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RESUMO

A concretizacdo do estagio supervisionado acompanhado pela escrita do presente relatorio é
uma das principais exigéncias da Universidade Federal de Lavras para a finalizag&o do Curso
em Administracdo, o objetivo dessa atividade vivencial é proporcionar a experiéncia no
mercado de trabalhado, além de possibilitar a aplicacdo dos conceitos tedricos na pratica,
tendo como amparo a orientacdo de um Docente pela Universidade e de um Supervisor por
parte da empresa. Neste relatorio serd descrita a realizacdo de um estagio na éarea de
Marketing em uma empresa do setor de atacado e distribuicdo de produtos, servicos e
tecnologias do agroneg6cio no municipio de Perddes/MG, com duracdo de 1.254 horas. As
atividades desenvolvidas foram: pesquisa de satisfacdo; atendimento e relacionamento;
organizacdo de material publicitario; comunicacdo interna e externa e, outras atividades
rotineiras, sendo essas atividades exercidas e acompanhadas pela gerente da area. O principal
resultado dessas funcGes foi o progresso no ambito profissional e pessoal da
estagiaria/estudante, além da oportunidade de criar propostas e sugestdes de melhoria para a
empresa, sendo elas: aplicacdo da ferramenta 5W2H; politicas de RH; treinamentos;
feedbcks; novo modelo de pesquisa de satisfacdo, entre outros, visando a obtencdo de
melhores resultados.

Palavras-chave: Estagio Supervisionado. Marketing. Pesquisa de Satisfagdo. Comunicacao.
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1 INTRODUCAO

O cenério mundial esta cada vez mais modificando-se seja na tecnologia, ciéncia e/ou
sociedade. Dessa forma, acompanhar o crescimento desenfreado do mesmo tornou-se uma
verdadeira competigcdo nos dias de hoje, principalmente para as organizagoes.

Segundo Sobral e Peci (2008), as organiza¢des sdo um conjunto de pessoas que se
unem com um objetivo em comum. Possuem um proposito de alcancgar suas metas trabalhando
em conjunto, visto que para atingir tais metas com o trabalho individual ndo conseguem atingi-
las. Sendo assim, a Administracdo vem com o papel de estabelecer um conjunto de préaticas e
acOes criadas para gerenciar os elementos presentes nas organizacgdes de forma mais eficaz e
eficiente para o cumprimento de metas e, consequentemente, acimulo de bons resultados
frente a alta competitividade, com a criacdo de planos, estratégias e métodos, isto é, a
aplicacdo de diversos tipos de conhecimentos (CARVALHO, 2010).

Desse modo, o administrador é descrito como um componente proativo e
imprescindivel para qualquer empresa no mercado competitivo e, que para isso, 0 desempenho
e qualificacdo desse profissional € o que determina o sucesso da organizacdo (DRUCKER,
2006).

Em razdo disso, um fator interessante para um administrador € a graduacdo em um
curso que o ofereca um apoio para que seja possivel lograr em sua profissdo. Nesse sentido,
muitos cursos oferecem atividades vivenciais como o estagio, cujo seu principal objetivo seja
0 aprendizado teorico aplicado na prética.

Segundo a lei n° 11.788, de 25 de setembro de 2008 do Artigo 1°, o estagio visa a
preparacdo do educando a uma melhor qualificacdo para o mercado de trabalho (BRASIL,
2008). O estagio supervisionado compreende entdo, uma das exigéncias curriculares ao qual
0 propdsito é proporcionar ao aluno uma vivéncia interdisciplinar ja no mercado de trabalho
ainda com vinculo educacional, que seja apto para aprofundamento tedrico e reflexivo, com a
garantia da orientacdo de um docente (UFLA, 2018).

Sendo assim, o presente relatorio tem como objetivo descrever, destacar e analisar as
atividades desenvolvidas no estagio supervisionado na area de Marketing em uma empresa do
setor de Atacado e Distribuicdo de produtos, servicos e tecnologias para o agronegécio, a
VetBR Saude Animal.

Fundamentado em Kotler e Gary (1998, p. 3) “o Marketing ¢ um processo social e
gerencial através do qual individuos e grupos obtém aquilo que desejam e de que necessitam,

criando e trocando produtos e valores uns com os outros”.
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Ainda de acordo com Kotler e Gary (1998), o marketing est& vinculado ao cliente e,
também em adquirir e conservar o relacionamento rentavel com eles. No Brasil na década de
1950, o marketing era tratado como pioneiro, sem muito contetudo na literatura nacional e,
com poucos profissionais da &rea. Desde entdo, a area de Marketing vem ganhando espago no
meio empresarial, formando profissionais aptos, gerando discussfes para 0 sucesso das
empresas, além disso, 0 marketing nos dias de hoje esta cada vez mais focado na inovacéo e
gestdo dos negdcios (COBRA, 2002).

J& 0 Agroneg6cio no Brasil esta seguindo o desenvolvimento do pais e, para ndo perder
nenhuma fatia de mercado, as empresas do setor comecam a alterar suas estratégias de
marketing. Flores (2016) afirma que além de sua relevancia interna, o Brasil é um dos paises
com maiores riquezas naturais, plantac@es, clima e solo favoraveis. Com isso, pode-se
destacar que o0 agronegdécio é uma das areas de maior destaque no pais e, assim, a importancia
do marketing e sua aplicacdo das empresas se faz significativa.

A VetBR Saude Animal é uma empresa do setor de atacado e distribuicdo do
agronegocio, ja possui mais de quarenta anos de mercado e, que atualmente esta passando por
um processo de mudancas organizacionais, devido a atuacdo juntamente ao fundo de
investimentos, o Aqua Capital.

Em um primeiro momento, serdo tratadas informac6es da empresa bem como sua
Histdria, Missdo, Visdo e Valores, Numero de Colaboradores, Estrutura, Segmentacdo,
Descricdo Fisica e Area de Marketing. Posteriormente, sera relatado as principais atividades
vivenciadas na empresa, detalhando-se a carga horaria e seus processos técnicos. Por fim, sera
apresentado as sugestdes para melhoria dos processos, as consideracOes finais e referéncias

bibliograficas.
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2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DO ESTAGIO

O estéagio foi realizado na empresa VetBR Salde Animal (VetBR) na cidade de
Perddes, Minas Gerais. A empresa nasceu originalmente da tradi¢cdo familiar como Casa da
Vaca, evoluindo através dos anos, ao qual tornou-se destaque no ramo de distribuicdo de
produtos para a satde animal, chamando assim, a atencdo de um dos maiores fundos de
investimento do agronegdcio no Brasil, 0 Aqua Capital, tendo uma sociedade com este desde
2017.1

Abaixo sera abordado a histéria da empresa até tornar-se VetBR, sua missao, visao e
valores, nimero de colaboradores, estrutura, além da sua segmentacdo, descricdo fisica do

local e descricéo da area de Marketing.

2.1 Histoéria - VetBR Saude Animal

Fundada em 1975 como loja agropecuéria cujo nome era Casa da Vaca, pela familia
do atual diretor executivo da empresa, Aderlei José Freire, na cidade de Perddes, sul de Minas
Gerais. Logo no ano de 1997, a empresa entrou no ramo do atacado e formou sua primeira
equipe de vendas, contribuindo assim, para 0 aumento de sua cartela de clientes, produtos e
servigos. Na Figura 1, pode-se observar a logo utilizada como identidade na época de criacao

da empresa.

Figura 1 — Logo Casa da Vaca.

((Q CASA DA VACA

Com vocé em todos os campos

Fonte: Interna da VetBR.

Em 2002, houve a inauguracgdo do primeiro Centro de Distribuicdo, além do marco em

sua histdria da parceria com o laboratorio multinacional Merck Sharp & Dohme - MSD, sendo

! Informagéo retirada do website da empresa. Disponivel em: < http://vetbr.com.br/>.
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este uma empresa farmacéutica, quimica e de ciéncias bioldgicas global com cerca de 125
anos de historia, ao qual pode-se observar sua logo na Figura 2. Em seguida, no ano de 2010,
foi lancado a primeira central de atendimento ao cliente, a Central de Negdcios (Call Center),

onde o atendimento é focado através das vendas por telefone.?

Figura 2 — Logo MSD.

A
"’ xjdseaimal

Fonte: Interna da VetBR.

Logo apds, em 2011, a empresa teve sua estreia no mercado online com um dos
maiores e-commerce veterinario do Brasil, a Loja Agropecuaria, sendo sua logo demonstrada
na Figura 3. Até entdo, a Casa da Vaca atuava apenas no mercado de Pecuaria, porém no ano
de 2013, revisou seu planejamento estrategico e definiu a linha Pet como Projeto de Expanséo
e Crescimento do Distribuidor, ao qual, cinco anos mais tarde foi concretizado com a compra
da distribuidora Alfa atuante neste mercado na regido de Belo Horizonte, Minas Gerais. Este
fato foi um dos mais relevantes para a empresa, pois assim, seus recursos, portfolios,

colaboradores e clientes foram ampliados gracas a ambas segmentagdes (pecuaria e pet).
Figura 3 — Logo Loja Agropecuaria.

loja agropecuaria

.com.br

Fonte: Interna da VetBR.

Todavia, 0 acontecimento de maior importancia foi em 2017, quando a Casa da Vaca
se associou ao fundo de investimento Aqua Capital tornando-se assim, VetBR Salde Animal,
proporcionando uma expansao para o negdécio, cuja logo de nova identidade da empresa esta

demonstrada na Figura 4.

Disponivel em: < https://www.msd.com.br/about/home/>
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Figura 4 — Logo VetBR Saude Animal.

VET

COM VOCE EM TODOS OS CAMPOS

Fonte: Interna da VetBR.

O Aqua Capital como j& mencionado, é um fundo de investimentos, cujo foco € na
expansao de empresas de médio porte no mercado do agronegdcio no Brasil e na América do
Sul, geralmente com foco em empresas familiares com potencial operacional e empreendedor,

sua logo e identidade pode ser vista na Figura 5.

Figura 5 — Logo Aqua Capital.

[AquAl
| CAPITAL]

Fonte: Interna da VetBR.

Na época da sociedade com o Aqua Capital, a Casa da Vaca era um grupo pertencente
a familia fundadora, sendo parte desse grupo as empresas: Casa da Vaca, Real Ville e Minas
Verde. Tomada a decisdo do fundo em investir em apenas uma, o grupo foi dividido e, a

empresa Casa da Vaca teve assim seu nome alterado para VetBR Saude Animal.

