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I - D E D I C A T O R I A 

.  AOS MEUS PAI S E MEUS I RMXOS:  

" A v o c e s ,  pe l o i nc e nt i v o ,  pe r s e v e r a nga ,  e x e mpl o e esf or  

g o ,  d i v i d f ,  p o i s ,  c onv os c o,  os me r i t os de s t a c onqui s t a ,  por que 

e l a <§  t ao v os s a quant o mi nha .  

Com pr of undo s e nt i me nt o de gr a t i da o e a mor ,  a pa r t i r  

de a gor a de di c o- l he s ,  os me us me r i t os pr of i s s i ona i s . "  

OBRI GADA.  



I I - A G R A D E C I M E N T O 

A De u s ,  por  t er  me dado o dom da v i da e gui a do meus 

pa s s os por  c a mi nhos t or t uos os ,  p a r a que eu e nc ont r a s s e o cami nho 

da r e a l i z a ga o.  

Obr i ga da Se nhor ,  por  e s t a r  s e mpr e ao me u l a do a j udando 

me a s upe r a r  os mome nt os d i f f c e i s .  Que ao mundo i nt e i r o eu cl ame 

o quant o voce- zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 b o m,  j us t o e g r a n d e .  

Aos Me s t r e s ,  mi nha gr a t i da o por  t er  em a j uda do- me a en-

r i que c e r  me us c onhe c i me nt os .  Obr i ga da pe l a c ons c i e nt i z a c a o da / /  

r e s pons a bi l i da de e do v a l or  da mi nha pr o f i s s a o .  

Aos Col e ga s de Es c o l a ,  que e s t i v e r a m ao meu l a do dur an 

t e e s s e s a nos de l u t a ,  o me u a br a c o c a r i nhos o.  Que nos s o adeus 

na o se j a de s pe di da ,  ma s s a uda de s .  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A Ami ga Vi l ma ,  que de f or ma ,  se be m que i ndi r e t a nao 

me nos c ons i de r a v e l ,  i nc e nt i v ou- me e a j udou- me a a l c a nc a r  meu 

i d e a l ,  

A Me s t r a e ^ r i e nt a dor a Lour de s Agr a ,  por  t er  me gui ado 

e or i e nt a do por  e nt r e a e s c ur i da o,  semeando em mi m com sua humi l  

dade e s a be dor i a ,  o e s pf r i t o de pe r s e v e r a nga e pr of i s s i ona l i s mo.  

A Di r e t or i a e a t odos que f az em pa r t e da CAMDESA,  que 

com s e ns e s pf r i t os de s ol i da r i e da de e pa c i e nc i a ,  c ont r i buf r a m /  

pa r a que eu t i v e s s e urn me l hor  de s e mpe nho na s a t i v i da de s que exe-

c ut a v a .  

Meu r nui t o obr i ga da . . .  



I l l  -  A P n S i 5 T A £ l O 

0 Es t a gi o oupe r v i s i ona do,  r e a l i z a do pe l a al una 

J ANE MARCI A DOS REI 3 ma t r i c ul a da na UNI VERSI DADE FEDERAL DA PA*  

RAI BA,  sob o n2 3 4 2 . 3 2 3 0 - 6 j unt o a CAMDESA,  Ca moi na Gr a nde Di e -

sel  S/ A no pe r f odo 8 9 / 2 ,  se f ez ne c e s s a r i o pa r a a t e nde r  a s ex i -

ge nc i a s s c ur r i c u l a r e s ,  de acor do com a r e s ol uc a o N2 1 0 7 / 8 1 ,  que 

a l t e r a a e s t r ut ur a c ur r i c ul a r  do cur so de Sc onomi a ,  e s t a be l e c i da 

pe l a r e s ol uc a o 24 / 77 do CONSEPE,  a di s c i pl i na s e r a obr i gat o" r i a ,  

de v e ndo ser  r e a l i z a da no 7
9

 ( se t i mo)  pe r f odo do c ur s o,  a pds o 

c umpr i me nt o dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 80?o ( oi t e nt a )  do t ot a l  de c r udi t e s f i x a dos par e 

o c ur s o ,  a t r i bui ndo- l he 01 ( um)  c r £ di t o a c a da 30 ( t r i nt a )  hor as 

de a t i v i da de .  

0 Es t a gi o t e v e a dur acao de 272 hor a s / a ul a e r ecebeu 

a or i e nt a c a o da Pr of e s s or a Ma r i a de Lour de s Agr a ,  na Uni v e r s i da 

de e do Sr .  Jose"  L a e l s o n ,  na Smpr e s a .  
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1 -  I N T R O D U £ X O 



2 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.  I N T R O D U £ f t O 

Si mpl i c i da de ,  c l a r e z a e obj e t i v i da de f or am a s car ac 

t e r f s t i c a s t f ni cas e pr i nc i pa l s que nor t e a r a m e c ol a bor a r a m par ? 

a e l a bor a ga o des t e t r a ba l ho.  

0 pr e s e nt e r e l a t Sr i o a bor da os a s pe c t os or ga ni z a c i o-

na i s e de c ont r o l e s ,  nos DEPARTAMENTOS da e mpr e s a CAMDESA,  onde 

o e s t a gi o f oi  r e a l i z a do.  

Os a s pe c t os r e f e r e nt e s a CDnt r ol e e or ga ni z a c a o f or an 

aqui  di s s e r t a dos e a na l i s a dos ,  a t r a v £ s da ga ma de c onhe c i me nt os 

t ec5r i cos e pr a t i c os a dqui r i dos no e s t a gi o .  

Come c a ndo a r e l a t a r  a e x pe r i e nc i a dos quat r o depar t a -

me nt os e nt r e os de ma i s da e mpr e s a ,  c e r t a me nt e os ma i s i mpor t a n-

t e s em que se j a pos s f v e l  e nc ont r a r  a s pe c t os e c ondmi c os com cono-

t a goe s a dmi ni s t r a t i v a s .  

0 pr e s e nt e t r aba l ho de s c r e v e a e x pe r i e nc i a v i v i da pe_ 

l a pa s s a ge m nos qua t r o de pa r t a me nt os e a pr e s e nt a urn esbogo pr a -

t i co e t e<5r i co de c a da urn d e l e s ,  mos t r a ndo o f unc i ona me nt o e a 

i mpor t a nc i a no c onj unt o da Empr e s a e e s t a ,  como uni da de e c onSmi -

c a ,  sua i mpor t a nc i a mi c r oe c on5 mi c a ,  pr e s t a dor a de s e r v i c os comer  

c i a l  e c ons e r t o de v e f c ul os a ut omot or e s e s i mi l a r e s .  
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2 .  0 E S T S G I O 
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2. 1 -  DEPARTAMENTOS 

DE PSQAS 

DE VENDAS 

DA OFI CI NA 

FI NANCEI RO( CONTABI LI DADE)  

.  DEPARTAMENTO 

;  DEPARTAMENTO 

.  DEPARTAMENTO 

.  DEPARTAMENTO 

2. 2 -  TEMA 

.  ORGANI ZAf XO E CONTROLE EM CADA DEPARTAMENTO 

2. 3 -  J USTI FI CATI VA DO TEMA S3 C0 LHI D0 

A e s c ol ha do t e ma de v e - s e ao f at o de ser  de v i t a l  i mpor t 9n 

c i a pa r a uma e mpr e s a ,  uma boa or ga ni z a c a o e urn e f i c i e nt e cont r o-

l e .  

A or ga ni z a c a ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 r e s pons a v e l  pe l o e s t a be l e c i me nt o de me' t o-

dos de a dmi ni s t r a c a o e e s t r ut ur a s de or ga ni z a c a o que l e v a m a em-

pr e s a a obt e r  urn a l t o gr a u de e f i c i e nc i a e e f i c a c i a .  

0 c ont r ol e t ern como f ungao v e r i f i c a r  se o a nda me nt o do t r a 

ba l ho se de s e nr ol a de a c or do com os pr ogr a ma s e s t a be l e c i dos e as 

or de ns da da s .  

Po r t a n t o ,  dent r o de cada um dos DEPARTAMENTOS,  o cont r ol e 

e a or ga ni z a c a o sao r e qui s i t e s pr i mor di a l s pa r a se t or na r  pos s f -

v e l  a t i ngi r  s e us obj e t i v os .  
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2>- 4 -  0 BJ ETI 7 0 S A AL CAN CAR 

0 Es t a gi o Supe r v i s i ona do,  pr opor c i ona c ondi c oe s de conv i -

v e nc i a de nt r o da v i da p r o f i s s i ona l ,  f a v or e c e ndo a a pl i c a c a o de 

t e or i a na pr &t i c a .  

At r a v e s dd Es t a gi o c onv i v e - s e com pr obl e ma s que f ar ao pa r -

t e da v i da pr of i s s i ona l  do Ec onomi s t a .  Pr oc ur a ndo a t r a v e s del e 

a pr i mor a r  os c onhe c i me nt os a dqui r i dos .  



ATI VI DADES DE5 BNV0 LVI DAS NO ESTAGI O 
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3 . 1 - P R E F A C I O 

As a t i v i da de s de s e nv ol v i da s no Es t a gi o f or am no sent i do de 

a t r a v e s de um a c ompa nha me nt o em c a da urn dos De pa r t a me nt os ,  a pr i -

mor a r  os c onhe c i me nt os a dqui r i dos na Uni v e r s i da de e c onv i v e r  com 

a v i da p r o f i s s i ona l ,  c onf r ont a ndo assi r n,  a t e or i a com a pr a t i c a .  
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3 . 2 -  AC '•  - . . T O DO PEPzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ' j i ' : \ - ~" . : o DE P E CA S 

As a t i v i da de s e x e c ut a da s ne s t e de pa r t a me nt o sao or i ent adas 

por  urn s i s t e ma de nomi na do KARDEX,  era que es t ao r e l a c i ona dos t o- -

dos os Xt e ns r e f e r e nt e s a pe c a s de v e f c ul os a ut omot or e s .  Por  

me i o des t e s i s t e ma ,  e*  pos s l v e l  se f az er  um l e v a nt a me nt o compl et o 

dos e s t oque s e x i s t e nt e s e da s pe c a s j a c ome r c i a l i z a da s ou que es 

t ao pa r a ser  c ome r c i a l i z a da s .  

Cons i de r a da uma da s ma i s i mpor t a nt e s a r e a s de s t e de pa r t a -

me n t o ,  o f i c ha r i o KARDEX pode f or necer  i nf or ma goe s i ndi s pe ns S 

v e i s a um pr oc e s s o de c ome r c i a l i z a ga o r e nt a v e l .  

0 s i s t e ma KARDEX e c ompos t o por  f i c ha s r e pr e s e nt a da s em 

c a da um dos f t  e ns ( pecas )  que a c Dmpa nha m a e v ol uga o do f l uxo de 

v e nda s das p e c a s .  Me ns a l me nt e se f az uma a v a l i a ga o dos es t oques 

de pe ga s e cons t  at  a - se qual  dos I t e ns que ma i s vem sendo comer -

c i a l i z a dos pa r a sma f ut ur a r e pos i ga o.  

