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RESUMO

O presente relatério tem como objetivo apresentar as atividades desenvolvidas durante o estagio
supervisionado realizado na empresa Jodo Anselmo Neto, no periodo de 14 de novembro de
2024 a 14 de fevereiro de 2025. A prética profissional foi conduzida no setor de vendas,
abrangendo funcdes relacionadas ao atendimento ao cliente, emisséo e venda de passagens,
comercializacdo antecipada e organizacdo de encomendas. O estagio permitiu a aplicacdo dos
conhecimentos adquiridos nas disciplinas do curso de Gestdo Comercial, como Marketing,
Logistica e Sistemas de Informacédo. O referencial tedrico foi construido com base em autores
renomados como Kotler (2000, 2005, 2012), Chiavenato (2014), Laudon (2011), Ballou (2006),
entre outros, e abordou temas como atendimento ao cliente, software de vendas e gestdo de
encomendas. A caracterizacdo da organizacdo revelou tratar-se de uma empresa de pequeno
porte, com atuacdo terceirizada na venda de passagens intermunicipais e interestaduais,
localizada no Terminal Rodoviério de Guarabira/PB. As atividades desenvolvidas permitiram
compreender a importancia do atendimento humanizado, da tecnologia na operacéo comercial
e da organizacdo logistica como pilares do bom desempenho empresarial. A vivéncia pratica
proporcionou experiéncias significativas, contribuindo para o aprimoramento das habilidades
técnicas, interpessoais e operacionais do estagiario, alem de permitir uma reflexdo critica sobre
os desafios e aprendizados enfrentados no ambiente real de trabalho. Por fim, as considerac6es
finais evidenciam a relevancia do estagio supervisionado como elo entre a formagéo académica
e a insercdo no mercado profissional, favorecendo o desenvolvimento de competéncias
fundamentais para a atuacao na area de Gestdao Comercial.

Palavras-chave: Estagio supervisionado; Atendimento ao cliente; Software de vendas;
Logistica; Gestdo Comercial.



ABSTRACT

This report aims to present the activities developed during the supervised internship carried out
at the company Jodo Anselmo Neto, from November 14, 2024, to February 14, 2025. The
professional practice took place in the sales department, covering tasks related to customer
service, ticket issuance and sales, advance sales, and parcel management. The internship
enabled the practical application of knowledge acquired in the Commercial Management
course, including subjects such as Marketing, Logistics, and Information Systems. The
theoretical framework was based on renowned authors such as Kotler (2000, 2005, 2012),
Chiavenato (2014), Laudon (2011), Ballou (2006), addressing topics such as customer service,
sales software, and parcel management. The organizational profile revealed a small-sized
business operating under third-party agreements for intercity and interstate bus ticket sales,
located at the Guarabira/PB State Bus Terminal. The activities carried out made it possible to
understand the importance of humanized service, the role of technology in commercial
operations, and logistical organization as key elements of business performance. The practical
experience provided meaningful learning, contributing to the development of technical,
interpersonal, and operational skills, and enabled a critical reflection on the challenges and
insights gained in a real work environment. Finally, the concluding remarks highlight the
relevance of the supervised internship as a bridge between academic education and professional
insertion, fostering essential skills for working in the field of Commercial Management.

Key-words: Supervised internship; Customer service; Sales software; Logistics; Commercial
Management.
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1 INTRODUCAO

De acordo com a Lei do Estagio - Lei n® 11.788, de 25 de Setembro de 2008, o estagio

é ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de trabalho, que
visa a preparacao para o trabalho produtivo de educandos que estejam frequentando o
ensino regular em instituicbes de educacdo superior, de educacdo profissional, de
ensino médio, da educacdo especial e dos anos finais do ensino fundamental, na
modalidade profissional da educacdo de jovens e adultos.

O presente relatério tem a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas no
periodo de 14/11/2024 a 14/02/2025 na empresa Jodo Anselmo Neto, mais especificamente no
setor de comércio.

As atividades desenvolvidas durante o programa de estdgio foram: auxiliar no
atendimento ao cliente, acompanhar a emissdo de passagens e acompanhar a realizagdo de
encomendas. Essas atividades foram desenvolvidas tendo como base as disciplinas técnicas
ofertadas durante os trés anos de curso. Tais disciplinas sdo: Fundamentos da Administracao,
Gestdo da Qualidade, Gestdo de Pessoas, Gestdo de Marketing, Comportamento
Organizacional, Técnicas de Vendas e Negociacdo, Legislacdo Trabalhista, Tributaria e
Empresarial, Estratégia Empresarial, e Matematica Comercial e Financeira.