Ainda neste mesmo ano, com o objetivo de investir em seus colaboradores, a VetBR
iniciou uma parceria com o Grupo Unis, um grupo educacional com cursos de exceléncia tanto
a distancia quanto presencialmente, possuindo vérias unidades e cursos. Foi com essa parceria
entdo que se formou assim, a universidade corporativa, Universidade Corporativa VetBR —
UVB, iniciada em 02 de outubro, sua logo esta exposta na Figura 6. Tal vinculo foi importante,
pois além do ambiente virtual contar com a¢des para todos os colaboradores, onde 0s mesmos
podem acessar 0s contetdos e participar das atividades monitoradas, eles podem também,

participar de ofertas de prémios e brindes.
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Figura 6 — Logo UVB.

UNIVERSIDADE
VETBR

Fonte: Interna da VVetBR.

Tais mudancas tiveram grande impacto no ambiente interno da organizacdo e
revolucionaram a forma de gestdo da empresa na época, sendo que a mesma ja ndo contava
mais com loja fisica. Na época, apenas existiam a equipe de vendas por telefone (Call Center),
por internet (Loja Agropecudria) e a equipe de vendas de Atacado. Entdo foi assim, que em
2018, a empresa separou suas equipes de representantes do Atacado, tornando-as em Atacado
e Distribuicdo. A parte da Distribuicdo se tornava encarregada de representar cada laboratério
parceiro na época, ja os representantes do Atacado, Call Center e Loja Agropecuaria eram
responsaveis pela venda dos produtos que ndo constavam no portfolio da Distribuicdo como
exigéncia dos laboratdrios farmacéuticos.

No dia 06 de junho de 2019, a VetBR iniciou mais um capitulo em sua historia,
concluindo a compra das distribuidoras Pet Gretha e Tecnopet, companhias lideres em
distribuicdo de medicamentos veterinarios no estado de Sdo Paulo. Essa aquisicao reforcou a
estratégia de crescimento da empresa na consolidagdo como um player em distribuicdo de

medicamentos para a sadde animal.

2.2 Missdo, Visao e Valores

A missdo, visdo e valores se bem aplicados contribuem para que a empresa tenha foco
em seu negocio. Tal tripé colabora principalmente na definicdo e acompanhamento do
planejamento estratégico de qualquer empresa para que os resultados sejam alcangados.

A seguir estdo as definicbes dos mesmos no planejamento da VetBR
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2.2.1 Missao

Contribuir para o desenvolvimento de seus clientes.

2.2.2Visao

Ser lider em vendas atingindo elevados padrdes de exceléncia.

2.2.3 Valores

Integridade acima de tudo, Simplicidade com qualidade, Comprometimento e trabalho
duro em busca dos resultados, Dinamismo e agilidade no dia a dia e Empreendedorismo e

crescimento de mercado.

2.3 NUmero de Colaboradores

A VetBR acredita que para o alcance de seus objetivos estratégicos é necessaria uma
equipe consolidada e focada, capaz de ajudar no desenvolvimento de seus clientes. Até o
momento do estagio havia cerca de 400 colaboradores, seja na matriz, filiais e centros de
distribuicdo espalhados na regido Sudeste e Centro Oeste.

2.4 Estrutura - VetBR

A VetBR Salde Animal compreende uma estrutura completa, inclusive as filiais e
centros de distribuicdo (CD) na regido Sudeste e Centro Oeste. Localizando-se
especificamente nos seguintes lugares, conforme mostra a Figura 7.

Figura 7 — Filiais.

Belo Horizonte - MG Escritorio

Contagem - MG cD

Goiania - GO cD

Guarulhos - SP CcD

Perddes [Matriz) - MG CD/Escritdrio

530 Bernardo do Campo - SP CD/Escritério

Vila Velha - ES cD

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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J& a estrutura organizacional inclui todos os colaboradores que nela trabalham,
contando desde os diretores aos motoristas, como o estagio foi realizado na matriz em Perddes,

Minas Gerais. Na Figura 8, pode ser visto a estrutura organizacional da matriz.

Figura 8 — Estrutura Organizacional Matriz — Perddes.

ot
Calll Carnter L= e
Patrimanial
sac e irana
mn Emagqus
Propeas Diretoria Fnanceea
Marioting =
Faturamenta ﬂl
Logpistica iz Juridiza
Agrapeasd

na

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Na matriz hd 17 departamentos localizados, contendo cerca de quase 170
colaboradores, ndo incluindo as equipes de vendas tanto do segmento Atacado como da
Distribuicdo dos laboratdrios. Nesse caso, as vendas que acontecem na empresa sao através

do Call Center (Telefone) e Loja Agropecuaria (E-commerce).

2.5 Segmentacao

A VetBR Saude Animal possui expertise e diferenciacdo em importantes segmentos
do mercado de distribuidores no agronegocio, tais como: divisdo atacado e divisao

distribuicéo.
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2.5.1 Divisao atacado

A partir de 1980, os conceitos de atacado vém evoluindo quanto em suas funcées. As
empresas engajadas nas vendas de bens para revenda ou para uso industrial sdo os principais
intermediarios de atacado. Entre as fungdes fundamentais dentro de um canal de distribuicdo
estdo: fornecer cobertura ao mercado, fazer contato de vendas, manter estoques, fracionar
quantidade dos produtos, processar pedidos, distribuir produtos, reunir informacfes de
mercado, oferecer suporte ao cliente e, dar crédito e auxilios financeiros. (STERN et al., 1996;
ROSENBLOOM, 2002; BERMAN, 1996).

Como a VetBR é uma distribuidora, a mesma possui logistica propria em 90% de sua

area de atuacdo e utiliza tecnologia WMS integrada, permitindo agilidade e seguranca de
entrega. No canal de Atacado, a empresa possui trés divisdes para vendas:
Atacado: este € o canal cujo vendedores fazem visitas presenciais aos clientes. Este foi o
primeiro e principal canal até 2010, quando a empresa comegou a aumentar seus canais de
vendas. O Atacado representa as regibes de MG, SP e RJ, os produtos sdo de diversos
laboratorios conhecidos no mercado de satde animal. Neste canal, o organograma contém o
Supervisor Comercial e os Consultores de Negocios Externos. Durante 0 estagio, a area
continha cerca de 23 colaboradores. A Figura 9, pode-se perceber algumas marcas ao qual a
equipe Atacado é responsavel pela venda.

Figura 9 — Marcas Parceiras.

. | a A% A
[BRAVE €9 MSD Farmina BAYER Biovet

Fonte: Interna da VetBR.

Central de Negdcios (Call Center): O Call Center como ja mencionado, foi criado em 2010,
com o intuito de cobrir &reas aos quais 0 Atacado ndo tenha acesso, isto é, os clientes podem
ser de quaisquer regides do pais. Séo as vendas por telefone, ao qual a locacao se encontra na
matriz em Perddes, Minas Gerais. Os produtos no portfélio deste canal sdo 0s mesmos que o
Atacado, porém, com a cartela de clientes sendo diferentes. O organograma deste canal, segue
com o Supervisor Comercial e os Operadores de Telemarketing Ativos. Até 0 momento do
estagio, constavam cerca de 14 colaboradores na area;

E-commerce (Loja Agropecuaria): Este canal foi criado em 2011, cujo objetivo era aumentar

as vendas visando a experiéncia online. Um dos canais mais rentaveis, porém, com uma equipe
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reduzida, sendo a mesma composta por quatro pessoas: um Supervisor Administrativo, uma
Assistente, um Operador de Telemarketing Ativo e uma Estagiaria.

O canal do atacado como um todo esta sofrendo grandes mudancas desde a sociedade
com o Aqua Capital, pois houve uma reducéo significativa do portfélio gracas as parcerias
com os laboratérios. A divisdo distribui¢do explicara melhor tais mudancas.

2.5.2 Divisao distribuicéo

Segundo Fleury; Wanke; Figueiredo (2000) a juncdo de organizacOes e agentes,
internos e/ou externos € um canal de distribuicdo, ao qual o objetivo esta em realizar as a¢oes
de marketing de produtos e servicos da empresa.

Para Dias (2005) o sistema de distribuicdo € agrupado em direta e indireta. A direta
representa a comercializacdo sem a acdo de outra pessoa juridica. Ja a indireta pode ser

subdivida em trés, tais como:

Intensiva: seu objetivo esta em colocar o produto em qualquer ponto comercial;
Seletiva: o ponto de venda deve conciliar com a imagem do produto;
Exclusiva: quando o objetivo esta em manter a imagem do produto. Bastante utilizada na

comercializacdo de bens de especializacao e alguns bens de alto valor unitario.

No caso da VetBR Saude Animal pode-se classificar como um canal de distribuicéo
indireta exclusiva. Isto porque a principal medida da empresa que separa o canal atacado da
distribuicdo esta na relagcdo de alto valor agregado dos produtos da distribuicdo. Desde as
parcerias com os laboratorios que sdo os principais fornecedores da empresa, a principal
exigéncia dos mesmos esta na exclusividade de alguns produtos cuja marcas sdo mais
renomadas no mercado. Desse modo, a estratégia da empresa foi criar equipes especializadas
e divididas para a venda e representacao dos principais laboratdrios, como pode-se destacar a

sequir:

O laboratério Biovet possui mais de 60 anos de mercado, a empresa brasileira é
bastante conhecida no mercado por dispor do maior laboratério de producdo da vacina
antirrabica do Brasil entre outros produtos da saude animal, investe sempre na garantia e
qualidade de seus produtos, além de realizar parcerias confiaveis para representar sua marca
quanto a distribuicdo, tendo sua logo evidenciada na Figura 10. Recentemente adquirida pelo
laboratorio holandés Vaxxinova, um dos maiores laboratérios farmacéuticos da Holanda. A

equipe Biovet da VetBR possui cerca de 10 colaboradores que atendem a regido de Minas
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Gerais, ao qual a VetBR ¢ a distribuidora exclusiva da marca. O organograma da equipe é
formado pelo Supervisor Comercial, Vendedores Técnicos e Consultores de Negocios
Externos. Tal parceria direta com o laboratdrio foi iniciada no ano de 2018.3

Figura 10 — Laboratdrio Biovet.

Biovet

va::=Inova

Fonte: Interna da VetBR.