Toda a s i t ua ga o do est  3que no f i c ha r i o ,  6 c ont r ol a da por  

uma ser i e de l a nga me nt os que devem ser  f e i t os num c onj unt o de 04 

f i c ha s ,  a s a be r :  

FI CHA DE PSDI OOS 

Tem pj r  f i na l i da de pe r mi t i r  o c ont r ol e de t oda s a s ocor -

r e nc i a s r e l a t i v a s ao pe di do de pe ga s pr opr i a me nt e di t om be m como 

c a r a c t e r f s t i c a s e s oe c l f i c a s do f t e m,  t a i s c omo,  t i po de embal a-

g e m,  p e s o ,  o s i s t e ma de l e i t ur a do ml me r o da p e g a ,  e t c .  
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FI CHA DE M0 VI M5 NTO 

Tem por  f i na l i da de pe r mi t i r  o c ont r ol e f f s i c o/ c ont a bi l zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA $1 

di a r i o do e s t oque ,  pos s i bi l i t a ndo ao Ge r e nt e de Pe g a s ,  c onhe c e r  

num s i s t e ma c ombi na do com a s de nomi na da s c obe r t ur a s i ndi c a t i v a s ,  

a mobi l i da de do seu e s t oque .  

FI GHA DE SSTATI 3 TI CA 

Tem por  f i na l i da de f or ne c e r  da dos r e l a t i v e s ao c ompor t a -

me nt o das Ve nda s de um de t e r mi na dos f t e m,  em me s e s e a nos ant e—  

r i o r e s ,  a da t a em que t i v e r  o Ge r e nt e pr oc e de ndo a a n&l i s e .  

FI CHA BOLSA 

Tem por  f i na l i da de de mons t r a r  ao Ge r e nt e a pos i ga o do 

f t em quant o a a s pe c t os de Cus t os .  

As f i c ha s at e"  a qui  me nc i ona da s c ons t i t ue m,  um conj unt o de 

qua t r o f i c ha s ,  que a c ondi c i ona da s dent r o do por t a - f i c ha s ,  r e f e -

r e m- s e a a s pe c t os f f s i c o- f i na nc e i r os da c ome r c i a l i z a ga o de pe ga s .  

As f i c ha s ao ser em c ol oc a da s no f i c ha r i o ,  de v e m est ar  com 

p l e t a s ,  com t oda s a s i ndi c a goe s b a s i c a s ,  Es t a s i ndi c a goe s const i  

t ue m um i ns t r ume nt o i mpor t a nt e na s de c i s oe s sobr e r e a pr ov i s i ona -

me nt o;  por t a nt o quant o ma i s c ompl e t a s ,  ma i s v a l i os a s .  Pa r a gar an 

t i r  a pr e e i s a o da s i nf or ma goe s ,  e s t a s sao obt i da s a pa r t i r  i o do 

c ume nt o de nomi na do
 w

MI NUTA" •  
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0 c onhe c i me nt o pe r l odi c o da s qua nt i da de s de pe c a s exi st en 

t e s na e mpr e s a f a c i l i t a a a v a l i a c a o e x a t a dos e s t oque s ,  i ndi c a 

a qua nt i da de ne c e s s a r i a de c ompr a a pa r a um det er r ni nado pe r f odo ,  

e ga r a nt e a r ot a c a o u n i f o r me ,  pr odut i v a e r a c i ona l  da s pe c a s ven 

d i da s .  

Re c ome nda - s e a ut i l i z a c a o de uma f i cha de c onf e r e nc i a do 

e s t oque ,  que pe r mi t e c onf r ont o pe r ma ne nt e e c ompl e t e ent r e o e s -

t oque c ons t a nt e do f i c ha r i o ,  e o e s t oque f l s i co da s pr a t e l e i r a s .  

De poi s de pr e e nc h i da ,  est  a f i cha dev' e ser  a s s i na da pe l o Ge r e nt e 

ou pe s s oa a ut or i z a da pe l a e mpr e s a ,  e e nc a mi nha da ao f i char i o pa -

r a as de v i da s c or r e goe s de Sa l do.  

A mobi l i da de do e s t oque e"  i ndi c a da por  me i o de cober t ur as 

t r a ns pa r e nt e s na s c or e s :  a z u l ,  v e r me l ha e v e r de .  Es t a s c obe r t u-

r a s sao c ol oc a da s sobr e a f i c ha de mov i me nt o e de ba i x o da pa r t e 

e x t e r na da f i c ha bol s a .  Es t a s c obe r t ur a s t em pe r  f i na l i da de ,  i n-

di c a r  qua i s as f i c ha s j a t i v e r a m mov i me nt o de poi s do ul t i mo pedi  

do a f a br i c a ,  o que f a c i l i t a a e l a bor a c a o de nov os p e d i d o s ,  des-

t a c a r  os f t e ns que f i ca r am sem mov i me nt o ,  pos s i bi l i t a ndo nao s5 

pr omov e r  a f or ma ga o e r e pos i ga o do e s t oque c r i t e r i os a me nt e ,  mas 

t a mb^m t oma r  me di da s c' abf vei s pa r a pr omov e r  a v e nda das pe ga s e-

v e nt ua l me nt e sem s a l da .  

Em qua l que r  e poc a do a n o ,  as c obe r t ur a s t em sempr e o se -

gui nt e s i gni f i c a do:  

-  As c obe r t ur a s a z u i s ,  i ndi cam o e s t oque p a r a d e ,  i s t o 5 

f t e ns que na o t i v e r a m mov i me nt o a ma i s de doi s a nos ;  

-  As v e r me l ha s ,  i ndi c a m e s t oque l e n t o ,  f t e ns na o mov i me n-

t a dos no ano em c ur s o,  ma s si m no a nt e r i or ;  



I I  

-  As v e r d e s ,  c a r a c t e r i z a m o e s t oque mov i me nt a do,  f t e ns /  

que t i ve r am mov i me nt o no ano em cur so ma s nao ap6"s o Ul t i mo pe -

di do e nv i a do a f a br i c a .  

Ss t e ds oa r t a me nt o e nc ont r a - s e s uoe r v i s i ona do pe l o Depar t a 

me nt o F i na nc e i r o ,  poi s ha um f l uxo de v e nda s e ,  por t e n t o ,  ent r a-

da de di nhe i r o que pr e c i s a ser  c onf e r i do com da dos da Cont a bi l i -

d a d e ,  f unc i ona ndo no De pa r t a me nt o F i na nc e i r o ,  a t r a v e s das demai s 

v i a s da s not a s f i s c a i s e mi t i da ^ .  

A a dmi ni s t r a c a o de pe c a s e um c onj unt o de a t i v i da de s de« 

s e nv ol v i da s pa r a ga r a nt i r  um f l uxo c ont i nue e uni f or me da s com—  

e r a s e da s v e nda s de p e c a s ,  c ont r ol a ndo e a de qua ndo a boa or gani  

z a e a o dos e s t oque s que pe r mi t e m uma se r i e de v a n t a ge ns ,  t a i s co-

mo :  

-  r e duz i r  e a nul a r  a s pe r da s ;  

-  pos s i bi l i t a r  e c onhe c e r  a qua nt i da de ne c e s s a r i a de pe -

ga s pa r a um de t e r mi na do pe r f odo;  

-  e v i t a r  c ompr a s de s ue c e s s a r i a s ;  

-  a s s e gur a r  o s upr i me nt o opor t uno e c onv e ni e nt e .  
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3- 3 -  ACOMPANH AMBNTQ DO DEPARTAMENTO DE VENDAS 

Sem dt f vi da,  o Me r c a do <§  um a s pe c t o r aui t o i mpor t a nt e pa r a 

e s t e Depar t ar aent o,  po i s e l e e*  c ons t i t uf do por  t odos a que l e s Cl i -

e nt e s e Cl i e nt e s em Po t e n c i a l ,  l oc a l i z a dos na s pr a ga s que com-

poe m sua a r e a de ma r c a da .  

Pa r a que es t e Me r c a do pos s a ser  a de qua da me nt e t r a ba l ha do 5 

ne c e s s a r i o que se c onhe c a m a nt e s os t i pos e c a r a c t e r f s t i c a s dos 

c l i e nt e s ne l e e x i s t e nt e s ,  o seu pot e nc i a l  de a bs or ga o de cami -

nhoe s e oni bus e ,  f i na l me nt e ,  os Se gme nt os de Me r c a do em que es-

t e s c l i e nt e s a t ua m.  

Toda s e s t a s i n f or ma goe s ,  pa ul a t i na me nt e o b t i d a s ,  pos s i bi l i  

t arn f i na l me nt e a e l a bor a c a o da Pr e v i s a o de Ve n d a s ,  a qual  pode r a 

s e r v i r  de ba s e pa r a o pl ane; ) ament o da s a t i v i da de s da e mpr e s a .  

De f i ni da s a s i nf or ma goe s sobr e o me r c a do e suas f ont e s ,  ca 

r a c t e r i z a - s e a ne c e s s i da de de um c onhe c i me nt o ma i s de t a l ha do do 

me s mo ,  o q u a l ,  nor ma l me nt e ,  e c ons t i t uf do por  r a mos de a t i v i d a -

de s d i v e r s i f i c a da s ,  s e ns f v e i s ,  de f or ma comum ou i s o l a da me nt e ,  /  

a s muda nga s e c onomi c a s ,  f i na nc e i r a s ,  c l i ma t i c a s e de l e gi s l a ga o,  

e x i g i ndo,  p o r t a n t o ,  um c ons t a nt e e r i gor os o a c ompa nha me nt o.  

Em qua l que r  s i t ua ga o de me r c a dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 s e mpr e r e c ome nda v e l  se 

e v i t a r  a c onc e nt r a ga o de e mpr e s a s em a l guns s e gme nt os ,  uma v e z 

que ha v e r i a o r i s c o de se cr i a r  de pe nd^nc i a e de se f i car  v ul ne -

r a v e l  a qua l que r  a l t e r a ga o dos me s mo s .  
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0 s uc e s s o da e mpr e s a de pe nde do c onhe c i me nt o que se t em 

do pe t e nc i a l  de me r c a do e s e us pr i nc i pa l s s e gme nt os ,  das necessL 

da de s de s e us c l i e nt e s e dos s e r v i c e s e pr odut os c ol oc a dos a di s 

pos i c a o dos me s mo s ,  da sua c a pa c i da de pa r a a pr ov e i t a r  a s opor t u-

ni da de s e me s mo mi ni mi z a r  os e f e i t os da s a c oe s da c onc or r e nc i a /  

ou de out r os f a t or e s que pos s a m a f e t a r  ne ga t i v a me nt e a s v e n d a s .  

Some nt e a pa r t i r  de s t e c onhe c i me nt o e de uma e f i c i e nt e /  

a s s i s t e nc i a a os c l i e nt e s <§  que se pode c onc i l i a r  os s e r v i c os e 

pr odut os di s ponf v e i s com a s ne c e s s i da de s do me r c a do .  Pa r a que os 

pr odut os t ecni car aent e e s t e j a m di s ponf v e i s a os c l i e nt e s no mome n-

t o ce r t o £ i ndi s pe ns a v e l  a e l a bor a c a o de uma c ons i s t e nt e Pr e v i  -

sao de Ve n d a s .  

0 Fi c ha r i o de Cl i e nt e s £ um dos i ns t r ume nt os ma i s i mpor  -

t a nt e s do De pa r t a me nt o de Ve nda s e mui t o c ont r i bui  pa r a o desen-

v ol v i me nt o dos neg<5ci os da Empr e s a .  El e t em como f uncao a poi a r  /  

os e s f or c os dos Ve nde dor e s ,  c e nt r a l i z a ndo t oda s a s i nf or ma c oe s /  

s obr e os Cl i e nt e s .  

