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RESUMO

O objetivo deste relatdrio de estagio é descrever e apresentar as atividades realizadas no periodo
de seis meses, assim como evidenciar a importancia do cargo de administracdo para a empresa.
A Soft Brasil (Evangelista Servigos Digitais Eireli), € uma empresa que possui porte de Micro
Empresa e atua no setor de e-commerce. Sua vitrine de produtos é numerosa e possui entrega
para todo territorio nacional. A maior parte dos seus produtos sdo acessorios pessoais, utensilios
domesticos e eletrdnicos menores. As atividades realizadas foram: atendimento ao cliente via
e-mail e aplicativo WhatsApp, resolucdo de conflitos e problemas com fornecedores, gestdo de
redes sociais, pesquisa sobre novos produtos, elaboracdo de paginas de site, auxilio na emissdo
de pedidos aos fornecedores e controle da qualidade de pedidos enviados. Como solucéo dos
problemas identificados pode-se citar disponibilizar as informacgdes que resultam em duvidas
frequentes em maior evidencia na pagina do site e para evitar os problemas logisticos, a empresa
pode formar estoques nacionais dos produtos mais vendidos e realizar a postagem sem
interferéncia de terceiros. O estagio proporcionou desenvolvimento pessoal e profissional
através das atividades desenvolvidas no ambito da empresa. Experiencia unica e que beneficiou
o lado humano, pelo contato proximo com os clientes que foi possivel obter amadurecimento e
desenvolvimento na resolucéo de conflitos.

Palavras-chave: E-commerce; comércio brasileiro; estagio; dropshipping.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 - Funcionamento do Dropshipping........cccccceiieiiiieiieie e 09
Figura 2 - LOgomarca da EMPIESA...........cccueueuereueririrererereesereeseesesesesesese s s sesesesesesssesenes 09
Figura 3 - Pagina inicial da EMPIESA .......cccoceriiiririiriereeeeeis e 10
Figura 4 - Perfil do Instagram da emMpPreSa ... 19
Figura 5 - Pagina de vendas dos 6culos de CICIISMO............cccovvvviiiciiciic 21
Figura 6 - Pagina de vendas de bolsa feminina...........ccccoovviviiiiiiii i 22
Figura 7 - Péagina de vendas de sofa INFIAVEL ..., 23
(@ To | oI M O] F=1 0T = Yo (o] -1 TSSO 12

Quadro 2 - Tabela das atividades realizadas.............c.coeeieeiieeiie e 14



SUMARIO

LINTRODUGAO. ...ttt 7
2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO......cooiveeeeeceeeeeeeeveeeeesen s 9
2.1, HiStOrICO A8 BMPIESA. .. ueivieeieeteiteieiesie sttt sttt b et sb ettt ne et 10
2.2. Quadro de COlaDOrAdOrES.........ccveeiiie et 12
2.3. MiSSA0, VISAOD 8 VAIOIES ...eeeiiitiiie ettt ettt sttt e e sbae e s e e 10
3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS.........cccooeeeveeeeeerersiereennnns 14
4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS.......c.coiieiieeeeeieeiisssssee s 16
4.1. Atendimento ao cliente via e-mail e aplicativo WhatSAPP........cccevevivevvereeiieseennn, 16
4.2. Resolucdo de conflitos e problemas com fornecedores...........cooovveeveevveieiieceenens 17
4.3. GESLAO 0 rEUES SOCIAIS. .. vveveereereeaiiesiieieereestee e sseesteeseeereesteeteaseesse e aesneesreeneeeneesseenees 18
4.4. Pesquisa SODIe NOVOS PIOUULDS. .......ccveverierierieeieeieie ettt 19
4.5. Elaboracao de paginas de SIte.........c.civeieiiieiiiiieie et 20
4.6. Auxilio na emiss@o de pedidos a0s fOrNECEAOIES. ........couvivrieerieiieieeree e 23
4.7. Controle da qualidade de pedidos enviados...........ccceieririninieieneese s 23
5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS.........ccovveviereieerssieesersnensnes 25
B CONCLUSAO.........iiiiiieiesiseie s 27
29

REFERENCIAS. ..ottt e et e e ee e e e er e e es e e s et e e es e e et et e s esaeeseesseseeeeseeesereesarens



1 INTRODUCAO

O estagio profissional ¢ um complemento a formacdo académica como fase da
graduacdo em que o aluno tem o contato com 0 ambiente organizacional, com a pratica das
teorias estudadas e com as diversas areas de atuagio de seu curso. E um momento que auxilia
0 aluno na defini¢do de seus proximos passos de carreira apds a formacédo, definindo também
sua postura em sua primeira experiéncia profissional apds a graduacéo.