Ja no caso da Boehringer, sendo ela a maior empresa de capital fechado do mundo,
com mais de 130 anos no mercado de saude humana e animal. A empresa alema possui
elevado expertise em pesquisa e desenvolvimento de medicamentos de valor terapéutico e,
foca bastante em preservar suas parcerias de grande valor, sua logo como pode ser analisar na
Figura 11. A parceria da VetBR com a empresa também foi iniciada em 2018 e, atualmente,
a equipe Boehringer VetBR consta com 8 colaboradores que trabalham na regido de Minas
Gerais. Seu organograma é composto pelo Supervisor Comercial e os Consultores de
Negdcios Externos.*

Figura 11 — Laboratdrio Boehringer.

~\ Boehringer
I‘ |I Ingelheim

Fonte: Interna da VetBR.

A Ceva Saude Animal esta no mercado brasileira ha 21 anos e, € uma das principais
players do mercado de satde animal. Com a tradicdo advinda da matriz francesa (Ceva Santé
Animale), misturada ao estilo de gestdo e inovagdo proprio, a Ceva esta entre os principais

fornecedores das distribuidoras brasileiras, sua logo pode ser evidenciada na Figura 12. Sua

3 Disponivel em:< http://www.biovet.com.br/quem-somos>
4 Disponivel: < https://careers.boehringer-ingelheim.com/pt/sobre-nos>



21

parceria com a VetBR possui apenas dois anos, porém o laco esta cada vez mais se
intensificando. A equipe Ceva VetBR é pequena, com apenas seis integrantes, mas uma das
mais lucrativas da empresa. O organograma dessa equipe encontra-se com 0 Supervisor

Comercial e os Consultores de Negdcios Externos.®

Figura 12 — Laboratdrio Ceva.

.

Fonte: Imagens Google.

Como jéa tratado, a parceria com a MSD é um pouco mais antiga, iniciada em 2002. A
MSD Saldde Animal (Merck Animal Health) é uma das maiores empresas da rede de
suprimentos global. A empresa americana esta em mais de 50 paises, com 0 objetivo de
melhorar a vida das pessoas e animais, além de criar lacos e estratégias que podem modificar
a vida no campo. Além disso, com a compra da marca Vallée, um grande grupo que possui
marcas bem reconhecidas e premiadas no mercado, devido a isso, alguns produtos que ainda
levam a marca do laboratdrio ao qual era originalmente pertencente e o acréscimo da marca
MSD, obtendo assim, uma maior visibilidade de mercado. Sua parceria com a VetBR foi

extremamente importante, pois é a equipe mais lucrativa que a distribuidora dispde.

Tal fato é tdo relevante que foi preciso criar subdivisdes para a equipe MSD VetBR,
feitas da seguinte maneira: MSD Técnico, equipe responsavel por produtos de maior valor
agregado e que necessitam de funcionarios com conhecimentos técnicos da area para repassar
aos clientes; e, MSD Comercial, equipe encarregada por produtos comercializados mais
popularmente. Ambas equipes sdo responsaveis pelo estado de Minas Gerais e Goias, sendo
estes de exclusividade da VetBR Saude Animal. A equipe de Minas Gerais possui 14
colaboradores e a equipe goiana conta com 12 colaboradores. Tendo o organograma das
mesmas constituido pelos Supervisores Comerciais, Promotores de Vendas, Vendedores

Técnicos e Consultores de Negdcios Externos.

5 Disponivel em:<https://www.ceva.com.br/Quem-somos/Nossa-Historia>
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J& a equipe PET abrange a regido de Minas Gerais e Espirito Santo. Essa equipe vende
apenas mercadorias destinadas ao mercado pet, pertencentes ao fornecedor Ourofino. Tal
parceria com o laboratério comegou em 2018, com base no Projeto de Expansdo e
Crescimento do Distribuidor. Até o momento do estagio, a equipe era composta por 40
colaboradores, cujo organograma era: Gerente Comercial, Supervisor Comercial, Vendedor
Técnico e Consultor de Vendas Externos, a logo que representa o laboratdrio parceiro atuante

na venda dos produtos destinados aos animais de pequeno porte pode ser vista na Figura 13.°

Figura 13 — Laboratério OuroFino.

r ourofino

saude animal

Fonte: Interna da VVetBR.

Cada equipe da distribuicdo possui alguem com cargo chefe para que o mesmo lidere
a equipe de vendas, alavanque os numeros, realize os relatorios e insights, repasse as
campanhas aos vendedores, faca a conex@o da administracdo ao setor de vendas, entre outras
funcbes. Mas, o principal servico desse cargo é representar a VetBR frente ao laboratério

referente pelo qual trabalha, fazer uma integracao entre o fornecedor e a distribuidora VetBR.

2.6 Descricéo Fisica da VetBR

O estagio foi realizado na sede da VetBR Saude Animal na planta de Perd6es/MG,
localizada na Rua Joaquim Murtinho, nimero 1.269 A, no Bairro Varzea de Cima.

O espaco fisico da VetBR Saude Animal fica localizado entre uma cerca de arvores
cobrindo todo o seu redor. A empresa dispde de uma extensa area. O estagio foi executado no
escritério da matriz, sendo o espaco como um todo dividido entre a estrutura do galpao,
cozinha, saldo, estacionamento e escritorio. Na Figura 14, pode-se visualizar a entrada da

empresa e uma parte do galpdo de deposito.

& Disponivel em: <https://www.ourofinosaudeanimal.com/>.
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Figura 14 — Entrada VetBR Saude Animal.

,
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Fonte: Elaborada pela autora (2020).

O galpdo é dividido da seguinte forma: i) portdo e cabine de entrada/saida da empresa;
ii) depdsito de saida dos produtos; iii) garagem para estacionamento dos caminhdes logo atras
do deposito; iv) dentro do depoésito, se localiza no 2° andar, o Call Center; v) ao lado do
mesmo, esta presente duas salas de reunides e um banheiro; vi) no 1° andar, se encontra 5
salas sendo elas duas de reunides, uma do setor Faturamento/Logistica, uma do Sac, e um
banheiro; vii) parte do deposito de produtos. A seguir, pode-se analisar na Figura 15, a parte

interna do depdsito.

Figura 15 — Depdsito de Mercadorias.

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

O estacionamento é dividido entre os locais onde estdo os caminhdes, estes sdo
separados da seguinte maneira: i) entrada de caminhdes, ii) saida de caminhdes, iii) garagem
de caminhdes. Como pode-se perceber pela Figura 16, ao qual mostra o local de saida de

caminhdes.
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Figura 16 — Estacionamento de Caminhdes.

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

H& também o local destinado para estacionamento de carros, um que se localiza em
frente ao escritério e o outro logo atrds. Na Figura 17, é possivel ver o estacionamento
destinado aos carros que esta localizado atras do escritério.

Figura 17 — Estacionamento de Carros.

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Ja a cozinha conta com um espaco um pouco menor, possuindo nesse espaco, a
geladeira, fogao, micro-ondas e um balcdo de marmore com bancos para as refei¢fes. Pelo
fato de a cozinha ser muito pequena, quando ha treinamentos ou eventos, os coffee breaks sao
realizados no saldo ou posto afora no estacionamento. Ainda nesse periodo de estagio, foi
aprovado um projeto para ampliacdo e reforma da cozinha, pois com 0 aumento no nimero
de colaboradores, se fazia necessario tal projeto. Porém, durante esse periodo, as obras ainda

ndo haviam comecado, a imagem de sua entrada pode ser vista na Figura 18.
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Figura 18 — Cozinha.

COZINHA

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

O saldo é um espaco maior, criado principalmente para a realizacdo de eventos e
treinamentos, possui uma area de sala grande, dois banheiros e uma salinha pequena, onde se
localiza o depdsito de Marketing. Este deposito € onde se guarda os materiais publicitarios,

produtos de papelaria e troféus. A Figura 19 mostra o espaco do saldo visto do lado de fora.

Figura 19 — Saldo de Treinamento.

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Na parte do escritorio foi onde se localizou o estagio e possui apenas um andar. Desde
que houve a transicdo de Casa da Vaca para VetBR Saude Animal, foi reformada sua estrutura
interna, essa que antes havia divisdo de pequenas salas por departamento passou a ser um
ambiente de coworking. O escritorio conta com a seguinte infraestrutura: i) recepcao; ii) um

banheiro; iii) sala de Operag0es; iv) sala de Compras; v) sala do Crédito e Cobranca; vi) sala
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da Diretoria; vii) sala de conferéncias; viii) sala 1; ix) coworking; X) dois banheiros; xi) sala
deposito do RH; xii) trés salas de reunides (Casa da Vaca, Minas Verde e Real Ville).

O espacgo de coworking possui algumas separacdes por departamento. Na Figura 20,
pode ser Vvisto 0 espaco interno com as divisdes da mesa e algumas salas de reunides presentes

no escritorio.

Figura 20 — Espaco de Coworking.

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Na parte onde se concentra o deposito € necessario 0 uso de EPI para os trabalhadores
que la trabalham, contudo aos demais espagos, ndo se € preciso. A empresa possui uniforme,
porém como politica interna, apenas os colaboradores que trabalham no galpdo, Call Center
e 0s Consultores de Negocios Externos que sao obrigados a vestir.

2.7 A area de Marketing

O Marketing € uma das areas principais nas organizacdes de forma genérica. O
departamento conta com diversas atividades e a partir de seus processos propde melhorar o
desempenho das empresas. No inicio do estagio, a area contava com 10 colaboradores, porém
no comeco de 2020, o numero foi reduzido a apenas 5 funcionarios. Entdo, na VetBR Saude
Animal, o atual Marketing é separado de acordo com o seguinte organograma conforme

mostra a Figura 21.
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Figura 21 — Organograma do Setor de Marketing.
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A éarea de Marketing € uma area importante principalmente para o setores de
Atacado/Distribuicdo, Call Center e SAC, pois a mesma € responsavel por criar e personalizar
campanhas aos canais, precificar e controlar os indices dos produtos servigos, gerar toda a
comunicacgdo interna e externa, realizar pesquisas de satisfacdo com os stakeholders para
manter o ambiente corporativa e imagem empresarial sempre com altos niveis, além de cuidar
dos budgets desses canais entre outras atividades que funcionam como interdependentes
desses setores.

As atividades desenvolvidas pela estagiaria durante o periodo de estagio no setor
foram voltadas a Pesquisas e Satisfacdo e Comunicacéo, trabalhando assim diretamente com
a parte de Design, Comunicacdo e NPS. Na area ¢é possivel definir as necessidades e acdes
através do planejamento estratégico do setor, criar planos de acéo e controlar as atividades de
cada funcionario do setor.