0 Fi c h&r i o de Cl i e nt e szyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 or ga ni z a do c onf or me a subdi v i sao 

da a r e a ope r a c i ona l  e nt r e os Ve nde dor e s .  Cada a r e a de v e nda s cor  

r e s ponde a um l ot e de g a v e t a s ,  pr oc ur a ndo- s e ma nt e r  uma s e pa r a -

gao por  pr a ga s (  ( por  r e gi oe s ou ba i r r os quando ne c e s s dr i o)  ou / /  

por  pr odut o ( c- ni bus r odov i dr i os ou ur ba nos )  ou a i nda por  segmen-

t o de me r c a do e s pe c f  f i eo ( dr ga os p^bl i c os )  ,  ma nt e ndo- s e em or dem 

a l f a be t i c a da s l oc a l i da de s dent r o da s a r e a s e or de m a l f a b^t i c a /  

dos c l i e nt e s de cada uma da s l oc a l i da de s ou de c a da gr upo de / /  

c l i e n t e s .  
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Pa r a cada c l i e nt e e x i s t e um f t ogo de f i c ha s ,  c ompos t o por  

uma Fi c ha Ma t r i z ,  uma Fi c ha Ve nde dor  e uma Fi c ha Fr ot a .  As Fi  -

c ha s Ma t r i z  nao sao r e t i r a da s do f i c ha r i o ,  p a r a pos s i bi l i t a r  con 

sul f eas e v e nt ua i s qua ndo a s Fi c ha s Ve nde dor  e Fr ot a e s t i v e r e m com 

os v e nde dor e s .  

As Fi c ha s Ve nde dor  e
 i Vi

at r i z  sao c ol oc a da s no por t a - f i c h^ 

i n f e r i or ,  e nc a i x a ndo- s e a Fi c ha Ve nde dor  por  c i ma da Fi c ha Ma -

t r i z ,  uma v e z que o r oda pe de s t a Ul t i ma £ que su st ent  a os c a v a -

l e i r os p l ds t i c os s i na l i z a dor e s .  

Pa r a cada c l i e nt e de c a mi nha o ou oni bus e x i s t e u ma Fi c ha 

Ma t r i z  que f i ca s e mpr e a r qui v a da no f i c ha r i o ,  uma Fi c ha Vendedor  

e uma Fi c ha Fr ot a que sao ut i l i z a da s come r e l a t or i os dos vended© 

r e s ,  e l a s sao de nomi na da s de f i c ha s da s i s t e mdt i c a de v e n d a s ,  a 

segui r  v a mos c onhe c e r  um pouc o de c a da u ma ,  

FI CKA VENDEDOR 

Ne s t a f i c ha os Ve nde dor e s r e gi s t r a m i mpor t a nt e s i nf or ma -

goe s sobr e o c l i e n t e ,  que c ont r i bue m pa r a o c onhe c i me nt o de suas 

ne c e s s i da de s e o de s e nv ol v i me nt o das t r a t a t i v a s de neg<5ci os j un-

t o ao me s mo,  

0 nome e o e nde r e c o do c l i e nt e eat - So de s t a c a dos ma pa r t e 

i nf e r i or  da f i c ha ,  de f i ni ndo- s e de f or ma c l a r a o r amo de a t i v i da 

de a que o c l i e nt e se de di c a .  

Pa r a f a c i l i t a r  os c ont a t os ,  r e gi s t r a m- s e os nome s da s pe s 

soas que dec i dem ou i nf l ue mc i a m na c ompr a ,  s ua s f ungoe s ou r e l a-

c i ona me nt o que ma nt e m com o c l i e n t e ,  t e l e f one e os me l hor e s di as 

e hor a s pa r a c ont a t o .  
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Compl e me nt a ndo os da dos c a da s t r a l s ,  c ons t a m t ambe"m o CPF 

ou CCC,  i ns c r i ga o muni c i pa l  ou e s t a dua l  e a qua nt i da de de ve f cu-

l os que o c l i e nt e p o s s u i .  

Os c l i e nt e s sao c l a s s i f i c a dos de a c or do com seu gr a u de 

i mpor t a nc i a c o mo ,  Cl i e nt e s Cl a s s e A ( Pr ot i s t a Me r c e d e s ) ,  Cl a s s e 

B ( Fr ot i s t a Out r a s Ma r c a s ) ,  Cl a s s e C ( Cl i e nt e s Me r c e de s )  e Cl i -

e nt e s Cl a s s e D ( Cl i e nt e s Out r a s Ma r c a s ou Cl i e nt e Po t e n c i a l ) .  

FI CHA FROTA 

A f ungao de s t a f i c ha £ c onc e nt r a r  i nf or ma goe s sobr e a 

f r ot a do c l i e nt e e sua a pl i c a ga o que pos s i bi l i t a m a Squi pe de /  

Ve n d a s ,  nao s<5 c ondi goe s de de t e r mi na r  qual  ou qua i s a s a l t e r na-

t i v a s de v e l c ul o ma i s a de qua dos a s ne c e s s i da de s dos c l i e nt e s ,  / /  

be m como pr e s t a r  a s s e s s or a me nt o a os me s mo s ,  bus c a ndo s ol ugoe s /  

p a r a os s e us pr obl e ma s de t r a ns por t e s .  

Pa r a t a n t o , zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 de f unda me nt a l  i mpor t a nc i a que os da dos /  

c ons t a nt e s ne s s a f i c ha se j am pr e e nc hi dos de f or ma c or r e t a ,  deven 

do ser  c o n s t mt e me n t e a t ua l i z a da s pa r a que pr opor c i one as condi -

goe s me nc i ona da s .  

FI CHA MATRI Z 

A Fi c ha Ma t r i z  c ons t i t ui - s e numa s e gur a nga do Fi c ha r i o de 

Cl i e n t e s ,  s i nt e t i z a ndo os da dos t r a ns mi t i dos pe l os v e nde dor e s ,/  

na s Fi c ha s Ve nde dor  e Fr ot a .  
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Qua ndo a s Fi c ha s Ve nde dor  e Fr ot a sao r e t i r a da s do Fi c ha -

r i o ,  e a not a da na Fi c ha Ma t r i z  a da t a em que ser a"  e f e t ua da a v i -

s i t a ou o cont a t o i nt e r ne com o c l i e n t e ,  ou a i nda um c ont a t o t e-

l e f on i c o ,  t r a ns c r e v e ndo- s e na de v ol uc a o da s me s ma s a da t a par a 

a qual  f oi  pr ogr a ma da a r e v e s i t a .  Es s e s r e gi s t r os pe r mi t e m a v i -

s ua l i z a c a o do t r a ba l ho de s e nv ol v i do i ndi v i dua l me nt e pa r a c a da / /  

c l i e n t e ,  ou l e v a nt a r - s e o t r a ba l ho de s e nv ol v i do j unt o a uma c l as 

se de c l i e nt e s ou gr upos de c l i e nt e s de uma de t e r mi na da a r e a de 

v e nda s .  

Ao c ont r a r i o da s Fi c ha s Ve nde dor  ou da Fr ot a que de v e m /  

ser  gua r da da s em mm a r qui v o pr opr i o e s ubs t i t uf da s por  n o v a s ,  a 

Fi c ha Ma t r i zzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA s5 deve e x i s t i r  no Fi c ha r i o de Cl i e nt e s .  

A Fi c ha Ma t r i z  s<5 6 r e t i r a da do Fi c ha r i o e a r qui v a da j un-

t o a s Fi c ha s Ve nde dor  e Fr ot a em a r qui v o mor t o quando um c l i ent e 

f or  de s a t i v a do,  de v e ndo o Ge r e nt e de Ve nda s a not a r  a r a z a o dest a 

de s a t i v a c a o e r ubr i c a r .  

0 s i s t e ma de s i na l i z a ga o ut i l i z a do no Fi c ha r i o de Cl i ent e 

do De pa r t a me nt o de Ve n d a s ,  pr opor c i ona ao a s s i s t e nt e de v e nda s /  

um me t odo e f i c i e nt e de l oc a l i z a ga o de da dos que a ux i l i a m na mon-

t a ge m da s pa s t a s de t r a ba l ho dos v e nde dor e s e pr e e nc hi me nt o de 

Cont r ol e s Ope r a c i ona i s ,  be m como no r a pi do a t e ndi me nt o a s consul ,  

t a s que i he sao f e i t a s r e l a t i v a s a:  

a )  Se gme nt os de me r c a do e x i s t e nt e s na a r e a de a t ua c a o do 

c onc e s s f  ona r i o e quant  os c l i e nt e s o c ompoe m,  quer n sao e onde es-

t ao l oc a l i z a d^ s ;  
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b)  Qua ndo os c l i e nt e s de v e m ser  v i s i t a dos ,  de s t a c a ndo- s e 

o me s e r e s pe c t i v o di a ;  

c )  A que c l ass i  f i cacao pe r t e nc e m os c l i e nt e s ;  

d)  Qua l  o v e f c ul o a de qua do ao c l i e nt e ,  em f uncao do seg—  

me nt o de me r c a do em que a i zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA/ Usj 

e)  Qua l  a i da de m£ di a da f r ot a do c l i e nt e ;  

f )  Qua nt o t e mpo f az que o c l i e nt e a dqui r i u sua Ul t i ma uni  

da de ;  

g)  Qua i s os c l i e nt e s que na o sao con t a t  a dos ha ma i s de 93 

d i a s .  

Po r t a n t o ,  e ne c e s s a r i o que o r odape"  da s Fi c ha s Ma t r i z  se-

j a de v i da me nt e s i na l i z a do,  con f or me o Pi a no de Si na l i z a c a o.  

As s i m,  a br i ndo- s e a ga v e t a i de nt i f i c a - s e a cor  do caval e i  

r o c or r e s ponde nt e ao m&s em cur so e o di a c or r e s ponde nt e ao Pr o-

gr a ma de Tr a ba l ho a ser  e l a bor a do,  ba s t a ndo c or r e r  os ol hos ( de 

c i ma pa r a ba i x o)  e l oc a l i z e r  a s de ma i s f i c ha s que a pr e s e nt a m o 

c a v a l e i r o pl a s t i c o da que l a cor  na me s ma p o s i c a o .  

Di a r i a me nt e o a s s i s t e nt e de v e nda s mont a a s pa s t a s com /  

os Pr ogr a ma s de Tr a ba l ho dos Ve nde dor e s .  

Di a r i a me nt e o pr oc e s s o de pr e pa r a c a o da Pa s t a Ve nde dor  se 

gue a s e gui nt e s e que nc i a de a t i v i da de s :  

-  Re t i r e a s Fi c ha s Ve nde dor  e Fr ot a s i na l i z a da pa r a o di ? 

p a r a o qual  se e a t a e l a bor a ddo o ^ r ogr a ma de Tr a ba l ho;  

-  Re t i r a o c a v a l e i r o s i na l i z a dor  do di a da v i s i t a ;  

-  Tr a ns c r e v e a da t a da v i s i t a pa r a a Fi c ha Ma t r i z ;  

-  Se pa r a a s f i c ha s pe r t e nc e nt e s a c a da v e nde dor  e pr e pa r a 

os Pr ogr a ma s de Tr a ba l ho;  
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•  

-  Mont a as Pa s t a s Ve nde dor  com as Fi c ha s Ve nde dor  e Fr o -

t a ;  

-  Snt r e ga a s Pa s t a s e os r e s pe c t i v os Pr ogr a ma s de Tr a ba -

l ho pa r a a Ge r e nc i a de Ve nda s .  

A c a da r ot e i r o do Ve nde dor  s e r a pr e e nc hi do o f or mul a r i o 

Pr ogr a ma de Tr a ba l ho.  

No Pr ogr a ma de Tr a ba l ho <§  s i na l i z a da a c l a s s i f i e a c a o do 

c l i e nt e ,  pe l o a s s i s t e nt e de v e n d a s ,  que o v i s t a na pa r t e i n f e r i -

or  e o c ol oc a j unt o com a Pa s t a Ve nde dor  pa r a pa s s a - l a ao Ge r e n-

t e de Ve n d a s .  