De acordo com a Lei n°®11.788, de 25 de setembro de 2008, é considerado estagio:

O ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de
trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho produtivo de educandos que
estejam frequentando o ensino regular em instituicdes de educacao superior,
de educacdo profissional, de ensino médio, da educacao especial e dos anos
finais do ensino fundamental, na modalidade profissional da educacdo de
jovens e adultos. (BRASIL, 2008).

O setor de comércio online, definido melhor como e-commerce, possui ampla variedade
de transacOes eletrénicas, como o envio de pedidos de compra para fornecedores via troca
eletronica de dados. Segundo Kotler (2000), por tras dos negocios online existem dois
fendmenos: o da conectividade e da digitalizacéo.

E um setor em crescimento no Brasil desde o inicio da pandemia de COVID-19
vivenciada em todo mundo. Se desenvolveu em &mbito nacional e também mundial nos ultimos
anos. O e-commerce brasileiro teve um crescimento de 12,6% no primeiro trimestre de 2022.
Isso representa R$ 38,6 bilhdes em faturamento no comércio digital, ocasionando uma alta no
namero de pedidos totalizando 89,7 milhdes de compras online. Esses nimeros representam
um aumento de 14% em relacao aos primeiros meses de 2021 (NEOTRUST, 2022).

A érea de atuacdo da empresa onde foi realizado o estagio € justamente o nacional, que
envia pedidos para todo o pais desde o inicio de suas atividades, consolidando clientes na maior
parte dos estados brasileiros. A importancia do administrador para o e-commerce se deve ao
fato do administrador ndo ser o executor da tarefa, mas sim, um lider responsavel pelo trabalho
realizado pelas pessoas a ele subordinadas. Para 0 empreendimento obter éxito, o administrador
precisa influenciar positivamente o0 comportamento de seus colaboradores. (CHIAVENATO,
2014).

O objetivo desse relatorio de estagio é descrever as experiéncias e conhecimentos
adquiridos na empresa, que contribuiriam para o crescimento profissional e com o

desenvolvimento da organizacao. Além disso, apresentar as atividades realizadas, com o intuito



de entregar os resultados desejados pela empresa.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

O local escolhido pela empresa para a realizacéo do estagio € Home office, caracterizado
pela realizacdo do trabalho a distancia e geralmente, na propria residéncia do colaborador. As
atividades e fungdes desempenhadas por Julia Gabriel de Freitas no periodo de marco a
setembro de 2022, por meio do est&gio supervisionado foram: atendimento ao cliente via e-mail
e aplicativo WhatsApp, resolucdo de conflitos e problemas com fornecedores, gestdo de redes
sociais, pesquisa sobre novos produtos, elaboracdo de paginas de site, auxilio na emissdo de
pedidos aos fornecedores e controle da qualidade de pedidos enviados.

O home office € uma forma inovadora de trabalhar, mesmo ja existindo a algum tempo
no mercado de trabalho. E uma modalidade de trabalho remoto, & distancia ou escritério em
casa, sem necessariamente estar presente fisicamente na empresa; isto foi possivel devido as
novas tecnologias e também as novas formas de gerenciar uma empresa.

Froehlich e Taschetto (2019, p. 3) definem o home office da seguinte forma:

O home office caracteriza-se como uma forma de trabalho flexivel, decorrente
das evolugbes tecnoldgicas que aconteceram ao longo dos anos. Estas
evolugdes, como o desenvolvimento e o uso frequente da Internet,
proporcionaram uma nova forma de desenvolver o trabalho, tanto para as
organizagdes, quanto para os trabalhadores.

As novas Tecnologias de Informacao e Comunicagdo proporcionaram e facilitaram essa
atividade porque refinam a informacéo e auxiliam na comunicacéao, gerando flexibilidade nas
rotinas empresariais e nas formas de trabalho. Sobre o desenvolvimento do trabalho remoto,
“[...] ndo basta a presenca das tecnologias em si, mas ¢ necessario, além delas, politicas que
favoregam ou estimulem o trabalho remoto” (Castells, 2005).

A empresa possui um escritorio de onde sdo dirigidas as operacbes financeiras e
negociacdes com fornecedores. A empresa trabalha na modalidade dropshipping, onde nao
existem estoques de propriedade da empresa. Os pedidos que sdo feitos pelo site sdo enviados
aos fornecedores na Europa, Estados Unidos e China, onde é enviado diretamente para o
endereco do consumidor.

O Dropshipping, € uma juncdo das palavras em lingua inglesa drop (largar) e shipping
(remessa), que constitui um modelo de estratégia logistica, utilizado por grandes plataformas
como Amazon e Mercado Livre. Essa modalidade é caracterizada por zero estoque, realizar
intermediacdo da operacdo e os fornecedores quem vao armazenar oS produtos e seréo

responsaveis para a distribuicdo até ao endereco do cliente final. Dentre as vantagens desse
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modelo estdo: baixo investimento, flexibilidade do negdcio e facilidade de administrar. Como
qualquer outro ramo, possui desvantagens a serem consideradas, como: alta concorréncia, falta
de controle do estoque, incoeréncias na entrega. A empresa nao detém controle total do processo
de venda e da logistica, 0 que acarreta possiveis erros dos seus parceiros e fornecedores
(FISCAL.TI, 2020; n&o paginado).