As normas e procedimentos da area podem ser acessadas pelos funcionarios através
da intranet, onde consta todos os POP’s (Procedimentos Operacionais Padréo) das principais

atividades do setor de marketing. Os detalhes das atividades serdo tratados no topico a seguir.
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3 DESCRIQAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estégio na empresa VetBR Saude Animal comegou no dia 30 de julho de 2019 e foi
finalizado no dia 29 de maio de 2020, totalizando 1.254 horas trabalhadas com uma carga
horaria de 30 horas semanais, descontando-se finais de semanas e feriados.

As principais atividades desenvolvidas que demandaram a maior carga horaria e uma
breve descricdo, serdo apresentadas no Quadro 1. O detalhamento das atividades sera
apresentado no proximo topico, objetivando a proposta de solucgdes para as falhas vistas nos
processos administrativos da empresa, ao qual sera retratada no penultimo tépico do presente

relatério.

Quadro 1 — Principais atividades desenvolvidas no estagio.
ATIVIDADE DESCRICAO DURACAO
Pesquisas de Satisfacdo Realizacdo de pesquisas de satisfacdo [418h

internas e externas.
Atendimento e Atendimento aos clientes, 209h
Relacionamento identificacdo de problemas e
protocolo.
Organizagdo de Material Pedidos de compras e pagamentos de [209h
Publicitario fornecedores marketing.
Comunicacdo Interna e Realizacéo e criacdo de todos os 338h
Externa textos, informativos, artes etc.
Controle da comunicacao e redes
sociais.
Outras atividades Demais atividades executadas que 80h
faziam parte da rotina de marketing.
TOTAL DE HORAS TRABALHADAS 1254h

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

As atividades realizadas dentro do setor de Marketing, eram feitas cotidianamente de

acordo com a demanda da empresa e da area, tais acbes eram desempenhadas em sua grande



29

maioria através do Sistema Integrado TARGIT BI, “software desenvolvido pela empresa cujo
0 nome do sistema é 0 mesmo, com o intuito de gerar insights e atender necessidades de
guardar dados dos setores da empresa”. Outro sistema usado diariamente nas rotinas da area
era 0 NPS Pesquisa 1.0, “software criado pela prépria equipe de T.l. da VetBR Salde
Animal”, para que fossem realizadas as pesquisas de satisfacdo com os clientes da empresa”.

Resumidamente, as atividades eram feitas diariamente e acompanhadas pela Gerente
de Marketing. Com isso, dando continuidade no relatorio, o proximo topico abordara com
mais detalhe cada atividade descrita acima.
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4 DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS TECNICOS

4.1 Pesquisa de Satisfacao

Hoje em dia, com o elevado nimero de stakeholders e o aumento constante da
competitividade entre as organizacGes, deve-se sempre ser assertivo quanto a experiéncia do
cliente com a empresa, pois essa determinara todo o processo interno e a imagem externa da
empresa frente aos seus competidores. Pine Il e Gilmore (1998) afirmam que a experiéncia do
cliente esta associada ao apelo emocional que € obtido dando valor a ele e superando suas
expectativas, sendo estas guardadas em suas memorias.

Logo, pode-se perceber que a experiéncia do cliente vem ligada a sua satisfacdo, pois
quanto mais o cliente esta “feliz” com a empresa, melhor ¢ a sua experiéncia com a mesma.
Como disse Kotler, Dipak e Suvit (2000, p. 58) “a satisfagdo consiste na sensacdo, de prazer
ou desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em relagdo as
expectativas daquele que compra”. O modo como a empresa se relaciona com cliente
determina o grau de confianca dos clientes com a empresa e isso pode contribuir com o
aumento da satisfacdo do mesmo.

No decorrer do periodo de estagio na VetBR Saude Animal, uma das atividades que
mais demandava tempo e que era de responsabilidade da estagiaria foi a pesquisa de satisfagdo
com os clientes. Um dos principios da empresa é prezar sempre pelo apoio, parceria e
satisfacdo de seus clientes, com isso a atividade de pesquisa buscava a valorizacao do cliente
e atender as suas necessidades.

Nesse cenario, era de responsabilidade da estagiaria realizar quatrocentas pesquisas
externas ao més com os clientes de todos 0s segmentos através de ligacGes telefénicas. Com
iSO, era necessario uma boa comunicacéo, organizacao e disciplina para que fosse aplicada
e, gerasse um bom numero de respostas para atingir a meta proposta.

A pesquisa era gerada atraves de um sistema no desktop do notebook da estagiaria, o
NPS Pesquisa 1.0, onde a fonte de dados dos clientes era extraida do software TARGIT B.I.
A pesquisa era feita por ligacao, na qual a resposta do cliente era salva no sistema da pesquisa,
para gque as notas e comentarios dos clientes fossem computados posteriormente. As notas
variam de 0 a 10, sendo calculadas mais tarde por meio da metodologia NPS, tendo como
meta de resultado o percentual final de 70% de clientes satisfeitos. Como ja mencionado, o
numero de pesquisas deveria ser igual ou maior que quatrocentos clientes, em que trés a cinco

clientes por vendedor deveria ser pesquisado.
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E valido ressaltar que todo primeiro dia Gtil do més a base de dados para a realizagio
da pesquisa era extraida do TARGIT B.I., como ja posto, essa base obtinha dados dos clientes
que fizeram compras no més anterior ao da pesquisa. A Figura 22, mostra o programa onde
eram retiradas as informacdes da planilha de clientes para pesquisa.

Figura 22 — Software TARGIT.

TARGIT

courage to act

Fonte: Documento da empresa (2020).

Na base de dados era contido informag6es como codigo do cliente, nome do cliente,
seja ele pessoa fisica ou juridica, nimero de contato, UF, segmento e vendedor responsavel
pelo mesmo e, codigo do vendedor. Essas informacdes eram baixadas em formato de planilha
do Excel, como pode-se destacar de acordo com a Figura 23.

Figura 23 — Base de Dados Clientes.

B1 M £ || Cliente Principal

1 -
2 1001 LAVOURA AGROPECUARIA LTDA - ME JOAO MONLEVADE (31)3851-2340 1
3 |100264 CELEIRO PRODUTOS AGROPECUARIOS EIRELI PASSOS 35 3521-5707 201
4 |100272 KARINE MARCONDES VALENTIM VARGEM GRANDE DO SUL 19 3641-1288 153
5 [100277 COMERCIAL DE RACOES COPPER PET LTDA ME SAO PAULO (11) 38561598 56
6 (1003 AGROMANDA COMERCIO DE PROD. AGROPECUARIOS E VETERINARIOS LTD UBERLANDIA (34)3211-4050 168
7 |100379 BICHO PET PET SHOP LTDA BELO HORIZONTE 313582-6663 512
@ [1005  LEANDRA ODIELIS ANDRADE PEREIRA ME BOM REPOUSO (35)3461-1412 368
@ |100772 RITA DE CASSIA DE JESUS 10565351648 VESPASIANO 3198701-8733 1
10 100960 AGROPECUARIA SANTA RITA DE CASSIA LTDA RITAPOLIS 32 33561503 52
11 100976 NOELY DE GODOY SOUZA ITANHOMI 33 98830-3592 16
12 100977 CASA DO SITIO RACAO E PRODUTOS VETERINARIOS LTDA CARATINGA 33 3322-5868 206
13 |10093% ERA COMERCIO DE PRODUTOS AGRICOLAS LTDA PAULA CANDIDO 32 3587-1404 74
14 101032 DALDEGAN COMERCIO E REPRESENTACOES LTDA BELO HORIZONTE (31)33784309 80
15 101073 MARCOS AURELIO FULGENCIO MALACCO LASSANCE 38 3421-0856 315
16 (101080 PET SHOP ESTIMA COMERCIO E SERVICOS LTDA VITORIA 27 3324-5800 40
17 101123 ROMEU DISTRIBUIDORA DE ARMARINHOS LTDA. GUIDOVAL 343813-3963 122
18 101174 RAFAEL GOUVEIA SABIA MONTE ALEGRE DE MINAS 34 99115-2059 34
19 101181 RENATO VIDIGAL BELLO DE ARAUJO BARBACENA 32 98831-0001 305
20 101307 ZUTTO PET HOME CENTER LTDA PERUIBE 13 3455-4238 10
21 101343 JEANDERSON SABAINI LINHARES 27 99879-3922 209

Fonte: Documento da empresa (2020).

Essa planilha de base de dados dos clientes era transformada em um modelo mais
enxuto de dados, contendo apenas cddigo do cliente e data de compra, salva como formato

especifico de CSV separado por virgula e, importada no sistema de NPS. Nesse sistema, com
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o0s dados ja salvos, as ligacGes poderiam ser realizadas através da conexdo do mesmo com 0
telefone fixo da estagiaria. O sistema permitia a anotagdo da nota em uma coluna e a descricao
do comentério do cliente em outra, esses mesmos dados eram salvos automaticamente no
sistema TARGIT B.l., pois este € um programa que gera analises e armazena informacGes de
forma mais completa. Na Figura 24 se encontra uma imagem do programa de NPS Pesquisa
1.0.

Figura 24 — Programa NPS.

NPS 58 BUSCAR REGISTRAR o VET

s VET MAIS CLINICA VETERINARIA LTDA ME

03432615767 CALL Salvar

Fonte: Documento da empresa (2020).

Durante a pesquisa, a estagiaria seguia um script de abordagem ao cliente, onde
deveria realizar a pesquisa apenas com o responsavel por compras dos produtos veterinarios
e agropecuarios. Nesse momento, o cliente descreveria a empresa em uma nota de 0 a 10,

podendo assim explicar sua nota.
4.1.1 Anélise de resultado da pesquisa

Quanto aos resultados gerados da pesquisa, apos o ultimo dia atil do més, era de
responsabilidade da estagiaria computar os dados e extrai-los do sistema TARGIT B.l. Apés
isso, era feito em uma planilha de Excel a contabilizacdo das notas, gerando assim o resultado
do NPS geral da empresa, do NPS por UF, NPS dos vendedores e seu segmento e, por final,
todos os comentarios feitos pelos clientes. Para Rocks (2016), a metodologia Net Promoter
Score (NPS) é uma forma resumida de pesquisa usada como chave de desempenho da
fidelidade do cliente. Os métodos de estimativa de intervalo sdo adaptados e o desempenho é
dado no maior banco de dados de pontuacdes do promotor liquido das empresas. A Figura 25

mostra a planilha de calculo no resultado quantitativo do NPS.
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Figura 25 — Célculo NPS.
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Fonte: Documento da empresa (2020).