Durante meu periodo de estagio, atuei no setor de vendas, no horéario das 07:00 as 12:00,
de segunda a sexta-feira. Meu supervisor foi o proprietario Jodo Anselmo Neto, que também
foi responsavel pelo meu treinamento.

No inicio do estagio, recebi instrucdes diretamente do supervisor sobre como auxiliar
no atendimento ao cliente e acompanhar a emissdo de passagens. Esse treinamento foi
fundamental para que eu pudesse desempenhar minhas fungdes com seguranca e eficiéncia.

Desde o primeiro dia, fui muito bem recepcionado pelo proprietario da empresa, que se
mostrou disposto a compartilhar conhecimentos. O ambiente de trabalho foi bastante
colaborativo, o que contribuiu significativamente para minha adaptacao e aprendizado.

Este relatorio apresenta, inicialmente, os dados gerais que caracterizam a empresa e um
breve histérico da sua atuacdo no mercado. Em seguida, o trabalho traz a descricdo das
atividades desenvolvidas durante o estagio. E, por fim, as principais conclusbes acerca da

experiéncia vivida pelo aluno na préatica profissional de estagio.
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1.1  CARACTERIZACAO DA PRATICA PROFISSIONAL

Quadro 1 — Dados sobre o estagio

Area de atuacio Financas, gestdo de pessoas, logistica
Local de estagio Empresa Jodo Anselmo Neto
Departamento/Setor Vendas

Periodo De 14/11/2024 a 14/02/2025

Carga horaria semanal e total | 25 horas

Fonte: Autoria prdpria (2025)

1.2  OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral
Descrever as atividades realizadas durante o estagio supervisionado na empresa Jodo
Anselmo Neto, evidenciando a aplicagdo pratica dos conhecimentos adquiridos no curso de

Gestdo Comercial.

1.2.2 Objetivos especificos
Relatar as atividades desenvolvidas no setor de atendimento ao cliente.
Relatar as atividades desenvolvidas na Emissdo e Venda de Passagens.

Relatar as atividades desenvolvidas na realizacdo de encomendas.

1.3 JUSTIFICATIVA

O estéagio supervisionado representa uma etapa essencial na formacao académica, pois
proporciona ao estudante a oportunidade de aplicar, na préatica, os conhecimentos adquiridos ao
longo do curso. No caso especifico da graduacdo em Gestdo Comercial, a vivéncia na empresa
Jodo Anselmo Neto contribuiu significativamente para o desenvolvimento de competéncias
voltadas ao ambiente corporativo, com foco em habilidades praticas valorizadas pelo mercado
de trabalho.

Durante o estagio, atividades como o atendimento ao cliente, a emissdo e a venda
antecipada de passagens, além do acompanhamento de encomendas, possibilitaram ao
estagiario compreender com mais profundidade os processos comerciais de uma empresa de
transporte rodoviario. Essa experiéncia, além de favorecer a assimilacdo da rotina operacional
do setor, também aprimorou competéncias interpessoais, como a comunicagéo, a escuta ativa e

a resolucdo de conflitos, consolidando assim a formacéo profissional em um contexto real.
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No setor de transporte rodoviario, é importante destacar que a venda de passagens
interestaduais e internacionais é regulamentada pela Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres (ANTT). A Resolugdo n° 4.282/2014 estabelece que essa comercializagdo deve ser
realizada por transportadoras ou agentes autorizados, podendo ocorrer de forma presencial ou
eletronica. Esse marco regulatério assegura a organizacao e a seguranca na prestacdo do servigo
ao consumidor.