Assim, o Dropshipping, conforme exemplificado na Figura 1, ¢ um modelo comum nos
EUA e na Europa, no Brasil apresenta diversas dificuldades, como logistica reversa, tributacéo
e atendimento ao consumidor, que exigira do empreendedor, ao abrir um e-commerce, trabalho

arduo e esforco para atender e respeitar o consumidor (SIMPLO, 2020)

Figura 1- Funcionamento do Dropshipping.

MODELO DROPSHIPPING

CLIENTE SUA LOJA FORNECEDOR

Fornecedor envia o produto
diretamente ao seu cliente

3O,

Fonte: Simplo7 (2022)

2.1. Historico da empresa

A Soft Brasil foi criada em fevereiro de 2021 como MEI, mas em menos de dois meses
teve a necessidade de trocar a sua modalidade fiscal para micro empresa, devido ao grande
sucesso de vendas. A Soft Brasil € uma plataforma de marketplace e reiine vendedores de varios
paises para oferecer as melhores marcas mundiais com precos acessiveis.

A empresa surgiu em meio a pandemia da COVID-19, pela necessidade de um jovem
estabelecer independéncia financeira de seus pais e conseguir se sustentar nesse periodo e
também a longo prazo. O periodo de pandemia se tornou um dos mais desafiadores para

empreendedores e comerciantes, onde a instabilidade e incerteza faziam parte da rotina dos
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brasileiros.

Figura 2: Logomarca da empresa

c

(L
\
Fonte: Elaborada pelo autor (2022)

A Figura 2 ilustra a logomarca da empresa, atualizada, que foi desenvolvida juntamente
com profissionais da area de design, pensando no estilo e imagem que a empresa deseja passar
aos seus clientes e parceiros.

A Evangelista servigos digitais Eireli consiste em uma loja online onde é possivel
comprar desde produtos de beleza a eletrénicos. No site pode-se encontrar muitos produtos que
sdo essenciais para o seu dia a dia ou eventos especificos. A loja oferece uma grande variedade
de produtos para experiéncia de uma compra com total confianca. O principal foco da empresa
foi desenvolver uma loja online que fosse capaz de suprir totalmente a demanda de produtos
fisicos para todo o pais. De fato, a dedicacdo e prestacdo de servigo ao cliente € um dos pilares
de trabalho da empresa. Ela esta localizada na plataforma digital Shopify, uma das maiores no
setor e-commerce e mais utilizada pela modalidade dropshipping (SHOPIFY, 2022).

A Figura 3 apresenta a pagina inicial da empresa, com a paleta de cores oficial e com o
layout exclusivo da Soft Brasil. Foi desenvolvida para ser simples, dindmica, de facil

entendimento para qualquer faixa etaria de clientes.
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Figura 3- Pagina inicial da empresa.

< C (Y #& loja-softbrasi.com ar * G *» =0 ‘):EV;E;;) :

(D Frete Grtis Em Todos Os Produtos!

Q ® O que vocé esté buscando? s Ty Rastrear Pedido P carinho
L= N\ Entrar / Criar conta v 5

= INICIO  ENVIOSEPRAZOS ~ PAGAMENTO SEGURO  POLITICAS DE TROCAS E DEVOLUGOES ~ RASTREIE SEUPRODUTO  SOBRE NOS

Parcelesuas Se
compras em até

12X VEZES!

Envio Gratuito
|nmnhxhnpa32%!la

Ofertas da Semana Ver todos

Fonte: Elaborada pelo autor (2022).

2.2. Quadro de colaboradores

A empresa busca oferecer os melhores produtos com 0s menores pregos, satisfacao
garantida, atendimento ao cliente, protecdo ao cliente. Apesar de seus lucros anuais serem altos,
é uma empresa de apenas dois funcionarios, conforme listados no Quadro 1, na qual fazem parte
0 proprietério da empresa e uma estagiaria. A rede de fornecedores parceiros é grande, possui
representantes em varios paises, assim consegue manter a qualidade e um preco diferenciado

no mercado.

Quadro 1- Colaboradores

NOME CARGO
Julia Gabriel de Freitas Estagiaria
X2 CEO e proprietario

Fonte: Elaborada pelo autor (2022)

2.3. Missao, Visao e Valores

A missdo da empresa Soft Brasil é oferecer aos clientes do pais os melhores produtos do

mundo com qualidade e praticidade. A visdo da empresa € estar entre as maiores empresas do
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segmento e garantir a satisfacdo dos seus clientes.