A VetBR Saude Animal buscava sempre a maxima satisfacao de seus clientes. Nesse
sentido, as ligacOes se faziam muito importantes, porque mesmo com o setor de SAC, a
pesquisa gerava além das reclamacOes especificas, as opinides, criticas e sugestdes. Sendo
assim, era cargo da estagiaria filtrar esses comentéarios e realizar uma andlise sobre 0 mesmo,
sendo essa, a Analise de Pareto. O diagrama de Pareto serve para separar 0s poucos problemas
essenciais dos muitos problemas corriqueiros” (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 546). Pode-
se perceber entdo, que a teécnica é capaz de quantificar formas em desequilibrio entre causas e
resultados.

4.1.2 Divulgacéo dos resultados da pesquisa

Essa atividade final da pesquisa, era feita com base no comentario do cliente e,
correlacionada ao tipo de incidéncia e setor ao qual se tratava a anotacdo, por isso a escolha
através do metodo do Diagrama de Pareto. Era feito uma espécie de resumo do comentario,
ao qual o mesmo era posto em formato de quadro em uma planilha de Excel. Apos as
contabilizacGes de todos os dados, as informac6es advindas da pesquisa de satisfacdo eram
enviadas a Gerente de Marketing, contendo o grau de 80/20 das principais incidéncias

relatadas.
4.1.3 Cadastro de Clientes

Outra funcdo que também foi adicionada a pesquisa de satisfacdo foi a atualizacéo do
cadastro de clientes. Essa atividade era realizada a medida que o cliente informava seus dados

pessoais, a0 mesmo tempo, a estagiaria observava no sistema TARGIT se os dados
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correspondiam. Caso, 0s dados precisassem ser alterados, era dever da estagiaria adicionar os
novos dados e avisar a equipe de vendas que atendia o cliente e setor logistico.

Referente a essas atividades realizadas, foi observado pela estagidria mudancas na
forma com que estas podem ser realizadas, as mesmas serdo tratadas no tépico das Sugestdes
de Melhorias.

4.2 Atendimento e Relacionamento

Ainda que a principal funcdo da estagiaria fosse a realizacdo da pesquisa de satisfacao
com os clientes, ndo se pode negar que o contato direto gera uma certa relacdo de proximidade
com o mesmo. Quando o estagio foi iniciado a empresa continha cerca de 400 colaboradores,
sendo estes aproximadamente 130 consultores externos, devido a isso, uma elevada parcela
das duvidas, reclamacdes ou sugestdes eram associadas as vendas ou logistica e, era dever da
estagiaria ouvir, entender a resposta do cliente e buscar a melhor maneira de atender a sua
necessidade.

E relacdo ao atendimento, em um primeiro instante ou melhor, cerca de trés meses
apos o inicio do estagio, o servico correspondente a atender ao cliente era apenas ouvir e
responder duvidas quanto a atividades da area de Marketing, tais como: duvidas sobre
campanhas (tipos de campanhas, produtos, tempo destinado e precos); realizacdo de eventos
nas lojas agropecuarias — umas das atividades das equipes de vendas do segmento de
distribuicdo juntamente com o Marketing que era promover as marcas realizando eventos nos
estabelecimentos de clientes; perguntas sobre material publicitdrio entre outros
questionamentos vinculados ao servi¢o de Marketing.

Para que as davidas dos clientes fossem sanadas da forma mais clara e contendo todas
as informacdes necessarias, era de compromisso da estagiaria elaborar, organizar e manter
atualizada uma planilha contendo as atividades relacionadas ao marketing nagquela semana, o
responsavel pela execucdo da mesma e demais informacdes que fazem parte da rotina da area,

como pode-se observar atraves da Figura 26.
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Figura 26 — Planilha Plano Semanal fevereiro.
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Fonte: Documento da empresa (2020).

Baseado nas palavras de Fremantle (1994), o cliente é o bem de maior valor da
empresa, mas que para muitos colaboradores a ideia de se investir em recrutamento e
treinamento significa um aumento nos custos. Porém, a reducdo de certos beneficios aos
colaboradores causa problemas maiores que satisfacdo, pois 0s clientes sdo capazes de
perceber comportamentos. Hoje, os clientes buscam mais que precos baixos, isto €, buscam
conforto, qualidade, entrega, prazo de pagamento entre outros, e para isso, o colaborador deve
estar preparado, treinado e satisfeito em seu ambiente de trabalho. O atendimento ao cliente
se estende de apenas se relacionar com 0 mesmo no momento da compra, este deve ser
aplicado em todas as organizacdes como forma nao apenas de atrair novos clientes, mas de
manter 0s mesmos sempre satisfeitos e positivos quanto a sua marca.

Diante disso, a medida que se passava o tempo, as duvidas e reclamacdes advindas
durante a pesquisa foram aumentando em um ndmero extremamente alarmante, eram
perguntas referentes a todo tipo de area e/ou departamento. Sendo assim, para que tais
questdes fossem resolvidas da melhor maneira, foi acrescentado mais uma atividade referente
ao atendimento ao cliente, essa atividade era baseada em buscar a relacao cliente-empresa por
meio do Protocolo SAC. O departamento de Sac é um dos departamentos mais novos na
empresa, ao qual busca atender e suprir as necessidades dos clientes. Com isso, a ideia da
atividade foi vincular a pesquisa com o departamento de Sac, a fim de facilitar a solicitacdo
do cliente e alavancar seu grau de satisfacéo.

Tal protocolo funcionava ainda durante a pesquisa, porém quando se tratava de uma
reclamacédo especifica ou até mesmo uma sugestao ao qual fosse possivel acatar, a estagiaria
realizava a ordem de processo no software do sistema Sac e, buscava a tratativa com o setor
responsavel. Essa atividade era baseada em um ciclo de respostas correlacionadas com 0 CRM

(Customer Relationchip Management), tais como:
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A resposta do cliente era adicionada na solicitacdo do sistema Sac com uma cor especifica
para obter prioridade maxima, média ou minima;

Em seguida, ja com o processo em aberto, era feito uma anélise de qual setor deveria interagir
com o processo e, assim, alguém do setor era procurado para obter as informacdes que
precisavam ser respondidas para 0 processo;

Ap0s o retorno do setor responsavel, a estagiaria ficava a cargo de redigir a resposta com as
informag0es requisitadas e enviar ao cliente solicitante;

Para finalizar o processo, era dado baixa no sistema e feito uma nova pesquisa de satisfacao
com a mesma abordagem, porém adicionando o tempo de retorno e agilidade na solicitacdo
do cliente.

Segundo Swift (2001), o CRM é um instrumento que busca compreender e instigar o
comportamento do cliente, por meio de acbes que impactam na retencdo, lealdade e
lucratividade deles. Essa estratégia € muito importante, pois visa mais que o simples bom
atendimento, ela gera o grau de parceria com o cliente. Essa parceria vai além de buscar fazer
uma boa venda/compra, se torna a lealdade de ambos, a busca por ser fiel aquela marca e de
propagéa-la positivamente.

Em razdo disso, a estratégia de CRM foi de extrema importancia para manter o
relacionamento com o cliente novo ou antigo de uma forma mais saudavel e harmonica,
respeitando o ciclo de venda e entrega, além de manter o cliente sempre informado sobre a
empresa, seus colaboradores, seus produtos e seus precos. Essa atividade pode gerar um
retorno bastante positivo para a empresa, porque depois de implementada, propiciou uma

diminuicdo no numero de reclamacdes na pesquisa em 19%.

4.3 Organizacdo de Material Publicitario

A partir de janeiro de 2020, uma das atividades desempenhadas foi a organizacdo de
material publicitario para a area de Marketing. Essa atividade era dividida em: realizar a
triagem de novos fornecedores marketing, fazer orcamentos, compras e pagamentos, para que
0 banco de dados de fornecedores se mantivesse sempre atualizados.

O ambiente empresarial é bastante complexo e competitivo e, para tanto, necessita de
diversos ciclos e pessoas para realizar o processo empresarial completo, seja ele a producao
da matéria prima até a pds venda ao cliente final (STALK, 1988). Dessa forma, a escolha por

manter boas relacdes de parceria e lealdade com os fornecedores e, demais stakeholders €
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essencial. Fundamentado em (LUBBEN, 1989; CAMPOS, 1992), a necessidade de obter
transparéncia quanto ao desempenho das atividades é uma verdadeira relacdo de troca entre
as empresas.

A VetBR Salde Animal preza por essa escolha e pela boa relacdo tanto com seus
clientes quanto com seus fornecedores, na area de Marketing ndo seria diferente. Dado isso,
um dos principais servigos envolvendo o setor era buscar os melhores fornecedores de
materiais publicitarios, negociar mediante contrato a forma de pagamento e entrega e, manter
0 contato sempre ativo. Essa atividade era vista como uma politica da area de sempre ter seus
fornecedores como seus principais aliados, visto que a empresa obtinha diversos tipos de
fornecedores (laboratorios, transportadoras, bancos e fornecedores de materiais de escritdrio

e marketing), por isso era crucial realizar tal tarefa.

4.3.1 Triagem

Tal atividade se baseava na busca dos contatos de novos fornecedores dos principais
materiais usados, como por exemplo: materiais de papelaria, crachas, banners, uniformes e,
inclusive brindes de sorteios e campanhas, tais como: carros, lanchas, viagens, hoteis etc.

A procura por diferentes tipos de fornecedores dos materiais publicitarios demandava
um certo tempo da estagiaria, pois além de receber as solicitacdes por produtos dos setores da
empresa, era imprescindivel que fosse uma busca semanal para obter cada vez mais contatos
de novos fornecedores. Quando a demandava chegava de algum setor da empresa, a atividade
era focada em buscar pelo fornecedor daquele produto em especifico e, dependeria da regido
ao qual se destinava tal produto, para que fosse possivel analisar prazo de entrega e frete. Por
exemplo, caso fosse uma solicitacdo do Centro de Distribuicdo de Guarulhos buscando novos
uniformes, a estagiaria analisaria fornecedores de Minas Gerais, mas também do préprio
estado de Séo Paulo, pois a facilidade de entrega seria maior.

