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Num periodo em que a lingua inglesa deixou de ser um diferencial entre os
profissionais ndo nativos para passar a ser uma necessidade, torna-se
interessante verificar que este fendmeno é consequéncia de um enraizamento
da lingua nas diferentes culturas organizacionais, mesmo entre o0s
colaboradores que dizem “n&o saber falar inglés”.

O objetivo da presente dissertagdo foi tentar demonstrar o quao vinculada a
terminologia em Inglés esta nas praticas profissionais, usando como exemplo a
area da logistica — warehousing; demonstrando a forma como determinados
termos em Inglés se integram no discurso em Portugués, sem que sugiram a
importancia do conhecimento na lingua inglesa, mas sim a inevitabilidade do
recurso a terminologia propria em contexto de interagao de grupo que possibilite
uma comunicagao eficaz. Para tal foi inevitavel o recurso a bibliografia, uma
analise de conteudo a elementos de trabalho, como documentacao, e ainda a
participacéo e colaboragéo do grupo profissional que compée a equipa na qual
me insiro, na tentativa de responder a questées como: de que forma se
incorporam outras linguas na lingua nativa e se ha consciencializagao no que
respeita a sua utilizagao.

Os resultados sugerem que ao longo de toda a cadeia de abastecimento existem
pequenas comunidades organizacionais com adaptagdes linguisticas criadas
para facilitar todo o processo de trabalho cada vez mais globalizado, refletindo-
se o recurso a terminologia em Inglés no discurso em Portugués, em muitos dos
casos numa necessidade de melhor definir conceitos e processos, tornando a
comunicagdo mais clara, menos falivel e, consequentemente, mais eficaz. A
comunicagao, como base fundamental no meio profissional, desenvolve-se de
forma particular, tornando-se inevitavelmente num fator gerador de identidade
corporativa e pertencga.
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In an era when English has ceased to be a differential between non-native
professionals and become a necessity for all, it is interesting to see that this
phenomenon is consequence of the language rooting itself in different
organisational cultures, including among co-workers who claim “not to be able to
speak in English”.

The main goal of this dissertation was to demonstrate how strong English
terminology is within professional practices, using the example of the logistics
area — warehousing; and to reveal how certain English terms integrate
Portuguese speech without implying the need to know English as such, but
revealing the inevitability of the usage of appropriate terminology in the context
of group interaction in order to communicate effectively. To achieve this, a
literature review was carried out and content analysis of working documentation
was undertaken. In addition, a questionnaire was administered to the
professional group which | belong to, with a view to answering questions such
as: how are other languages used in the native language, and whether there is
awareness regarding its usage.

Our results suggest that throughout the supply chain there are small
organisational communities which develop linguistic adaptations to ease the
increasingly globalised working process. This reflects the resource to English
terminology in Portuguese speech often out of a need to better define concepts
and procedures, making communication clearer, less fallible and, therefore,
more effective. Communication, as a basic foundation in the professional
environment, develops in a particular manner, inevitably becoming a factor in the
generation of corporate identity and belonging.
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1 | INTRODUGAO

1.1 | AMBITO DA DISSERTACAO

Num periodo em que a lingua inglesa deixou de ser um diferencial entre os profissionais ndo
nativos para passar a ser uma necessidade, torna-se interessante verificar que este fenémeno é
consequéncia de um enraizamento da lingua nas diferentes culturas organizacionais, mesmo entre os
colaboradores que dizem “nao saber falar Inglés”.

Considerando que o mestrado em Linguas e RelagcGes Empresariais devera incidir sobre as
linguas e culturas, a presente dissertacdo visa demonstrar o quao vinculada estd a terminologia em
Inglés nas praticas do trabalho, usando como exemplo a area da logistica — warehousing —, ambito
este o do meu trabalho ha mais de 8 anos. E neste ambiente que posso constatar que o recurso a
termos técnicos em Inglés, desde os operadores a administracdo, €, de facto, uma realidade. O que
verifico no meu local de trabalho é uma vertente de cultura organizacional natural do ramo da logistica,
numa perspetiva mais lata, e outra vertente de cultura organizacional prépria do grupo que constitui
a empresa prestadora de servigos logisticos, numa perspetiva mais focalizada, onde existe esse uso
recorrente da terminologia inglesa prépria da area. Efetivamente ndo é um aspeto negativo em termos
de fluidez de comunicagao, bem como n3do sera imprescindivel saber falar Inglés, desde que os termos
usados sejam compreendidos por todos os intervenientes no processo. Se ndo fossem esses mesmos
termos, provavelmente a comunica¢do seria mais morosa e, quem sabe, mais complicada.

A forma como determinados termos em Inglés se integram no discurso em Portugués, nao
sugere a importancia do conhecimento na lingua inglesa por assim dizer, mas sim a inevitabilidade do
recurso a terminologia propria em contexto de interagdo de grupo que possibilite uma comunicacdo
eficaz.

Toda a bibliografia considerada refere, no ambito da comunicacgao e da linguistica, a relevancia
da lingua inglesa ao nivel global como meio imprescindivel a comunicacdo, nomeadamente
intercultural, bem como por se tratar da lingua mais falada no mundo em contextos internacionais e
interculturais. No dmbito da psicologia social, por sua vez, defende que um individuo é tao criador do
grupo em que se insere como fruto desse mesmo grupo, fazendo parte da sua natureza interagir,
comunicar, gerar cultura e identidade, pois ndo vive em vacuo. Tais leituras poderiam servir de
fundamento para um fendmeno que naturalmente acontece, apesar de ndao documentado: o do uso
de terminologia na lingua inglesa em toda a cadeia de uma organizagdo, com especial énfase sobre
colaboradores de base, que sdo, para todos os efeitos, os elementos que n3o sé tendem a representar

" 2

0 maior volume de uma organizagdo, como também sdo eles que dao o “ser” a “maquina”

15



organizacional. Isto é, o uso da lingua inglesa e sua importancia sdo referidos em varios contextos,
segmentando os diversos graus de conhecimento da mesma, desde o mais alto nivel ao seu recurso
em contexto de trabalho, maioritariamente para cargos de gestdao de topo ou administrativos, no
ambito das negociag¢des ou small talk, sem se verificar uma abordagem a classe mais operacional, que
mesmo nao sabendo falar Inglés ou com um nivel de conhecimento mais elementar, reconhece
determinados termos como Unica forma de passar uma mensagem que seja clara e percetivel ao
recetor da mesma. Podemos afirmar que quanto mais préximo do “terreno” em termos de hierarquia
numa organizagao, maior o conhecimento da terminologia de grupo que alia ambas as linguas de forma
eficaz e quase inocente. Em contrapartida, um maior dominio e conhecimento da lingua inglesa
(tendéncia dos cargos administrativos) ndo significa necessariamente conhecimento da linguagem
aplicada no grupo que constitui aquela organizacdo. Grupo este que cria a sua propria linguagem
percetivel nas mesmas camadas de outros grupos em organizagdes parceiras a sua.

Atendendo ao acima descrito, e com vista a explorar este segmento como base para a
elaboracdo da presente dissertacdo, contribuindo para o conhecimento da terminologia do ramo da
logistica, em particular para o uso de termos e expressdes inglesas por parte dos técnicos e operadores
nessa envolvente, seria inevitavel o recurso ao grupo que compde a equipa na qual me insiro, visando
complementar a dissertagdao com questées como:

e De que forma incorporam as pessoas ligadas ao ramo outras linguas na sua lingua
nativa e qual o grau de consciencializacdo que tém de que se trata de uma palavra/

expressao inglesa?

e De que forma sdo esses termos percecionados pelos colaboradores, que
entendimento é que existe acerca destes mesmos termos (o que significam
operacionalmente? | o que significam em Inglés? | sabem que o termo é Inglés ou

apenas um termo que faz parte da cultura organizacional em que se inserem?)?

1.2 | DESCRICAO DA DISSERTACAO

A metodologia proposta serd essencialmente qualitativa, muito embora, apresentando-se
possivel e pertinente, incluird também dados quantitativos. O principal objetivo é o manter mais fiel
possivel a realidade o recurso a tecnicidade em foco, acreditando que metodologias mais controladas

e/ ou quantitativas poderdo ser influenciadoras de resultados.
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Com vista a apresentacdo do estudo proposto, pretende-se demonstrar que o recurso a
terminologia em Inglés é eficaz como meio de comunicacdo global entre todos os intervenientes, é
imprescindivel a sua contextualizacdo e enquadramento.

Assim sendo, para uma contextualiza¢do organizada, a presente disserta¢do faz recurso a uma
analise bibliografica tanto em termos linguisticos como logisticos, do ponto de vista tedrico,
introduzindo-os e documentando os papéis que desempenham, incidindo por fim no ambito do
warehousing, uma vez que é essa a area de atuacao do universo da andlise proposta.

Situada a empresa prestadora de servigos logisticos em projeto, no que concerne o seu setor
de trabalho e consequente inevitabilidade do uso do Inglés por se inserir numa area globalizada, serd
necessario interpretar, através de uma analise de conteudo, as evidéncias do uso da terminologia
como meio de garantir uma comunicagdo transversal e dai mais eficaz. A metodologia proposta
pressupde a identificacdo, levantamento e analise de textos que no seu conjunto reflitam a sistematica
de termos ao longo de todo o fluxo de trabalho e comum a todos os intervenientes na organizagao,
bem como fora desta. Tal metodologia permite fazer uso de varias abordagens, sendo do dmbito deste
trabalho verificar essencialmente as caracteristicas da mensagem e o seu valor através de palavras e
argumentos que fundamentem o tema.

Como o objetivo deste estudo passa por demonstrar que o recurso a essa mesma terminologia
é eficaz, em forma de comunicagdo global dos envolvidos, importa também identificar o emissor e
contexto em que se insere, bem como confirmar a utilizacdo de termos proprios, através da elaboragao
de inquéritos que refiram, se possivel, o know-how de todos, uma vez que essa terminologia é
verificada por escrito e oralmente. O instrumento de analise em causa — inquérito — apresentar-se-a
em 4 fases: (1) inquérito — versdo teste, com vista a antecipar possiveis desvios; (2) resultados
esperados; (3) inquérito — versao final e (4) resultados obtidos.

Para alcancar o objetivo proposto, foi necessario analisar a aplicacdo da lingua inglesa na
empresa, evidenciando alguns termos como Unica forma eficaz de comunicag¢do e cuja utilizacdo é
comum entre o pessoal da organizac¢do, sem que todos tenham alguns conhecimentos da lingua em si.

Com base nos resultados obtidos, o fendmeno pode ser visto de varias perspetivas — do ponto
de vista do individuo, cujo repertdrio linguistico se vai modificando; e do ponto de vista da adogdo da
lingua inglesa em contexto profissional (estudo tradicionalmente concentrado nas linguas especificas
em contexto empresarial, relagGes internacionais e ndo propriamente em contextos de trabalho mais
operacionais, de certa forma, menos prestigiosos).

O presente estudo visa demonstrar este fendmeno, o da infiltragdo da lingua inglesa na vida

quotidiana de pessoas num nivel socioprofissional mais baixo; que pode constituir-se como uma fonte
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de influéncia ou até um sinal de mudanca na lingua portuguesa, através da ado¢do de estrangeirismos
para uma comunicacdo mais assertiva e eficaz.

Assim sendo, o trabalho encontra-se organizado da seguinte forma:

No capitulo Il é desenvolvido o tema da presenca da lingua inglesa no mundo, identificando
diferentes conceitos de Inglés, com maior énfase no Inglés empresarial como lingua franca.

No capitulo Ill é apresentada a logistica como processo macro onde a gestdo de armazéns se
insere, tema este também desenvolvido, para melhor situar o universo em estudo de caso: armazém
externo e descri¢do do seu papel.

Ambos os capitulos supra mencionados servem de introdugao e enquadramento a analise de
contetddo proposta, a de implementacdo e aplicagdo da lingua inglesa no objeto de estudo,
desenvolvida ao longo de todo o capitulo IV. Neste, é apresentado ndo sé o levantamento de

evidéncias e preparacdo de inquérito realizados, bem como os resultados esperados e obtidos.
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2 | APRESENGA DA LINGUA INGLESA NO MUNDO

“You don’t need long arms to embrace the world; you need English.” (Crystal, 2009)

O Inglés, como lingua global, é também a lingua franca da atualidade, uma vez que permite
uma comunicacao e interacao fluida entre grupos linguisticamente distintos. Nao s se trata de uma
lingua amplamente falada como lingua oficial por grande parte do mundo, uma vez que é a lingua do
Reino Unido e da Irlanda, dos Estados Unidos da América, da Australia e Nova Zelandia, Canada, Africa
do Sul, etc; como também é a lingua de eleicdo para a comunica¢do internacional padrdo tanto
profissional e cientificamente como politica e diplomaticamente — artigos publicados, comunicagao
por escrito, conteudo informatico e online estdo maioritariamente disponiveis em Inglés. Kachru (in
Odrakiewicz, 2010) descreve a propagacdo do Inglés como 3 circulos concéntricos: o primeiro e
interior, onde o Inglés é a lingua nativa (ex. Reino Unido); o segundo e intermédio, onde o Inglés foi
considerado lingua oficial (ex. india); por fim o terceiro e exterior, para paises onde o Inglés é uma
prioridade crescente no ensino como lingua estrangeira (ex. China).

Para Crystal (in Odrakiewicz, 2010), a globaliza¢do, os desenvolvimentos econdémicos, a
eliminacdo de barreiras entre fronteiras bem como o alargamento de acessos e a evolugdo tecnolégica
—com a internet, a fibra e os satélites —, entre outros, permitiram que as pessoas pudessem viajar mais
livremente, estabelecendo relagbes interpessoais, procurar e aceder a toda e qualquer informacao
online, construir empresas de dimensdo multinacional, cuja base é a de identidade corporativa. Todo
este conjunto implica a necessidade de entendimento entre grupos cultural e linguisticamente
distintos, uma vez que a globalizacdo no mundo n3o seria igualmente eficaz sem uma estandardizagao
na comunicac¢do. Esse standard para comunicagao internacional encontra-se atualmente no Inglés,
que, em contrapartida e apesar de ter uma presenga a escala mundial, ndo representa o mesmo

fendmeno em todo o lado.

2.1 | O INGLES INTERNACIONAL | INTERNATIONAL ENGLISH (IE)

Como lingua internacional, o Inglés é uma das ferramentas profissionais e académicas, por que
nao dizer também pessoais e sociais, mais importantes, devido ao seu grau de abrangéncia. Encontra-
se nos livros, nos filmes, nas redes sociais, na radio, nos jornais e revistas, em nomes de produtos e
servicos, através do marketing e da publicidade e também do entretenimento em massa, passando a

ser um elemento inevitavel no nosso quotidiano, quer o reconhegamos quer n3o. Pois o Inglés esta tdo
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integrado nas vidas das pessoas ndo nativas, que chega a ser aplicado naturalmente como se nem se
tratasse de uma segunda lingua. Nao obstante, prevendo-se que com a expansdo do Inglés toda a
humanidade venha a ser capaz de comunicar entre si, é crucial garantir que é ensinado de forma
precisa e eficiente (Crystal in Pakir, 1997).

International English é, por assim dizer, aplicado na escrita e normalmente falado por aqueles
que tiveram formag¢do ou educa¢do formal e académica com vista a manter a ideologia da
estandardizacdo. Tem o seu enfoque na proficiéncia linguistica, sendo caracterizado como
monocéntrico e/ ou bicéntrico, na medida em que falantes nativos comunicam com outros falantes

nativos e/ ou com falantes n3o nativos.

2.2 | AS VARIANTES DA LINGUA INGLESA NO MUNDO | WORLD ENGLISHES (WE)

“The English language has already grown to be independent of any form of social control.”
(Crystal in Pakir, 1997)

World Englishes (WE) é o termo utilizado para denominar todas as variedades de Inglés no
mundo, reconhecendo a lingua inglesa um pluralismo inevitavel, dada a sua abrangéncia. Com enfoque
na premissa de que é dificil dissociar cultura e lingua, WE aposta na importancia das diferentes
realidades socio-linguisticas e dimensdes culturais, identificando e reconhecendo muitas formas de
Inglés, com multiplas identidades, multiplas vozes e com tamanha amplitude que é sujeita a constantes
adaptacdes e mudangas. As variantes da lingua inglesa faladas no mundo procuram reconhecimento
no que as destaca: a variedade, rapida evolugdo e constantes transformagdes —, no fundo, a marca de
identidade local numa lingua global, pois WE inclui todos os utilizadores de Inglés. Pakir (1997)

denominou este fenémeno de glocal language (“lingua glocal”).

2.3 | O INGLES COMO LINGUA FRANCA | ENGLISH AS LINGUA FRANCA (ELF)

Também o Inglés, como lingua franca, revela semelhangas ao WE no que respeita o pluralismo,
a procura de reconhecimento relativamente a variedade e dinamismo desta. Nao obstante, difere face
aos utilizadores, umavez que, ao invés de incluir todos os utilizadores de Inglés, focaliza-se nos falantes
do Inglés como lingua comum de contacto por defeito. Ou seja, surgiu, como consequéncia da
globalizag¢do e do desenvolvimento econdmico, da necessidade de criar uma ponte de contacto entre
pessoas que ndo partilham nem da mesma lingua nativa nem de uma cultura (nacional) comum, e para

quem o Inglés é a lingua estrangeira de comunicagdo escolhida, focando-se na criagao de um elo entre
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nao falantes sem fazer, obrigatoriamente, uso da componente linguistico-cultural associada a cada
lingua (Firth in Pakir, 1997).

Assim sendo, como lingua franca, o Inglés procura estabelecer esse “lugar-comum” que,
independentemente das limitagdes linguisticas que possam existir entre os interlocutores, incide mais
na comunicacao eficaz e rapida do que propriamente na comunicagdo em linguagem correta (“by the
book”). Isto é, considerar como sendo caso de sucesso o recurso a uma lingua adicional, como meio
ou ferramenta de troca de informacdo, enaltecendo o significado face a forma (focus on meaning
rather than form). E importante referir que o Inglés como lingua franca n3o constitui uma versdo
incompleta ou deficiente do Inglés, mas sim de uma vertente da lingua desenvolvida naturalmente
para fazer face as necessidades que um mundo globalizado apresenta, com maior impacto no ambito

empresarial.

2.3.1 | O INGLES COMO LINGUA FRANCA NA EUROPA

“English as a lingua franca, however we define the term, has become a communicative tool
of immense political, ideological, and economic power.” (Kachru in Pakir, 1997)

Com a globalizagdo tornou-se imperativo que o Inglés como lingua franca na Europa —
continente rico em multiculturalismo e pluralidade de linguas coexistindo em proximidade — estivesse
adaptado para atender a varias circunstancias, uma vez que se tornou num meio de comunicagao
indispensavel entre os europeus com diferentes contextos linguisticos nativos, particularmente no
dominio profissional (Seidlhofer, Breiteneder, Pitzl in Breiteneder, 2009). O Inglés como lingua franca
deixa de ser restrito aqueles cuja formacdo académica teve aposta nesse ambito (Preisler in
Breiteneder, 2009), na medida em que se torna numa lingua com uma dimensao de utilizagdo t3o vasta
que o foco da sua eficacia tem antes como premissa a correta passagem ou comunica¢dao da mensagem
(informacao), do que a qualidade da linguagem utilizada — ou seja, uma linguagem “user friendly” com

foco no utilizador.

2.4 | INGLES EMPRESARIAL COMO LINGUA FRANCA | BUSINESS ENGLISH AS LINGUA FRANCA
(BELF)

ELF e BELF, no fundo, distinguem-se pela competéncia intercultural e linguistica cada vez mais

mandatdria no &mbito organizacional.
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Profissionalmente um interlocutor pode dominar temas relacionados com o seu meio de
trabalho ou com o meio dos negdcios em geral e sentir uma grande lacuna em termos de vocabulario
em Inglés para uma conversa do dia-a-dia, para se descrever, ou 0s seus interesses, por exemplo. Isto
da-se quando a aprendizagem do Inglés profissional se centra em temas como reunides,
apresentacdes, e nunca em temas como o small talk, muito importantes para a criacdo de bom
ambiente entre as relagbes profissionais. Para além disso, e apesar de uma comunicagao eficaz nao
depender unicamente de competéncias linguisticas, mas também da capacidade e vontade das
pessoas se adaptarem umas as outras, a informagao pode ndo fluir corretamente, uma vez que a
comunicagdo envolve também uma componente “mandatdria” de capacidade de negocia¢do do
significado.

E evidente a necessidade de criar uma base comum entre intervenientes com diferencas
culturais, linguisticas (tanto quantitativamente perante linguas faladas como qualitativamente em
termos de nivel de proficiéncia de cada um em segundas linguas) e geracionais, diferentes experiéncias
e diferentes competéncias sociais e linguisticas. O Inglés, como lingua oficial de comunicacdo
organizacional a escala global, surge estabelecendo um “lugar-comum” propicio ao entendimento, a
unido, e a uma cultura organizacional de empresa para empresa ou de instituicdo para instituicdo, ndao
descurando o facto de que tais intervenientes recorrem a uma lingua que nao a deles, podendo dar
origem a falhas na comunicacdo e a erros. Corporativamente, o uso do Inglés tende a servir
exclusivamente para fazer face a tecnicidade de area para area, ndo sendo esperado saber falar Inglés,
desde que a mensagem passe. Ou seja, chamar a um objeto A — A ou B —, seria a mesma coisa para o
seu utilizador desde que um ou outro (A ou B) significassem A.

A centralidade da lingua na comunicacdo empresarial é inevitavel num mundo e numa
comunidade organizacional globalizados e interligados, uma vez que esta é muito importante no
desenvolvimento e manutencao dos relacionamentos no local de trabalho cada vez mais multicultural
e multidisciplinar. Sendo a comunidade crescente de falantes em Inglés de nacionalidades e culturas
diferentes, toda a complexidade multicultural associada tem de ser tida em consideracdo em
conversagoes, negociagées, entrevistas, resolucdo de problemas ou tomadas de decisdo, feitas seja
pessoalmente, por telefone ou por escrito. Ou seja, é tdo importante conseguir comunicar em Inglés,
como estar consciente da diversidade de identidades. Tem de haver sensibilidade perante outras
culturas, sensibilidade e recetividade perante os diferentes usos do Inglés, bem como competéncias
em comunicagao intercultural, dada a diversidade cultural, social e linguistica presente nos negécios
globalizados e na economia mundial, tratando-se de uma competéncia-chave esperada na conjuntura

atual.
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O papel da lingua em comunica¢do empresarial é determinante no estabelecimento de elos
comuns entre pessoas de diferentes equipas, diferentes culturas, diferentes realidades profissionais.
E a comunicag¢do que permite o cruzamento em rede de variadas areas de saber, de todos os cantos
do mundo, a par com as mais diversas realidades quer sociais ou culturais quer econdmicas ou

politicas, e o uso do Inglés que enaltece a sua eficacia.

2.5. RESUMO

E derivada desta abrangéncia, descrita ao longo do presente capitulo, que Platt, Weber e Ho
(in Breiteneder, 2009) caracterizam a lingua inglesa como vital e dindmica. Tal dinamismo na lingua
originou alteracGes no ambiente de trabalho e a inevitavel mudanca do papel do Inglés enquanto
lingua franca para as relagcbes empresariais internacionais ou globalizadas, surgindo dai uma
necessidade de melhor compreender a estandardiza¢do cultural e linguistica, bem como o que
constitui comunicacgao eficaz no ambito do trabalho, uma vez que independentemente da eficacia do
uso da lingua inglesa, importa também considerar a interculturalidade associada a linguagem bem
COMOo O grau em gue O Seu uso é necessario, no caso de tecnicidade, aliado a sua funcionalidade e
significado. Assim sendo, comunicagdo requer ndo s conhecimento da lingua, como também, e

essencialmente, capacidade de adaptagdo aos mais variados contextos.
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3 | LOGISTICA

“A parte da Cadeia de Abastecimento que é responsdvel por planear, implementar e
controlar o eficiente e eficaz fluxo direto e inverso e as operag¢des de armazenagem de bens,
servigos e informacdo relacionada entre o ponto de origem e o ponto de consumo de forma
a ir ao encontro dos requisitos/ necessidades dos clientes.” (Council of Supply Chain
Management Professionals — CSCMP — in Carvalho, 2012)

3.1 | DEFINICAO, CONCEITOS E ORIGEM

A bibliografia consultada sugere que a logistica teve a sua origem no seio militar, onde,
aquando das guerras, era necessario garantir todas as condi¢Ges para uma missao poder ser executada
— abastecimento, transporte, manutencao, evacuacao e hospitalizacdo de feridos, bem como servigos
complementares. O abastecimento envolvia a entrega de todos os militares — recursos humanos —,
todos os alimentos e medicamentos — recursos de primeira necessidade — e todos os equipamentos
militares, armas e proteces — recursos “operacionais”. E inevitavel a associa¢do do transporte ao
abastecimento, uma vez que o abastecimento apenas é concretizado quando os recursos chegam ao
destino, conseguido através dos varios meios de transporte existentes. A manuten¢do, como
ferramenta de agao preventiva, por sua vez permitia o bom funcionamento das maquinas, transportes
e demais equipamentos. Um outro elemento logistico igualmente imprescindivel tinha por objetivo
garantir a evacuacao dos civis para seguranca bem como a hospitaliza¢ao dos feridos em area afastada
do conflito. Todos os restantes servigos ficavam incluidos na vertente “servicos complementares”.

N3o obstante, considerando a envolvéncia logistica por definicdo, apesar de ndo ser ainda
denominada como tal, a¢gGes de cariz logistico remontam aos tempos egipcios, na era das grandes
construcgdes.

Apesar do conceito Logistica ter origem militar, este foi apenas o ponto de partida para um
percurso evolutivo do conceito com influéncias variadas oriundas das prdprias organizacGes e
instituicGes que aplicaram este sistema nos seus processos. Tal percurso evolutivo passou por varias
fases de focalizagdo, pois a logistica, apesar de desempenhar uma fungao essencial e central, foi
sempre executada de forma individual, de area em area, até recentemente comecar a ser vista e
implementada de forma integrada. Neste sentido, a logistica ndo é sé o transporte de um bem de um
ponto de partida A para um destino B, como também todo um envolvimento na organizagdo e controlo
de toda a cadeia de valor.

Alogistica de hoje envolve planeamento, desenvolvimento e monitorizagdo dos fluxos de bens

e informacdo. Para tal é necessario compreender e participar no desenvolvimento de processos.
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Apesar das estruturas complexas que constituem a logistica, esta faz parte do nosso dia-a-dia, pois
garante que as mercadorias estdo sempre onde sdo necessarias, contribuindo interna e externamente
para a cadeia de valor.

Consoante a dimensdo das empresas, bem como a extensao da sua atuagao ao longo da cadeia
de valor, a logistica assume algumas varia¢des. Assim sendo, logistica em termos gerais engloba todos
os detalhes que estejam relacionados com a operagdo e processos da atividade, originando atenuantes
derivadas da dtica do trabalho, sempre com a premissa de prestar um servi¢o de qualidade ao minimo
custo possivel com vista a satisfagdo do cliente. A logistica verifica-se, por assim dizer, em todas as
areas de atuacao, cujas diferengas geram atenuantes no conceito e papel que a logistica assume. Seja
no dmbito dos servicos ou dos stocks e gestdo de inventario, todas tém o mesmo objetivo: a satisfacao
do cliente, e na sua perspetiva, a logistica é o elemento que vai conseguir o produto certo, para a
pessoa certa, na quantidade certa, na condigdo certa, no lugar certo, no tempo certo e ao custo certo,
denominados dos 7 certos da Logistica. Por sua vez, segundo a SOLE (Society of Logistics Engineers —
in Logistica Descomplicada, 2014), as finalidades da logistica compdem-se de “8Rs”: right material,

right quantity, right quality, right place, right time, right method, right cost, right impression.

Figura 1 | Cadeia de Valor de Porter (1985)

Fonte: adaptado de Carvalho (2012)

No fundo, logistica ndo é nada mais nada menos que a gestado de fluxos fisicos e de informacao,
com o intuito de satisfazer o cliente, obrigando a uma gestao de fluxos fisicos e de informacdo tanto a
jusante como a montante, quer interna quer externamente, revelando a sua transversalidade em toda
a cadeia de valor, o que inevitavelmente implica constante planeamento, implementacdo e controlo
da movimentacao dos materiais, do inventario e da informagdo relacionada. A interdependéncia de
todas as areas de atuagdo bem como o funcionamento de todas em rede permite uma total integracdo

das atividades, formando um sistema.
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O CSCMP (in Carvalho, 2012) define entdo as “atividades logisticas como incluindo a gestdo do
inbound e do outbound em termos de transporte, gestdo da frota, gestdo da armazenagem, gestao dos
materiais e seu manuseamento, gestdo da resposta a encomendas, desenho da rede Logistica, gestao
de inventarios, planeamento do abastecimento e da procura e gestdao dos prestadores de servigos
logisticos”. A logistica estd, assim sendo, presente em toda a extensdo da cadeia de abastecimento,
com participacao em todos os niveis de planeamento e execucao, e a qual compete integrar todas as
areas e meios necessarios, coordenando e envolvendo todos os intervenientes no fluxo, com vista a
um resultado eficaz — ir ao encontro dos requisitos do cliente final.