Seus valores incluem aproximar culturas, pessoas e mercados sempre priorizando a
satisfacdo do cliente. Seus ideais sdo a cooperacdo, 0s precos justos e um bom atendimento.

A missao € o proposito da empresa, razdo pela qual ela existe e se mantém, trabalhando
todos os dias para alcanca-lo. A visdo é a declaracdo do lugar onde a empresa almeja e deseja
chegar, um objetivo focal a ser alcangado a longo prazo, e os valores sdo 0s principios que
devem ser seguidos em todas as areas e projetos da organizacéo, ele deve ser nitido e claro para
os colaboradores internos, pelos externos e por todos os clientes e fornecedores (EAUX
CONSULTING, 2020).



3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

14

O estagio na empresa Soft Brasil foi realizado entre os dias trés de marco de 2022 a dois

de setembro de 2022, correspondendo a uma carga horaria de 34 horas semanais e 816 horas

totais. O Quadro 2, apresenta quais foram as atividades realizadas pelo estagiario, faz uma breve

apresentacdo do que cada uma representa, e traz o nimero total de horas vivenciadas.

Quadro 2 - Tabela das atividades realizadas.

. HORAS
ATIVIDADES REALIZADAS DESCRICAO
TOTAIS
] ) ) Suporte ao cliente para resolugéo de davidas,

Atendimento ao cliente via e- . o )

) o auxilio na finalizagdo da compra, atendimento 500
mail e aplicativo WhatsApp )
pos venda.
Resolucéo de conflitos e Mediador nas negociacGes de possiveis -
problemas com fornecedores |problemas na qualidade dos produtos fornecidos.
Responder comentérios, responder caixa de
Gestao de redes sociais mensagens e criar layout das redes, mantendo 66
padrdo de cores.
Pesquisa em sites sobre produtos mais vendidos
Pesquisa sobre novos produtos | e atuais, que possam fazer parte do portifélio da 20
empresa.
3 o ) Criacdo de paginas de produtos, dentro do site
Elaboragdo de péaginas de site ) 80
da loja.
Auxilio na emissdo de pedidos | Realizar a compra com o fornecedor de pedidos 50
aos fornecedores realizados no site.
Controle da qualidade de pedidos| E relacionado ao pés venda, quando o produto -
enviados chega com defeito.

TOTAL DE HORAS 816

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

As atividades realizadas listadas no quadro foram definidas no inicio do estagio e estdo

de acordo com o contrato inicial. Com elas foi possivel conhecer os bastidores de um e-




15

commerce e vencer os desafios que eram propostos a cada dia. Sdo atividades pertinentes a
rotina da empresa e que precisam de atencdo e dedicacdo diarias, algumas mais que outras,
como o caso do atendimento ao cliente, e outras que ndo sdo tdo frequentes, mas requerem

criatividade e atencdo, como a elaboracéo de paginas de site.
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

As atividades realizadas no estagio serdo detalhadas uma a uma, especificando as ac6es
realizadas em cada. Esta Secdo 4, tem por finalidade abranger os processos técnicos de cada
uma das acles realizadas pelo estagiario. Elas serdo descritas detalhadamente, terdo
embasamento em conceitos da Administracdo e apresentar-se-ao sugestdes de melhorias para

aquelas que precisam ser aperfeicoadas.

4.1. Atendimento ao cliente via e-mail e aplicativo WhatsApp

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475), “atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposi¢do uma grande variedade de escolha de produtos e
marcas, precos e fornecedores”. Diante disto, o atendimento ao cliente ¢ imprescindivel para
que a organizacao cresca, pois € atraves de um bom atendimento que a empresa é consolidada
e valoriza sua imagem, atraem e fidelizam clientes. Quando o administrador escolhe aperfeicoar
sua qualidade, procura a fidelizacdo dos clientes, optando por técnicas para atrai-los e manté-
los, se diferenciando da concorréncia e formando um dos pontos fortes da empresa, ele esta
caminhando para o sucesso e para a lucratividade.

O atendimento ao cliente foi realizado das 9 as 13 horas, de segunda a sexta durante
todo o periodo de estagio e os canais utilizados foram o aplicativo de conversa WhatsApp
Business e o e-mail, ambos com nimero de celular e endereco eletrénico proprios da empresa.
As maiores questdes que os clientes traziam eram acerca de prazo de entrega, rastreamento,
formas de pagamento, troca e devolugéo de produtos

A fim de exemplificar, um dos atendimentos bem sucedidos foi o de um cliente do
Maranhdo. Apods efetuar a compra, teve inseguranca e enviou uma mensagem pelo aplicativo
para entender os prazos e conhecer a empresa. Houve alguns questionamentos sobre a
veracidade da empresa, mencionou ja ter caido em golpes e como todas as informacdes que o
atendimento forneceu a ele, ficou tranquilo e aguardou o prazo de entrega. Ao receber o pedido,
ficou muito satisfeito e agradeceu, pediu desculpas por tantas duvidas e realizou mais uma
compra. Segundo o maranhense, a segunda compra aconteceu pela seguranca e qualidade
atendimento e também pela excelente procedéncia do produto que recebeu.