Complementando esse cenario, o Decreto n® 2.521/1998 define as normas para a
exploragcdo dos servicos de transporte rodoviario de passageiros, estabelecendo critérios
operacionais e regras para a emissdo de bilhetes. Dessa forma, 0 comércio no setor de transporte
rodoviario exige ndo apenas conhecimento técnico-operacional, mas também compreensdo
legal e regulatdria para garantir o cumprimento das exigéncias do mercado e dos Orgaos

fiscalizadores.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1. ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente tem sido apontado por diversos estudiosos como um dos
principais diferenciais competitivos das organizagGes na atualidade. De acordo com Kotler e
Keller (2012), os consumidores atribuem valor ndo apenas ao produto ou servigco em si, mas a
experiéncia como um todo — da aquisi¢do ao pés-venda. O atendimento eficaz, nesse sentido,
vai além da resolugdo de problemas: trata-se de criar vinculos e gerar valor percebido ao cliente.
Essa percepcdo é construida por meio da empatia, da comunicagdo clara e da capacidade de
antecipar e suprir necessidades, mesmo nao expressas diretamente pelo consumidor.

Kotler (2000) j& enfatizava que os consumidores baseiam suas decisdes de compra em
expectativas de valor, as quais sdo influenciadas por experiéncias anteriores, indicacdes e
promessas feitas pelas marcas. Quando essas expectativas sdo atendidas ou superadas, ocorre a
fidelizacdo — e, em casos de exceléncia no atendimento, o cliente torna-se promotor
espontaneo da marca.

Chiavenato (2014), por sua vez, aborda o atendimento ao cliente sob a perspectiva da
gestdo de pessoas. O autor argumenta que a eficiéncia no atendimento estd diretamente
relacionada a motivacdo e ao preparo dos colaboradores. Ele destaca que organizacGes que
investem na capacitacdo da equipe e em ambientes de trabalho positivos colhem resultados na
forma de maior produtividade e relagcdes mais saudaveis com o publico externo.

Com a intensificacdo da concorréncia e a transformacéo digital, o cliente tornou-se mais
exigente, informado e sensivel a qualidade do relacionamento com as marcas. Nesse cenario,
como afirmam Kotler e Keller (2012), a exceléncia no atendimento é condicao essencial para a
sobrevivéncia empresarial um investimento continuo e estratégico que determina a

sustentabilidade da organizac¢do no mercado.

2.2. SOFTWARE DE VENDAS

A utilizacdo de softwares de vendas representa uma das principais transformacdes
tecnoldgicas ocorridas no ambiente corporativo nas Ultimas décadas. Esses sistemas
automatizam tarefas operacionais como cadastro de clientes, emissdo de passagens, registro de
encomendas, controle de estoque e relatdrios gerenciais. Para Laudon e Laudon (2011), os
sistemas de informacdo gerenciais sdo ferramentas estratégicas que auxiliam na eficiéncia das
decisGes empresariais, permitindo respostas rapidas as mudangas do mercado e as demandas

dos consumidores.
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No contexto do estagio realizado, foram utilizados os sistemas Buson (PVD) Ponto de
venda e SmartBus, ambos voltados ao setor de transporte rodoviario. O primeiro permitia a
emissao de passagens para diferentes destinos, com conferéncia de dados do passageiro, formas
de pagamento e controle de assentos. J& 0 segundo era especifico para vendas da empresa
Guanabara, e exigia conex@o com servidores para liberar os bilhetes. As plataformas, embora
eficientes, apresentavam desafios técnicos, como travamentos e problemas em pagamentos via
Pix ou cartdo situacBes que exigiam do estagiario proatividade para registrar e relatar
ocorréncias, além de buscar solugdes junto a equipe.

Beluzi e Andrade (2025) destacam que a digitalizacdo dos processos de vendas tem
contribuido significativamente para a melhoria do relacionamento com o cliente, promovendo
uma experiéncia mais fluida e confiavel. As empresas que adotam sistemas integrados e
automatizados conseguem atender com mais agilidade, reduzir erros e oferecer canais
diversificados de atendimento. Além disso, essas ferramentas geram dados importantes sobre o
comportamento dos consumidores, auxiliando na construcdo de estratégias mais eficazes de
marketing e fidelizacéo.

A vivéncia com os softwares de vendas no estagio proporcionou um aprendizado técnico
valioso, demonstrando como a tecnologia pode otimizar a rotina comercial. Contudo, também
revelou a importancia do conhecimento humano para lidar com imprevistos e garantir que,
mesmo diante de falhas no sistema, o cliente ndo seja prejudicado. A integracao entre tecnologia

e capacitacdo profissional mostrou-se essencial para a eficiéncia dos processos.

2.3. GESTAO DE ENCOMENDAS

A gestdo de encomendas &€ um processo que envolve organizacdo, controle e
rastreabilidade no envio de mercadorias, sendo essencial para garantir a eficiéncia da logistica
e a satisfacdo do cliente. Segundo Ballou (2006), a logistica empresarial moderna exige precisao
em todas as etapas da movimentacdo de produtos, o que inclui desde a coleta das informacdes
bésicas até a entrega ao destinatario. Esse processo deve ser conduzido com responsabilidade e
transparéncia, pois envolve bens pessoais e expectativas de prazo.

Durante o estagio na empresa Jodo Anselmo Neto, foi possivel atuar diretamente nesse
processo, desde o recebimento das encomendas, o registro no sistema Buson (PVD) ponto de
venda, a cobranga conforme o destino e a entrega ao agente responsavel pelo transporte. As
informacdes necessarias, como nome, documento de identidade e telefone do remetente e
destinatario, eram obrigatdrias e deveriam ser cuidadosamente registradas para evitar falhas. O

ndo cumprimento desses detalhes poderia gerar atrasos, perdas ou prejuizos para o cliente.
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De acordo com Bowersox e Closs (2001), o gerenciamento eficiente das encomendas é
decisivo para a reputacdo da empresa, especialmente em tempos de alta concorréncia. Com o
crescimento do comércio eletrnico e a exigéncia por entregas rapidas e seguras, empresas de
transporte precisam investir ndo apenas em tecnologia, mas em procedimentos padronizados
que garantam a rastreabilidade das entregas e a confianga do consumidor.

No estagio, também ficou evidente que, além da organizacdo, a comunica¢do com o
cliente é vital para o sucesso da gestdo de encomendas. Esclarecer prazos, horarios e formas de
envio ajuda a alinhar expectativas e prevenir insatisfagdes. O conhecimento de leis e normas
do setor como as regulamentagdes da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT)
também é importante, pois define os limites operacionais e juridicos da atividade.

Portanto, a experiéncia no setor de encomendas contribuiu significativamente para o
desenvolvimento de habilidades como responsabilidade, atencdo aos detalhes, organizagéo e
clareza na comunicagcdo — competéncias fundamentais no exercicio da profissdo de gestor

comercial.
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3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

3.1 DADOS GERAIS

Quadro 2 — Dados da empresa

Raz3o social JOAO ANSELMO NETO

Nome fantasia JOAO ANSELMO NETO

Endereco TERMINAL RODOVIARIO S/N GUARABIRA
Area geografica de atuacio PARAIBA

Produtos e servicos oferecidos EMISSAO DE PASSAGENS RODOVIARIAS
Quantidade de colaboradores 1 COLABORADOR E 1 ESTAGIARIO

Fonte Autoria propria (2025)
3.2 EVOLUCAO HISTORICA DA ORGANIZACAO

A empresa Jodo Anselmo Neto iniciou suas atividades em 2018, atuando no setor de
servicos de transporte. Trata-se de uma empresa privada, que atualmente conta com 1
funcionario e 1 estagiario.

Sua sede de atendimento esta localizada no guiché do Terminal Rodoviario Estadual de
Guarabira, no estado da Paraiba (PB). Este guiché ja passou por diversos proprietarios desde a
inauguracdo do terminal, ocorrida em 26 de janeiro de 1986. A localizacdo estratégica no
terminal facilita o acesso dos clientes aos servigcos de transporte oferecidos pela empresa.

A empresa Jodo Anselmo Neto enfrenta a concorréncia dos guichés que prestam servicos
para empresas Sao José Linhas Intermunicipais, que atua no transporte entre cidades da regiao,
e a Itapemirim, especializada em linhas interestaduais.

A empresa presta servi¢os terceirizados no setor de transporte, colaborando com
reconhecidas empresas de dnibus como a Viagdo Rio Tinto linhas intermunicipais e a Viacdo
Guanabara linhas Interestaduais.

A empresa opera suas vendas de forma presencial no guiché do terminal rodoviario da
cidade de Guarabira-PB, e também no aplicativo Buson Passagens, é ativa também em
aplicativos de troca de mensagens, para facilitar o relacionamento com os clientes, de modo

mais acessivel e personalizado para garantir o maior namero de vendas.
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Figura 1: Imagem do guiché de vendas da empresa.

TERMINAL'RODOVIARIO
DE[GUARARIRAR

PoU I —
ATENDIMENT@ |

-

GUANABARA !
SAO PAULO" R10 DE JANEIRO' PETROLINA
'BRASILIA GOIANIA" FEIRA DE SANTANA

- SALGUEIRO  IRECE* BARREIRAS ANAPOLIS GOVERNADOR VALADARES

Fonte: Autoria prépria (2025)

3.3 IDENTIDADE E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A identidade organizacional refere-se a maneira como a empresa se apresenta a ela
mesma e aos seus diversos stakeholders e ao modo como ela se distingue das outras
companhias, tornando-se Unica dentro do ambiente empresarial.

A empresa Jodo Anselmo Neto presta servicos de atendimento ao cliente ndo s6 nas
vendas, mas também orientando sobre o percurso da viagem, horéario de saida e chegada no
destino final e resolvendo problemas, tal como nos casos de bagagem extraviada ou objeto

esquecido no énibus, por meio do suporte para o cliente.
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O organograma é uma representagdo visual da estrutura organizacional de uma empresa
ou instituigdo, mostrando a hierarquia e as relagdes entre diferentes cargos e departamentos. Ele
facilita a compreensdo de como a organizagdo esta estruturada e quem é responsavel por cada
area (CHIAVENATO, 2014). Assim, pode-se compreender que 0 organograma da empresa
Jodo Anselmo Neto se trata de uma estrutura hierarquica enxuta, com cargos bem definidos a
saber:

. CEO: é o proprietario da empresa e também foi o supervisor de estagio. Ele é
responsavel por gerenciar o estabelecimento, fazer visita semanalmente para verificar o
andamento dos trabalhos realizados pelo agente de viagem e do estagiario.

. Agente de viagens: responsavel pelo atendimento ao cliente, emissdo de passagens e
venda de encomendas destinadas aos destinatarios. Requisitos: ensino médio completo e
conhecimentos basicos em informatica. Atua na empresa ha 3 anos.

. Como estagiario atuei auxiliando nas funcbes de Auxiliar no Atendimento ao Cliente,
acompanhar a Emissdo e Venda de Passagens, Auxiliar na Venda de Passagens

Antecipadamente e Acompanhar a realizacdo de encomendas.
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4 RELATO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante o periodo de estagio na empresa Jodo Anselmo Neto, recebi instrugdes
diretamente do supervisor sobre como auxiliar no atendimento ao cliente, em como acompanhar
a emissdo de passagens, em como auxiliar no processo de venda de passagens antecipadamente
e na realizagdo de encomendas. O treinamento foi fundamental para que eu pudesse
desempenhar minhas fun¢Ges com seguranca e eficiéncia.

Diversas atividades foram desempenhadas com o objetivo de desenvolver habilidades
comerciais e operacionais essenciais para a formacdo académica e profissional. As principais

atividades realizadas foram:

4.1 ATIVIDADE 1 — Auxiliar no Atendimento ao Cliente

O atendimento ao cliente foi uma das principais atividades que desempenhei durante o
estagio. Essa funcdo envolveu a interacdo direta com os consumidores para esclarecer duvidas
sobre os servicos oferecidos, fornecer informacdes sobre os horarios dos dnibus, valores das
passagens e condi¢des de pagamento. Realizei esse atendimento tanto de forma presencial, no
guiché, quanto por meio de aplicativos de mensagens, garantindo maior acessibilidade e
agilidade na comunicacéo. Moreira (2021) afirma que investir no treinamento dos funcionarios
melhora o nivel de capacidade, o desempenho e a produtividade dos mesmos, isto elevara a
qualidade do atendimento, e podera aumentar as vendas da empresa.

Essa vivéncia pratica me permitiu compreender, na realidade do dia a dia, como o
atendimento ao cliente é um fator determinante para o sucesso de uma empresa. Para se destacar
em mercados cada vez mais competitivos, conquistar e manter a lealdade dos clientes tornou-
se uma missdo que exige planejamento estratégico e atencdo constante. Em meio a ampla
concorréncia presente em praticamente todos 0s segmentos da economia, 0s consumidores
contam com multiplas alternativas, o que os leva a valorizar marcas que lhes entregam mais do
que apenas produtos: eles buscam experiéncias significativas. Nesse sentido, Kotler (2000, p.
56) destaca que os consumidores criam uma expectativa de valor e baseiam suas decisdes de
compra nela. A repeticdo da compra e a satisfacdo do cliente dependerdo de o produto ou servico
conseguir, de fato, corresponder a essa expectativa. Importante ressaltar que o valor percebido
pelo cliente vai além do preco — ele esta ligado aos beneficios e a experiéncia obtida com a
marca.