A busca em especifico se dava através da internet, mas também do banco de dados da
antiga Assistente de Comunicacdo e, também a entrada em contato com fornecedores da
regiao e dos proprios laboratérios para pedir indicacdes. Essa atividade quando nao solicitada
era semanal e, dependia muito do tempo de retorno do fornecedor procurado. Apos a resposta
do mesmo, era negociado o contrato e, no caso da VetBR se envolvia o departamento Juridico
para isso. Depois de esclarecido o contrato e todas as normas, era finalizado o processo e, 0
fornecedor passava a fazer parte do banco de dados, ao qual continha seu contato, endereco e

toda as especificaces de entrega e pagamento.
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Figura 27 — Cadastro de Fornecedor.
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Fonte: Documento da empresa (2020).

Com a planilha ja atualizada, a estagiaria preenchia outra planilha para cadastro do
fornecedor no sistema Sac da empresa, para que area financeira ndo obtivesse problemas
quando fosse realizar o pagamento do fornecedor, tal planilha pode ser demonstrada na Figura
27.

4.3.2 Orgcamento
Como ja foi mencionado anteriormente, alguns materiais eram comprados a medida

que fossem se esgotando o estogque ou de acordo com a demanda das areas. A partir disso, era
feito a entrada em contato com os fornecedores presentes no banco de dados e, realizava-se o
orcamento daquele material em especifico. Geralmente, tal negociacédo funcionava através do
e-mail, para que todas as informacgdes estivessem salvas por escrito, pois quaisquer
eventualidades ligadas principalmente ao pagamento e/ou entrega, tudo estaria registrado.
Essa atividade ndo demandava muito tempo, pois sujeitava-se ao tempo de retorno do
fornecedor e da resposta da estagiaria. Uma das principais areas que se demandava uma vasta
quantia na realizacdo de orcamentos era a area de Marketing, principalmente o setor de
Campanhas, pois 0 mesmo necessitava de materiais como brindes, sorteios, entre outros

materiais. Além do Marketing, uma das areas que sempre requisitava orcamentos, era a area
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de RH, para materiais como crachas, uniformes, cartdes de visitas etc. Tal atividade ndo se

podia mensurar exatamente sua frequéncia, pois era baseada principalmente nas demandas.

4.3.3 Compras

Essa foi uma funcéo de grande relevancia para o setor, pois a demanda de material é
diéria e vém de todos os departamentos da empresa. De acordo com Arnold (1999), a area de
compras é encarregada pela implantacdo do fluxo de materiais, juntamente com o fornecedor
e rapidez na entrega ao cliente. Uma gestdo de compras eficiente gera maior qualidade nas
operacdes que envolvem a empresa, 0 que se torna um grande diferencial competitivo frente
ao mercado.

Posto isso, cabe ressaltar que a atividade de compras que a estagiaria realizava
envolvia apenas a compra de materiais publicitérios, de campanhas e de escritério, isso
porque, a empresa ja obtinha o setor de Compras, esse setor era encarregado das compras dos
produtos veterinarios e, quando a compra da mercadoria era de grande valor, cabia ao setor
de Compras realizar a aprovacédo da solicitacdo. Sendo assim, essa atividade vinha apos toda
a triagem e realizagéo do orgamento. Era feito todo o contato com o fornecedor, apos definido
0 orgamento, a estagiaria enviava uma planilha com o orcamento de varios fornecedores ja
pronto para o setor requisitante do material.

Logo, o setor responsavel analisava o orcamento dos fornecedores e seu buget e,
retornava a estagiaria qual o fornecedor escolhido. Para que a mesma, solicitasse o material e,
ja providenciasse o restante das obrigac6es do processo. A negociacdo de entrega e até mesmo
a forma de pagamento ja se encontravam na planilha que era feita na triagem, porém quando
se tratava de um servico mais urgente, era feito via e-mail uma maior negociagédo envolvendo

a area Financeira, a area solicitante e a empresa fornecedora quanto a entrega ou pagamento.
4.3.4 Pagamentos

Apdbs a compra dos materiais, era responsabilidade da estagiaria realizar o pagamento
desses fornecedores, seja este a vista ou a prazo. Os pagamentos na empresa eram feitos
através de boletos, depositos ou cartdo de crédito. Porém, a estagiaria ndo obtinha acesso a
plataformas dos bancos para concluir o pagamento apenas o departamento Financeiro detinha

tal acesso.

Sendo assim, era feita uma planilha de solicitacdo de pagamento (FIGURA 28), onde
os dados do fornecedor, dados da empresa e bancarios eram preenchidos. Com a planilha ja

finalizada, a estagiaria verificava com o setor de Sac se o fornecedor ja estava cadastrado no
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sistema, caso ndo estivesse, a mesma deveria criar tal planilha. Apds essa verificacdo, a

planilha de solicitagcdo para o pagamento era enviada ao setor Financeiro da VetBR.

Figura 28 — Solicitacdo de Pagamento.
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Fonte: Documento da empresa (2020).

A empresa obtém uma regra especifica de pagamento com uma quantidade especifica
de dias uteis para sua realizacdo dependendo do valor da compra, pois a area Financeira
necessita da aprovacdo do Gerente e Coordenador para a concretizacdo do pagamento.
Mediante isso, era dever da estagiaria explicar tal processo caso o fornecedor fosse novo ou
desconhecesse esse processo. Quando o pagamento era feito, o setor financeiro enviava o
comprovante via e-mail e, logo, a estagiaria ja encaminhava ao fornecedor referente aquela

compra.
4.4 Comunicacao Interna e Externa

A comunicacdo interna em uma organizacdo funciona como uma facilitadora das
relacdes e colaboracBes dentro da empresa. As politicas advindas dessa area muitas vezes

demonstram como € a cultura da empresa ou até mesmo seus valores.

A comunicagéo interna das empresas torna-se um pardmetro cada vez mais
importante da sua imagem externa. Hoje, quando o meio ambiente
econdmico torna-se complicado, e numerosas empresas SO pensam na
sobrevivéncia, a comunicagdo interna torna-se um trunfo estratégico que,
utilizado com eficiéncia, gera uma motivagéo extraordinaria capaz de atingir
objetivos que a razdo pura ndo podia prever. Na realidade, a motivagéo
profunda apoia-se ndo somente sobre elementos racionais, mas também, e
talvez mais ainda, sobre o dinamismo psicol6gico que busca sua energia na
emocao. A empresa deve ser o espaco predileto no qual o coragdo e a razdo
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caminham juntos, para chegar até a motivagao essencial de cada membro do
pessoal: 0 amor a seu trabalho (LEHNISCH, 1985, p. 124).

Retomando o que ja foi mencionado, a VetBR é uma empresa que transporta produtos,
servicos e tecnologia do agroneg6cio para outras empresas no mercado, aos quais vendem aos
produtores rurais, ou seja, a grande parcela ou cerca de 71% da carteira de clientes da VetBR
sdo formadas por outras empresas que revendem tais produtos aos clientes finais, o que
implica em manter uma boa parceria tanto com os fornecedores dos medicamentos e
suprimentos veterinarios quanto manter com as empresas compradoras e clientes finais. Para
isso, a partir de 2018, a empresa criou 0 setor de Comunicacdo dentro da area de Marketing,
pois 0 mesmo seria um facilitador dessa interrelacdo e constituiria politicas internas
juntamente com a area de RH na empresa, atuando em conjunto para manter o clima
organizacional transparente e harmonioso.

Em janeiro de 2020, a &rea de marketing sofreu uma queda de buget, o que resultou na
demisséo de quatro pessoas na area, com isso, a estagiaria assumiu o servico de trés desses
profissionais. Um desses servicos era 0 controle e organizacdo da Comunicacao Interna e
Externa. Tais atividades dessa area era subdividas em: administracdo das redes sociais
(Instagram, Facebook e LinkedIn) e e-mail marketing; controle do celular do marketing;
redacdo de material interno para alimentacdo de quadros e televisores internos; planilha de

colaboradores e, organizacdo do deposito de Marketing.

4.4.1 Administracdo das Redes Sociais e E-mail Marketing

Desde janeiro, uma das principais tarefas da estagiaria passou a ser a responsabilidade
de gerenciar as redes sociais da empresa, 0 que demandava uma certa parcela de tempo
semanal da mesma. Por isso, foi necessario uma certa organizacdo e planejamento da
estagiaria para que fosse possivel conciliar todas as atividades. As redes sociais da empresa
eram de certa forma novas, pois com a mudanca de Casa da Vaca para VetBR Saude Animal,
todas as midias tiveram que ser alteradas e replanejadas novamente.

A empresa possui perfil nas plataformas Instagram, Facebook e LinkedIn. Antes da
estagiaria ser responsavel pela atividade, a empresa ndo possuia um plano de gestdo das redes
sociais, com isso, foi necessario juntamente com o Designer Grafico da empresa, a elaboracao
de um plano, com o intuito de tornas os perfis mais otimizados, harmdnicos, com rotina de
postagens e com maior visibilidade.

Apés a criacdo desse plano, se tornou mais facil manter organizada a geréncia das
redes, pois havia um cronograma com datas e com o0s temas que seriam abordados. Para que

as publicagdes fossem feitas, a estagiaria montava os textos que acompanhariam a arte, essa
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arte era solicitada ao responsavel, que era o Designer Gréfico e, logo apos, era enviada a
Gerente de Marketing para aprovacao e, assim, a postagem era concluida. Caso surgisse uma
nova demanda, era de responsabilidade da estagiaria escrever a redacao da postagem, solicitar
ao Designer Gréfico a arte e esperar pela aprovacao do solicitante e da Gerente de Marketing.
A gestdo do Instagram e Facebook era cargo apenas da estagiaria, porém o LinkedlIn era
administrado juntamente com a Assistente de RH, para focar também nas oportunidades de
trabalho que a empresa ofereceria.

As analises das redes sociais eram feitas de uma forma bem simples, pois eram usados
apenas 0s recursos das proprias plataformas para serem feitas. Todo final de més, era
responsabilidade da estagiaria elaborar uma breve apresentacdo das principais analises feitas
durante o periodo daquele més, contendo sugestdes de melhorias ou pontos a serem
trabalhados nas paginas da empresa, conforme Figura 29.

Figura 29 — Analise Redes Sociais.
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Fonte: Documento da empresa (2020).

Ja o e-mail marketing funcionava como o principal recurso de comunicagdo interno e
externo da empresa, pois nesse e-mail eram enviadas as noticias aos clientes e colaboradores.
As principais noticias ou assuntos que deveriam ser tratados eram controlados por esse e-mail
da Comunicacao.