Entretanto, como mencionado, houve atendimentos onde n&o foram tdo bem sucedidos.
O caso de um cliente do sul do pais onde realizou a compra de dois éculos de ciclismo, enviou

mensagem pelo aplicativo com muitas davidas, afirmagdes que eram fraude e ndo aceitava as
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respostas, 0s prazos, ndo queria acompanhar o rastreio. Ele foi avisado que se continuasse com
as acusagdes sem fundamento iria se envolver em um processo criminal por callnia e
difamacdo. E, como esperado, dentro do prazo que a empresa forneceu para a entrega ele
recebeu, ndo se retratou ou enviou um feedback sobre os produtos. Segundo o CEO da empresa,
esse € um tipo de cliente que ninguém quer fidelizar ou ter que lidar mais de duas vezes.

O atendimento ao cliente é a atividade mais desafiadora, pois algumas pessoas
confundem, ndo entendem ou ndo tem interesse em diferenciar o funcionario, que esta apenas
repassando informacdes que sdo pertinentes a empresa, se exaltam, despejam toda a insatisfacdo
e instabilidade emocional no atendente e € neste momento, que o colaborador precisa manter a

calma para ndo piorar a situacéo.

4.2. Resolucéo de conflitos e problemas com fornecedores

A gestdo de conflitos é uma das funcGes importantes que o administrador precisa
dominar para manter os colaboradores satisfeitos e produtivos. As empresas que ndo conseguem
gerenciar os conflitos estdo sujeitas a complica¢bes, como: reduzir participacdo no mercado,
ndo conseguir desenvolver novos produtos, prejudicar o clima organizacional que, segundo
Chiavenato (2014, p. 323), “constitui 0 meio interno de uma organizagdo, a atmosfera
psicoldgica, caracteristica em cada organizacdo. O clima organizacional esta ligado ao moral e
a satisfacdo das necessidades humanas dos participantes.”; causar letargia no publico interno,
que afetara toda a empresa, dentre outras.

No caso dos fornecedores da Soft, eles séo partes fundamentais no processo de venda,
visto que realizam a logistica dos produtos até ao endereco do cliente. A empresa possui um
relacionamento préximo com os seus fornecedores e consegue assegurar que 90% dos pedidos
gue sao enviados estejam com o produto certo e sem defeitos. Mas, quando ocorre algum erro,
como a mercadoria ser extraviada, chegar com defeito, com o produto errado, é necessario
iniciar um contato para resolver da melhor forma para todas as partes. O cliente ndo fica no
prejuizo, o fornecedor reembolsa ou envia o produto correto e a empresa consegue realizar o
pos venda e solucionar o problema de forma eficaz. Neste caso, a estagiaria realizou algumas
dessas intermediacdes. E por se tratar de fornecedores internacionais, a resposta, as vezes,
demorava a vir, por causa do fuso-horéario, assim o cliente precisava esperar mais de trés dias
Uteis para receber um retorno.

Para exemplificar, alguns pedidos foram enviados com produtos errados. Na compra de

oculos de ciclismo, foram enviadas bolsas de mao femininas, o que obviamente causou
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indignacdo e cobranca dos clientes nas mensagens enviadas pelo WhatsApp Empresarial e
também no e-mail. Para mediar e resolver esse conflito, foi necessario conversas pela
plataforma wiio, plataforma que realiza a captacdo dos pedidos do site com nome e endereco,
para entender o que havia ocorrido e também enviar fotos e videos da bolsa, comprovando o
erro do embalador. O acordo estabelecido foi que os clientes que receberam a bolsa néo
precisariam realizar a devolucéo e receberiam o produto correto na forma de envio mais rapida,
além de um pedido de desculpas da empresa, que infelizmente estd sujeita a esses tipos de
situacbes por ndo participar de todo o processo de envio dos produtos. Os pedidos foram
entregues corretamente, os fornecedores se precaveram, ndo houve incidéncia de troca de

produtos novamente e a parceria com a empresa foi mantida.

4.3. Gestdo de redes sociais

A necessidade de gerir e acompanhar cada processo organizacional foi definida como
primordial para o sucesso de qualquer empresa. Nos dias atuais, a internet e as redes sociais se
tornaram uma ferramenta e mais um canal que precisa ser acompanhando e realizar sua gestao
ao se tratar de uma empresa.