As s oma s da s c ol una s do Pr ogr a ma de Tr a ba l ho sao t r anscr i  

t a s na l i nha hor i z ont a l  do di a c or r e s ponde nt e ,  em f or mul a r i o ' / / /  

i de nt i c o ,  pa r a r e pr e s e nt e e o Re s umo Me ns a l  de c a da Ve nde dor .  

Sao a not a da s t ambeni  as qui l ome t r a ge ns pe r c or r i da s c or r e s -

ponde nt e s a c a da di a de t r a ba l ho.  

Com es t e r e s umo sendo pr e e nc hi do d i a r i a me nt e ,  o a s s i s t e n-

t e de v e nda s a gi l i z a a t a bul a c a o de da dos pa r a a e l a bor a c a o do 

Re s umo Me ns a l  do Pr ogr a ma de Tr a ba l ho da e qui pe de v e n d a s ,  per r ai  

t i ndo ao Ge r e nt e de Ve nda s uma a na l i s e i ndi v i dua l  e de t a l ha da /  

da s a t i v i da de s dos Ve nde dor e s e pe s s oa l  i n t e r ne .  

Com os da dos do Re s umo Di a r i o do Pr ogr a ma de Tr a ba l ho de 

c a da Ve nde dor ,  e pr e e nc hi do o Re s umo Me ns a l  do Pr ogr a ma de Tr aba 

l ho n6 f i na l  de c a da me s .  

S ne c e s s a r i a t ambemi  uma c ont a ge m da qua nt i da de de f i chas 

de c l i e nt e s e x i s t e nt e s ,  c onf or me sua c l a s s i f i c a c a o,  e v e r i f i c a -

gao da qua nt i da de de v e f c ul os v e ndi dos por  v e nde dor  a c a da c l a s -

se de c l i e nt e s .  
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0 Re s umo Me ns a l  do Pr ogr a ma de Tr a ba l ho e"  e nt r e gue ao Ge -

r e nt e de Ve nda s pa r a sua a pr e c i a ga o,  e a pe s ser  v i s t a do t em u ma 

v i a e nc a mi nha da pa r a o pr e e nc hi me nt o do quadr o Re s umo da s At i v i -

da de s de Ve nda s do MEF ( Mov i me nt o Ec onomi c o F i n a n c e i r o ) .  
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3. 4 -  ACOMPANHAMENI O DO DEPARTAMENTO DA OFI CI NA 

Uma v e z v e ndi do o pr odut o ao Cl i e nt e ,  a ^ f i c i na pa s s a a 

ser  o pr i nc i pa l  e l o de l i ga c a o ent r e a Empr e s a e o us ua r i o .  

A ma nut e nga o da f i de l i da de do Cl i e nt e a Ma r c a ,  e r esponsa-

bi l i da de da As s i s t e nc i a Te c ni c a .  Es s a i nc umbe nc i a i mpoe a ne c e s -

s i da de de que o t r a ba l ho de pos - v e nda s e j a v ol t a do a os a ns e i os /  

da c l i e nt e l a ,  de modo a f a z e - l a pl e na me nt e s a t i s f e i t a com'  o p r o -

dut o a dqui r i do.  

Compr e e nde - s e f a c i l me nt e que ,  quant o ma i or  f or  o nume r o de 

c l i e nt e s a t e ndi dos pe l a Of i c i na ,  ma i or e s sao os be ne f f c i os pa r a 

t o d o s ,  j a que uma e f i c i e nt e As s i s t e nc i a Te c ni c a pr opor c i ona :  

•  A2 Cl i e nt e -  ma i or  s a t i s f a c a o com o pr odut o sob t odos os 

pont os de v i s t a ( pr e s e r v a c a o,  v a l or i z a c a o,  f a c i l i da de s ,  r e duc a o 

da s de s pe s a s de ma nut e nga o e r e pa r a ga o,  e t c . ) .  

•  \  Of i c i na -  ma i or  r e nt a b i l i da de ,  pe l o ma i or  v ol ume de /  

v e nda s ( mai or  n^ de c l i e nt e s r e g u l a r e s ) ,  e pe l o a ume nt o da pr odu 

t i v i da de e r e ndi me nt o de t odos os s e t or e s de Se r v i c e .  

•  \  Empr e s a -  i nc r e me nt o gl oba l  da s v e nda s de v e f c ul os e 

p e g a s .  

.  A MBB -  a ma nut e nga o da i ma ge m dos seus p r odut os ,  da f i -

de l i da de de s e us c l i e nt e s ,  com r e f l e x os di r e t os no seu v ol ume de 

v e n d a s .  

Por t a n t o ,  o ma i or  v ol ume de v e nda s pr opor c i ona ma i or  mov i -

me nt o na Of i c i na ,  ma i s c l i e nt e s e ma i s v e n d a s ,  num c i c l o de cr es 

c e nt e s r e s ul t a dos f i na nc e i r os .  
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A Of i c i na e di v i di da em a pe na s 2 s e t or e s :  

.  Me c a ni c a 

.  Funi l a r i a ( l a nt e r na ge m)  e Pi n t ur a .  

Sua s f unc oe s b&s i c a s s a o:  

-  Ge r e nt e 

-  Ghe f e do Sscr i t ( 5r i o 

-  Cons ul t or  Te' cni co 

-  Pr e pa r a dor  Te c ni c o 

-  Che f e da Of i c i na 

-  Che f e da Funi l a r i a 

A 

-  Me c a ni c os 

-  Funi l e i r os e Pi nt or e s 

Como em t odos os ou t r os ,  o De pa r t a me nt o da Of i c i na t ambem 

t r a ba l ha s e gui ndo um r e gul a me nt o.  Re gul a me nt o e s s e ,  quezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 um con 

j unt o de nor ma s que a Empr e s a e x i ge sej am c umpr i da s ,  a f i m de as 

secur e r  sua nor ma l i da de f unc i ona l .  

A s e gui r  se a pr e s e nt a m a l guns f t e ns ba s i c os desse r e gul a -

me n t o .  Sao e l e s :  

•  Todos os s e r v i c e s s ol i c i t a dos a Of i c i na devem dar  or i gem 

a a be r t ur a de uma Or de m de Se r v i c o ( OS) ,  a s s i na da pe l o c l i e nt e '  

ou pe l o De pa r t a me nt o I nt e r no s ol i c i t a nt e .  

.  As Or de ns de Se r v i go de v e m ser  r e di gi da s com c l a r e z a ,  a 

f i m de e v i t a r  c onf us oe s e ma l  e nt e ndi dos e de v e m ser  pr ov e ni e n -

t e s de di agnc5st i cos p r e c i s os .  ( Usar  t e x t os pa dr oni z a dos da Ta -

be l a de Te mpos de Re pa r a ga o -  T3?R) .  



•  As ope r a goe s que nao f i gur am na TTR devem 3er  de s i gna -

da s sendo seus t e mpos do e x e c uga o pr e v i s t os pe l o Me s t r e da Of i c i  

n a .  

.  Todos os f or mul a r i e s da Of i c i na devem ser  i nt e gr a l me nt e 

p r e e nc h i dos .  

.  0 pe s s oa l  da Of i c i na de v e a t e r - s e a e x e c uga o dos t r a ba -

l hos me nc i ona dos na OS .  Ne nhuma ope r a ga o s upl e me nt a r  deve ser  / /  

f e i t a ,  sem que a nt e s se j a c ons ul t a do o r e s pons a v e l  pe l o di agnds-

t i co -  o Cons ul t or  Te' cni co ou se t or  i nt e r no s ol i c i t a nt e .  

.  Ne nhuma pe ga deve ser  mont a da ,  ne nhum ma t e r i a l  deve ser  

a pl i c a do em qua l que r  r e pa r o ,  sem que a nt e s se j a e mi t i da e apr ova 

da uma Re qui s i ga o de Ma t e r i a l  ( RM) .  

.  Todo doc ume nt o que t e nha r e l a ga o com o f a t ur a me nt o de /  

s e r v i go que deve ser  i me di a t a me nt e e nc a mi nha do a os di f e r e nt e s 

s e t or e s da Empr e s a ,  de acor do com o f l ux ogr a ma ,  a f i m de ser  pr o 

c e s s a do a nt e c i pa da me nt e a c he ga da do Cl i e nt e .  

.  A OS c ons t i t ui  a ba s e pa r a o c ont r ol e de t r a ba l ho em exe 

c uga o no v e f c ul o a nt e s de sua e nt r e ga ao Cl i e nt e .  

Ai nda de nt r o desse r e gul a me nt o a dot a do pe l a Empr e s a ,  e com 

o obj e t i v o de a t i ngi r  um e l e v a do gr a u de a pr ov e i t a me nt o dos r e -

c ur s os da Of i c i na ,  sao a dot a da s a s s e gui nt e s me d i d a s ,  de acor do 

com c a da f t em a ba i x o:  

-  ORCAMSNTOS -  Ant es de e f e t ua r  gr a nde s r e p a r o s ,  t a i s como 

de v e f c ul os a c i de nt a dos ,  r e f or ma s ,  e t c . ,  c onv e m e l a bor a r  um or ga 

me n t o ,  na o de v e ndo c ons t i t ui r - s e em um c ompr omi s s o de r ea l i z aga o 

do s e r v i go ,  e nt r e o c l i e nt e e a Of i c i na .  
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Es s e or ga me nt o pode ser  el  ab or  ado a t r a v e s de um e x e mpl a r  dazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA p r o -

p r i a OS,  di s or i mi na ndo t odos os s e r v i gos ne c e s s a r i os ,  seus t em -

p o s ,  p r e g o s ,  e t c .  

r  Ca r a a t i a -  A ga r a nt i a e"  um e x c e l e nt e a r gume nt o comer c i a l  

al eni  de pr opor c i ona r  ba s e s j ur f di c a s pa r a e v e nt ua i s l i t f g i os can 

a c l i e nt e l a ,  e f or ne c e r  da dos e s t a t f s t i c os ponde r a v e i s pa r a a / /  

a ndl i s e do de s e mpe nho t £ c ni c o dos pr odut os MBB.  

-  Ca r ^a de Se r v i c e da Of i c i na -  A pr e pa r a ga o deve ca l cul a r  

di a r i a me nt e a s hor a s de t r aba l ho r e a l me nt e di s ponf v e i s do di a me 

nos as hor a s de s t i na da s a os t r a ba l hos por  c onc l ui r  da s Or de ns de 

Ser v i go em a nda me nt o do di a a nt e r i or .  Deve t ambeni ,  i nf or ma r  di a -

r i a me nt e e s s a qua nt i da de de hor a s di s ponf v e i s ao Cons ul t or  Te' cni  

c o ,  no i nf c i o do e x pe di e nt e .  Ef e t ua o r e gi s t r o di a r i o da s hor a s 

de t r a ba l ho da Ma o- de - Obr a Di r e t a ( MOD) ,  ma r c a ndo nos Bol e t i ns /  

de Se r v i go ( BS) .  A OS deve ser  pr e e nc hi da na r s c e pga o de ma ne i r a 

c l a r a e c onf or me o t e x t o p a d Ea o .  De v e di s t r i bui r  os t r a ba l hoszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA I I 

MOD,  s e gundo a a de qua ga o de s t a com os s e r v i gos a ser em r e a l i z a -

dos nos l oc a i s a pr opr i a dos .  Os MOD devem i nf or ma r  i me di a t a me nt e 

ao Me s t r e da Of i c i na / Pr e pa r a dor  sobr e o t £ r mi no dos s e r v i gos .  Se 

por  a l guma r a z a o ,  s ur gi r e m di f i c ul da de s i mpr e v i s t a s ou i nt er r up'  

pgoe s mo t r a ba l ho,  os MOD devem r e por t a r - s e ao ^ r e pa r a dor  que en 

t r a em c ont a t o com o Cons ul t or  T£ c n i c o ,  e es t e com o Cl i e nt e ,  i n 

f or ma ndo- o quant o a e v e nt ua i s pr or r oga goe s do pr a z o a nt e r i or  es-

t a be l e c i do.  
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-  Rer ; i st r o do Ma t e r i a l  -  A f i m de a gi l i z a r  e s i mpl i f i c a r  a 

a pur a ga o do i mpor t e dos r e p a r o s ,  r e c ome nda - s e que o escr i t 6* r i o /  

da Of i c i na a gr upe me t odi c a me nt e ,  a doc ume nt a ga o i nt e gr a nt e do va 

l or  t ot a l  do r e pa r o ( Re qui s i goe s de Ma t e r i a l s ,  Not e s Fi s c a i s de 

Se r v i gos de Te r c e i r os ,  e t c , ) ,  j unt a me nt e com a s r e s pe c t i v a s OS.  