Essa atividade era de suma importancia para a empresa, pois focava em manter a
transparéncia dos processos. Qualquer colaborador que solicitasse a utilizacdo desse e-mail,

deveria preencher um formulario online no Google Forms, ao qual continha as seguintes
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informacOes: nome, departamento, filial que trabalha, titulo do e-mail, assunto e se deveria
conter arte ou anexo. Apos o preenchimento do formulério, a estagiaria analisava a solicitacéo
juntamente com o Designer e, reenviava ao solicitante e a Gerente de Marketing para que
fosse aprovado o envio aos colaboradores ou clientes.

Além dessa demanda, o e-mail servia como uma espécie de informativo das politicas
da empresa, noticias semanais entre outros assuntos. A estagiaria detinha o controle do grupo
de transmissdo para que os e-mails chegassem corretamente aos destinatarios, caso isso ndo

ocorresse, 0 setor de T.I. deveria ser envolvido para obter uma resolucao.

4.4.2 Controle do Celular Marketing

Outra estratégia bastante usada na Comunicacgdo era 0 uso do WhatsApp para manter
0 contato com os clientes, fornecedores e colaboradores. Para isso, 0 WhatsApp funcionava
exatamente como o e-mail marketing, era feito o preenchimento de um formuléario e aprovacéao
dos envolvidos para que fosse concretizado o envio das informagdes. Além disso, foi criado
pela estagiaria vérias listas de transmisséo diferentes para facilitar o envio das informagoes,
acdo essa que dependia do software TARGIT para se obter os dados atualizados dos clientes,
da planilha de fornecedores possuir 0s contatos necessarios e do setor de RH obter os dados
atualizados dos colaboradores.

Outro mecanismo bastante usado do celular, era o de solucionar davidas de consultores
externos e clientes a respeito das campanhas, pois com o numero reduzido de colaboradores
na area, se tornou responsabilidade da estagiaria informar e tirar duvidas a respeito dos
processos envolvendo as campanhas, ao qual era necessario a integracdo continua com a
Analista de Campanhas, para que a estagiaria obtivesse os dados necessarios e transmitisse da

forma mais clara aos stakeholders.

4.4.3 Redacdo de Material Interno/Alimentacao de Quadros e Televisores

Uma das atividades associadas a Comunicacdo era a escrita de materiais internos, tal
atividade era diretamente ligada as redes sociais ou e-mail marketing. Era de responsabilidade
da estagiaria visualizar no cronograma o tema e buscar fontes para elaborador o material
online. Essa atividade demandava certo planejamento e dedicacdo para proporcionar
conteudos interessantes e que fossem agradar a todos os colaboradores, sempre
disponibilizando novidades e sugestdes.

Tais materiais circulavam internamente, sendo o principal foco além da divulgacao
virtual, como também, através dos televisores na empresa. A VetBR possui em suas unidades

tanto de escritério como de centros de distribuicdo, televisores nas paredes onde sdo
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apresentadas artes, slides, logos, frases, fotos entre outros. Tal estratégia se tornou uma
politica na empresa e foi elaborada na area de Marketing juntamente com o RH da empresa,
a fim de consolidar a cultura e manter o bom clima organizacional, além de elevar a marca
VetBR.

A atividade na matriz era exercida diariamente, cuja funcdo da estagiaria ao chegar
pela manhd na empresa, era ligar todos os televisores e colocar a apresentacdo que seria
passada naquele dia. A mesma, ligava a TV do escritério e do Deposito logo pelas manhas, ja
em relacdo a elaboracdo do material, funcionava semanalmente o preparo, a estagiaria
juntamente com o Designer Grafico criavam o material da semana todas as sextas-feiras.

Os quadros internos ficavam espalhados por toda empresa, esses quadros eram de
metal, onde se podia escrever com canetdes e colar post-its, assim como os televisores, a
preparacdo dos quadros era semanal. Com isso, era funcdo da estagiaria buscar frases de
impactos, avisos ou fotografias para alimentar tais quadros. Tanto a tarefa dos televisores
quanto a tarefa de alimentar os quadros, eram feitas em todas as unidades da empresa e,
geralmente, com uma Unica pessoa sendo a responsavel pela concretizacéo delas.

4.4.4 Planilha de Controle de Colaboradores

Como a principal tarefa da Comunicacdo ndo era somente o vinculo com os clientes,
mas também com os colaboradores. Era essencial que os dados deles e a participacdo dos
mesmaos fosse prioridade para a area.

Devido a isso, a estagiaria tinha a responsabilidade de durante a admissdo dos
colaboradores, recolher os dados pessoais, além de buscar os dados corporativos com a equipe
de TI. Caso o colaborador ja estivesse na empresa, a estagiaria deveria manter o banco de
dados sempre atualizado independente da mudanca de e-mail, telefone, enderecgo, cargo ou

area. Pode-se observar a planilha na Figura 30.

Figura 30 — Planilha Colaboradores.
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Fonte: Documento da empresa (2020).



45

Por fim, em relacdo a essa planilha de dados dos colaboradores era essencial para a
area, pois como o principal foco da area de Comunicacdo era a consolidacdo da cultura

organizacional, manter todos os colaboradores inclusos era de extrema importancia.

4.4.5 Organizacdo do Depdsito de Marketing

Como j4 foi dito no topico Descrigdo da Empresa, a VetBR Saude Animal localizada
em Perddes — MG, possui uma sala de Marketing que se encontra dentro da sala de
treinamento. Essa sala de Marketing se tornou na verdade, uma espécie de depdsito da area,
dado a elevada quantidade dos materiais publicitarios e de escritorios presentes, tais materiais
sdo de responsabilidade da &rea de Marketing realizar a contagem e organizacéo.

A estagiéria ficava encarregada de fazer a contagem dos materiais em estoque, analisar
os tipos e de quais segmentos pertencem, além de descrever quem o envia e para quem é
destinado. Esse controle se fazia bastante necessario, pois a demanda pelos materiais era
bastante frequente, com isso, a conferéncia e controle eram feitas quinzenalmente pela

estagiaria, por meio da planilha evidenciada na Figura 31.

Figura 31 — Controle de Material Publicitario.

A B [« D E
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CEVA FOLDER - MEDICAMENTO VIVEDIUM 96[BIOVET
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CEVA CATALOGO - EQUINOS 4|CEVA

CEVA FOLDER - PURITEC GOLD 59|BOEHRINGER

CEVA FOLDER - MEDICAMENTO ROBOFORTE 239|MSD

CEVA FOLDER - ENDECTOCIDA TICSON 221[CEVA

CEVA FOLDER - NIGLUMINE 62|OURQFINO

MSD FOLDER - CORONA + HALOCUR 55|FARMINA

MSD FOLDER - VACINA RB 51 14|FARMINA
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MSD FOLDER DE ANOTAGOES - DIA DA VACA 3|pET

MSD CAIXA PEQUENA PUBLICITARIA - MASTLET FORTE 20[CEVA

MSD CATALOGO - LINHA PECUARIA 1|PET

MSD FOLDER - METRICURE 22|VALLEE

MSD FOLDER - AGRISEPT 3|OUROFINO
Planilhal ()

Fonte: Documento da empresa (2020).

Tal controle era repassado a Gerente de Marketing e, caso fosse necessario a estagiaria
ficava a cargo de realizar a solicitacdo por novos materiais, tal processo foi detalhado no

topico de Organizacdo de Material Publicitario.

4.5 Qutras Atividades

Ponderam-se outras atividades aquelas que ndo estdo detalhadas nas atividades no

contrato de estagio, mas que ocorreram ocasionalmente, tais como:
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Pesquisas internas: como a principal atividade no inicio do estagio foi a realizacdo de
pesquisas NPS. Caso, algum colaborador demandasse algum tipo de pesquisa interna, era de
responsabilidade da estagiaria elabora-la de acordo com o tema requisitado;

Pesquisas externas: da mesma forma que algum colaborador solicitasse pesquisas internas,
poderia por ventura requisitar alguma pesquisa externamente. Com isso, era cargo da
estagiaria criar tal pesquisa;

Criacdo de designs e artes: Houve alguns momentos do estagio em que a estudante contribuiu
com a criacdo de algumas artes que circulavam internamente, caso o Designer Grafico
estivesse com uma demanda muito grande de servigo;

Pagamento de campanhas: Aconteceu em apenas uma campanha em fevereiro de 2020, onde
a Analista estava extremamente ocupada, entdo foi responsabilidade da estagiaria depositar 0s
valores para a equipe de vendas referentes ao batimento de metas da campanha do segmento
MSD, campanha cujo nome era MSD Fidelidade. Naquela época, a estagiaria obteve o acesso
ao cartdo e plataforma bancaria e, realizou o processo;

Fotografar colaboradores: essa atividade era demandada apenas com o ingresso de novos
membros, era cargo da estagiaria fotografar ou obter a foto virtualmente para a producéo dos
crachas;

Impressao de catalogos/Envio de catalogos: atividade essa que se baseava apenas em imprimir

ou enviar via e-mail o portfélio de produtos a equipe de vendas.
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5 SUGESTOES DE MELHORIA

A VetBR Saltde Animal é uma empresa que vém crescendo muito em seu setor, devido
a isso, se tornou uma marca de grande renome tanto frente aos concorrentes quanto para seus
clientes. Ter a oportunidade de realizar o estagio durante cerca de onze meses, foi uma
experiéncia de grande importancia para a estagiaria. Porém, como qualquer experiéncia possui
seus pontos positivos, hd também pontos que podem ser melhor trabalhados. Nesse tdpico
serdo tratadas as sugestdes de melhoria nos processos envolvendo a area de Marketing e em
algumas atividades descritas no topico anterior.

A parceria societaria da empresa com o grupo de investimentos Aqua Capital tornou-
a uma organizacdo com pleno potencial de crescimento, elevou seu nivel no quesito
rentabilidade, aumentou sua cartela de clientes e admissGes internas, tal crescimento
ocasionou na compra de novas empresas, 0 que fez com que a VetBR Saude Animal
aumentasse seu destaque no mercado. Ademais, outros dois pontos positivos sdo a
universidade corporativa, tendo essa, grandes oportunidades de aprendizagem profissional e,
a vantagem de se trabalhar em um ambiente multidisciplinar na area de Marketing, pois o
contato com as pessoas de todas as areas e regides era bastante frequente.

Todavia, em relacdo aos processos internos, desde 2018, a VetBR possuia 0s POP’s,
aos quais deveria contribuir para a realizacdo das atividades formalmente, porém uma das
principais percepcdes foi que para executar as atividades mais estratégias e fundamentais
principalmente no departamento de Marketing, 0s processos eram sem padrdo algum, os
problemas e dificuldades que surgiam eram solucionados por meio do imediatismo. Outra
percepcdo evidenciada nos processos foi tida na centralizacdo da tomada de decisfes em
atividades ou fungbes simplorias, uma caracteristica bastante vista no setor, pois para a
realizacdo de qualquer acdo mesmo minima, como por exemplo, alterar algum material
publicitario da estante na sala de marketing, deveria ser aprovado pela Gerente da area,
gerando assim, um aumento no tempo ocioso para finalizar a atividade.

