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RESUMO

O presente relatério descreve as atividades desenvolvidas durante o estagio
supervisionado realizado na empresa Free Lanches, localizada em Tacima-PB, no
periodo de 25 de novembro de 2024 a 25 de fevereiro de 2025. O estagio teve como
objetivo principal aplicar, no contexto pratico, os conhecimentos adquiridos no curso
de Tecnologia em Gestao Comercial, com énfase nas areas de vendas, controle de
estoque e atendimento ao cliente. Foram analisados os processos internos da
empresa, contemplando a organizagao do estoque, a gestdo de vendas e as
estratégias de relacionamento com o cliente. Por conseguinte, as atividades
desempenhadas incluiram o recebimento e conferéncia de materiais, a execugao de
vendas diretas e a prestacao de um atendimento agil e eficaz. Por meio disso,
verificou-se que essa experiéncia possibilitou compreender a importancia do
gerenciamento eficiente para evitar desperdicios, manter a satisfagao do cliente e
contribuir para a fidelizagdo do publico-alvo. Por fim, o estagio demonstrou a
relevancia da integracéo entre teoria e pratica, permitindo o desenvolvimento de
competéncias técnicas e comportamentais indispensaveis ao mercado de trabalho.

Palavras-chave: Gestao Comercial; Controle de Estoque; Vendas; Atendimento ao
Cliente.



ABSTRACT

This report describes the activities carried out during the supervised internship at Free
Lanches, located in Tacima-PB, from November 25, 2024, to February 25, 2025. The
main objective of the internship was to apply, in a practical context, the knowledge
acquired in the Technology in Commercial Management program, with an emphasis
on the areas of sales, inventory control, and customer service. The company's internal
processes were analyzed, covering inventory organization, sales management, and
customer relationship strategies. Consequently, the activities performed included
receiving and checking materials, executing direct sales, and providing fast and
effective customer service. Through this experience, it was possible to understand the
importance of efficient management to avoid waste, maintain customer satisfaction,
and contribute to customer loyalty. Finally, the internship demonstrated the relevance
of integrating theory and practice, enabling the development of technical and
behavioral skills essential for the job market.

Keywords: Commercial Management; Inventory Control; Sales; