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RESUMO

A area de vendas envolve varios aspectos, como: atendimento ao cliente, direito ao
consumidor, negociacdo de precos de uma mercadoria, prazos, condigcbes de
pagamento e descontos de vendas. Ao considerar tudo isso, a principal ferramenta de
um vendedor é o objetivo de prospectar, contatar, instruir e, por fim, converter os
potenciais clientes a comprar os produtos da loja. Sob essa o6tica, o objetivo geral do
presente relatorio é relatar as atividades desenvolvidas na loja Magazine Xavier em
Guarabira-PB. Para a realizacdo desse estagio, foi levado em questdo a éarea
comercial da empresa citada, trazendo varios aspectos, tanto positivos quanto
negativos. Nesse sentido, o presente estudo traz a tona as dificuldades encontradas
ao se lidar com pessoas, ja que cada uma tem um gosto diferenciado. Sob essa 0tica,
o trabalho em si mostrar4, de forma mais abrangente, a 4rea comercial da loja
supracitada, envolvendo varias caracteristicas e estratégias de marketing e a
satisfacdo do cliente, visto que a area comercial engloba conhecer profundamente o
cliente, garantir sua satisfacéo e criar um relacionamento sélido entre o vendedor e 0

comprador.

Palavras-chave: Marketing. Estratégia. Satisfacdo ao cliente.
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ABSTRACT

The sales area involves several aspects, such as: customer service, consumer rights,
negotiation of prices for merchandise, deadlines, payment terms and sales discounts.
When considering all this, the main tool of a seller is the objective of prospecting,
contacting, instructing and, finally, converting potential customers to buy the store's
products. Under this optics, the general objective of this report is to relate the activities
developed at the Magazine Xavier store in Guarabira-PB. In order to carry out this
internship, it was taken in consideration the commercial area of the mentioned
company, bringing several aspects, both positive and negative. In this sense, the
present study brings to light the difficulties found when dealing with people, since each
one has a different taste. On this perspective, the work itself will show, in a in-depth
way, the commercial area of the aforementioned store, involving various
characteristics and marketing strategies and customer satisfaction, since the
commercial area encompasses knowing the customer in depth, guaranteeing their

satisfaction and creating a solid relationship between seller and buyer.

Keywords: Marketing. Strategy. Customer satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Cumprindo com as exigéncias académicas do curso de Gestdo Comercial,
conforme o regulamento de estagio supervisionado do Instituto Federal da Paraiba
(doravante IFPB), campus Guarabira, apresento o presente plano de estagio.

No ambiente de trabalho na area do comércio, podemos verificar como € o dia
a dia de quem trabalha com o publico, o qual € composto por pessoas com

preferéncias diferentes. Na pratica, podemos observar os principios basicos do
marketing, da satisfacé@o ao cliente e dos valores comportamentais da area de vendas.

Vale destacar que o estagio em si € uma ferramenta muito eficaz e interessante
para o conhecimento do estudante, visto que proporciona a oportunidade de aplicar
na pratica os conhecimentos aprendidos durante o curso. Nessa perspectiva, tal
pratica ajuda perpetuando as habilidades desenvolvidas em diversas situacdes no
ambiente de trabalho.

Isso posto, em uma empresa, torna-se preciso seguir seus critérios e adaptar-
se a forma como os empresarios trabalham, seguindo suas ordens conforme eles
definem. Nesse sentido, o vendedor de uma loja de vestudrios precisa se adaptar as
mudancas diariamente, lidar com as cobrancas recorrentes dos superiores no dia a
dia, ter formas estratégicas comerciais e estar sempre atualizado sobre as tendéncias
da moda.

Em vista do supradito, o presente trabalho mostra o relato de estagio realizado
na loja Magazine Xavier, que comercializa roupas a varejo e atacado, acessorios e
pecas intimas. A area de atuacado da empresa inclui os seguintes tépicos: atendimento
ao publico, reposicdo de mercadorias, entre outros. Essa empresa € reconhecida por
sua marca, qualidade, responsabilidade social e autenticidade.

Nesse contexto, tal experiéncia de estagio proporciona conhecimento
académico, profissional e pessoal para o estagiario, sendo um aprendizado frutifero.

Assim, no tépico a seguir, apresentaremos 0S N0SS0s objetivos.

12



IFPB — CAMPUS GUARABIRA

2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

¢ Relatar as atividades desenvolvidas na loja Magazine Xavier em Guarabira-PB.

2.2 Objetivos especificos

¢ Mostrar que o atendimento ao publico € essencial e extremamente importante
em uma organizacgao, visto que o vendedor precisa transmitir seguranca ao
cliente;

o Expor que a reposicéo de mercadorias € necesséria para um estabelecimento
comercial e é eficaz fazer uma analise do fluxo de rotatividade;

¢ Pontuar que, em uma empresa, € importante manter o ambiente limpo e
organizado para chamar atencao do publico-alvo, ser um/a vendedor/a agil;

¢ Apontar que uma organizacao precisa se aprimorar nas redes sociais, para

poder mostrar os produtos da loja.

13
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3 RELATO DE ESTAGIO

No decorrer do estagio, visualizamos que ocorrem Véarias atividades
desenvolvidas dentro do ambiente de trabalho, como a prestacdo de servico, a
producdo, o atendimento, os meios de organizacdes, as estratégias de marketing, a
satisfacdo ao cliente, entre outras.

Em um estabelecimento comercial, torna-se preciso colocar em pratica a
ferramenta 5w2h, que tem como principais métodos aumentar a geracdo de
oportunidades comerciais, reduzir o niamero de reclamacfes dos clientes e,

principalmente, criar estratégias fundamentais dentro da organizacéo para gerar lucro.

Outro ponto importante percebido € que a empresa precisa solicitar propostas
de valor em produtividade, fornecer decisdes e propostas adequadas para solucionar
problemas, buscando identificar a solucdo que atenda todas as necessidades de
gestdo. Portanto, um gestor eficiente e eficaz deve promover o equilibrio nos pilares

essenciais da estrutura administrativa, comercial e operacional.

3.1lldentificacdo da empresa

3.1.1 Local do estagio e aspectos fisicos da empresa

A empresa em questdo da franquia Magazine Xavier fica localizada na Avenida
Dom Pedro Il, n.° 340, Centro, CEP: 58000-000, Guarabira-PB. No que tange aos
contatos, destacamos o] telefone (83) 99621-2750 e e-mail:
elenildoxavier1990@hotmail.com. Ela € inscrita no CNPJ 23.684.554\0001-50. A loja

tem um tamanho excelente, sendo confortavel para a circulagdo dos consumidores,

conforme nos mostra as imagens abaixo:

14
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Figura 1 - Fachada da loja
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Fonte: Autoria prépria (2023)

Como podemos observar, a figura 1 apresenta a entrada principal da loja
Magazine Xavier, localizada em Guarabira-PB. A loja em questédo, traz 0 nome em
destaque, bandeiras na cal¢cada e apresenta uma estrutura muito ampla e organizada
para atender a populacdo de Guarabira e regido. Além disso, dispde de as amostras
dos manequins, com roupas para 0s publicos infantil, infantojuvenil e adulto. Do lado
esquerdo e direito, a loja possui amostras das vitrines que tém vestidos para jovens e
senhoras, macaquitos e macacédo. Desse modo, notamos ser uma loja completa de
variedades de pecas e de acessorios, tornando-se, assim, uma loja para todos 0s

gostos.

Figura 2 - Ambiente interno da loja

, | Y

Fonte: Autoria propria (2023)
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J4 a figura 2 mostra, de forma mais ampla, o ambiente interno da loja,
conforme podemos visualizar os cestos e 0s produtos em cima, bem como a escada
gue sobe para o galpao, onde ficam os estoques da loja. Diante disso, ressaltamos
gue a loja tem um espaco excelente para os clientes circularem e observar os produtos
a vontade. No ambiente interno, também ficam os provadores para que 0s

consumidores possam provar as pecas que se interessarem.

Figura 3 - Ambiente da loja

=E ‘/“ S
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ey ) P R
Fonte: Autoria prépria (2023)

Por fim, a figura 3 destaca o saldo completo da loja, o qual se mostra, também,
como uma parte fundamental da loja, visto que, nele, os clientes podem observar as
novidades, buscando as pecas que desejam. Nessa imagem, podemos observar a
amostra de calcas, blusas femininas e masculinas, saias, shorts, bermudas, pecas
intimas e acessoérios. Desse modo, a loja Magazine Xavier tem pecas de alta
qualidade, oferece um 6timo atendimento e, principalmente, preza pela satisfacdo do

cliente.

3.1.2 Dados referentes ao estagio

O estagio serd orientado pela professora Aniuska Almeida Nepomuceno
Fortinelli e supervisionado pelo gerente de vendas Elenildo Xavier de Assuncéo. Tal
pratica tem a data de inicio em 03\12\2022, com a previsdo de encerramento para o
dia 03\12\2023, possuindo a carga horaria 30 horas semanais.

16
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3.1.3 Perfil da empresa

A marca da Magazine Xavier € uma empresa gque esta atuando no mercado ha
cerca de 7 anos, sendo, até hoje, um exemplo de empreendedorismo, a qual surgiu
devido a um sonho do empreendedor Elenildo Xavier de Assungao, que trabalha com
confeccdes e fabricagBes de roupas ha mais de 32 anos.

Devido ao destaque que ganhou no local em que foi criada, a empresa em
guestdao comecou a se desenvolver cada vez mais no mercado. Por isso, o
empreendedor Elenildo foi expandindo seu negdcio e se aperfeicoando ainda mais no
segmento de confeccdes e de fabricacdes de roupas de todos os estilos, com o intuito
de agregar ainda mais valor a sua loja com acessorios e pecas intimas.

Nesse cenario, a empresa se definiu com um nivel de alta qualidade no
segmento das modas feminina, masculina e praia, bem como de pecas intimas,
acessorios e infantojuvenil, sendo reconhecida pela sua qualidade, responsabilidade
social e autenticidade, influenciando, assim, os consumidores de forma positiva.