-  I mpor t e da Or de m de Se r v i c o/ Fa t ur a me nt o -  A a pur a ga o do 

i mpor t e do r e pa r o/ f a t ur a me nt o pode ser  e f e t ua da com r a pi de z e 

p r e c i s a o ,  uma v e z e x i s t e nt e s a s s e gui nt e s c ondi goe s :  

.  Pr e e nc hi me nt o da OS ,  de f or ma c l a r a ;  

.  I nc l us a o de t odos os seus c ompl e me nt os ;  

.  Re gi s t r o c ompl e t o do t e mpo t r a ba l ho e do t e mpo a c obr a r  

( pr e v i s t os na TTR ou e s t i ma dos pe l o Me s t r e da Of i c i n a ) ;  

.  Agr upar aent o dos c ompr ov a nt e s ( Re qui s i ga o de Ma t e r i a l ,  No 

t a Fi s c a l  de Se r v i go de Te r c e i r os ,  e t c . ) ;  

.  Ma nut e nga o de um f l uxo di na mi c o da doc ume nt a ga o ne c e s s a _ 

r i a a e s s a a pur a ga o 

-  I mgor t e a a Ma o- de - Obr a -  0 mont a nt e r e l a t i v o a a pl i c a -

gao de ma o- de - obr a deve ser  a pur a do,  p r i me i r a me nt e ,  no v e r s o da zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A-  v i a da OS e pos t e r i or me nt e t r a ns c r i t o pa r a o quadr o " Resumo 

Ge r a l "  das 1 ^ ,  25 e 3
9

 v i a s .  Esse mont a nt e 6 obt i do a pa r t i r  dos 

t ot a i s de hor a s a c obr a r  mul t i pl i c a dos pe l a t a x a hor a r i a da mao-

de - obr a .  Qua ndo ex i s t  em t a x a s di f e r e nc i a da s pa r a Me c a ni c a e Funi  

l a r i a / Pi nt ur a ,  e s s e s c a l c ul os sao f e i t os s e pa r a da me nt e .  

-  I mpor t e do Ma t e r i a l  -  Ve r i f i c a r  se t oda s a s Re qui s i goe s 

de Ma t e r i a l ,  r e l a c i ona da s na 3
Q

 v i a da OS,  es t ao " a ne x a s "  ao pr o 

c e s s o a f i m de a s s e gur a r  a c obr a nga de t odo ma t e r i a l  e mpr e ga do.  
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A a pur a ga o do i mpor t e dos ma t e r i a l s e pe ga s ut i l i z a da s nos r e pa -

r os e e f e t ua da ,  i n i c i a l me nt e ,  nazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 4 9 v i a da OS e t r a ns c r i t a pos t e 

r i or me nt e p a r a o quadr o " Resumo Ge r a l "  das 12 , 22 e 32 v i a s .  

-  Not  a Fi s c a l  -  A 0 3 e nc e r r a da £ a ba s e pa r a a emi ssao da 

Hot a F i s c a l .  Vi s a ndo r e s gua r da r  os i nt e r e s s e s da Of i c i na ,  5 de /  

suma i mpor t a nc i a que s e j a r e a l i z a do,  a nt e s da e mi s s a o da Not a /  

F i s c a l ,  um de t a l ha do e x a me quant o a e x a t i da o dos s e gui nt e s da dos :  

.  I mpor t e da ma o- de - obr a ;  

.  I mpor t e das pe ga s e ma t e r i a l s a pl i c a dos ;  

•  Out r os s e r v i gos ;  

.  I nc i de nc i a de i mpos t os e r e s pe c t i v os mont a nt e s .  

Em se t r a t a ndo de v e nda a p r a z o ,  a l £m da s v e r i f i c a goe s r e -

l a t i v e s ao c r e d i t o ,  e s pe c i a l  a t e nga o deve ser  di s pe ns a da a exat i .  

dao dos da dos do Cl i e nt e .  

-  Ca i x a -  0 a t e ndi me nt o no c a i x a deve ser  e f e t ua do de mode 

r a p i do ,  v i s a ndo a r e duga o do t e mpo de e s pe r a da Cl i e nt e l a .  A l i -

be r a ga o do ver f cul o da r - s e - a me di a nt e o pa ga me nt o do x a M v a l or  /  

c ons t a nt e na Not a Fi s c a l  ou a a s s i na t ur a ( a c e i t e )  da dupl i c a t a /  

c or r e s ponde nt e ,  em caso de v e nda a p r a z o .  I s t o f e i t o ,  o Ca i x a de 

v e e nt r e ga - l a na Por t a r i a pa r a t e r  a s a f da do v e l c ul o l i be r a da » 

^ a r a que esse r e gul a me nt o se j a c umpr i do,  sao e mpr e ga dos de 

modo di r e t o ou i ndi r e t o n a a t i v i da de da Sf i c i na ,  r e c ur s os de or -

ga ni z a ga o de i ne s t i ma v e l  i mpor t a nc i a a c ons e c uga o dos obj e t i v os 

do De pa r t a me nt o de Ser v i go e ,  por  e x t e ns a o,  de t oda a Conc e s s a o.  
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Assi r a,  p a r a que se pos s a e x e r c e r  um e f e t i v o c ont r ol e sobr e 

o empr ego da ma o- de - obr a da Of i c i na ,  e f unda me nt a l  saber  em que 

a t i v i da de s ,  e x a t a me nt e ,  f or am ut i l i z a da s a s hor a s d i s ponf v e i s .  

As hor a s na Of i c i na c l a s s i f i c a m- s e s e gundo sua a pl i c a oa o em—  

-  Pr odut i v a s ;  

I mpt odut i v a s ;  

-  Pe r d i d a s .  

L o g o ,  os r e c ur s os de or ga ni z a c a o sao os s e gui nt e s :  

•  CgDI GO DE I MPUTACf l O 05 T WO S ( CI T)  -  que e s pe c i f i c a t o-

da s a s a t i v i da de s pos s f v e i s da ma o- de - obr a di r e t a ( MOD)  c odi f i -

c a ndo- a s de a c or do com uma c l a s s i f i c a c a o que de v e ser  a dot a da em 

doc ume nt os e c ont r o l e s ,  como Or de m de Se r v i go,  Bol e t i m de Se r v i -

g o s ,  e t c . ,  e mpr e ga dos pe l a Of i c i na .  0 CI T a br a nge ,  a s s i m,  t oda s 

a s hor a s r e mune r a i a s ao MOD pe l a Empr e s a .  

CqPI GO DE I MPUTACXO DE TEMPOS -  CI T 

I - I ATURSZA DA ATI VI DADE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

HORA S PRODUTI VAS 

CI  -  Se r v i gos e x e c ut a dos a c l i e nt e s MBB 

C2 -  Se r v i gos e x e c ut a dos a c l i e nt e s de out r a s ma r c a s 

Se r v i gos pa r a o De pt ^ de Ve nda s de Ve f c ul os Nov os 

Se r v i gos pa r a o Dept 2 de Ve nda s de Ve f c ul os Us a dos 

Se r v i gos de Re v i s oe s p a r a Ga r a nt i a 

Se r v i c e s pa r a o Dept 2 de Admi ni s t r a ga o 

Se r v i gos em Ga r a nt i a MBB 

Se r v i gos pa r a o De pt ^ de Pe ga s zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

11 -

12 -

13 -

14 -

15 -

1 6 -
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HORAS I MPROPUTI YAS 

Se r v i gos Ge r a i s -  ^ i mpe z a ,  ma nut e nga o de m&qui na s e f e r r a -

me nt a s .  

Se r v i gos em v e f c ul os da Of i c i na ( Fr ot a e s pe c f f i c a da 

Of i ni na )  .  

Se r v i gos em pr omoga o e c or t e s i a da Of i c i na .  

Se r v i gos de r e t oque s e r e t or no.  

HORAS PSRPI DAS 

0 2 -  Ss pe r a s e f a i t a de s e r v i go ,  e ne r gi a eu p e g a s .  

0 4 a -  Me d i c o ,  s oc i a l ,  a t r a s os ,  l a n c h e s ,  r e pr e s e nt a goe s ,  e t c .  

0 4 b -  Cur s e s e t r e i na me nt os pr o f i s s i ona i s ,  i nt e r ne e e x t s r no ,  

de nt r o do hor a r i o nor ma l  de t r a ba l ho da Of i c i na .  

;  TAB SLA PS TEMPOS PS R SPAR AC AO ( TTR)  -  t em p« W f i na l i dade 

i ndi c a r  os t e mpos - gui a pa r a as ope r a goe s de r e pa r o e ma nut e nga o,  

e f e t ua da s na Of i c i na .  Apr e s e nt a - s e or de na da por  " Cddi gos de Gr u-

p o s
M

 que r e pr e s e nt a m os gr upos de c ons t r uga o do v e f c u l o .  Ao nume 

r o do g r u p o ,  s e gue - s e o nUme r o da " Ope r a ga o" .  A " Descr i ga o da 0-

pe r a ga o"  por me nor i z a t oda s as a goe s ne c e s s a r i a s pa r a a que l e r epa 

r o ,  i nc l us i v e ,  se a ope r a ga o se r e f e r e a a gr e ga do i ns t a l a do ou /  

r e mov i do.  A TTR a pr e s e nt a ,  f i na l me nt e ,  o t empo na e s c a l a cent es i  

ma l  ne c e s s a r i o pa r a e x e c ut a r  a ope r a ga o ,  por  t i po e mode l o do / /  

v e f c u l o ,  em c ol una s di s t i nt a s pa r a c a mi nhoe s e 5 n i bus .  

Some nt e o e mpr e go s i s t e ma t i c o da s ope r a goe s e t e mpos da /  

T T R,  devem ser  pa ul a t i na me nt e l e v a nt  a dos e i nc l uf dos na t a be l a ,  

a t r a v e s de f ol ha s s upl e me nt a r e s .  
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A TTR na o pode a br a nge r  t oda s a s ope r a goe s de r e pa r o r e a l !  

z a v e i s ,  neni  a s mul t i pl e s c ondi goe s de t r a ba l ho ( i ns t a l a goe s ,  f er  

r a me nt a s ,  t e e i na me nt o da ma o- de - obr a ,  e s t r ut ur a s ,  e t c . )  ex i s t en-

t e s .  El a r e pr e s e nt a um pa dr a o que ddve ser v i r  de ba s e pa r a o f a-

t ur a me nt o da ma o- de - obr a e ca l cul o dos di v e r s os c oe f i c i e nt e s p a -

r a a a na l i s e do de s e mpe nho dos me c a ni c os e de t oda a Of i c i na .  