Complementando essa perspectiva, Kotler (2005, p. 159) afirma que o marketing vai
muito além de estratégias para vender o que se produz — trata-se da habilidade de gerar valor

real para o cliente. Ele ressalta que "o marketing é a arte de ajudar seus clientes a ficar numa
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situacdo melhor", e enfatiza que os pilares dessa préatica sdo qualidade, servico e valor. Com a

globalizacdo dos mercados e a intensificagcdo da concorréncia, a oferta de produtos e servicos
similares se tornou ainda mais presente. Ao mesmo tempo, o0 avanco das tecnologias de
comunicagéo e informacéo contribuiu para a formacéo de consumidores mais exigentes e bem
informados. Nesse novo cenario, oferecer qualidade e bons precos ndo é mais um diferencial

competitivo, mas uma exigéncia bésica.

Figura 2: Fluxograma Auxiliar no Atendimento ao cliente

Fluxograma
Recebimento do contato do

cliente
(Guiché ou aplicativo de
mensagens)

:

Identificar a solicitacdo do cliente
- Duvidas sobre horarios
- Valores das passagens
- Condi¢cbes de pagamento

|

Verificar informacodes solicitadas
(Consultar sistema, tabela de
horarios, etc.)

Fonte: Autoria prépria (2025)
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4.2 ATIVIDADE 2 — Acompanhar a Emisséo e Venda de Passagens

Outra atividade fundamental que executei foi a emissao e venda de passagens. Para isso,
utilizei sistemas Buson PVD e SmartBus para o registro e controle das vendas, garantindo a
correta alocagéo de assentos e a conferéncia de informacdes importantes, como datas e destinos.
Essa atividade permitiu que eu desenvolvesse habilidades técnicas no manuseio de software de
vendas, além de aprimorar minha agilidade no atendimento.

A aplicacéo de sistemas tecnoldgicos no atendimento ao cliente tornou-se uma estratégia
indispensavel para empresas que desejam oferecer um servigo agil, eficiente e personalizado.
O uso de solugdes baseadas em inteligéncia artificial, como chatbots e assistentes virtuais,
permite atender um grande volume de solicitagdes simultaneamente, reduzindo o tempo de
espera e otimizando os recursos humanos. Essas ferramentas tornam o processo de atendimento
mais dindmico e acessivel, proporcionando ao cliente uma experiéncia mais fluida e satisfatoria,
0 que contribui para a construcdo de uma imagem positiva da marca.

Além da agilidade operacional, os sistemas também auxiliam na coleta e analise de
dados, permitindo que as empresas compreendam melhor o comportamento dos consumidores
e personalizem seus servicos. De acordo com Beluzi e Andrade (2025), o uso de tecnologias
baseadas em machine learning tem potencial para transformar o relacionamento com o cliente,
promovendo interacdes mais assertivas e eficazes. Essa inovacdo ndo apenas fortalece o vinculo
entre empresa e consumidor, mas também representa um diferencial competitivo em um
mercado cada vez mais exigente e digitalizado.

Dificuldade no sistema Buson (PVD): em alguns casos, ao realizar 0 pagamento por
cartdo ou Pix, o valor é debitado da conta do cliente, mas a passagem ndo é emitida. Quando
iSso ocorre, emitimos uma passagem de gratuidade, tiramos foto do comprovante de pagamento
do cliente e da gratuidade emitida, e enviamos as imagens no grupo da empresa para registro.

O sistema SmartBus, as vezes, apresenta instabilidade, impedindo a realizacdo de
vendas. Nesses casos, € necessario aguardar a equipe de Tl da propria Guanabara resolver o

problema, o que costuma levar cerca de 30 minutos, para que as vendas possam ser retomadas.
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Figura 3: Imagem do sistema Buson PVD da empresa.
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Figura 4: Imagem do sistema SmartBus da empresa.
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Figura 5: Fluxograma Emisséo e Venda de Passagens

Selecdo da Viagem: Escolha do
local de origem, destino e datas de
ida e volta.