Sao imensas as atividades logisticas, se olharmos o termo na sua forma mais genérica — a de
gestdo de fluxos fisicos e informacionais —, apresentadas abaixo (Shapiro & Heskett, 1985; McGee,
Copacino & Rosenfield, 1985; Coyle, Bardi & Langley, 1988; Lambert & Stock, 1992; Carvalho, 1996;
Johnson & Wood, 1996; Langley et al., 2009 in Carvalho, 2012): 1. Transporte e gestao do transporte;
2. Armazenagem e gestdo da armazenagem; 3. Embalagem (industrial) e gestdo da embalagem; 4.
Manuseamento de materiais (matérias-primas, produtos em vias de fabrico e produtos finais) e gestdo
de materiais; 5. Controlo e gestdo de stocks; 6. Gestao do ciclo de encomenda; 7. Previsdo de vendas;
8. Planeamento da produgdo/ programacio; 9. Procurement e gestao do ciclo de procurement; 10.
Servico ao cliente; 11. Localizagdo e gestdo de instalagGes; 12. Manuseamento de materiais
retornados; 13. Suporte ao servico ao cliente; 14. Eliminagdo, recuperacao e reaproveitamento de
materiais e gestdo logistica inversa.

O presente trabalho terd o seu enfoque na atividade logistica “armazenagem e gestao da
armazenagem”, universo que serviu de base para a andlise proposta e que nos leva ao préximo

capitulo.

3.2 | WAREHOUSING

“O objetivo de armazenar e das fungdes do armazém é tanto maximizar a utilizagdo dos
recursos enquanto se satisfaz os requisitos do cliente como a maximizagdo do nivel de
servigo ao cliente para uma procura constante.” (Tompkins & White in Almeida, 2010)

3.2.1 | DEFINIGAO E CONCEITOS

Warehousing é uma parte integral em todos os sistemas logisticos (Lambert et al. in Almeida,
2010), sendo o armazém o centro real do sistema logistico de qualquer empresa (Heskett et al. in

Fernandes, 2010).
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Armazém ¢, por definicdo, um espaco fisico onde se manuseia e guarda matéria-prima,
produto semi-acabado e produto acabado com vista a sua transferéncia a montante ou a jusante na
cadeia de abastecimento. Para que o uso do espaco fisico em si seja possivel, sdo atribuidas outras
funcionalidades ao mesmo, pois para além de ser o local destinado a permanéncia da mercadoria até
a sua expedicdo, um armazém tem de ter zonas de carga e descarga de materiais; zonas de
consolidacdo ou retrabalho de cargas e materiais; zonas de localizacdo dedicada dos mais diversos
materiais; bem como um suporte informatico que espelhe em tempo real tanto os fluxos como o
inventario que garante maior rastreabilidade e controlo e menor margem de desvio.

Por esse motivo, a armazenagem comporta e abrange duas grandes componentes: o da
armazenagem em si — que implica, entre pontos de origem e pontos de consumo, a descarga e a
rececao de mercadorias, a localizagcdo e armazenamento, manutencao, o picking e packing, e por fim,
a expedicdo — e o controlo e gestdo de stocks — na medida em que regula e suporta o fluxo de
mercadoria entre a oferta e a procura, fornecedendo informacgdes sobre o estado, condicdo e
disposicdo dos itens armazenados (Lambert et al. in Almeida, 2010). Com o objetivo de aliar a
maximizac¢do do espago com a minimizag¢do das operagGes de manuseamento, o armazém tem de ser
dindmico para permitir rapidos ajustes e adquirir capacidade para armazenar varios tipos de unidades
de stock, que podem ser em pequena ou grande quantidade, com maior ou menor dimens3o, durante
um curto ou longo espaco de tempo, até ser requisitado pelo cliente, seja este interno ou externo, a
montante ou a jusante.

Sdo varios os motivos para recorrer ao armazenamento (Ballou, 2004; Lambert et al., 1998;
Bartholdi & Hackman, 2009 jn Almeida, 2010): reducdo de custos aos niveis do transporte e produgdo;
coordenacdo da oferta e da procura; apoio ao processo produtivo na consolidagdo do produto; apoio
ao processo de marketing no servico ao cliente; possibilidade de suportar programas just in time dos
fornecedores e clientes com time windows estipulados, mantendo a fonte de abastecimento, bem
como suportar o sistema de logistica inversa. No fundo, o warehousing vem acrescentar valor a cadeia
de abastecimento.

De acordo com Lambert et al. (in Almeida, 2010), o armazém desempenha 3 fungbes primarias:
movimentag¢do, armazenamento e transferéncia de informacdo. A movimentac¢do, conforme o nome
indica, envolve todas as tarefas que auferem atividade ao material: a descarga, a rececdo, a
transferéncia, a localizagdo, o picking, o packing, o shipping/ expedi¢do, o crossdocking. O
armazenamento, por sua vez, € o momento mais estatico do processo de warehousing, podendo ter
um carater tempordario ou mais permanente. Por fim, a transferéncia de informagao, conseguida
através de sistemas de gestdao de armazéns, é uma constante ao longo de todo o processo,
imprescindivel ao correto rastreio de cada unidade de stock.
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Ja Tompkins (in Almeida, 2010) sugere 4 fun¢Ges basicas no armazém: (1) a rece¢ado de material
de um ponto de origem; (2) o armazenamento dos materiais até a sua requisicdo; (3) a recolha dos
materiais quando pedidos; (4) por fim, o envio dos produtos para o ponto de destino. Esmiucando cada
funcdo em zonas de armazém: (1) executa a rece¢do dos materiais de uma fonte externa, prepara o
seu armazenamento e aloca-o ao destino interno (zonas, por tipo de unidade de stock); (2) implica a
arrumacdo em zona definida das unidades de stock; (3) picking, é o processo que envolve a resposta a
uma encomenda interna de recolha de determinadas unidades de stock para satisfagdo de um pedido
do consumidor. Estas unidades de stock sdo transferidas internamente para a respetiva zona de
preparacdo do material para envio, Ultima funcdo (4). Ou seja, segue o fluxo de entrada “externa 2>
interna” e de saida “interna = externa”.

Efetivamente warehousing ndao se resume as atividades primarias de movimentacao,
armazenamento e fluxo de informacdo. Cada uma destas é composta por uma série de subatividades
gue enriguecem e tornam tdo mais complexa a opera¢do como agilizada; por um lado, com o objetivo
de melhorar a eficiéncia e a produtividade, gerando valor acrescentado a organiza¢do numa perspetiva
interna, por outro, para satisfazer o pedido do cliente no momento certo, com o material certo, na
guantidade certa e na condicao certa, preenchendo todos os requisitos e, consequentemente gerar
impacto positivo externamente. Com vista a um aproveitamento maximo dos recursos disponiveis,
sejam estes humanos, materiais/ logisticos ou espaciais, a dindmica do armazém tem de ser constante,
para permitir rapidas adaptacdes de layout — desenho do espaco de armazém — e fiel correspondéncia
dos sistemas de gestdo de armazém, bem como equipamentos adequados as tarefas a desempenhar.
A defini¢ao do layout de um armazém tem por base algumas premissas: o tipo de unidades de stock;
as distancias a percorrer pelos recursos humanos e equipamentos para arrumar e recolher o stock; o
grupo de familias; a rotatividade dos materiais (classificacdo ABC); o método de armazenamento; a
infraestrutura e equipamentos em si; o método e frequéncia de picking; entre outras. Ou seja, o tipo
de material a armazenar vai ser determinante na definicdo do /ayout que permite alocar as unidades
com menor movimentacdo em pontos mais distantes no armazém e as unidades com maior
rotatividade em pontos mais préximos no armazém; ou alocar os materiais em zona mais proxima da
area de preparac¢do para abastecimento; ou alocar de forma dedicada, distinguindo por exemplo,
material com saida ao volume completo para zonas mais elevadas do material que tem de ser recolhido
a unidade para zonas mais baixas do armazém; ou alocar familias de produtos em locais préximos,
facilitando o processo de picking no que respeita a agregacdo de kits que compdem a encomenda,
entre outras. Independentemente de se tratar de matéria-prima, pega de substitui¢cdo, produto semi-
acabado ou produto acabado, o layout do armazém ou de cada armazém/ zona de armazém visa acima
de tudo agilizar processos, tornando-os mais simples, mais rapidos e mais eficazes.
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3.3 | APRESENTACAO DA EMPRESA

A Betz Portugal, Lda., filial do Grupo Willi Betz, foi constituida em 1999 com sede em Lisboa,
sociedade composta pela Betz Holding GmbH e pelo Sr. Thomas Willi Betz.

No ambito do contrato de prestacao de servicos celebrado entre a Betz Portugal e a Vulcano
(Bosch Termotecnologia Aveiro), inaugurou-se em 2003 a nova base logistica em Aveiro, na zona
industrial de Taboeira, resultado de uma relacdo antiga entre grupos. O armazém, com 14 000 m? de
area interior, comporta uma capacidade para 12 800 paletes euro, 11 500 locais de caixas para pec¢as
de substituicdo, acessérios e componentes, bem como cerca de 1 000 m? para armazenamento em
bloco.

Assim sendo, a Betz Portugal presta-se, ha mais de 10 anos, ao servico logistico da Bosch
Aveiro, funcionando como seu armazém externo e garantindo todos os movimentos de entrada e de
saida exigidos para um bom funcionamento da fabrica, entrega e envio on time dos pedidos para os
clientes finais, fazendo face aos requisitos de cada um.

De forma sintetizada, o armazém recebe todo o material produzido na fabrica — produto
acabado e pecas de substituicdo — que por sua vez abastece a fabrica com matéria-prima para
producdo e produto acabado para retrabalho ou sucata (sistema de logistica inversa), num sistema
diario com rotas e horarios estipulados (shuttle | milkrun). O armazém recebe ainda material — seja
produto acabado, pegas e acessorios, ou matéria-prima — de muitos outros fornecedores da Bosch,
nacionais ou estrangeiros.

Todo o material, apds a descarga e conferéncia, é entregue para stock no armazém através de
sistemas informaticos, que logo de seguida é armazenado em local definido para posterior picking
(processo de levantamento ou recolha do material das estantes) e packing (processo de embalagem e
preparacao do material para expedicao). A expedicdo pode ser de matérias-primas, produto acabado,
pecas de substituicdo e acessodrios, para os mercados nacional ou internacional, via camido, contentor

OU expresso, para entrega aos clientes finais a uma escala global.
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Figura 2 | Fluxograma Global

Poderia pressupor-se consequentemente uma cultura e lingua nacionais, ao nivel da
organizacdo, uma vez que, apesar de se trabalhar com outros clientes, a Bosch Aveiro representa cerca
de 90% da operagdo em armazém. No entanto, tanto a Betz como a Bosch integram-se em
multinacionais, com casa-mae sediada na Alemanha, que se enquadram num meio corporativo ainda
mais alargado. Para além disso, integram-se ambas numa area de atuacado globalizada — a logistica —
representando para a empresa um conjunto de influéncias caracteristicas do setor, bem como do
préprio cliente, com fortes ferramentas de melhoria continua, como o BPS (Bosch Production System),
os 5Ss, o Lean Management, entre outros, que se refletem e verificam nos standards e métodos de
trabalho do armazém.

Sou colaboradora desta empresa desde finais de 2006, tendo desempenhado variadas fungées
com atuacdo em diversas areas, desde a gestao de stocks ao tratamento de reclamagdes, passando
pela gestdo do manual da qualidade e envolvimento em novos projetos, ao acompanhamento dos
indicadores (KPI — Key Performance Indicators) e realizacdo de auditorias internas no ambito dos
processos e dos 5Ss. Tratando-se de uma empresa pequena, onde o nimero de colaboradores varia
entre 25 e 35 pessoas, é possivel proporcionar um ambiente mais familiar, da mesma maneira que é
necessario ter um envolvimento mais abrangente de todas as atividades desenvolvidas no local de
trabalho, desempenhando varias tarefas de apoio as sec¢dées do armazém relacionadas com os

processos, o servigo ao cliente, entre outros.
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3.3.1 | O PAPEL DA EMPRESA

Na cadeia de abastecimento, a Betz desempenha o seu papel na area do warehousing,
encontrando-se dividida em 4 zonas de trabalho operacional — sec¢des: (1) Rececdo — Receiving; (2)
Pegas de Substituicdo — Spareparts; (3) Nacional — Packing; (4) Exportacdo — Shipping; e 3 zonas de
trabalho administrativo: (1) Back Office; (2) Front Office; (3) Administrac3o.

Seguranca Tragem de Residuos Audiorias Formacio

Inventarios Incidéncias e Desvios Danificados

Entrega Descarga Rececdo Armazenagem Padidos Picking Packing Carga

Figura 3 | Mapa de Processos

Fonte: Adaptado de Betz Portugal (2009)

A Rececao é a secgdo central ao armazém, na medida em que detém a responsabilidade sobre
todo o input fisico — material descarregado, seja este, matéria-prima, produto acabado ou pecas de
substituicdo e acessorios. A descarga, todo o material tem de ser validado em termos de estado, bem
como em relacdo a documentacdo associada — O material corresponde ao que vem indicado em guia?
As referéncias e quantidades estdo corretas? —, sendo este depois entregue para sistema informatico
em caso de conformidade, ou segregado e reportado em caso de desvio. A entrega em sistema, por
sua vez, é feita de forma dedicada, procedendo a distribuicdo e aloca¢do das unidades de stock por

tipo de material para zonas especificas do armazém: (1) todo o produto acabado exclusivo ao mercado
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internacional é armazenado nas estantes mais préximas a zona de trabalho da exportacao, existindo,
para além desta, sub-zonas dedicadas a destinos de maior volume ou de grande acumulac¢do de stock
ao longo de determinado periodo de tempo; (2) todo o produto acabado exclusivo ao mercado
nacional é armazenado nas estantes mais proximas a zona de trabalho da secgdo responsavel; (3)
produto acabado misto, com varios destinos, abrangente a ambos os mercados, segue a ldgica mais
aleatdria de alocagdo de material, considerando o tipo de unidade de stock, os locais disponiveis para
o efeito, podendo ser alocado em qualquer das 2 zonas; (4) pecas de substituicdo e acessorios sdo
todos transferidos para a sec¢ao das pegas de substituicdo, que desempenha também a funcdo de
rececao, na medida em que é responsavel pela rece¢do do material dedicado a sua area, podendo
tratar-se de caixas de pegas, armazenadas em estante de gavetas, para o picking manual; paletes com
pecas de substituicdo ou acessdrios — denominadas de paletes mix — para alocacdo em local de palete
das pecas cuja dimensdo ou quantidade ultrapassam o limite da caixa; paletes com componentes —
para alocacdo em local de palete; (5) toda a matéria-prima e material consumivel, por sua vez, é
armazenado na area definida para o efeito, o mais préximo da prépria rece¢do. Tal situagdo advém do
facto de a rececdao desempenhar igualmente fungGes de expedicdo, no abastecimento a fabrica de
toda a matéria-prima, para consumo na producao, seja esta material de embalagem (packaging) —
como paletes vazias e cartdo — ou matéria-prima solar; no abastecimento ao armazém interno da
fabrica para gestdo interna do material consumivel; no abastecimento a fabrica de material danificado
—a recuperar ou sucatar —, de material com necessidades de retrabalho — por questées de qualidade,
por exemplo — e de material de devolugdo, aplicando-se a Idgica da logistica inversa; e por fim no
abastecimento interno de material de trabalho para que as sec¢des possam desempenhar as suas
tarefas de packing.

Apds a entrada de material em sistema informatico, as unidades de stock passam a estar
disponiveis para satisfazerem as encomendas dos clientes finais pedidas ao seu fornecedor Bosch que,
por sua vez, as introduz em sistema prdprio para que as mesmas entrem no sistema de informagao do
armazém via interface. Complementadas com um plano de cargas — sejam estas via camido, contentor,
expresso ou levantamento direto do cliente — o Back Office disponibiliza as guias e pedidos de recolha,
gue tém de ser satisfeitos dentro do prazo definido, seguindo os requisitos do cliente, bem como dos
clientes finais, e indo ao encontro do cumprimento dos niveis de servigo. Assim que as guias sdo
processadas, as unidades de stock passam a ficar cativas em sistema.

Tanto a sec¢ao do mercado nacional — Packing — como a sec¢do do mercado internacional —
Shipping — desempenham as fungGes de (1) picking, que se trata da recolha do material cativo aos
locais indicados e agrupamento do mesmo em zona de preparag¢do de carga, fase esta onde é feita
uma primeira confirmagao do material recolhido — Corresponde ao material pedido, na quantidade
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pedida e encontra-se em bom estado? —; (2) packing, processo que se segue ao picking, € o momento
em que se inicia a prepara¢do dos materiais e o desenho da carga, bem como a conferéncia de
material, para consequente abate em sistema informatico das unidades de stock, indicando também
a forma como os materiais foram agrupados para que a informag¢dao em documento e em sistema seja
fiel a forma de expedicdo do material fisico; (3) carga, é o processo final que sucede a preparacado da
mesma, onde o colaborador coloca os materiais fisicos — paletizados ou a granel — dentro do
transporte, previamente controlado em termos de condi¢Ges, como garantia a um bom transporte da
mercadoria ao destino seguinte. Nesta fase tem de se assegurar que o material é colocado no seu
interior com cautela para evitar danos, e concluir o processo efetuando o registo do selo em processo
e com fotografia.

A seccdo do Back Office volta a ter intervengdo na elaboragdo da documentacdo final e oficial,
bem como na disponibilizagdo do processo ao cliente e comunicacdo de qualquer desvio ou ocorréncia
verificada — por exemplo, excesso de carga para as dimensGes do transporte, levando a definicdo de
prioridades na carga, ou o excesso de espaco livre no transporte, levando a introducdo de mais
unidades de stock a carga. Concretamente, é a sec¢do que estabelece a ponte entre os planos de
expedicdo requisitados externamente a jusante e as areas de atuacado internas, as quais disponibiliza
toda a documentagdo provisdria para sua recolha no final dos processos, oficializagdo da mesma e
entrega aos intervenientes a montante externamente.

A seccdo das Pecas de Substituicdo — Spareparts — & uma secgao de dindmica diferente. Nao s6
por, como acima referido, ter um processo de rece¢do independente, como também por preparar
expedicGes de pegas de substituicdo, acessdrios e componentes para ambos os mercados — nacional e
internacional, também com processos de planeamento distintos dos demais. Numa base diaria, tem
como indicador de nivel de servico, para o mercado nacional, o compromisso de enviar todas as
unidades de stock pedidas até determinada hora, denominada de cut-off, para o cliente. Estas sdo
levantadas por um estafeta que garante a sua entrega no consumidor final até ao dia seguinte —
processo em 24h. Relativamente, ao mercado internacional, o plano, apesar de enviado numa base
didria, encontra-se segmentado em 3 grupos: (1) o plano urgente, para os envios expressos, levantados
por estafetas em curtos espacos de tempo, e para os envios urgentes, pedidos de Ultima hora que tém
de ser preparados para seguir numa carga agendada para o proprio dia; (2) o plano em 24h, para os
pedidos que tém de ser preparados para expedir no dia seguinte; (3) por fim, o plano em 48h, para os
pedidos que tém uma data de previsao de saida maior podendo ser deixada para o fim da lista das
prioridades na gestdo do trabalho da secgdo. Nao obstante, como se trata de planos, podem sofrer

alteragbes no que respeita a data prevista de envio, ocorrendo situagdes em que “pedidos urgentes”
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passam a “pedidos pendentes” a aguardar um envio posterior, ou situacées em que pedidos no
segmento das 48h passam a ter 24h de tempo de preparacao.

Nesta sec¢do, e para este mercado, a variabilidade de tipos de unidade de stock, dimensao das
requisicdes efetuadas e ainda os requisitos de cada cliente, podem significar pequenas encomendas
em caixa ou encomendas maiores com varios volumes de caixas ou de paletes. Todas as encomendas
fechadas para o mercado internacional, a exce¢do dos expressos, sdo entdo rececionados para um
armazém dedicado de material preparado para exportagao, que garante a sua imediata localizagao,
rastreio e inventario, ficando as guias reservadas e registadas em sistema até o momento da sua
expedicdo. Assim que é dada instrucao de expedi¢do destes volumes, a sec¢do Shipping procede ao
seu levantamento na secc¢do e carga.

Todas as secgdes funcionam em rede no armazém com vista a minimizar as falhas de
comunicagao, os desvios ou o incumprimento dos servigos logisticos requisitados e consequentemente
com isso atingir os objetivos propostos: proceder a entrega do material certo, na hora certa, na
condigdo certa, ao cliente certo. Toda a gestdo da informacao de stock é feita através de um sistema
proprio de gestao de armazéns, o Warehouse Management System (WMS), que permite a automacao
de depdsitos, linhas e armazéns, e fornece todo o histérico de cada unidade desde a sua origem ao seu
ponto de destino, como todas as movimentagbes por que passa — bloqueios, desbloqueios,
transferéncias de local; bem como possibilita a automacao de diretivas inteligentes, como a garantia
do FIFO (First In First Out).

No armazém existe ainda o Front Office, seccao esta que desempenha as fungdes de analise e
tratamento de reclamagdes, gestdo da equipa ao nivel operacional, gestdo do armazém ao nivel
estratégico, gestdo de stock, acompanhamento de processos de melhoria continua e cumprimento dos
objetivos de qualidade propostos, avaliacdo de novos projetos, teste e sua implementacdo; no fundo,
é a seccao que realiza levantamentos de necessidades constantes com vista a melhoria das condi¢cdes
de trabalho internas e subsequente melhoria dos resultados apresentados externamente. A
administracdo, sec¢do de topo na hierarquia da organizagdo, assume, por sua vez, todas as demais
responsabilidades associadas aos recursos humanos, financeiros, contratuais: clientes e fornecedores.

Segue objetivos administrativos proprios, de reducdo de despesa e aumento de indices de faturacao.
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Figura 4 | Fluxograma dos Processos

Fonte: Adaptado de Betz Portugal (2009)
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4 | ANALISE DA IMPLEMENTAGAO E APLICAGAO DA LINGUA INGLESA
NO OBJETO DE ESTUDO

O uso do Inglés é necessario, se ndo imprescindivel, para uma comunicagdo eficaz e global dos
intervenientes em ambiente de trabalho comum. O armazém logistico da Betz Portugal, Lda.,
pertencendo a um grupo multinacional alemao e trabalhando maioritaria e diretamente com a Bosch
Termotecnologia, S.A., também associada a um grupo multinacional alem3o, assenta em padrdes de
identidade corporativa, cuja comunica¢do internacional é feita em Inglés. Tratando-se também de um
ramo que envolve muitas partes, desde fornecedores nacionais e internacionais, a transitarios e
motoristas também eles nacionais e internacionais, terminando nos clientes finais da Bosch, que sao
a escala mundial, verifica-se o uso de uma terminologia em Inglés muito propria da area de atuacao,
gue faz com que a comunicagdo flua melhor. Ou seja, verifica-se uma adaptag¢ao da pessoa ao trabalho
e ndo necessariamente um trabalho adaptado a pessoa. A uniformizagdo é um facilitador; dai que
guando aplicavel a comunicacgdo, permite a minimizacdo de falhas ou perdas. No que respeita a lingua
inglesa ou a sua utilizagdo, o facto de haver conhecimento prévio da lingua podera servir de mais-valia
na aprendizagem dos termos técnicos da area, mas aprender os mesmos é uma necessidade comum
a todos, para uma melhor adaptacdo a cultura e linguagem da organizagdo e demais intervenientes.

O Inglés evidencia-se como uma constante no armazém. Derivada da sua atuagdo no setor da
logistica, é inevitavel o uso de terminologia relacionada. Entdo, termos como picking, packing,
packaging, receiving, shipping, stock, entre outros sdo de uso corrente e generalizado tanto por escrito
como oralmente. Consoante a secgdo, o seu significado pode sofrer algumas alteragdes, uma vez que
sao processos desenvolvidos de maneira diferente, por exemplo: packing, que por definigao, significa
embalar, para a sec¢do das pecgas de substituicdo corresponde literalmente ao processo de embalar
unidades a granel em sacos, envelopes, caixas ou contentores de cartdo; por outro lado, para a secgao
de expedicdo este termo é aplicado no momento do processo em que é feito algum retrabalho de
paletes, conferéncia de material e desenho da carga. Ambas as sec¢Ges nesta fase do processo
prevéem o mesmo: o correto acondicionamento da mercadoria para expedicdo, podendo assim
definir-se packing como o acondicionamento. A terminologia, evidentemente, varia e aumenta a
medida que o grau de envolvimento nas varias sec¢des e varios temas de trabalho aumenta. Termos
como BPS (Bosch Production System), input, outgo e leadtime, por exemplo, sdo termos que encontram
maior ambito de aplicacdo nas fungées administrativas.

Existe, ndo obstante, o uso do Inglés como BELF, com maior incidéncia no ambito

administrativo, em reunides e em auditorias, e, ja de uma forma mais abrangente a organizagdo, em
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assuntos de indole informatica, uma vez que o departamento tem sede na Alemanha e a lingua comum
é o Inglés; e em assuntos de indole operacional, nas indicacbes e informagdes a partilhar com

motoristas e fornecedores.

4.1 | LEVANTAMENTO DE EVIDENCIAS

Numa primeira fase, procedi ao levantamento in loco dos termos aplicados em Inglés,
evidentes em e-mails, telefonemas, documentagao interna, conversagdes internamente e em paralelo
com clientes, fornecedores e motoristas. Com vista a determinar se, para cada termo, existe um
correspondente direto em Portugués, analisei a possibilidade de traducdo de cada um dos termos,
verificando 3 segmentos distintos:

e 0 uso inevitavel do Inglés para alguns termos e acrénimos, que garantem a correta
passagem de informag¢do — uso do Inglés mais como uma necessidade do que uma
oportunidade;

e 0o uso de termos que, tanto aplicados em Inglés como em Portugués, garantem o fluir
da comunicagdo, ficando ao critério de cada interlocutor qual dos termos a utilizar,
uma vez que o termo em Inglés é t3o aplicado como o termo em Portugués. Para este
ultimo ponto, por vezes, o uso do termo numa lingua ou noutra, depende do
destinatario/ recetor da mensagem, dos habitos de comunicagio dos intervenientes,
do cédigo de linguagem utilizado entre pares — uso do Inglés mais como uma
oportunidade do que uma necessidade;

e e termos cuja traducdo é dubia, podendo refletir, se utilizada, falhas na comunicagdo
dentro da area de atuacao, pela vastidao de possibilidades de tradugdo — uso do Inglés
mais como uma necessidade do que uma oportunidade.

Como meio de transcrever tal contacto com terminologia em Inglés, recorri ao manual da
qualidade da organizacdo como objeto de andlise de validagao dessas mesmas evidéncias, por se tratar
da base escrita e formal para todos os restantes meios de comunicagdo existentes. Ndo sé por
descrever todos os processos, métodos e instrucdes de trabalho, como também por disponibilizar
todos os formularios de trabalho oficiais, que servem de ferramenta de trabalho para toda a
organizacdo. E a qualidade que garante que toda a operagdo é do conhecimento de todos, esta ao
alcance de todos, permite o envolvimento de todos e tem abertura para reunir sugestées de melhoria
e propostas de alteracGes de processo. Basicamente é a estrutura que vem formalizar a norma e
identidade da organizagdo através de documentos escritos, revistos periodicamente ou sempre que

surge uma alteragdo ou redugdo de processo ou novo processo.
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O sistema da gestdo da qualidade divide-se em segmentos de informacdo que engloba todas
as areas de atuacdo, sendo apenas de interesse referir a presta¢do da realizacdo, os documentos
gerais, os formularios originais e as instrucdes de trabalho, por se tratar dos segmentos que melhor
retratam a realidade profissional do quotidiano. Os restantes segmentos de informacgao sdo de carater
mais administrativo direcionado para a chefia de topo.

O grupo da realizacao da prestacdo reune todos os documentos que descrevem cada processo
executado pela empresa, em formato de diagrama de fluxo descritivo. Neste segmento foram
analisados 35 documentos, dos quais 16 ndo tém qualquer termo em Inglés, representando quase 30%

(29,6) dos documentos de realizagdo da prestagao.

REALIZACAO DA PRESTACAO

triagem de residuos |
processos de armazém
processo warehouse delivery stoppage
processo verificagdo faturas a entrada |
processo tratamento reclamagdes logisticas |
processo saida de material de embalagem
processo reclamagdes e irregularidades
processo preparagdo de embalagem spares tnt |
processo preparagdo de embalagem spares expedi¢do |
processo preparagdo de carga
processo prazos de controlo da manutengdo
processo plano de cargas |
processo pedido de carga |
processo objetivos da qualidade
processo meios de transporte defeituosos
processo langamento e armazenamento |
processo inventarios |
processo formagdo
processo faturagdo logistica
processo entrevistas individuais |
processo entrega |
processo entrada de paletes vazias
processo entrada de cartdes
processo embalagem de pegas tnt
processo embalagem de pegas expedi¢do |
processo desenvolvimento e proposta de contrato
processo descarga
processo controlo final |
processo condugdo de maquinas |
processo carga
processo back office
processo auditoria interna |
processo aquisi¢do |
processo aprovisionamento
mapa dos processos
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Figura 5 | Niumero de termos em Inglés identificados por documento de realizagdo da prestagdo

Cada termo em Inglés identificado pelo menos uma vez por documento foi reagrupado para
que fosse possivel visualizar quais os mais recorrentes neste segmento de informacgdo, estes foram

back office, front office, picking e teamleader.
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Figura 6 | Termos em Inglés identificados nos documentos de realizagdo da prestagao

No segmento dos documentos gerais, o nimero de documentos é mais reduzido — 14 no total,

4 dos quais sem qualquer registo de terminologia em Inglés, representando igualmente quase 30%

(28,6) do seu todo.
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Figura 7 | Numero de termos em Inglés identificados nos documentos gerais
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Reunidos os termos para este segmento, verificou-se novamente uma maior incidéncia nos

termos back office e teamleader, adicionando-se termos como 5Ss, email, spares, status e stock.
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Figura 8 | Termos em Inglés identificados nos documentos gerais

No que respeita os formularios originais da empresa, ndo foram identificados termos em Inglés

em 14 dos 39 documentos analisados, representando assim 38,9% da totalidade.

40




FORMULARIOS ORIGINAIS

template atas de reuniGes ———————

sugestdes de melhoria

relatério de descarga
relagdo de custos

registo de constatagGes =
recapitulativo reclamagdes

protocolo formagdo realizada
protocolo formag&o individual

pedido de form¢do

pedido de auséncia

packing list nacional

material faturado a aguardar saida
material de entrada pendente
material de embalagem
localizagdo de danos

lista de carga nacional

lista de carga internacional
lista de carga expressos
inventario permanente paletes
horas-extra

guia de paletes

foto de transporte

DOCUMENTOS

ficha de inscrigdo

faturagdo carga de contentores

falta de picagem
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embalagem de pegas
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diario de descargas

didrio de cargas para a fabrica
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controlo total de paletes

controlo a descarga

constatagdo de incidéncias internas

constatagdo de incidéncias externas
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Figura 9 | Numero de termos em Inglés identificados nos formularios originais

Na andlise aos termos identificados neste grupo de documentos oficiais da organizacao,

encontrou-se maior repeticdo nos termos quantity, status e teamleader.
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FORMULARIOS ORIGINAIS
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Figura 10 | Termos em Inglés identificados nos formularios originais

No ambito das instrugdes de trabalho, foram revistos 39 documentos, dos quais 10 nao
apresentavam termos em Inglés (25,6%). Tendo em consideragdo todos os segmentos de informacdes

analisados, cerca de % dos documentos de trabalho tém terminologia em Inglés.
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INSTRUCOES DE TRABALHO
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Figura 11 | Numero de termos em Inglés identificados por instrugdo de trabalho

Ainda neste segmento de documentos, regista-se um aumento na utilizacdo de termos em

Inglés, com maior evidéncia em back office, packing e picking.
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INSTRUCOES DE TRABALHO
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Figura 12 | Termos em Inglés identificados nas instrugdes de trabalho

Assim sendo, e para concluir este momento de analise, foram encontradas evidéncias do uso
do Inglés na documentacao escrita do manual da qualidade da empresa, em todos os diferentes tipos
de documentos — nas instrugcGes de trabalho, nos formularios originais, nos documentos gerais, nos
processos de melhoria continua e na realizagdo da prestacdao —, bem como na documentacdo escrita
enviada pelo cliente (ex. “embalagem de painéis de envio por carga aerea” ou ”spares Australia”).
Nesta pesquisa verificou-se também a existéncia de documentacao (formularios) com as 2 linguas —
Portugués e Inglés — com vista a permitir que tanto os intervenientes nacionais como os estrangeiros
nos processos tivessem o mesmo entendimento da documentagdo em causa (ex. “Container
Inspection Sheet” e “Template_atas_reunioes”).

O facto de existir esta presenca de termos estrangeiros na componente escrita pode ser um
forte indicio de que tais termos estao enraizados na cultura organizacional em que a linguagem se
insere, sendo utilizada de forma muito natural. Para o demonstrar selecionei a palavra email sempre
que a mesma surgiu, com vista a relacionar a aplicagdo desta e integracdo na lingua portuguesa as
demais, ja que parece ser esse o fendmeno que aqui se apresenta — onde termos em Inglés se fundem
com uma outra lingua — a lingua nativa para praticamente todos os colaboradores — para a lingua

portuguesa.

4.2 | PREPARAGAO DOS INQUERITOS E RESULTADOS ESPERADOS

A entrada de um novo elemento num grupo constitui um processo de adaptagdo tanto para o
recém-chegado como para os elementos ja constituintes desse grupo. No prdprio processo de

acolhimento, compete aos elementos existentes alguma compreensao e apoio redobrado ao recém-
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chegado, uma vez que para este a tarefa torna-se um pouco mais complexa, na medida em que requer
integracdo, sendo uma das necessidades primarias a de compreender a linguagem do grupo. Aplicando
o provérbio “quando em Roma, sé romano”, qualquer elemento de um grupo tem por mais-valia
moldar-se as pessoas, as situagdes e as realidades desse mesmo contexto, uma vez que sd assim se
criam as sinergias necessarias a um objetivo comum; a medida que os contextos vao mudando também
os elementos constituintes dos grupos para onde se transferem, mudam — em casos praticos, atuo em
logistica, naturalmente tenho de ter conhecimentos em terminologia adequada a esse contexto com
vista a apresentar resultados e integrar-me positivamente nesse grupo; mas se for para a universidade
ter com os meus colegas de curso de linguas devo adaptar-me ao novo contexto, modificando
naturalmente a minha comunicacgao, independentemente da variabilidade de conhecimentos permitir
diferentes aplicacGes dos mesmos e o cruzamento em rede.

Foi nessa medida que procedi a elaboracdo de um inquérito (ver Anexo |) com vista a efetuar
uma analise através de uma amostra de palavras, prevendo que os resultados irdo revelar que a
utilizagdo destes termos nao implica necessariamente a imprescindibilidade de saber falar Inglés, que
a sua utilizacdo é corretamente feita mesmo desconhecendo-se um termo de tradugdo direta, que a
sua utilizacdo é aplicada e conciliada naturalmente com o Portugués, como se ndo se tratasse de uma
segunda lingua. Pretendo, com o inquérito, verificar também se a aplicagdo dos termos depende da
secc¢do de trabalho ou do grau na hierarquia, se a mesma tem alguma relagdo com o tempo de casa ou
com as competéncias linguisticas de cada colaborador. Que resultados ird o inquérito revelar? Ira
mostrar que o Inglés é uma dependéncia? Ira classificar/ segmentar grupos de individuos? Ira facultar
as evidéncias necessarias a estabelecer uma relagdo entre o uso de termos em Inglés e a existéncia de
uma tradugado direta para Portugués? Irdo todos os inquiridos sugerir o mesmo termo a aplicar em
Portugués? Sera evidente que quanto maior o grau de envolvéncia no meio com esta particular
tecnicidade, maior a irrelevancia do grau de proficiéncia? Sera evidente que um grau de proficiéncia
alargado ndo determina o grau de dominio dos termos nesta area?

N3o obstante, e para garantir alguma qualidade na estrutura do inquérito, permitindo obter
resultados demonstrativos relevantes para os objetivos aqui pretendidos, encaminhei o mesmo, em
formato de teste, a intervenientes com atuagdo em areas similares e externos a empresa, pedindo
opiniGes, comentarios e sugestdes de melhoria, para posteriormente avangar com o documento de
inquérito oficial para os colaboradores do universo Betz. Considerando a proporgao de 1 para 10, e
uma vez que a amostra a responder ao inquérito seria igual ou inferior a 30, considerei 3 dos 5
inquéritos-teste enviados como suficientes para andlise.

Na fase inicial de segmentagado e caracterizagdo dos inquiridos, ou seja de pesquisa descritiva,
elaborei questdes relacionadas com o conhecimento do Inglés, a importancia da lingua no trabalho
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gue é desempenhado, o periodo em que atua na empresa do setor, com que frequéncia mantém o
contacto efetivo com a lingua, tendo os resultados se apresentado da seguinte forma:
1. Ha quantos anos trabalha nesta empresa?

<lano l1a5anos 6al0anos > 10 anos
0 2 0 1

2. Qual é a sua categoria profissional?
CEO

Operador de Logistica Industrial
Semiespecializado

3. Falalnglés?
Sim N3o

4. Qual o seu nivel de Inglés?
Elementar  Independente Avangado

Al A2 Bl B2 Cl1 cC2
0 1 1 0 1 0

5. Considera importante o conhecimento da lingua inglesa profissionalmente?

Sim Nao
3 0
6. Em que drea atua?
Direcao Armazém — Rececdo e Expedicdo
1 2

7. E necessario o conhecimento de Inglés na sua area de atua¢do?
Sim Nao
1* 2
Obs.: “Absolutamente indispensavel.”
8. Com que frequéncia tem contacto com a lingua inglesa via email?/ 9. Com que frequéncia
tem contacto com a lingua inglesa via telefone?/ 10. Com que frequéncia tem contacto

com a lingua inglesa através de documentos escritos no seu trabalho?

Sempre Frequentemente Algumasvezes Raramente Nunca

Email 0 1 1 1 0
Telefone 0 1 0 1 1
Documentos 0 2 0 1 0

Todos os inquiridos na fase de teste que responderam ao inquérito, realizado através do envio
por correio eletrdnico, responderam afirmativamente acerca de terem conhecimento da lingua inglesa
bem como da sua importancia profissionalmente. Apenas um inquirido respondeu afirmativamente na
questdo relacionada com a necessidade de ter conhecimento desta lingua na area de atuacdo,
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colocando ainda como observacdo a sua indispensabilidade, sendo de concluir que quanto mais
elevada for a funcdo desempenhada na hierarquia organizacional maior a necessidade de ter
conhecimentos em Inglés. O mesmo principio aplica-se no que se refere a frequéncia de contacto com
a mesma profissionalmente.

Noutra medida, a questdo do tempo de casa aliada a da area de atuagado, poderdo ter impacto
direto na questao seguinte, mais relevante na medida em que incide no tema proposto — o uso de
terminologia em Inglés no ambito profissional. Nesta fase, procedi ao levantamento de alguns termos,
aplicados regularmente no armazém em foco, sendo selecionados 36 no total. Era pedido ao inquirido
que assinalasse os termos que identifica e utiliza profissionalmente, pedindo uma sugestdo na
designacdo desses mesmos termos em Portugués. Foram 16 os termos nao assinalados em nenhum
dos inquéritos-teste, podendo-se constatar varios fatores: ndo sdo utilizados naquelas organizagées
ou sdo denominados de outra forma naquelas organizagdes; tém representacdo direta em Portugués
nao sendo por isso obrigatdrio o uso do termo em Inglés; sdo por assim dizer, termos caracteristicos
da cultura organizacional em que o armazém em foco se insere. Essa segmentacgdo apresenta-se abaixo

como proposta:

( Termos Termos Diretos
N3o Aplicaveis em Portugués

Receiving —Recagio

CIP Continuous Improvement Process

Spare Parts - Pegas de Substituigdo

Cross-Docking

e

QM5 Quality Management System

Figura 13 | Proposta de Segmentacao dos Termos Nao Assinalados em Inquérito-teste

Todos os restantes termos propostos foram assinalados pelos inquiridos, sendo possivel
determinar termos comuns a toda a estrutura organizacional, termos reconhecidos mais no dambito
administrativo ou no operacional e para as quais era pedida uma sugestao de designa¢do em Portugués
do termo. Ficou supra indicada a possibilidade da ndo utilizacdo do termo em Inglés por existir em
Portugués um termo direto. Nao obstante, termos diretos em Portugués vdo ser também identificados

nestes casos, onde o Inglés é reconhecido e utilizado profissionalmente, como alternativa ao seu uso:
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Delivery Note, Layout, Picking, PO (Purchase Order), Rack, Stacker, Shipping, Stock, Team Member,
Teamleader e Warehouse. Outros termos, por sua vez, foram mais concretamente descritos, ao invés
de relacionados a um correspondente na lingua materna, levando a crer que, para esses casos, 0 USO
do termo em Inglés seja efetivamente mais eficaz profissionalmente — o termo, neste caso, transmite

o significado como um todo, como por exemplo: FIFO (First In First Out), Lean ou Pull.

Tabela 1 | Termos em Inglés Assinalados e Sugestdo do Termo Direto em Portugués

AREA

TERMO EM INGLES

SUGESTAO DE TERMO EM PORTUGUES

AMBAS OPERACIONAL

DELIVERY NOTE Nota de entrega X
FIFO First in first out (uso do termo em Inglés)
Gestdo do inventario a partir do mais antigo
FRONT OFFICE Recegdo X
Disposi¢do do espago (uso termo Inglés)
LAYOUT Esquema
posicionamento e planeamento de um espaco fisico
LEAN Arranjar maneira de evitar perdas, aumentando a produtividade X
MILK RUN Planeamento de entregas de um fornecedor a empresa X
MIX (PALLET) Variedade de produtos no mesmo local devidamente identificados X
Recolha no armazém
PICKING Preparagdo material
Separagdo e preparagdo de um mix de produtos numa localizagdo
PO Encomenda
PULL Método de picagem direta ao fornecedor para ser abastecido o produto X
RACK Estante X
SHIPPING Enviar/ expedir X
STACKER Empilhador X
Mesmas medidas
STANDARD Métodos implementados X
Existéncias (uso termo em Inglés)
STOCK Quantidade armazenada
Quantidade de produto em armazém
STOCK ACCURACY Precisdo de stock (usamos o inverso: desvios de stock)
TEAM MEMBER Membro de equipa X
TEAMLEADER Chefe de equipa X
WAREHOUSE Armazém
WMS Sistema que gere tudo o que estd em armazém e com o qual conseguimos «
movimentar os produtos informaticamente

ADMINISTRATIVA

Apds a andlise aos resultados decorridos do inquérito-teste, ndo foram identificadas
necessidades de alteracdo que trouxessem valor acrescentado a verificagdo proposta, passando a fase

seguinte: a de distribuicdo do inquérito, na sua versao final, ao grupo que compGe o armazém.

4.3 | INQUERITOS

“Torna-se indispensavel reconhecer que a consciéncia individual é sempre, numa parte
razodvel, o reflexo das opinides e dos costumes do seu meio, mesmo que se encontre em
reagdo contra essas opinibes e esses costumes” (Palante in Marques, 2010)
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O objeto de estudo para a andlise proposta faz-se representar por uma amostra de 27
elementos de um grupo, que independentemente da fun¢do que cada um desempenha na
organizacdo, tem um objetivo comum — prestar servicos de logistica, nomeadamente na area de
warehousing. A cada um dos elementos foi entregue um questionario em papel, uma vez que nao seria
possivel realizar um inquérito online e garantir dessa forma que todos participassem; a preencher de
forma livre, de maneira que ndo houvesse influéncia da minha parte, enquanto “parte interessada”,
nem a criagdo de sensacao de laboratério onde as pessoas sao testadas em “vacuo”, propiciando
inevitaveis faltas de preenchimento. O questionario dividido, per se, em duas fases, foi pensado com
vista a, numa fase inicial, identificar e caracterizar os elementos constituintes do grupo em objeto de
estudo, e, numa segunda parte, tentar avaliar o grau em que os termos em Inglés, selecionados
aleatoriamente dentro dos termos de recurso habitual na organizacao, sdo efetivamente reconhecidos
pelos elementos e, por outro lado, tentar verificar o grau em que os mesmos tém uma terminologia
adequada em Portugués e passivel de ser usada de forma eficiente pelos elementos do grupo na vez
do termo correspondente em Inglés.

Tratando-se de individuos em contexto social comum, é inevitavel relacionar as ciéncias que
estudam cada um, psicologia e sociologia, sendo estas também consideradas indissociaveis, na medida
em que o individuo ou conjunto destes constituem a sociedade, e esta, por sua vez, molda cada um de
nds enquanto individuos, através de normas e regras aplicadas as massas. Nas ciéncias sociais, quando
alguém se refere a individuo é sempre em contraste com o termo coletivo, pois qualquer individuo
existe e tem de existir em sociedade ou n3do se encontra em lado nenhum; logo tem de haver
sentimento de pertenca, gerador de identidade. A consciéncia social determina o comportamento de
cada individuo, que, consoante o contexto, que pode ser familiar, profissional, académico ou mesmo
de convivio, faz com que todos se tenham de adaptar e transformar com vista a melhor se adequarem
ao meio onde se inserem. Por muito grandes que sejam as diferencas de personalidade, graus
académicos, experiéncias profissionais, cada individuo encontra um lugar-comum com aqueles com
guem partilha determinado circulo social. Um elemento que evidencia as transformacgdes que
aprendemos e desenvolvemos com vista a uma adequada integra¢do mediante o circulo social em que
individualmente nos encontramos em determinado momento, é a linguagem — base da e para a
comunicagdo — imperativa em situacdo de grupo. Ribot (in Marques, 2010) apresenta o termo
psicologia etnografica que procurava descrever o individuo social, na vertente de interagao, e os seus
grupos. E, neste &mbito, que a lingua adquire maior importancia e enfoque enquanto manifestag3o de
especificidade cultural, onde os elementos de um grupo desenvolvem e dinamizam o instrumento
basico da comunicagdo dentro deste. E mesmo a linguagem enquanto instrumento é reflexo de uma
enorme variabilidade que abrange n3o sé as vivéncias individuais de cada elemento do grupo, como
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os varios grupos, dentro e fora destes. A dindmica da linguagem resulta de manifestacdes entre e intra
grupos que evoluem continuamente. A comunicacdo em sistema organizacional adquire o mesmo
dinamismo, onde as expressGes pessoais de cada sujeito, ja por si referenciadas a varios outros grupos,
se envolvem com as expressées da organizacao, criando assim uma cultura propria e,
consequentemente uma linguagem prdpria, mas coerente e assertiva com o ambito de atuagdo, ou
seja, percetivel no meio técnico envolvente.

Dos 27 elementos em amostra, apenas 26% dos elementos tém até 5 anos de trabalho no
mesmo grupo, o que poderia sugerir que existe uma dindmica de grupo bem enraizada, com enorme
coesao e nogao da interdependéncia entre os colegas, fazendo uso das potencialidades de cada um
associadas as potencialidades de todos enquanto grupo. E com tempo e com intera¢Ses que se
desenvolvem padrGes, um cédigo de grupo, refletido em acGes e em linguagem. Podemos também
segmentar a equipa em administrativos e operacionais, apontando 74% dos recursos humanos da
organizagao para o segundo.

Tabela 3 | Area de Trabalho
Tabela 2 | Anos de Trabalho

Area n2 colaboradores
Tempo n2 colaboradores Back Office 2
>10 10 Diregao 3
la5s 7 Exportagao 5
6a10 10 Front Office 2
Total 27 Nacional 3
Pegas de Substituicdo 6
Rececdo 6
Total 27

A necessidade do uso do Inglés em contexto profissional é confirmada pela maioria, ja que
apenas 26% dos colaboradores recusaram essa necessidade, todos estes da area operacional. Nao
obstante, defrontados com a questdo da importancia do conhecimento do Inglés, 93% dos inquiridos
consideram a mesma afirmativamente. Podendo auferir-se um reconhecimento a sua importancia
bem como um maior conhecimento linguistico e técnico quanto maior o grau de abrangéncia e
envolvimento na cadeia organizacional. No que respeita a questao de saber falar Inglés, 63% dos
inquiridos respondeu afirmativamente face aos 37% que afirmaram ndo saber falar Inglés;
distribuindo-se da seguinte forma em termos de proficiéncia: 59% de utilizadores basicos, 19% de
utilizadores independentes e 15% de utilizadores avangados, face a 7% dos inquiridos que nao

respondeu.
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Tabela 4 | Uso do Inglés em Contexto de Trabalho Tabela 5 | Importédncia do Conhecimento do Inglés

Uso do Inglés N2 de colaboradores Importéncia do Inglés N2 de colaboradores
N3o 7 Ndo 1
Sim 20 Sim 25
Total Geral 27 (em branco) 1
Total Geral 27

Tabela 7 | Nivel de Proficiéncia em Inglés

Tabela 6 | Fala Inglés? Nivel de Inglés N2 de colaboradores
. Al 6
Fa~la Inglés N2 de colaboradores A2 10
N.ao 10 B1
Sim 17 B2
Total Geral 27 cl
(em branco) 2

Total Geral 27

A frequéncia com que os inquiridos mantém contacto com a lingua inglesa, seja via email,
através de documentos escritos ou por telefone, é na generalidade muito reduzida. Quase 75% dos
inquiridos nunca ou raramente teve contacto com a lingua inglesa via telefone, 51% dos inquiridos
nunca ou raramente teve contacto com a lingua inglesa via email, verificando-se apenas um
decréscimo neste segmento (nunca e raramente) quando o contacto é verificado através de
documentos escritos com 45%, ou seja quase metade dos inquiridos. No segmento de respostas em
“algumas vezes” e “frequentemente” reside grande parte da restante percentagem, ja que 45% dos
inquiridos mantém contacto frequente ou regular com a lingua inglesa via email e através de
documentos escritos, e 26% mantém também a mesma frequéncia de contacto via telefone. Nenhum
dos inquiridos mantém contacto sempre via telefone, apenas 4% dos inquiridos afirma estar sempre

em contacto com o Inglés via email e apenas 11% através de documentos escritos.

Tabela 8 | Frequéncia de contacto com a lingua inglesa nos diversos meios de comunica¢ido

Frequéncia Nunca Raramente Algumasvezes Frequentemente Sempre
Via Email 0,30 0,22 0,26 0,19 0,04
Via Documentagdo = 0,19 0,26 0,19 0,26 0,11
Via Telefone 0,44 0,30 0,11 0,15 0,00

Com base nestes valores pode afirmar-se que o reduzido contacto com o Inglés via telefone
pode dever-se ao facto de se tratar de uma organizacdo com necessidades de comunicagdo nesse
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ambito mais especificas e por isso dedicadas, reservando-as aos cargos mais administrativos. As tarefas
operacionais dependem muito do contacto telefénico, mas ndo noutra lingua que ndo o Portugués.
Em contrapartida, por escrito, ja existe uma maior necessidade de corresponder a determinados
requisitos linguisticos, na medida em que serd necessario interpretar, compreender e aplicar a
tecnicidade da logistica em Inglés, sendo por isso natural que a frequéncia de contacto aumente, com
maior incidéncia na documentacao.

Concluida a interpretagdo da primeira parte do inquérito, ndo sé é possivel demonstrar a
organica do grupo e de que forma é constituido, como também permite compreender melhor a
dindmica da sua relagdo com o Inglés, introduzindo a ultima questdo de andlise da terminologia em
inquérito.

Numa primeira fase do levantamento, apds contagem das palavras assinaladas inquérito a
inquérito, segmentei em 3 grupos de acordo com a quantidade de vezes que cada termo foi assinalado,
com vista a determinar o grau de abrangéncia de cada um no meio organizacional. O grupo |, cujos
termos foram assinalados mais de 15 vezes, representa 37% da totalidade de termos propostos. Por
sua vez, o grupo Il, com 23% dos termos propostos, delimita os assinalados entre 10 a 15 vezes; e por
fim, 40% representam os termos assinalados menos de 10 vezes, integrados no grupo lll. Apenas um
termo nao obteve qualquer tipo de registo, sendo por esse motivo desconsiderado da andlise —termo:
LSP (Logistic Service Provider).

O grupo | é um nitido reflexo do uso de terminologia em Inglés prdpria ndo sé do setor
profissional como também da cultura organizacional onde a amostra se integra, tendo sido
amplamente identificada como sendo de uso corrente no meio sem se verificar uma tendéncia mais
administrativa ou operacional. Em oposi¢ao aos dados adquiridos na primeira fase do inquérito, esta
pressupde que o contacto com terminologia em Inglés na area da logistica existe apesar do uso da
lingua inglesa ser na generalidade do grupo organizacional reduzida.

A tabela abaixo permite confirmar tais resultados, na medida em que se verifica uma adesao
generalizada a este grupo de termos ndo fazendo sentido promover o uso do termo correspondente
em Portugués. Nesta perspetiva, fard mais sentido manter uma linguagem comum, conhecida e
partilhada por todos os membros do grupo organizacional que, neste caso, serd o recurso a

terminologia em Inglés no discurso em Portugués.
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Tabela 9 | Grupo | - termos em Inglés assinalados em mais de 15 inquéritos

TERMOS EM INGLES ADMINISTRAGAO  BACK FRONT  NACIONAL RECECAO EXPORTACAO PECAS TOTAIS

Back Office
(n=25)

%

FIFO

(n=18)

%

Front Office
(n=19)

%

Mix (pallet)
(n=18)

%

Packing
(n=25)

%

Picking
(n=25)

%
Receiving
(n=17)

%

Shipping
(n=18)

%

Shuttle
(n=23)

%

Stock
(n=23)

%

Team member
(n=24)

%
Teamleader
(n=22)

%
Warehouse
(n=18)

%

OFFICE  OFFICE

3 2 2 3 5 5 5 25
12.0 8.0 8.0 12.0 20.0 20.0 20.0 100.0
2 2 2 1 4 4 3 18
11.1 111 11.1 5.6 22.2 22.2 16.7 100.0
3 2 2 3 3 2 4 19
15.8 10.5 10.5 15.8 15.8 10.5 21.0 100.0
1 2 2 2 5 2 4 18
5.6 11.1 11.1 11.1 27.8 11.1 22.2 100.0
2 2 2 3 5 5 6 25
8.0 8.0 8.0 12.0 20.0 20.0 24.0 100.0
2 2 2 3 5 5 6 25
8.0 8.0 8.0 12.0 20.0 20.0 24.0 100.0
3 2 2 2 5 0 3 17
17.6 11.8 11.8 11.8 294 0.0 17.7 100.0
3 2 2 1 4 4 2 18
16.7 1.1 111 5.6 22.2 22.2 11.1 100.0
3 2 2 3 5 5 3 23
13.0 8.7 8.7 13.0 21.7 21.7 13.0 100.0
2 2 2 3 4 5 5 23
8.7 8.7 8.7 13.0 21.7 21.7 21.7 100.0
3 2 2 3 5 3 6 24
12.5 8.3 8.3 12.5 12.5 12.5 25.0 100.0
3 2 2 2 5 3 5 22
13.6 9.1 9.1 9.1 22.7 13.6 22.7 100.0
3 2 2 3 2 1 5 18
16.7 11.1 11.1 16.7 11.1 5.6 27.8 100.0

Ainda relacionado com a presente questdo em inquérito, era pedido que a cada termo

assinalado fosse proposto um termo correspondente em Portugués, uma vez que a ideia original deste

inquérito era analisar se seria possivel verificar uma tendéncia. Com vista a melhor ilustrar os

resultados, e seguindo a mesma légica da segmentacdo de termos, os mesmos passam a ser listados

abaixo de maneira estandardizada, apds adaptagdo das propostas sugeridas em inquérito (ver Anexo

):

Back Office ou “escritério de retaguarda”, denominado na empresa como Back Office,
é o escritério ou departamento administrativo com fungdes mais viradas para as
operagdes internamente do que para o cliente externamente, dando, no caso da

empresa, todo o apoio administrativo que a operac¢do requer. Foram 8 as propostas
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para um termo em Portugués, verificando-se uma grande dispersdao, embora

“escritdrio” tenha surgido mais vezes;

FIFO (First In, First Out) — o primeiro a entrar é o primeiro a sair (“PEPS”) — é o método
de calculo do valor de bens ou materiais que uma organiza¢ao tem em stock, baseado
na ideia que as unidades que entraram em stock primeiro foram as primeiras a ser
vendidas ou utilizadas. FIFO é o termo utilizado em Portugués e resultou em 9

propostas, das quais 4 resultaram antes de defini¢des do conceito;

Front Office ou “escritério de vanguarda” é o escritdorio ou departamento nas
organizac¢des que lida diretamente com o cliente que envolve, na organizacdo em
causa, todas as questGes relacionadas com a gestdo, estratégia, coordenacgdo e
processos. E denominado de Front Office pelo grupo como forma de distinguir os 2
departamentos. Apresentadas 11 propostas, com maior adesdo ao termo “front
office”;

Mix (Pallet) — palete mista — designa paletes com material de varias referéncias,
passando as 13 propostas a ter o mesmo resultado, variando apenas a sintaxe: palete

mix/ mista/ multi-referéncia ou palete com material diverso;

Packing — acondicionamento — corresponde ao processo de acondicionamento do
material para envio. Na empresa podera significar acondicionamento de carga ou
embalagem de material em volumes, em ambos os casos compreende também o
processo de conferéncia das unidades de stock a expedir e abate do stock em sistema
para saida da documentacdo a anexar ao processo de carga ou ao processo de
embalagem, respetivamente. Para simplificar o conceito (processo) supra descrito
bem como contextualiza-lo face a area de atuacdo, o termo em Inglés é o utilizado por
norma. A contextualizacdo do termo, por sua vez, é evidente nas 9 propostas indicadas
para termos em Portugués: conferéncia, embalagem, prepara¢do da carga,

acondicionamento e leitura;

Picking ou recolha designa o processo de recolha das unidades de stock dos locais
indicados pelo sistema informatico, que sdo reunidas na ordem certa para que possam
ser preparadas e depois enviadas para o cliente. Processo que antecede o packing, o
picking é desta forma nomeado pelo grupo que, em termos macro, o executa do
mesmo modo — recolher a unidade designada de um local designado —, apresentando

apenas variagGes no que refere o tipo de material pedido e a forma de movimentacgao

54



fisica do mesmo. Foram 14 as propostas, algumas das quais descri¢cGes do processo em

si, incidindo a escolha maioritariamente no termo “picking”;

Receiving ou rececdo designa a parte da empresa onde os materiais sdo recebidos e
controlados. Foram 7 as propostas, com maior adesdo ao termo “rece¢ao” para referir

tanto a sec¢ao como o processo;

Shipping ou expedicdo refere a parte da empresa onde os materiais sdao separados,
preparados e carregados nos veiculos de transporte designados. Foram 11 as
propostas, com maior incidéncia no termo “shipping” para referir tanto a sec¢cdo como

O processo;

Shuttle ou vaivém é o termo utilizado para denominar o sistema de transporte que
funciona de forma regular, com circuito e horario definidos, entre a fabrica e o
armazém. Neste processo, a fabrica envia produto acabado e pegas de substituicdo e
0 armazém abastece matéria-prima ou, em sistema de logistica inversa, produto
acabado para retrabalhar, por exemplo. As propostas foram 13, algumas das quais

foram descrigdes do processo em si, embora “shuttle” tenha surgido mais vezes;

Stock refere a todas as unidades existentes em armazém, e é assim denominado pelo

grupo. Foram 9 as propostas, considerando o termo “stock” o mais utilizado;

Team member ou membro de equipa representa o colaborador que integra
determinada equipa numa organiza¢do. Foram 10 as propostas, com maior adesdo ao

termo “membro de equipa”;

Teamleader ou chefe de equipa representa o colaborador que lidera determinada
equipa numa organizacdo, sendo 9 as propostas, considerando “chefe de equipa” o

termo mais adotado;

Warehouse ou armazém corresponde ao espaco fisico de entrada e saida de materiais
e fluxos informaticos onde se guardam unidades de stock. Foram 5 as propostas, com

maior incidéncia no termo “armazém”.

Apesar de estes termos poderem fazer recurso a termos em Portugués, no discurso corrente

deste grupo verifica-se a necessidade da utilizagdo do termo em Inglés para tornar a comunicagdo mais

fluida bem como mais eficaz, por se tratar do termo comum ao grupo onde é aplicado, evitando assim

dispersodes.

N3o obstante, ha casos onde uma adaptagdo da lingua portuguesa com termos de lingua

inglesa ocorre sem que seja efetivamente uma necessidade, mas antes uma escolha, de exemplo: Rack
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ou Spare Parts que poderiam ser igualmente estante e pecas de substituicdao, respetivamente —

evidentes na tabela abaixo.

Tabela 10 | Grupo Il - termos em Inglés assinalados entre 10 e 15 inquéritos

TERMOS EM INGLES ADMINISTRACAO  BACK FRONT  NACIONAL RECECAO EXPORTACAO PECAS TOTAIS
OFFICE  OFFICE

Delivery Note

(n=12) 2 2 2 1 2 1 2 12

% 16.7 16.7 16.7 8.3 16.7 8.3 16.7 100.0
Input

(n=12) 2 1 1 3 1 2 2 12

% 16.7 8.3 8.3 25.0 8.3 16.7 16.7 100.0
Layout

(n=15) 2 1 2 1 2 3 4 15

% 13.3 6.7 13.3 6.7 13.3 20.0 26.7 100.0
Rack

(n=12) 2 0 2 1 2 2 3 12

% 16.7 0.0 16.7 8.3 16.7 16.7 25.0 100.0
Spareparts

(n=15) 3 2 2 1 3 0 4 15

% 20.0 13.3 13.3 6.7 20.0 0.0 26.7 100.0
Stacker

(n=10) 2 0 2 0 4 0 2 10

% 20.0 0.0 20.0 0.0 40.0 0.0 20.0 100.0
Standard

(n=11) 2 0 2 0 2 2 3 11

% 18.2 0.0 18.2 0.0 18.2 18.2 27.3 100.0
wmMs

(n=12) 2 1 2 0 4 1 2 12

% 16.7 8.3 16.7 0.0 33.3 8.3 16.7 100.0

Seguem as propostas, com detalhe em anexo (ver Anexo lll):
e Delivery Note — guia de remessa — corresponde ao documento que indica e lista os
bens que foram entregues. Foram 7 as propostas apresentadas, incidindo

maioritariamente no termo aplicado em Portugués;

e Input representa as ideias, conselhos, esforcos ou dinheiro que se adicionam a algo
com vista ao seu sucesso ou melhoria. Quando utilizado é em Inglés, uma vez que a
sugestdo de termo correspondente em Portugués pode suscitar falhas de

comunicagdo: entrada;

e Layout é o modo como as coisas sdo organizadas em determinado local. As propostas

foram varias: configuragdo de area, desenho, esquema e planta;

e Rack ou estante teve as suas propostas a incidir neste mesmo termo, e 3 defini¢bes;

e Spare Parts ou pecas de substituicdo refere a parte da empresa onde as pecas,

acessorios e componentes, ou seja, material de menor dimensdo, sdo separados,
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preparados e embalados em volumes com vista a sua expedi¢do, bem como refere o
tipo de material em stock. Foram 5 as propostas, com maior adesdo ao termo “pecas

de substituicdo” para designar tanto a sec¢do como o processo ou tipo de material;

Stacker ou empilhador denomina o equipamento de movimenta¢do mecanica de

material, sendo 7 as propostas fornecidas;

Standard ou padrdo refere a todos os elementos de uniformizacdo visiveis em
processos e metodologias. A criagdo de sistemas normalizados permite a
familiarizagdo dos intervenientes aos diversos contextos dentro do grupo bem como
estipula a forma como os procedimentos devem ser seguidos. Seguem as propostas:

modelo, normal, padrdo, universal e linear;

WMS (Warehouse Management System) corresponde ao sistema de gestdo de
armazém, ou seja o sistema informatico logistico. O mesmo é sempre denominado de

sistema ou WMS pelo grupo.

A possibilidade de recurso a terminologia em Inglés enquanto escolha em oposicao a

necessidade torna-se mais evidente nos termos reunidos no grupo Il — tabela abaixo, na medida em

gue tém correspondente direto em Portugués muito utilizado, de exemplo: finished goods e raw

material. Para além disso, poderdo ser igualmente termos mais direcionados aos individuos que as

assinalaram, considerados termos dedicados, de exemplo: pull e lean.

TERMOS EM INGLES

Bins

(n=2)

%

CIP

(n=7)

%
Cross-Docking
(n=6)

%
Finished Goods
(n=8)

%

Lead Time
(n=7)

%

Lean
(n=4)

%

Milk Run
(n=8)

%

Tabela 11 | Grupo Il - termos em Inglés assinalados em menos de 10 inquéritos

ADMINISTRACAO  BACK FRONT NACIONAL RECECAO EXPORTACAO PECAS TOTAIS
OFFICE  OFFICE
1 0 0 0 0 0 1 2
50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 50.0 100.0
1 1 1 0 1 1 2 7
14.3 14.3 14.3 0.0 14.3 14.3 28.6 100.0
2 1 1 0 0 0 2 6
333 16.7 16.7 0.0 0.0 0.0 333 100.0
2 1 1 1 1 0 2 8
25.0 12.5 12.5 12.5 12.5 0.0 25.0 100.0
1 1 2 1 0 0 2 7
14.3 14.3 28.6 14.3 0.0 0.0 28.6 100.0
1 0 2 0 0 0 1 4
25.0 0.0 50.0 0.0 0.0 0.0 25.0 100.0
1 0 2 0 3 0 2 8
12.5 0.0 25.0 0.0 37.5 0.0 25.0 100.0
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Outgo
(n=3)
%
PO
(n=8)
%
Pull
(n=3)
%
QmMms
(n=7)
%

Raw Material

(n=6)
%

Stock Accuracy

(n=6)

%
Storage
(n=6)

%

0 0 1 1 0 0 1 3
0.0 0.0 333 333 0.0 0.0 333 100.0
2 0 1 0 3 0 2 8
25.0 0.0 12.5 0.0 37.5 0.0 25.0 100.0
0 0 1 0 0 0 2 3
0.0 0.0 333 0.0 0.0 0.0 66.7 100.0
2 1 1 0 1 0 2 7
28.6 14.3 14.3 0.0 14.3 0.0 28.6 100.0
2 0 2 0 1 0 1 6
333 0.0 333 0.0 16.7 0.0 16.7 100.0
1 1 1 0 0 0 3 6
16.7 16.7 16.7 0.0 0.0 0.0 50.0 100.0
2 0 2 1 0 0 1 6
333 0.0 333 16.7 0.0 0.0 16.7 100.0

Propostas abaixo, com detalhe em anexo (ver Anexo IV):

Bins — locais de estante — termo mais utilizado para referir os locais de estante para
pecas de substituicdo, cuja armazenagem é feita em caixas prdprias ao invés de

paletes. A proposta foi: “locais”;

CIP (Continuous Improvement Process) é o termo mais simples para denominar os
processos de melhoria continua desenvolvidos na organizacdo e ainda para referir o
acompanhamento que é efetuado as mesmas, muitas vezes em formato de pequenas

reunides periddicas. As propostas foram 5, incidindo maioritariamente no termo “CIP”;

Cross Docking ou passagem de cais refere o processo de expedicdo de mercadorias
diretamente do cais de descarga sem permanéncia em stock. Tem por objetivo a
reducdo de custo e tempo de execucdo, uma vez que implica apenas o transbordo
entre fornecedores e clientes. Foram 5 as propostas, 2 das quais definicGes de

processo;

Finished Goods ou produto acabado é assim referido dentro do grupo de trabalho para
identificar todo o material que é recebido, armazenado, separado, acondicionado e

entregue ao cliente pronto a instalar;

Lead Time ou tempo limite corresponde aos tempos estipulados para realizar
determinadas tarefas, ou seja, o tempo compreendido entre a primeira atividade e a
ultima em determinado processo. Este é calculado com base em médias aliado a

finalidades — capacidade vs. objetivo — e acompanhado com vista ao seu cumprimento.

58



As propostas sugeridas também passaram por “meta” e “tempo definido/ necessario/

utilizado para”;

Lean — enxuto — conceito adaptado na empresa no que respeita a melhoria dos
processos considerando a eliminacdo de desperdicios ao longo destes, garantindo
mais rapidez, maior qualidade e melhor aproveitamento dos recursos disponiveis. Foi

1 a proposta para uso do termo em portugués “desperdicio” e 1 definicao;

Milk Run — consiste no abastecimento programado e normalizado em forma de circuito
junto do fornecedor. Processo similar ao do Shuttle, na medida em que fornece
ciclicamente o armazém, garantindo stock de necessidade constante e diaria para
abastecimento a fabrica mantendo paralelamente os niveis de stock controlados, mas
entre o fornecedor e o armazém. E um termo com maior enfoque de utilizacdo em
termos operacionais na sec¢ao da rece¢do e assim denominado, talvez para distinguir
este processo do anterior e de forma rapida e clara, pois as propostas foram varias e

distintas: abastecedor, circuito interno de logistica e meio de transporte normalizado;

Outgo, que corresponde a saida, foi apenas assinalado 3 vezes e proposto como
correspondente “saida”, sendo este um termo de uso claramente opcional — o uso do

termo em Inglés ndo traz uma mais-valia a comunicagdo neste contexto de trabalho;

PO (Purchase Order) ou ordem de compra corresponde a encomenda do cliente e para
a qual se tem de fazer um elo com a documentacdo de entrada, normalmente a guia
de remessa. Apenas desta forma se pode relacionar encomendas a rece¢Ges e
posterior faturacdo. Termo maioritariamente incidente na seccdo administrativa e
operacionalmente na rece¢do, com as seguintes propostas de utilizagdo apresentadas:

ordem de compra e PO;

Pull — puxar — é o processo através do qual a producdo é determinada pelo cliente que

puxa a encomenda para a producao;

QMS (Quality Management System) ou sistema de gestdo da qualidade (SGQ) é assim

mais facilmente designado pelo grupo;

Raw Material ou matéria-prima corresponde a todo o material consumivel, de

embalagem e no seu estado mais primario, conforme o nome indica, enviado por
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fornecedores, descarregado pela rececdo e abastecido pela mesma a fabrica via

shuttle;

e Stock Accuracy ou precisdo de stock € um dos principais objetivos de qualidade de um
armazém: manter percentualmente valores muito baixos, quase nulos, de desvios de
stock. A importancia da rastreabilidade e manuten¢ao de dados idénticos ao stock
existente é abrangente a todo o grupo que compde a organiza¢do, no entanto, o termo
em si tem maior utilizacdo em contexto administrativo de gestdo de stocks e de

acompanhamento de indicadores;

e Storage ou armazenagem corresponde ao processo de aloca¢do de materiais em local
proprio informaticamente e correspondente arrumacgao fisica, onde o termo em

Portugués é naturalmente o mais recorrente.

4.4 | RESULTADOS OBTIDOS

A recolha de evidéncias realizada para desenvolver o tema aqui proposto, poderd ser
entendida como insuficiente, na medida em que ndo permite demonstrar uma realidade experienciada
diariamente por quem se insere nesta equipa de trabalho. Seja em conversagao, em troca de emails,
em reunides, a terminologia inglesa aparece como uma constante no discurso, mesmo nas camadas
mais operacionais e mesmo que consideremos “ndo saber falar Inglés”. Foi, sem duvida, um desafio,
recorrer a coleta de provas em documentos escritos — procedimentos, instrugdes de trabalho, entre
outros — e em inquérito e considerar os mesmos suficientes para exemplificar o proposto.