No caso da Soft Brasil, 0 CEO utiliza o trafego pago do Facebook para levar os clientes
até o site e utiliza a funcdo “patrocinado” do Instagram. Sobre as postagens, o proprietario
prefere ndo postar imagens e videos de publicidade no feed, somente nos anuncios, pois
concorrentes e golpistas estavam utilizando as imagens e videos feitos por ele para aplicar
golpes.

Como as atividades nas redes sociais sdo limitadas a story, a atividade principal da
estagiaria era responder as mensagens, 0s comentarios e manter as cores padrdo da marca no
perfil da empresa, como demostrando da Figura 4 que possui a pagina do Instagram da Soft. Os

anuncios e o trafego pago ndo entram nas atividades desempenhadas no estagio.
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Figura 4 - Perfil do Instagram da empresa.
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Fonte: Dados do estagio (2022).

E uma atividade mondtona e sempre as mesmas questdes sdo levantadas pelos
internautas: como faz para comprar, preco, prazo de entrega, formas de pagamento. Essas

davidas séo recorrentes mesmo se as respostas estiverem mencionadas no texto ou imagem.

4.4. Pesquisa sobre novos produtos

De acordo com a Organizacdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE, 2005, p.57),
“uma inovagao de produto ¢ a introdugdo de um bem ou servigo novo ou significativamente
melhorado no que concerne as suas caracteristicas ou usos previstos”, enquanto que, “uma

inovacgdo de processo é a implementacdo de um método de producdo ou distribuicdo novo ou
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significativamente melhorado.” (OCDE, 2005, p.58).

A pesquisa de novos produtos é o que movimenta a vitrine de produtos da empresa. E realizado
um Benchmarking, que consiste no processo de busca das melhores praticas de gestdo da
entidade numa determinada industria e que conduzem ao desempenho superior.

Os produtos gque estdo em alta, mais vendidos, inovadores, que ainda ndo possuem no
Brasil sdo os mais visados para captacdo. Apoés identificar um produto com potencial, 0 mesmo
é inserido em uma lista e € feita uma pagina de vendas exclusiva para ele. Depois um anuncio
é elaborado e tem como foco o novo produto. E realizado o teste se possui relevancia, se havera
vendas e interesses da parte do publico alvo. Caso haja, o produto se tornara parte permanente
do portifélio do site, caso ndo tenha sucesso, ele é descartado e a pagina de vendas excluida.

O produto campedo de vendas do Ultimo semestre foi descoberto em uma dessas
pesquisas. Trata-se dos 6culos de ciclismo, com lentes foto cromaticas que estavam na lista de
mais vendidos do Ali Express. O produto com suas variacdes de cores mais recorrentes em
compras foi anunciado no Facebook e Instagram, em um video criativo mostrando a utilidade
e as vantagens de ndo precisar trocar as lentes ao sair de dia ou pedalar a noite. Foi sucesso

entre os clientes ciclistas, e, ao menos trés pedidos do dia possuem os 6culos.

4.5. Elaboracao de paginas de site

No contexto do Marketing Digital, copywrite ou copy é o termo usado para se referir ao
texto persuasivo da pagina de vendas e de andncios na internet. Copywriter € o nome que se da
ao profissional responsavel pela criagdo da copy. O principio fundamental de uma copy, como
explica Adolpho (2011), é que ela seja completamente voltada para o publico-alvo ou persona4
—nome utilizado para se referir ao cliente ideal — e deve conter o maximo de informagdes Uteis
a persona, ndo apenas sobre o produto, mas principalmente sobre as dores da persona que 0
produto resolve.

A tarefa realizada foi a elaboracéo das imagens, disposi¢éo das letras, figuras e o texto
de vendas da pagina. A maior parte das paginas, é baseada no design de uma ja existente,
seguindo o padrado do site. Para a estagiaria, a tarefa foi a mais delicada e que demandava mais
atencdo e criatividade.

A fim de exemplificar algumas paginas de site elaboradas durante o estagio, a Figura 5
trata-se da pagina de vendas do produto mais vendido do site: os 6culos de ciclismo com lentes

foto crométicas, a disposigdo de cores e textos foram pensados para induzir o cliente & compra.
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Figura 5- Pagina de vendas dos 6culos de ciclismo.
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A Figura 6 retrata a pagina de vendas também formada no estagio, de uma bolsa

feminina, com imagens e textos elaborados para transmitir elegéncia e desejo de comprar.
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Figura 6- Pagina de vendas de bolsa feminina.
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E para finalizar, a Figura 7 trata-se da pagina de vendas de um produto inovador e que
ndo possuia fornecedores ou revendedores brasileiros quando foi lancado. E um sofa inflavel
sem necessidade de usar bobas de ar, ideal para levar para praia e clubes, lugares de descanso

e lazer. A pégina foi criada para oferecer todas as informacdes necessarias para o cliente
entender sua forma de uso.
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Figura 7 - Péagina de vendas de sofa inflavel.
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4.6. Auxilio na emisséo de pedidos aos fornecedores

O setor de compras possui um papel muito importante quanto se trata de uma
organizacdo. O seu principal objetivo é conseguir concomitantemente tempo de entrega,
qualidade e quantidade (CAMPQOS, 2015).