A empresa desenvolve um estilo proprio para roupas que vai desde recém-
nascidos até idosos, trazendo essa identidade para a cidade de Guarabira-PB,
mantendo-se, até os dias de hoje, como uma referéncia no segmento local de vendas

nas vertentes supracitadas.

3.2 Atividades desenvolvidas

Durante o periodo de aprendizagem do estagio, as atividades desenvolvidas
objetivaram atender o perfil dos consumidores da loja Magazine Xavier, com a
intencdo de prospectar clientes, ao trazer uma abordagem coerente tanto no
atendimento fisico quanto on-line. Nesse cendrio, as atividades colocadas em prética
no estagio foram:

¢ Abordagem e apresentacao;
¢ Atendimento ao cliente;
¢ Negociagao;
s Prospeccao;
s PoOs -venda;
¢ Reposicao de mercadorias.
Portanto, as etapas de vendas sao iniciadas com a prospecg¢ao, segue para o

atendimento inicial e vai até a fase do pés-venda, as quais ja foram observadas de

17
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perto, precisando evoluir e melhorar em tais questdes, visando beneficiar a loja
Magazine Xavier, situada em Guarabira-PB.

Em uma empresa, o vendedor tem muitas responsabilidades, entre elas esta o
atendimento ao publico, que precisa ser com coeréncia, saber lidar com pessoas de
preferéncias diferentes e, principalmente, pessoas que mudam de humor répido.
Diante disso, tudo se torna um grande desafio dentro do ambiente de trabalho, mas

e, também, um aprendizado frutifero.

3.3 Referencial teérico
No presente capitulo, serdo apresentados e desenvolvidos os tépicos

essenciais para a fundamentacao desse relato de estagio.

3.3.1 Atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente € extremamente importante, pois € um dos pontos
principais dentro de uma empresa, 0 que envolve a personalidade do vendedor no que
tange a relacdo com o consumidor. Nesse viés, o atendimento ao cliente é um fator
que diferencia, visto que a empresa que presta um bom atendimento ao cliente tera
mais chances de prosperar no mercado (ALMEIDA, 2001 apud BERNARDINO, 2021).
Sob essa perspectiva, o atendimento ao cliente envolve todas as atividades da
empresa e seus funcionarios, para que possam satisfazé-lo. Tal fato engloba vérios
aspectos, como lidar com reclamacdes de clientes, providenciar reembolsos, tratar
sobre trocas de alguma peca, sorrir para os clientes, estar sempre buscando
conhecimentos no mundo da moda, ter ideias inovadoras que beneficiem a empresa

de alguma forma, entre outros.
E importante ressaltar que a prestacéo de servico para atendimento ao cliente
foi evoluindo com o passar do tempo, pratica essa que muitas empresas incorporam
entraram como servigo essencial na cultura da empresa. Além disso, ha, também,

treinamento/capacitacdo de funcionarios.

3.3.2 Analise da persona da Marca
A marca precisa saber tudo sobre seu cliente ideal (persona), pois trata-se de
seu publico-alvo. Por isso, é preciso saber informagdes significativas, como a média

de renda financeira, a faixa etaria, o género, o estilo de vida, os habitos em comum,

18
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as dificuldades do cliente e quais os motivos para concluir a compra (SEBRAE, 2015
apud BERNARDINO, 2021).

Nesse sentido, a criacdo de uma persona faz com que a marca desenvolva
estratégias de marketing focado no publico adequado e, assim, que a publicidade
chegue aos clientes certos que, no fim, é o objetivo maior de uma empresa.

Nessa perspectiva, um dos passos importantes para a persona de uma marca
€ analisar os mais variados dados do seu publico-alvo, com o intuito de encontrar
caracteristicas em comum entre eles. Nesse cenario, vale a pena estudar tanto os
consumidores que estao satisfeitos com seus servicos e/ou produtos quanto os que

nao estao.

19
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4 CONCLUSAO

Conforme expresso anteriormente, a loja Magazine Xavier esta localizada na
cidade de Guarabira-PB. E importante destacar que a area de vendas é muito relativa
e complexa, possuindo varios aspectos, tanto positivos quanto negativos, como
podemos ver, visando conhecimentos estratégicos na area comercial.

Diante disso, percebemos que, na area comercial, é preciso ser agil e estar
sempre apto a lidar com as mudancas na empresa, convencer o cliente a comprar 0s
produtos da loja, ter formas estratégicas para melhorar o atendimento ao cliente,
mostrar todas as pecas da empresa conforme a vontade deste, pois sdo pontos
importantes em uma organizagdo. Ademais, é essencial manter o ambiente sempre
limpo e organizado, visto que, ao valorizar detalhes, podemos fidelizar consumidor.

Desse modo, a experiéncia do referido estagio contribuiu, de forma
significativa, para meu crescimento académico e profissional, mostrando-me, de perto,
véarias ferramentas importantes de marketing, o comportamento do consumidor em
uma loja e, principalmente, o perfil de cada consumidor. Assim, essa vivéncia tornou-

se extremamente importante e inexplicavel.
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