A " TTR I l us t r a da " ,  a pr e s e nt a ,  ao i nf c i o de c a da g r u p o , zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA f /
f  

i l us t r a goe s de pe ga s e c onj unt os me c a ni c os r e f e r e nt e s as ope r a -

g o e s .  Ss s a s i l us t r a goe s sao f uda me nt a i s pa r a a pr oc ur a ma i s r api  

da da s ope r a goe s ,  me di a nt e a v i s ua l i z a ga o das pe ga s e/ ou c onj un-

t os me c a ni c os nos v a r i e s gr upos de c ons t r uga o,  al emi  do que ,  cons 

t i t ue m- s e em e x c e l e nt e a r gume nt o dut a nt e o di a l ego com o Cl i ent e 

p a r a ma i or e s e s c l a r e c i me nt os quant o a os s e r v i gos a r e a l i z a r .  

•  ORDEMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA P S SERVI CO ( OS)  -  6 o doc ume nt o ba s i c o na or ga ni z e 

ga o da Of i c i na .  El a c ons t i t ui  a r e qui s i ga o dos t r a ba l hos p r o f i s -

s i ona i s da Of i c i na ,  a l em de ser  um r e gi s t r o c omol e t o de s s e s t r a -

b a l h o s .  

Sa be - s e ,  p o r t a n t o ,  que pa r a o bom a nda me nt o de uma s£ r i e /  

de t a r e f a s i ne r e nt e s ao a t e ndi me nt o da Cl i e nt e l a ,  de pe nde da cl a 

r e z a do pr e e nc hi me nt o da Os .  Uma v e z q u e ,  pe l o gr a nde nt f mer o de 

da dos que c ompi l a e pe l a i mpor t a nc i a de l e s no pr oc e s s o de a t endi  

me nt o do Cl i e n t e ,  a OS deve ser  pr e e nc hi da com ma x i ma pr e c i s a o .  

A 0 3 se r ve pa r a pr ov a r  que o v e f c ul o deu e nt r a da na Of i c i -

na e que os me c a ni c os e s t a o e x e c ut a ndo o s e r v i go.  

El a % c omoos t a de 4 v i a s ,  que sao di v i di da s da s e gui nt e ma 

ne i r a :  

•  A 12 v i a 6 de s t i na da ao Cl i e nt e ;  
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•  A 22 v i a v a i  pa r a a Cont a bi l i da de / Fi s c o;  

•  A 32 v i a f i ca na Of i c i na ( em caso de Ga r a nt i a ,  a ne x a r  ao 

RR)  .  

•  A 42 v i a f i ca com o Pr e pa r a dor  Te c n i c o ,  uma v e z quezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 o 

a c ompa nha me nt o dos s e r v i gos ,  Ne l a c ons t a m os s e t or e s da Of i c i na ,  

pe l os qua i s o v e f c ul o t r a ns i t a r a pa r a a e x e c uga o de r e p a r o s ,  de -

po i s do s e r v i go pr omt o £ a ne x a da a 3 Q v i a .  

Dur a nt e a a be r t ur a da OS ou me s mo no de c or r e r  da e x e c uga o 

dos r e pa r os ,  pode a c ont e c e r  que a OS na o c ompor t e t odos os f t  ens 

ne c e s s a r i os ou os a d i c i ona i s ,  e x i gi ndo ass i m uma c ompl e me nt  a c a o.  

Us a - s e e n t a o ,  o f or mul a r i o " Compl e me nt a c a o da Or de m de Ser v i go" -

( C0 S1 ,  que deve ser  pr e e nc hi do obs e r v a ndo- s e a s me s ma s r e c ome nda 

goe s f e i t a s pa r a a OS.  0 COS,  uma v e z p r e e nc h i do ,  deve ser  

a ne x a do a OS,  a qua l  c ompl e me nt a .  

Vi s a ndo r e s gua r da r  os i nt e r e s s e s da Of i c i na ,  6 c onv e ni e nt e 

obt e r - s e a a s s i na t ur a do Cl i e nt e pe r  oc a s i a o da a be r t ur a de um 

COS.  Po r e m,  quando a ne c e s s i da de de e x e c ugoe s a di c i ona i s f or  de-

t e c t a da n a a us e nc i a do Cl i e nt ezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 9 convem c ont a t a - l o a f i m de obf c 

t e r  sua a ut or i z a ga o a i nda que v e r b a l .  Ne s s a hi p<5t ese,  quando de 

sua c he ga da pa r a r e t i r a r  o v e f c u l o ,  de v e - s e t a mbe m s ol i c i t a r  sua 

a s s i na t ur a no campo pr 5 pr i o do f or mul a r i o .  

.  BOLSTI H PS 3 SRVI C0 ( BS)  -  i ndi c a e s pe c i f i c a me nt e onde /  

f oi  ga s t o c a da mi nut o di s ponf v e l  do me c a ni c o:  no d i a ,  na s e ma na 

ou em qua l que r  out r o pe r f odo c ons i de r  a do .  Ue l e a s a t i v i  da de s sao 

l a nga da s de acor do com o C^di go de I mput a ga o de Te mpos .  
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f i  opor t uno f r i sa r  que :  

-  Toda a t i v i da de da Of i c i na £ c ont r ol a da at  r ave' s de BS i n-

di v i dua l s dos me c a ni c os ;  

-  A e mi s s a o ,  ope r a ga o e c ont r ol e do BS sao a t r i bui goe s ex-

c l us i v a s do Pr e pa r a dor  ou do Apont adof c.  Na a us e nc i a de l e s ,  c a be 

ao Me s t r e da Of i c i na e s s a t a r e f a ;  

-  No i nf c i o do e x pe di e nt e os me c a ni c os devem es t a r  muni dos 

de um BS e de u ma OS ,  pa r a que nao se pe r c a u ma pa r t e sequer  do 

t e mpo di s ponf v e l ;  

-  Se mpr e que p o s s f v e l ,  o BS deve ser  r e gi s t r a do em r e l dgi o 

cr on<5gr af o,  pe l a sua pr e c i s a o e i mpa r c i a l i da de ;  

-  0 i nf c i o e o t e r mi no de c a da s e r v i go,  devem ser  r e gi s t r a 

dos s i mul t a ne a me nt e no BS e na 4-  v i a da OS;  

-  No BS devem c ons t a r  t oda s as pa us a s de t r a ba l ho ,  t a i s co 

mo a t r a s os ,  me d i c o s ,  e t c ,  Convem l e mbr a r  que e s s e s l a nga me nt os /  

se c ons t i t ue m,  i nc l us i v e ,  em ba s e p a r a di s s i pa ga o de e v e nt ua i s /  

duv i da s ;  

-  No BS os t e mpos sao l a nga dos em hor a s e c e nt £ s i mos da ho 

r a .  

.  RSQUI SI Cf t O PS MATERI AL ( RM)  -  £ o f or mul a r i o a t r a v e s do 

qual  a Of i c i na f or ma l i z a o r e c e bi me nt o de pe ga s e ma t e r i a l s ,  ne-

c e s s a r i os a os t r a ba l hos a r e a l i z a r ,  pr ov e ni e nt e s do De pa r t a me nt o 

de Pe g a s .  

Pa r a o Cl i e nt e ,  a RM c ons t i t ui  o doc ume nt o que i de nt i f i c a 

os ma t e r i a l s e mpr e ga dos no r epar o de seu v e f c u l o ,  a c ompa nha da s /  

dos r e s pe c t i v os p r e g o s .  
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2 um doc ume nt o que t r a ns i t a por  t r e s de pa r t a me nt os :  Of i c i -

n a ,  Pe ga s de Re pos i ga o e Admi ni s t r a c a o ( c ont a bi l i da de )  e que / / /  

a pr e s e nt a ,  por  i s t o ,  di s t i nt a s f i na l i da de s de pa r t a me nt a i s :  

OFI CI NA 

-  Re gi s t r a r  a a pl i c a ga o dos ma t e r i a i s ;  

-  I mpe di r  dos pe r df c i os na ut i l i z a ga o de c ompone nt e s e mat e 

r i a i s ;  

-  Fa c i l i t a r  o f a t ur a me nt o da s ma t e r i a i s e c ompone nt e s apl i  

c a d e s ,  

PECAS 

-  Doc ume nt a r  a s a l da de c ompone nt e s e ma t e r i a i s ;  

-  Pos s i bi l i t a r  a ba i x a no f i c ha r i o ( KARDEX) .  

CONTABI LI DADE 

-  Ef e t ua r  os l a nga me nt os c ont a be i s ne c e s s a r i e s .  

Pa r a que o us o da RM r e s u l t s ,  na s v a nt a ge ns e nume r a da s ,  e"  

pr e c i s o obs e r v e r  que :  

-  Em ne nhuma hi po* t ese devem ser  a pl i c a dos c ompone nt e s e ma 

t e r i a i s em r e p a r o ,  sem que t e nha m si  do obt i dos at r ave" s de um RM;  

- 0 ni i mer o de t oda e qua l quer  RM deve c ons t a r  da OS c or r e s -

ponde nt e ;  

-  A RM s<5 t e r a r e a l me nt e v a l i da de quando c ont i v e r  a apr ova 

ga o do Me s t r e da Of i c i na ou pe s s oa a ut or i z a da ;  

.  FI CHA DE 3 SGUI MENT0 ( F3)  -  e um dos e l e me nt os i mpr esc i df  

v e i s na or ga ni z a ga o e a dmi ni s t r a ga o da Of i c i na ,  
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A pa r t e da f r e nt e da Fs pr e s t a - s e a a not a ga o de i n f o r ma l  

goe s Ut e i s sebr e o Cl i e nt e e o v e f c u l o ,  be m como pa r a a goe s de 

pr omoga o de s e r v i go ,  e nqua nt o que seu v e r s o de s t i na - s e ao r e gi s -

t r o dos r e pa r os e x e c ut a dos no v e f c u l o ,  pe l a Of i c i na .  

•  Ca v a l e i r os -  sao s i na i s e mpr e ga dos na s Fi c ha s de Segmen-

t o pa r a i ndi c a r  ba s i c a ne nt e :  

-  Os v e f c ul os que se e nc ont r a m em pe r f odo de Ga r a nt i a ,  ou 

sob a c oe s de t r oc a ;  

-  A a s s i dui da de de Cl i e nt e s na 0 f i c i na .  

Es s e s s i na i s em f uncao de sua cor  v e r d e ,  a ma r e l o ou ver r ne-

l h o ,  f or necem i nf or ma goe s di s t i nt a s sobr e a a s s i dui da de do Cl i en 

t e .  -  .  .  '  -  •  

Enqua nt o o v e f c ul o e s t i v e r  em pe r f odo de Ga r a nt i a ,  deve- se 

ma nt e r  o c a v a l e i r o v e r de sobr e a l e t r a G.  Ao t e' r mi nq de s s e per f o 

d o ,  os c a v a l e i r os pa s s a m a ser  mov i me nt a dos sobr e a s c ol una s nu-

me r a da s ( dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 1 a 12 ) . 

FREQU' Si I CI A DE VI SI TA5 

-  CAVALEI RO VERDE -  cada v e z que o Cl i e nt e c ompa r e c e r  a Of i c i na ,  

e s s e c a v a l e i r o deve ser  c ol oc a do sobr e a " casa"  c or r e s ponde nt e /  

ao me s em c ur s o,  i nde pe nde nt e me nt e do s e r v i go e x e c ut a do.  