O recurso a terminologia em Inglés é um facto, podendo ser entdo considerada como uma
necessidade, e até uma dependéncia. A area de atuacdo do inquirido, por sua vez, determina
naturalmente o grau de importancia do Inglés no ambiente profissional, sendo o dominio desta lingua
um requisito em fungGes mais altas da hierarquia e em contrapartida ndo considerado como tal nas
camadas mais operacionais, ndao querendo com isto dizer que ndo existam conhecimentos da mesma
por parte destes. Pode-se considerar que a aplicacdo de alguns termos sdo gerais ao grupo e outros
estdo relacionados com a secgdo de trabalho ou com a envolvéncia tida nos processos. Ficou evidente
também que o tempo de casa contribui para a familiaridade na comunicag¢do, determinada pela cultura
organizacional; no entanto, como ndo existem casos de inquiridos com tempo de casa inferior a um
ano, também ndo foi possivel verificar se o cenario seria diferente nesse caso. Para além disso, e
naturalmente associada a conclusdo anterior, a experiéncia na area e grau de envolvimento nos

processos atribuem elevado conhecimento de terminologia préopria do ambito profissional em Inglés,
60



ndo sendo para tal necessario elevado e proporcional grau de proficiéncia. Poder-se-ia afirmar o
inverso igualmente, no sentido de tentar sugerir que um grau de proficiéncia elevado ndo seria
indicador obrigatério de elevado dominio dos termos nesta area, pelo contrario poderia sugerir o
contrdrio, na medida em que quanto mais alto o cargo, maior a necessidade do requisito, maior o
distanciamento dos processos, no caso de organiza¢des de grande dimensdo. Mas no caso do universo
em estudo, sendo o grupo pequeno e mais familiar, as competéncias de cada um abrangem varias
areas de atuagdo, obrigando a um conhecimento generalizado de todos os processos e
consequentemente da tecnicidade do setor.

A escolha de terminologia em Inglés, nomeadamente nos casos em que ndo se trata de uma
necessidade, prende-se mais ao fendmeno de, em grupo, prevalecer a identidade social ao invés da
pessoal, demonstrada na comunicagdo através da conciliagdo natural dos mesmos com o Portugués,

como se nem se tratasse de uma segunda lingua.
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5 | CONCLUSAO

Apesar do objeto de trabalho poder representar um pequeno grupo local no mundo da
logistica, dedicado a uma fase da cadeia de abastecimento, e podendo, por isso, ndo representar
uma amostra de estudo substancial; vem mostrar como ao longo de toda a cadeia de abastecimento
existem pequenas comunidades organizacionais com adaptac¢Ges linguisticas criadas para facilitar
todo o processo de trabalho cada vez mais globalizado. Para muitos a realidade profissional passa
por uma vida de trabalho num posto, onde as linguas ndo sdo esperadas, e no entanto sido
imprescindiveis no reconhecimento de elementos Uteis e globais a toda a cadeia de abastecimento,
bem como aplicadas como base para uma comunicagao eficaz.

O reconhecimento e uso corrente de tais termos demonstra a existéncia de praticas e
padrdes linguisticos desenvolvidos e adaptados a lingua portuguesa com vista a fazer face a
comunicagdo organizacional, seja esta, intra ou entre empresas, num cendrio globalizado,
verificando-se que esta é abrangente a todos os elementos e ndo apenas as fungdes de maior
responsabilidade. O uso de uma lingua estrangeira nas estruturas discursivas ao nivel profissional,
neste caso o Inglés, torna-se um desafio maior para as camadas mais operacionais, as quais nao é
esperado o conhecimento linguistico enquanto requisito. Nao obstante, e porque individualmente
procuramos sempre uma integracdo plena em qualquer grupo onde estejamos inseridos, como
reflexo natural da nossa condicdo, rapidamente procuramos estabelecer um elo com a identidade
cultural, profissional e social do mesmo grupo.

O recurso a terminologia em Inglés no discurso em Portugués refletiu-se em muitos dos
casos numa necessidade de melhor definir conceitos e processos, tornando a comunicagao mais
clara, menos falivel e, consequentemente, mais eficaz.

Pode-se entdo sugerir que reunidas todas as fontes de influéncia cultural, organizacional,
global e social, cada grupo desenvolve padrdes proprios de discurso, ou seja, criam a sua propria
linguagem, onde ambas as linguas — Portugués e Inglés — se fundem para gerar pragmatismo e
simplicidade de comunicagdo. O grupo micro em projeto &, por assim dizer, um reflexo da evolugao
linguistica que tem como principal objetivo fazer passar a mensagem, ao invés de como a mesma é
transmitida, conciliando o Portugués enquanto lingua nativa com o Inglés enquanto lingua franca
no discurso organizacional com vista a gerar identidade e sentido de pertenca.

Poderia ser interessante estender a realizacdo do presente trabalho a outros armazéns ou
até mesmo as restantes areas intervenientes na cadeia de valor em que o caso de estudo se insere,
para ver se os resultados obtidos iriam ser semelhantes, que variagGes iriam ser identificadas, que

evolugGes ocorrem na terminologia a medida que o mesmo trabalho é analisado a jusante e a
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montante, ou até mesmo se por ventura terminologias aplicadas num local tém um significado
diferente por serem aplicadas em contextos diferentes e noutras realidades organizacionais.
Considero, por fim, que o presente trabalho permitiu exemplificar este fenémeno do uso
de terminologia na lingua inglesa em toda a cadeia de uma organiza¢do, com especial énfase aos
colaboradores de base, que sdo, para todos os efeitos, os elementos que, ndo sé tendem a
representar o maior volume de uma organizacdo, como também s3o eles quem d3o o “ser” a

“maquina” organizacional.
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ANEXO |

universidade de aveiro
heoria poiesis praxis

Mestrado em Linguas e Relagoes Empresariais

Questionario de levantamento de evidéncias do uso do Inglés na area da Logistica

O presente questionario integra-se na dissertacdo de Mestrado em Linguas e RelagGes
Empresariais, da Universidade de Aveiro. Este visa reunir evidéncias do uso do Inglés no dmbito
do trabalho em logistica, através do envolvimento de operadores de armazém, administrativos
e gestores na verificacdo de termos utilizados, estabelecendo uma relagao com a proficiéncia de
cada um nesta lingua.

O questionario é de cariz confidencial, pelo que o seu anonimato sera respeitado, e tem por
objetivo efetuar um levantamento fidedigno, pelo que é essencial que responda com o maximo
de rigor e honestidade.

1. Ha quantos anos trabalha nesta empresa?

<lano
1a5anos
6 a 10 anos
> 10 anos

2. Qual é a sua categoria profissional?

3. Falalnglés?
Sim
N3o
4. Qual o seu nivel de Inglés?
A | Utilizador Basico Al | Inicial
A2 | Basico
B | Utilizador Independente  B1 | Intermédio
B2 | Independente

C | Utilizador Avangado C1 | Fluente Eficaz
C2 | Fluente Estruturado

5. Considera importante o conhecimento da lingua inglesa profissionalmente?

Sim
N3o
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OBS.:

6. Em que area atua?

Diregao

Front Office

Back Office

Recegdo

Exportacao

Nacional

Pecas de Substituicdo

7. E necessario o conhecimento do Inglés na sua 4rea de atuagio?

Sim
N3o

OBS.:

8. Com que frequéncia tem contacto com a lingua inglesa via email?

Sempre
Frequentemente
Algumas vezes
Raramente
Nunca

OBS.:

9. Com que frequéncia tem contacto com a lingua inglesa via telefone?

Sempre
Frequentemente
Algumas vezes
Raramente
Nunca

OBS.:

10. Com que frequéncia tem contacto com a lingua inglesa através de documentos escritos
no seu trabalho?

Sempre
Frequentemente
Algumas vezes
Raramente
Nunca
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OBS.:

11. Dos termos abaixo tabelados indique quais sdo os que identifica e utiliza profissionalmente,
assinalando com um X.
Nos que assinalou com um X, indique de que forma os designaria em portugués.

'TERMOEMINGLES X  TERMOEMPORTUGUES
Back Office
Bins
CIP
CCrossdocking
Delivery Note
I
Finished Goods
FrontOffice
Input
layout
]
LSP
MikRun
Mix (pallet)
I
]
PO
Ral
QMs
Rack
Raw Material
Receiving
Shipping
.

Lead Time

Packing

Spareparts

Standard

Stock Accuracy

Team Member

Warehouse
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ESPACO PARA COMENTARIOS/ OBSERVACOES
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TERMO EM INGLES
Back Office

FIFO

Front Office

Mix (Pallet)

Packing

ANEXO II

PROPOSTA DE TERMO CORRESPONDENTE EM PORTUGUES #
22 escritdrio 1
Back Office 7
Escritdrio 10

Escritdrio "de tras"

Escritdrio de apoio

Escritdrio de retaguarda

Escritdrio de tras

Escritdrio operacional

Escritdrios

Antiguidade do produto

Entrada e saida de mercadorias

FIFO

FIFO - First in, First out

Firstin first out — 12 a entrar 12 a sair
Primeiro a entrar primeiro a sair
Primeiro que entra é o primeiro a sair
Respeitar as ordens de entrada de material
Sistema de gestdo de material

19 escritério

Coordenagao

Escritdrio

Escritdrio "a frente"

Escritdrio da frente

Escritdrio frontal contacto publico
Escritdrio Principal

Frente do escritdrio

Frente escritério

Front Office

Geréncia

Material misturado

Mix (pallet)

Palete com material de varias referéncias
Palete com material diverso

Palete com varias referéncias

Palete com varias referéncias/ artigos
Palete mista

Palete mix

Palete multi referéncia

Palete que tem vdrias referéncias
Paletes com varios produtos

Paletes mistas

Varias referéncias

Conferéncia

Embalagem

Embalamento

Embalamento ou acondicionar a carga
Embalar

Ir as paletes mais antigas

Packing

Preparagdo da carga

Processo de embalamento
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Picking

Receiving

Shipping

Shuttle

Stock

Team member

Abastecer

Escolha do material

Escolher

Expedicdo

Ir ao local que estd estipulado na EPOS
Ler as EPOs

Levantamento do material nos locais respetivos por embalagem

Picking

Preparagdo de paletes

Processo onde é feito levantamento de mercadoria da guia
Recolha de materiais

Recolha de material

Recolha, "ir buscar"

Retirar de estante

Entrada de material

Posto de recegdo de mercadorias em armazém
Receber

Receber mercadoria

Recegdo

Rececionar

Receiving

Cargas

Carregamento

Embarcar

Envio de mercadoria

Expedicdo

Expedir

Exportagdo

Saida de material

Shipping

Transporte maritimo

Zona de cargas

Carga e descarga

Cargas e descargas

Circuito regular entre 2 pontos/ locais de recolha/ entrega
Descargas e conferéncia

Igual a Milk Run

Movimentagao de carga fabrica-armazém e armazém-fabrica
Pedidos urgentes

Shuttle

Shuttle/ transporte

Transporte de fabrica-armazém
Transporte de ida e volta

Transporte regular

Transporte regular entre empresas
Material armazenado

Material em armazém

Mercadoria em armazém

Mercadoria que se encontra em armazém
Nudmero de pegas

Quantidade de material

Quantidade que existe

Stock

Stock, material armazenado

Colaborador

Colaborador de equipa

Colaborador de uma determinada equipa
Elemento de equipa

Funcionario

Funcionario de equipa

Membro de equipa

Membro de secgdo
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Teamleader

Warehouse

Prépria pessoa

Team member

Chefe

Chefe de equipa

Chefe de equipa, lider
Chefe de sec¢do
Encarregado

Lider de equipa
Responsavel de equipa
Responsavel de secgao
Teamleader

Armazém

Casa mae

Gestor de armazém
Supervisor

Warehouse

72

WINRFRPFRARRROFR WN

=
H

R OR R e



TERMO EM INGLES
Delivery Note

Input

Layout

Rack

Spareparts

Stacker

Standard

WMS

PROPOSTA DE TERMO CORRESPONDENTE EM PORTUGUES
Delivery Note

Guia

Guia de remessa

Guia de Transporte

Nota de encomenda

Nota de entrega

Nota de remessa

Entrada

Input

Introduzir

Meter

Refere a um dado

Area de armazém e estantes

Configuragdo de area

Configuragdo do armazém ou area de um espacgo
Configuracdo do método de armazenamento
Coordenacdo de stocks, etc

Desenho

Layout

Layout, esquema, disposi¢ao

Planta

Coluna/ local

Estante

Mddulo de estante para armazenamento
Parte fisica do armazém (estante)

Prateleira

Rack

Setor de uma prateleira

Componentes

Pecas

Pecas de Substituigdo

Secgdo das pegas

Spareparts

Empilhador

Equipamento de movimentagdo

Mota de trabalho

Motas elétricas

Porta paletes elétrico com possibilidade de elevagdo
Stacker

Stacker, plataforma de transporte

Igual para todos

Modelo

Normal

Normalizado

Normalizado, sempre da mesma forma, padrdo
Padrdo

Standard

Universal

Linear

Sistema

Sistema de entrada e stock de material
Sistema de gerir armazéns

Sistema de gestdo de stocks

Sistema de gestdo do armazém

Sistema de informagao de gestdo do armazém
Sistema informatico

Sistema informatico logistico
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WMS

74



TERMO EM INGLES
Bins

Ccip

Cross Docking

Finished Goods

Lead Time

Lean

Milk Run

Outgo
PO

Pull

QMs

Raw Material

Stock Accuracy

Storage

PROPOSTA DE TERMO CORRESPONDENTE EM PORTUGUES
Locais

Locais de estanteria

CIP

Melhoria Continua

Processo de melhoria continua

Reunido

Sistema de melhoramento continuo

Cross Docking

Cruzamento de Dados

Passagem de cais

Processo logistico de entrada e saida de mercadorias
Transferéncia de material sem armazenamento
Material acabado

Produto acabado

Produto final

Trabalho bem realizado

Apoio

Lead time

Meta

Tempo definido para

Tempo limite

Tempo necessdrio para execugdo de uma tarefa
Tempo utilizado

Desperdicio

Lean

Termo utilizado onde verificamos o que podemos melhorar...

Abastecedor

Circuito interno de logistica

Meio de transporte normalizado
Milk Run

Transportadora

Saida

Documento de entrada de mercadorias
Numero de encomenda do cliente
Ordem de compra

Ordem de trabalho

PO

Processo onde o cliente puxa a encomenda para a produgdo
Puxar

Controlo de qualidade

Manual Sistema de Qualidade
ams

Sistema de qualidade
Matéria-prima

Raw Material

Controlo de stock

Incidéncia no stock

Stock Accuracy

Stock de seguranga

Stock Seguranca

Armazenagem

Armazenamento

Armazenar

Histdrico

Storage
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