Cadastro: dados pessoais do
passageiro

v

Escolha da Forma de Pagamento:
Selecao entre as opgoes disponiveis
(cartao de crédito, débito, PIX)

I

Emissao do Bilhete Eletronico (BPe):
Geracao do bilhete eletrénico,

Fonte: Autoria propria (2025)

Auxiliei também na venda de passagens antecipadas, o que foi essencial para a
organizacdo e planejamento das viagens dos clientes. Realizei atendimentos antecipados, fiz
reservas de assentos e conferi pagamentos, garantindo um fluxo eficiente no momento do
embarque e proporcionando maior comodidade aos passageiros. Essa experiéncia contribuiu

para 0 meu desenvolvimento em planejamento e organizagdo de vendas.

4.3 ATIVIDADE 3 — Acompanhar a realizacdo de encomendas

A gestdo de encomendas desempenha um papel crucial dentro das operacgdes logisticas,
sendo responsavel pela organizacao e pelo controle de todas as etapas envolvidas no envio de
mercadorias. Esse processo engloba desde o recebimento e registro dos pedidos até o
encaminhamento e entrega ao destinatario final. A eficacia nessa area garante ndo apenas o bom
funcionamento interno das empresas, mas também contribui para a satisfacdo do cliente,
especialmente em um cenario onde a rapidez e a precisdo nas entregas se tornaram fatores

decisivos para a competitividade no mercado.
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Pesquisas apontam que a adocdo de estratégias adequadas e o uso de tecnologias
especificas, como sistemas de roteirizacdo e softwares de gestdo, tém proporcionado melhorias
significativas no desempenho logistico das empresas. Além disso, anélises detalhadas dos
custos envolvidos no transporte de encomendas ajudam na tomada de decisdes mais assertivas
e na identificacdo de oportunidades para reduzir desperdicios. Dessa forma, uma gestdo
eficiente nesse setor ndo apenas otimiza recursos, como também fortalece a cadeia de
suprimentos, tornando-a mais flexivel e preparada para responder as exigéncias do mercado.

Por fim, acompanhei a realizacdo de encomendas enviadas por meio da empresa.
Minhas atividades incluiram a recepc¢ao das encomendas, o registro no sistema Buson (PVD),
a organizacdo para envio e a conferéncia da documentagao necessaria.

O cliente traz a encomenda informando o destino, por exemplo, de Guarabira para
Araruna. No sistema, registramos 0 nome, identidade e o nimero de celular tanto do remetente
quanto do destinatario. E cobrado o valor correspondente ao destino e, em seguida, a
encomenda é entregue ao agente de viagens, que faz o itinerario para realizar a entrega.

Essa experiéncia me ajudou a desenvolver atencdo aos detalhes e aprimorar minha
organizacdo logistica, além de reforcar a importancia do cumprimento de prazos e da satisfacéo

do cliente.



Figura 6: Fluxograma Acompanhar a realizacdo de encomendas
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Figura 7: Imagem da area de encomendas da empresa
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Realizar o estagio na empresa Jodo Anselmo Neto foi, sem ddvidas, uma experiéncia
marcante na minha trajetoria no curso de Gestdo Comercial. Quando comecei, confesso que
estava um pouco ansioso e sem saber exatamente o que me esperava. Mas, com o passar dos
dias, percebi 0 quanto esse contato com a rotina de uma empresa de transporte rodoviario pode
ensinar. Tive a chance de entender na pratica como funciona a venda de passagens, 0O
atendimento ao publico e o processo de organizacdo de encomendas. Coisas que a gente estuda
na teoria ganharam outro significado quando é na pratica.

Uma das coisas que mais me marcou foi a importéncia da atencdo aos detalhes,
principalmente no setor de encomendas. Registrar corretamente os dados do remetente e do
destinatéario, conferir a documentacéo, tudo isso exige cuidado e responsabilidade. Tambem
percebi como o atendimento ao cliente pode ser desafiador, ainda mais em momentos de alta
demanda ou quando surgem problemas fora do nosso controle. Teve dias que foram bem
repetitivos, sim, e em alguns momentos até cansativos. Mas até nisso houve aprendizado:
entendi como € essencial manter a paciéncia, o profissionalismo e tentar resolver da melhor
forma possivel. Esse estdgio me ajudou a perceber como pequenos gestos no atendimento

podem fazer diferenca na experiéncia do cliente.
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