-  CAVALEI RO AMARELO -  se o Cl i e nt e nao r e t or na r  a Of i c i na a t ^ 2 

me s e s ape' s a Ul t i ma v i s i t a ,  deve ser  a l vo de e s f or gos pr omoc i o -

na i s pa r a seu r e t or no.  S r e c ome nda v e l  o env i o de uma car t a - conv i  

t e ou de um f ol he t o.  Na dat a
;

,  em.  que t a l  i ni c i a t i v a f or  t oma da ,  /  

deve ser  r e t i r a do o c a v a l e i r o v e r d e ,  que r e pr e s e nt a a Ul t i ma v i -

s i t a do Cl i e nt e ,  e c ol oc a do o c a v a l e i r o a ma r e l o ,  s i gni f i c a ndo / /  

" Cl i e nt e em Re c upe r a ga o" .  



-  CAVALEI RO VSRMSLHO -  s uponha mos que e Cl i e nt e nao t e nha at endi  

do ao c onv i t e a t e o m§ s i me di a t o ( t me s e s a pos a Ul t i ma v i s i t a ) ,  

a r e c e pga o de v e ,  ent ao col ocar  um c a v a l e i r o v e r me l ho no mSs em 

cur so ( s ubs e que nt e ao do c onv i t e )  e pr ov i de nc i a r  um c ont a t o com 

o Cl i e nt e .  De pr e f e r e nc i a e s s a Fi c ha de Segment o deve i r  p a r a a 

me s a do Ge r e nt e de Se r v i go,  pa r a que e l e pr ogr a me um c ont a t o pe s 

soal  com esse Cl i e nt e .  

.  Fi c ha de Ana l i s e da Ma o- de - Obr a ( FAMO) )  - 5 a p l a ni l ha /  

de s t i na da a c ont a bi l i z a ga o de hor a s na Of i c i na .  

At r a v e s da FAMO pode m ser  obt i da s a s s e gui nt e s i nf or ma goe s *  

-  N2 de me c a ni c os e ,  c ons e que nt e me nt e ,  de h^r a s di sponf vei S 

na Of i c i na ;  

-  As a t i v i da de s em que f or am a pl i c a da s a s hor a s di s ponl -  /  

v e i s ,  i s t o 5:  -  Tr a ba l hos a Cl i e nt e s Ex t e r nos ;  

-  Tr a ba l hos a out r e s De pa r t a me nt os da Em -

pr e s a ;  

-  I mpr odut i v a s ;  

-  Pe r d i da s .  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

-  0 v ol ume de hor a s pr odut i v a s r e a l i z a da s ,  a c umul a da s di a -

r i a me nt e ;  

-  0 v ol ume de hor a s pr odut i v a s ob j e t i v a da s ,  a c umul a da s di a 

r i a me nt e ;  

-  0 t ot a l  de hor a s a pl i c a da s ern cada a t i v i da de ;  

-  0 t ot a l  de t e mpo pr e v i s t o ( TTR)  pa r a a s t a r e f a s r e a l i z a -

da s ;  

-  0 f ndi c e de pr e s e nga dos me c a ni c os ;  

-  0 t ot a l  de hor a s t r a ba l ha da s em OS nao e nc e r r a da s ;  

-  0 t ot a l  de hor a s t r a ba l ha da s em OS e nc e r r a da s ;  

-  Uma s£r i e de c oe f i c i e nt e s da a na l i s e do de s e mpe nho da /  



Of i c i na .  

0 pr e e nc hi me nt o da FAMO deve ba s e a r - s e em da dos c ons t a nt e s 

dos " Eol e t i ns de Ser vi go* * .  Ent r e t a nt o ,  f ace a a t ua l  s i s t e ma t i c a 

de a pur a ga o dos Gus t os da Of i c i na ,  £ i ndi s pe ns a v e l  a e l a bor a ga o 

de uma FAMO " Col e t i v a Me ns a l "  r e f e r e nt s ao set or  de Me c a ni c a e 

out r a ao de Funi l a r i a / Pi nt ur a ,  

.  Map a Di a r i o da Of i c i na ( MPO)  -  t em como f i na l i da de pr i n-

c i p a l ,  o c ont r ol e di a r i o do mov e me nt o f i na nc e i r o que a pont a com 

s uf i c i e nt e a nt e c e de nc i a ,  os seus pont e s f r a c os ,  pe r mi t i ndo l i es—  

sa f or ma ,  uma agao s a ne a dor a da s e v e nt ua i s f a l ha s obs e r v a da s .  

Al £m de s s a f i na l i da de ,  o MDO e"  t ambeni  a f ont e de obt e nga o 

dos s e gui nt e s da dos :  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

- N 2 de OS e nc e r r a da s no me s ;  

- N 2 de at enj . i ment os em Me c a ni c a e Funi l a r i a / Pi nt ur a .  

Pa r a a obt engao de s s e s da dos ,  be m como a e l a bor a ga o de and 

l i s e s ma i s c r i t e r i os a s pa r a s e t or e s como Me c a ni c a e Funi l a r i a /  

Pi n t u r a ,  dot a dos de c a r a c t e r f s t i c a s ope r a c i ona i s d i s t i nt a s ,  5 ne 

c e s s a r i o o pr e e nc hi me nt o me ns a l  de um MDO pa r a c a da um de s s e s se 

t o r e s .  

Convem f  r i s e r  que o MDO t em f i na l i da de di v e r  sa e compl emen 

t a r  da FAMO.  Enqua nt o ne s s a ge gi s t r a - s e a a pl i c a ga o das hor a s / /  

ga s t a s pe l a Of i c i na ,  o MDO f or nece uma v i s a o f i na nc e i r a do seu
 1 

de s e moe nho,  ou s e j a ,  do mov i me nt o de v e nda de pe ga s e ma o- de -  /  

obr a .  
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3. 5 -  ACOMP A:' ~H AMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA S NT P DO DEPARTAMENTO DA OONTABI LI DADE 

A c ont a bi l i da de £ uma c i e nc i a que t em pe r  f i na l i da de mos % 

t r a r  a s i t uagao f i na nc e i r a e e c onomi c a da e mpr e s a a t r a v e s dos /  

s e us r e g i s t r os .  No caso da CAMDESA,  e s s a pos i c a o 5 me s t r a da t o -

dos e s me s e s pe l o seu Mov i me nt o Ec onomi c o Fi na nc e i r o ( MSF)  ,  cuj ? 

c opi azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 e nv i a da a f a br i c a pa r a a na l i s e ,  oe l os s e us t <§ cni cos.  

Es t e De pa r t a me nt o £ um dos ma i s i mpor t a nt e s da Empr e s a ,  ne 

l e sao r e ^ i s t r a dos a s r e c e i t a s ,  c us t os e de s pe s a s .  

No di a 31 de de z e mbr o de c a da a n o ,  £ l e v a nt a do o Ba l a nc e 

Pa t r i moni a l  que mos t r a a pos i ga o of i c i a l  da Empr e s a do ano que /  

e s t a sendo e nc e r r a do.  0 Ba l a ngo di v i de - s e em dua s pa r t e s :  At i vo 

e Pa s s i v o .  

0 At i vo di v i de - s e em:  Ci r c ul a nt e ,  Re a l i z a v e l  a Longo Pr az o 

e o Per r aanent e .  0 Ci r c ul a nt e di v i de - s e em Di s poni bi l i da de s e Rea 

l i z a v e l  a Cur t o Pr a z o .  As Di s poni bi l i da de s r e pr e s e nt a m os sa l dos 

de Ca i x a e Ba n c o s ,  e nqua nt o que o Re a l i z a v e l  a Cur t o Pr a z o r epr e 

s e nt a a s Cont a s Conv e r s f v e i s em di nhe i r o num pe que no e s pa go de 

t e mpo.  J a o Re a l i z a v e l  a Longo Pr a z o ,  a s suas c ont a s sao conver -

s f v s i s at <5 d> v e nc i me nt o do e x e r c f c i o s e gui nt e .  0 Pe r ma ne nt e r e -

gi s t r a os be ns da Empr e s a ,  t a i s c omo:  Ve f c u l os ,  Mov e i s e Ut e ns f -

l i o s ,  Fe r r a me nt a s ,  e t c .  No e nc e r r a me nt o do e x e r c f c i o e s s e s be ns 

sao c or r i gi dos pa r a a t ua l i z a ga o dos seus v a l o r e s .  

0 Pa s s i v o di v i de - s e em Ci r c ul a nt e ,  Ex i gf v e l  a Longo Pr a z o 

e - Pat r i moni o L f qu i do .  0 Ci r c ul a nt e r e pr e s e nt a as obr i ga goe s da 

Empr e s a pa r a com " 1' er cei r os.  0 Ex i gf v e l  a Longo Pr a z o t em a s suas 

obr i ga goe s v e nc f v e i s at e"  o e x e r c f c i o s e gui nt e ,  0 Pa t r i moni o Li -

qui do r e gi s t r a o que a Empr e s a deve a os s e us s oc i os ,  a t r a v e s das 

c ont a s Ca pi t a l  Soc i a l  e Luc r e s Ac umul a dos .  
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A CAMDESA e uma s oc i e da de a noni ma e pa r a o seu f unc i onamen 

t o a l e i  ex i ge que e l a ut i l i z e v a r i e s l i v r os f i s c a i s ,  ent r e el es 

de s t a c a mos os ma i s i mpor t a nt e s ;  Di a r i o^ Re gi s t r o de At a s das As-

ser nbl £i as Ge r a i s ,  Re gi s t r os de Ac oe s ,  Tr a ns f e r e nc i a s de Ac oe s ,  /  

Apur agao do Luc r e Re a l ,  Ent r a da s de Me r c a dor i a s ,  Sa f da s de Me r c a 

dor i a s ,  Apur agao do I CMS,  e t c .  

Nos pr i me i r os quat r o me s e s do a n o ,  a Empr e s a r e a l i z a uma /  

As s e mbl e d a Ge r a l  com seus a c i on&s t a s ,  pa r a a pr ov a ga o de suas con 

t a s ,  de poi s de apr ovada, *
1

 e l a bor a da uma a t a que a pSs r e gi s t r a da /  

na J un t a ,  e publ i c a da em j or na i s j unt ar aent e com seu Ba l a ngo P a -

t r i mon i a l .  
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4 - C O N C I U S l O 
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C 0zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA N C L U S J 0 

A r e a l i z a c a o do Es t a gi o Supe r v i s i ona do f oi  uma exper i &nc i ? 

de suma i mpor t a nc i a ,  p o i s ,  a t r a v e s de l e f oi  pos s f v e l  c onv i v e r  na 

pr a t i c a com os pr obl e ma s que os De pa r t  ani ent  os de uma Empr e s a po-

de e nf r e nt a r ,  pr i nc i pa l me nt e em uma Empr e s a de gr a nde por t e como 

a CAMDESA.  

Dur a nt e o pe r f odo do e s t a gi o f oi  obs e r v a do que os De pa r t a -

me nt o s e s t a o sendo di r i gi dos com e f i c i e nc i a ,  f az endo com que a 

Empr e s a se de s e nv ol v a de uma ma ne i r a c a da v e z me l hor .  
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B I B I I O G R A F I A zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1) 

MERCEDES- BENZ DO BRA3 I L S. A.  

ORGANI ZACAO E OPERACI ONALI ZACAO DO FI CHARI O KARDEX.  

Ma nua l  de Admi ni s t r a ga o do De pa r t a me nt o de Pe g a s .  