Diante do exposto, foi sugerido a aplicacdo da ferramenta 5W2H para um melhor
planejamento e execuc¢do das ideias descritas acima. De acordo com o SEBRAE (2008), a
estratégia do 5W2H é uma forma de permitir a identificacdo das informacgdes mais relevantes
para um projeto ou processo produtivo. Ainda nessa linha de pensamento, a ferramenta
ajudaria tanto como forma de mostrar como a atividade deveria ser realizada como contribuiria
de forma detalhada dos dados para se obter um melhor controle, organizagéo e planejamento

da mesma. Tal estratégia foi atribuida a algumas atividades, mas de forma personalizada, isto
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é, tal ferramenta passou a ser utilizada de uma maneira um pouco diferente do padrdo de
costume, essa alternativa foi realizada com o intuito de conseguir implementar conforme
estivesse de acordo com o padréo e identidade da empresa.

Como mencionado anteriormente, um atributo relacionado a compra de novas
empresas e ao crescimento continuo na VetBR foi a admisséo de novos colaboradores, porém,
COm 0S processos internos sem padrdo e autonomia, a empresa passou a gerar uma alta
rotatividade dos funcionérios, o que desencadeou no caso do setor, na sobrecarga e
desmotivacdo da estagidria. Implicando também, no acimulo de servicos dos membros
efetivos da area, fazendo com que 0s mesmos estivessem sempre muito ocupados. Sendo
assim, desde janeiro pdde-se notar uma falta de suporte e principalmente feedback a estagiaria,
visto que a mesma havia comecado na area de Comunicacdo naquele més e, necessitava de
um auxilio maior para obter um melhor desempenho, o que contribuiria positivamente tanto a
empresa quanto a estagiaria.

Em tal caso, uma sugestéo para isso, além de um planejamento utilizando a ferramenta
descrita anteriormente, seria a elaboracgéo de politicas de RH voltadas ao colaborador, como
beneficios ou premia¢Bes como forma de reconhecimento, a cultura do feedback para
crescimento pessoal e profissional, além de investir em mais treinamentos aos colaboradores,
ndo somente treinamentos técnicos a equipe de vendas como estd presente na universidade
corporativa, mas também em treinamentos destinados aos colaboradores de todas as areas e
que inclua assuntos como autoconhecimento, inteligéncia emocional, mindset entre outros
treinamentos, aos quais ajudariam tanto o lado profissional como pessoal do colaborador.

A insatisfacdo dos funcionarios era notoria, pois como na area de Comunicacao,
buscava-se manter o contato com todos eles, o principal fato era que grande parte dos
funcionarios sequer abria 0s e-mails da comunicacdo, especialmente quando se relacionava a
assuntos como formulérios para preencher ou noticias internas em geral. Sendo assim, a
empresa poderia buscar formas de incentivar os colaboradores a serem mais participativos,
pois mesmo que houvesse algumas avaliacdes de desempenho ou integracdes, a maneira que
era passada ou até mesmo a estratégia utilizada, em especial, na abordagem e divulgacdo de
certas pesquisas de clima organizacional, bem como a divulgacdo de algumas acdes e
beneficios aos colaboradores, ndo os motivava. Esses fatos contribuiram para um clima
organizacional com distanciamento entre as pessoas e um certo grau de competitividade, o
que pode implicar diretamente aos clientes, sobretudo na equipe de vendas com tantos

segmentos e mix de produtos diferentes para serem gerenciados.
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Reforgando essa viséo vista no Gltimo paragrafo, uma das percepgdes mais relevantes
para a estagiaria foram os problemas relacionados a Pesquisa de Satisfacdo NPS. Primeiro,
porgue o método da ligacgdo telefonica, talvez ndo seja o melhor a ser utilizado pelo fato de a
pesquisa acontecer durante o expediente, onde o cliente deva conciliar em atender ao seu
cliente, resolver assuntos da empresa e responder uma pesquisa de forma mais transparente.
Tal fato foi bastante questionado pelos mesmos com a explicagéo de que a pesquisa impunha
uma resposta réapida, pois para reaproveitar verdadeiramente as sugestdes e soluciona-las, o
cliente deveria ter mais tempo e calma para responder.

Diante deste contexto, a principal ideia da estagiaria é na criacdo de uma aba no proprio
site da empresa, onde o link poderia ser enviado juntamente com a NF (Nota Fiscal), além de
estar exposto no préprio site. Nesse ambiente virtual, o cliente teria mais liberdade para opinar
de forma mais clara e transparente. Para que a pesquisa se tornasse algo de grande valor ao
cliente, uma estratégia do setor de Marketing que poderia ser adotado era o de “Responda e
Ganhe”, agdo voltada em gerar algum tipo de recompensa ao cliente, seja em campanha ou
em crédito na compra, pelo fato de contribuir significativamente para a pesquisa. Esse
mecanismo suportaria respostas mais elaboradas, ou seja, frases explicando a resposta e, seria
capaz de gerar insights, aos quais poderiam ser melhor analisados e direcionados, a fim de
solucionar o problema do cliente.

A estratégia tornaria a analise mais eficaz, ao qual resultaria em um menor indice de
processos do setor SAC e, uma analise mais abrangente que o protocolo SAC obtido na
pesquisa, pois este depende da interpretacdo pessoal da pessoa que realiza a pesquisa em
entender o que o cliente busca. Além disso, a VetBR poderia aderir a treinamentos internos
voltados ao setor SAC e, relacionados a experiéncia do cliente e sucesso do cliente, isto é,
voltados a area de Customer, com o objetivo de melhorar tanto no atendimento das
necessidades do cliente quanto na gestdo do departamento.

Outro ponto ao qual poderia ser melhor explorado na Pesquisa de Satisfacdo NPS é
em relacdo do resultado perante toda a empresa. Como mencionado no topico anterior, 0S
resultados sdo repassados a Gerente de Marketing, porém nédo sdo divulgados aos demais
colaboradores. Uma estratégia que seria interessante de se aplicar é criar uma espécie de
NPVetBR (um método de pesquisa com a marca da empresa registrada), algo como designs
coloridos divulgando o indice geral juntamente com a resposta NPS (detrator, neutro ou
promotor), as regides que mais responderam e equipes com maior ranking. Caso houvesse
declaracdes positivas, essas poderiam ser contabilizadas e enviadas no e-mail do setor ou do

colaborador mais bem pontuado, serviria como forma de reconhecimento internamente.
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A Pesquisa de Satisfacdo NPS na VetBR Saude Animal geralmente se inter-relaciona
diretamente com a equipe de vendas e logistica. Sendo assim, uma sugestdo que poderia
auxiliar na motivagéo e satisfacdo dos colaboradores, seria transformar o NPVetBR em uma
espécie de jogo de pontos, ao qual a equipe melhor premiada na pesquisa do més ganharia
brindes.

As sugestdes tratadas séo voltadas principalmente em reorganizar os processos, adotar
politicas internas e, novas formas de se fazer a Pesquisa de Satisfacdo, se trabalhadas
juntamente com o0 apoio da lideranca da empresa, ocasionariam em uma melhora no clima
organizacional, possibilitaria um desenvolvimento do colaborar e, otimizaria a execugéo e

andlise das atividades internas, impactando também, de maneira positiva nos clientes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Graduar em um curso de Administracdo é estudar e pensar sobre a integracéo de todas
as agdes em prol de um objetivo em comum trabalhado em conjunto. O curso na UFLA tem o
privilégio ndo somente de poder participar das mais variadas atividades extracurriculares
como também, de ter a oportunidade de se realizar o estagio supervisionado, desenvolvendo
atividades vivenciadas diretamente no mercado de trabalho. Tal fato é de extrema importancia
e significancia para o graduando, pois para muitos, essa € a primeira experiéncia profissional,
onde o preparo e a orientacdo por parte da Universidade caminham juntas.

Umas das percepc¢des evidenciadas pela estagiaria que foram proporcionadas pela
realizacdo do estagio foi em decorréncia da propria busca pelo mesmo, ao qual demandou
planejamento, organizacdo, determinacdo e autodidatica para encontrar uma empresa
adequada, onde se pudesse contribuir positivamente e gerar aprendizado. Ao longo da
elaboracao do presente relatorio é possivel notar a evolucgéo profissional e interpessoal obtida
pela estagiaria em referéncia aos maiores desafios vistos na empresa em um ambiente de
elevadas mudangas organizacionais.

O principal objetivo do estagio foi proporcionar essa vivéncia empresarial e fazer com
que os conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do curso fossem postos na pratica na area
de Marketing. Ao iniciar o estagio, as atividades que eram exercidas estavam mais
relacionadas a servigos operacionais, como a Pesquisa de Satisfacdo por exemplo. Porém, a
medida que o tempo foi passando e, com as altas demandas da area, a estagiaria passou a
exercer mais funcGes e maiores responsabilidades. Apesar da grande pressdo e as varias
mudancgas organizacionais que a empresa passava, foi possivel desenvolver algumas
habilidades, bem como o aprendizado de se trabalhar sob pressao, a intermediar entre areas, a
liderar certas atividades e a se comunicar melhor no ambiente de trabalho.

A area de Marketing para o setor de atacado e distribuicdo no agronegdécio se tornou
essencial, pois a alta competitiva e a as inovacGes imediatas sdo as principais caracteristicas
desse setor. Devido a isso, cabe ao Marketing criar estratégias inovadores para além de se
destacar frente ao mercado, dar a confianca aos stakeholders em seus processos, produtos e
servigos. Dessa forma, atuar em uma area extremamente dinamica foi bastante proveitoso para
a estagiaria, poder vivenciar as rotinas de trabalho, trabalhar direta e indiretamente com
pessoas de diferentes setores e regides, compartilhar conhecimentos, colaborou ndo somente
no desenvolvimento profissional como também, pessoal da estagiaria, além de possibilitar o

preparo para o mercado de trabalho.



52

Concluindo, realizar o estagio em Marketing na VetBR Salde Animal foi bastante
importante para a estagiaria, o preparo profissional e a as habilidades interpessoais adquiridas

séo de grande relevancia para a carreira da mesma.
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