E um setor que necessita de um planejamento e um controle minucioso bem definido,
ja que se vier a faltar algum produto ou a qualidade néo estiver dentro dos padrdes aceitaveis e
praticados pela empresa, pode implicar em varios problemas como por exemplo, custos de
devolucéo e nas demais areas existentes dentro de uma organizacéo.

A emissdo de pedidos aos fornecedores é a compra, realizada pelo proprietério,
Matheus, através de uma plataforma chamada “Wiio”. O pagamento é feito ao fornecedor por
meio dela. Se houver problema de logistica ou defeito, é aberto um tiquete nessa mesma
plataforma para reembolso ou reenvio do pedido.

Em caso de auséncia ou impossibilidade do proprietario realizar a emissdo dos pedidos
aos fornecedores, a estagiaria realizava essa intermediacdo. E uma atividade mais corriqueira e

sem desafios, algo padronizado e sem dificuldades de execucao.

4.7. Controle da qualidade de pedidos enviados
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Qualidade é um conjunto de caracteristicas de um produto ou servi¢o que atende as
necessidades e expectativas dos consumidores. Empresas por todo o mundo estdo preocupadas
cada vez mais em realizar o controle da qualidade, para que consigam oferecer produtos com
alto nivel de aceitacdo no p6s-venda. O controle da qualidade, portanto, é essencial para garantir
a satisfacdo dos clientes e assegurar um produto sem defeitos e com todas as especificacoes
escolhidas.

O controle de qualidade dos pedidos enviados € feito por mensagem ao cliente que ja
recebeu seu produto. Sao realizadas perguntas do tipo: “como foi sua experiéncia? Deu tudo
certo com seu pedido?” Nao é possivel controlar a integridade dos produtos ou o tipo de
embalagem utilizada, pois o pedido é embalado e enviado por um terceiro (fornecedor) ao
cliente. Por isso, é tdo necessario o contato com o cliente apos o recebimento e realizar a
verificacdo.

Esse controle € imprescindivel para o sucesso da empresa, pois € através dela que
aumentam as chances de recorréncia de compra de um mesmo cliente. Para exemplificar,
ocorreu o0 envio de cor errada do produto, erro que o fornecedor cometeu ao nao verificar com
exatiddo as especificacdes do pedido. A empresa ndao consegue realizar a verificacdo da
mercadoria e conferir a cor, o tamanho e se o0 item estd em perfeito estado por ndo ser
responsavel pela preparagdo e pelo envio do pedido, assim fica limitada para fazer o controle
da qualidade.

Nesse caso em especifico, o cliente ficou chateado com o erro, pois precisava do item
como equipamento de protecdo individual obrigatério em uma competicéo de ciclistas e havia
enfatizado por mensagem via aplicativo a importancia de chegar na data correta e a cor
especifica, para que ele conseguisse ficar na paleta de cores da sua equipe no evento. Para
resolver, o fornecedor despachou o produto na cor correta na forma de envio mais rapida. O
cliente recebeu no dia exato que precisaria para usa-lo, mas deixou explicita sua insatisfacdo

pelo ocorrido e que isso influenciaria em suas proximas compras.
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5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Como toda empresa a Soft Brasil possui processos bem definidos e alinhados, buscando
manter um preco justo e atendimento diferenciado do mercado. As estratégias utilizadas para
isso sdo adequadas e coerentes com a atual dindmica da empresa, onde busca-se o melhor
fornecedor, a melhor qualidade e com o preco mais acessivel possivel.

Os problemas identificados foram: informacg6es que nao estdo claras para o cliente no
ato da compra, gerando inseguranca e a falta de controle sobre a logistica dos pedidos. Diante
do que foi apresentado na graduacdo, a logistica é uma das &reas essenciais para a empresa se
sustentar a longo prazo. Se ela néo estiver bem estruturada, os problemas logo comecam a
aparecer e se tornar recorrentes, impedindo a empresa de crescer e se sustentar a longo prazo.
A cadeia de valor que liga fornecedores e clientes esta com um pequeno gargalo que se houver
interesse e empenho da empresa em resolver, sera solucionado facilmente.