2) 

SI STEMATI CA DE VENDAS.  

Ma nua l  de Admi ni  s t r agao do De pa r t a me nt o de Ve nda s .  

3)  Ma nua l  de Admi ni  s t r a ga o da Of i c i na .  

MERCEDES- BENZ DO BRASI L S. A.  

§ SE -  PLANEJ AMENTO DE SERVi gO.  



N° 

Fic ha  de  

e sta tistic o ; 

Modelos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAS u b s t i -

tuido por 

S u b s t i -

tui 

Anos a nte rio re s 

Ja n 

Fe v 

Mar 

Abr 

Mai 

Jun 

1 ° S| 

Jul 

Ago 

Se t 

Out 

Nov 

Dez 

2 9 S| 

iTo ta l 

19- 19-

19 . 

19-

19. 

19-

19-

19. 

19 

19. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

MB B -  IJ09 9I9 6I0 ABR/ I987 n 2 fa c e  

Fic ha  de  

p e d id o s 

N° —  

N o me 

Si s t ema 

P« 

E mb a l . zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA W 

t o 

yi BB 
Pr e c o Pr e t o Pr e t o yi BB 

F > EDIDO S 
ENTRA D A S 

I nd.  Da t a Ref .  Env.  Qu a n t .  Ac u m.  Da t a Re f .  I nd.  Qu a n t .  Ac u m.  

a  

b 

c  

d 

e  

f 

g  

h 

i 

j 

i 

m 

n 

o  

MB B—  B 09j  9 1 9 6 5 5 S 

7 x 1 0 0 mm 



FI CHA DE MOV I ME NT OzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA N° -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Fa c e  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

DAT A REF.  ENT R A D A S SAI DAS A C U MU L .  
E S T OQUE 

A 
E S T OQUE 

B DAT A REF.  E N T R A D A S SAI DAS A C U MU L .  
E S T OQUE 

A 
EST OQUE 

B 

19 T RANS P ORT E 

MB B - B 0 9 9 1 9 6 1 5 - M A I / 1 9 8 8 1 2 6 x 2 0 3 m m 



CLASSIF. QUANTIDADE DE VEICULOS QUE POSSUI 

MBB OM FROTA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

+ 

VENDEDOR: AREA/ZONA FICHA N.< 

INTERESSADO EM: VEfCULO ADEOUADO VEICULO USADO PARA • TROCA 

| | VENDA 

PARA O MES DE: 

MODALIDADE DE PAGAMENTO DESEJADA: 
EOUIPAMENTO: 

PEDIDO CLIENTE/CONCESSAO 

N.» OUANTIDADE 

MODE1.0 

CPF/CGC 

INSC. MUNICIPAL 

INSC. ESTADUAL 

MARCA 

PRECO PEDIDO: 

PRECO OFERECIDO: 

MODELO ANO 

EM zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA/  /  

PESSOAS QUE DECIDEM OU INFLUENCIAM NA COMPRA: FUNQAO TELEFONE MELHOR DIA/HORA 

DATA 
DA 

VISITA 

COM 
OUEM 
FALOU 

RESULTADO DO CONTATO 

DATA DA 
PR6XIMA 

VISITA 

CIDADE: C. POSTAL CEP RAMO DE ATIVIDADE: 



CLIENTE /  VENDEDOR: AREA/ ZOMA CLASSIF. 

ENCARREGAOO 0 0 DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES TELEFONE: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3 

I DADE M EDIA DA FROTA: AN OS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OLTIM A AQUISICAO /  / _ 

QUANT. MARCA/ ANO: 

M ODELO(S): 

FORNECEDOR: 

SEGMENTO DE M ERCADO: 

USO DE FROTA CONTRATADA 

|  |  NAO EXISTE 

|  |  ESPORADICA 

^ F I X A I UNIDADESt 

OFICINA QUE UTILIZA: 

ENCARREGADO: 

LOCAL DE AQUISICAO DE PEQAS: 

CARGA PREDOM INANTE: 

OUTRAS CARGAS 

ROTAS PERCORRIDAS: 

CARTAS ENVIADAS/ ASSUNTO 0 8 SERVAC0 ES IMPORTANTES: 

MERCEDES-BENZ DO BRASIL S/ A. FICHA DA FROTA EXISTENTE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAB09zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA/915.735 



OUANTIDADE DE VEICULOS QUE POSSUI: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
MBB OM FROTA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA+ 1 
INTERESSADO EM: 

PARA O MES DE: 

MOD ALIDADE DE PAGAMENTO DESEJADO: 

PEDIDO CLIENTE/ CONCESSAO 

N? OUANTIDADE: 

MODELO: 

SEGMENTO DE MERCADO: 

CARGA PREDOMINATE: 

VEICULO ADEOUADO: 

EQUIPAMENTOS: 

CPF/ CGC: 

I NSC. MUNICIPAL: 

INSC. ESTADUAL: 

VENDEDOR: CLASSIF. AREA/ ZONA FICHA N? 

VISITA REVISITA VISITA REVISITA VISITA REVISITA 

USO DE FROTA CONTRATADA 

O NAO EXISTE 

O ESPORADICA 

O FIXA ( UNIDADES) 

ULTIMA AQUISICAO /  

QUANT. MARC A/ ANO 

MODELO(S): 

FORNECEDOR: 

PESSOAS QUE DECIDEM OU INFLUENCIAM NA COMPRA FUNCAO TEL./ M.HORA 

IDADE MEDIA DA FROTA ANOS 

VEICULOS USADO PARA: 

MARCA MODELO 

•  TROCA 

•  VENDA 

ANO 

PRECO PEDIDO: 

PRECO OFERECIDO: 

CARTAS ENVIADAS/ ASSUNTO 

EM /  /  
OFICINA QUE UTILIZA: 

1 

OBSERVACOES IMPORTANTES 

JAN 1  FEV |  MAR ABR MAI |  JUN JUL |  AGO |  SET OUT I NOV I DEZ 

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
7 8 9 10 11 

CIDADE: 

ENDERECO: 

CAIXA POSTAL: CEP: RAMO DE ATIVIDADE: 

CLIENTE 



® zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

PROGRAMA DE TRABALHO 

DATA:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA L L 

VEN D ED OR: 

AR EA ZONA: 

CONCESSIONARY: 

FICHAS 
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 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

I -l 
U.O 

2 4  6  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  20  21  22  23  24  25  

1  

2  

3  

4  

5  

7  

8  

9  

10  

11  

12  

13  

14  

15  

16  

17  

18  

19  

21  

22  

23  

24  

25  

26  

27  

28  

29  

30  

31 

TOTAL 

FORMA DE CONTATO RESULTADO DO CONTATO 

A S S I S T . V E N D A S 

VEI'CULOUTILIZADO: 

KM«. PERCORRIDOS: 

GERENTE/ CHEFE 





ORDEM DE SERVIQO RAPIDO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

CAWDESA. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
QRMIOE 

Av. Severwo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA; abt » l . 510 

, 58 .100 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

C * m p » n a G r a n d e - P b . 

NP 

Prism a nP/ Cor: 

Data Ent rada: 

Prom et ido p/ : 

Condicoes Pagto.: 

Cl iente: CPF: 

Endereco: Fone: 

dade: Est .: CGC: Inscr. Est .: 

Veic. Marca/ Modelo: An o : Cor: Placa: 

Chassi: M ot or : k m : Cert i f i cado: 

Revendedor de Origem : Cidade: Est .: Data Venda: 

OPERACOES ValorzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (Cz%) 

Revisao dos k m : GruDo de Manutencao (Vide Ficha de Manutencao) 

Troca de oleo: Mot or ^ ] Cx. Mudanca Cx. Transf . |  |  T Diferencial 

Com pleter Ni 'vel: Mot or [ Cx. Mudanca ^ Cx. Transf . |  |  j Diferencial zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAJ Cx. Direcao 

Lubr i f i cacab: Cubo Rodas [ Engraxadeiras ^ ] Molas n Carrocaria ^ ] Geral 

Lavagem : Externa Mot or Geral Pulverizar 

Rodas e Pneus: Balancear |J Al inhar Trocar ^ ] Vulcanizar 

Fluido Dir. Hidraul . 
[_ ] Trocar 
1 1 Com pletar Fluido Freio 

f |  Trocar 
1 1  Com pletar 

Regular Far6is Direcao ^ ] Freios Em breagem 

Item Grupo Oper. Descricao das Operacoes Cod. Valor M.O. {Cz$} 

Requisicoes de Materials (anexas) n° s.: 
RESUMO GERAL 

Aut or i zo a execucao dos servicos acim a discrim inados, inclusive a apl i cacao de pecas 

e m aterials que f orem necessarios. 

Cl iente 

Discrim inacao Valor {Cz$} 

Mao-de-Obra 

Mao-de-Obra Terceiros 

Total Mao-de-Obra 

Pecas MBB 

Pecas Outras Pontes 

Acessorios 

Outras Mercadorias 

Total Pecas/ Acess./ O.Merc. 

Com bust fvel 

Lubri f icantes 

Total Com b./ Lubri f . 

TOTAL GERAL 
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N O M E 

S E T O f l zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

B O L E T 1 M D E S E R V I C E S 

N.°  ® N O M E 
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Trabalhadas 
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Mercedes - Benz | zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Ser v i cozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA j 

R EQ U I S I C A O D E M A T ER I A L zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

VID - C LI EN TE 
NO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O.S. n.» 

Data zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
./ / 

Quant, P e c a n° 
c 

D i s c r i m i n a g a o 
P r e c o 

Unitar io 
(NCz$) 

Va lor da V e n d a (NCz$) 
Quant, P e c a n° 

c 
D i s c r i m i n a g a o 

P r e c o 
Unitar io 

(NCz$) M B B O. Fontes A cess . O. Merc . Comb. / L u b . zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

•  

S u b 

T o ' a l 

Requisitante Autorizacao Ret irada zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

J—I. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAJ—I.  .1—1.  
100 - 4x25 - 110/89 - I.iv. Pertrr.sa 



G i l 2 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA10 11 

Mercedes-Benz 

servi co zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Nome/Razao Social 

Enderego 

B a i t r o : 

DADOS DO CLIENTE 

CEP: Cidade 

FICHA DE SEGUIMENTO 

Fone 

Est 

RTB CGC/CPF: Insc. Est. Insc. Munic: 

Ramo de At ividade: 

Limite de Credito 

DADOS DO VEiCULO 

Cert  Propnedade Placa Cidade: Est : DataVenda 

Chassi Motor Modelo: Ano: Cor 

DADOS SOCIAIS 

Fisica 
Data Nasc. 

Revista: 

Clube: 

Radio: 

Jornal 

Aniv. Casamento: Aniv. Esposa 

Juridica 
Data Fundacao: 

Responsavel Frota: Cargo 

Veiculos MBB 

Atendimento Horario: 

OBSERVACOES 

CODIGONUMERICO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAI •I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA• • I 
C6d. MBB - B 09 923 300 - Fevereiro de 1987 - 80.000 

l e i a o g o e ze y / a u JON 

3 1 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA11 0 L 6 8 L 9 g E Z I 3 
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'—A i  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
- ' 7zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 4  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
3zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Lad 
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155X0 DO ESTAG10 SUP iRVISIONADO 

MARIA DE LOURDES FARIAS AGRA 

ORIENTADORA DO ESTAGIO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

I ARIA DE LOURDES FARIAS AGRA 

COORDSNADORA DO ESTAG10 

JAKE MARCIA DOS R E I 3 

ALUNA 

JOSS LAELSON 

DIRSTOR ADMINISTRATIVO DA CAMDESA 