Com o atendimento ao cliente foi possivel identificar as principais ddvidas que 0s
clientes possuem, as informacg6es que nédo estdo claras na pagina de vendas ou uma informacéo
qgue poderia estar mais em evidéncia, evitaria tantas perguntas e congestionamento de
WhatsApp e e-mail. Informagfes como o prazo de entrega, a empresa disponibiliza uma
estimativa no site, mas aparentemente essa informacao pode ser transmitida de forma nitida
para o cliente no momento da compra, pois muitos ndo conseguem visualizar e recorrem aos
canais de atendimento.

O principal problema a ser considerado na empresa € a falta de controle que a mesma
possui sobre a logistica. Mesmo estabelecendo um relacionamento de confianca com os
fornecedores e uma parceria que beneficia ambas as partes, ndo é sempre que o produto chega
integro a casa do cliente. Ja existiram casos onde 6culos de ciclismo, que deveriam ir em uma
caixa, protegido contra os possiveis danos do transporte, chegaram com lente e haste quebrada
por estar somente envoltos em uma embalagem plastica. Esse problema pode ser solucionado
se a empresa formar um pequeno estoque dos produtos mais vendidos ou conseguir padronizar
as embalagens pagando um valor adicional ao fornecedor por cada pedido embalado
corretamente. Assim evitaria gastos de logistica reversa e também com produtos danificados
ou que foram enviados erroneamente.

Entretanto, mesmo se tratando de uma empresa pequena e que pPOSSUi pPOUCOS
funcionarios, a experiéncia foi enriquecedora para a carreira de administrador. Na atualidade,
o profissional precisa ser rapido e criativo para resolver os problemas que surgem no dia a dia

da empresa, ter pulso firme e controlar suas emoc¢6es para manutencgéo do clima organizacional
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e da postura profissional e foi possivel exerce-las com a experiéncia de estagio na Soft Brasil.
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6 CONCLUSAO

Argumenta-se, portanto, que o estagio curricular ndo € simplesmente uma experiéncia
prética vivida pelo aluno, mas uma oportunidade para refletir, organizar e testar conhecimentos
tedricos e instrumentos discutidos durante o curso de graduacdo (ROESCH, 2010). O estagio
proporcionou vivéncia organizacional, conhecimento das areas de uma empresa, contato com
clientes internos e grandes desafios. Todos eles foram complementares ao aprendizado
académico e contribuiram para uma formagdo muito mais completa enquanto Administradora
de Empresas.

O estagio proporcionou desenvolvimento pessoal e profissional através das atividades
desenvolvidas no ambito da empresa. Experiencia Unica e que beneficia o lado humano, pelo
contato proximo com os clientes que foi possivel obter amadurecimento e desenvolvimento na
resolugdo de conflitos. Por muitos momentos foi possivel associar 0os acontecimentos com a
piramide de Maslow, pois por ter uma gama de produtos extensa, a empresa perpassa por varias
das necessidades humanas como: estima- com produtos que auxiliam na estética da mulher
(cremes de tratamento contra estrias); social- produtos para presentear (rel6gios, acessorios) e
até mesmo fisioldgicas.

O atendimento ao cliente foi a atividade que demandou mais tempo e esforco, para lidar
com as mais variadas personalidades, temperamentos e niveis sociais que os clientes tinham.
Essa atividade se tornou a mais desafiadora porque pessoas sao imprevisiveis e é dificil saber
ao certo com qual tipo vocé esta conversando. Existem aquelas que ndo entendem ou nao
possuem a sensibilidade de separar o colaborador da empresa, que muitas vezes esta atendendo
da melhor maneira possivel, repassando as informac6es que a empresa dispde e se exaltam,
despejam toda a insatisfacéo e instabilidade emocional no atendente e é neste momento, que o
colaborador precisa manter a calma para néo piorar a situagéao.

O estagio representa uma ruptura entre o universitario e o profissional, onde € necessario
sair das teorias e técnicas aprendidas para a préatica, lugar que possui novidade, desafio,
emoc0es, conflitos e cabe ao estagiario lidar com as situacGes baseando-se no que ouviu dos
professores e no que leu dos autores no decorrer de sua graduagao. E necessaria essa evolugo
para que o estudante consiga se estabelecer no mercado de trabalho e conseguir conquistar uma
carreira de sucesso e duradoura.

Por fim, o aprendizado do estégio e da graduacdo se mostraram de grande valor para o

crescimento pessoal e profissional, realizando a juncédo entre o conhecimento tedrico adquirido
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na graduacio com a préatica do estagio. E possivel afirmar que o aprendizado preparou a
estagiaria para assumir as responsabilidades do mercado de trabalho.

De maneira geral, ficou evidente o crescimento pessoal e profissional que foi adquirido
no periodo de estagio realizado na empresa Soft Brasil. Os obstaculos enfrentados e o trabalho
com o publico contribuiram para o desenvolvimento de habilidades que poderédo ser aplicadas

ndo s6 no mundo empresarial, mas também no cotidiano e pessoal.
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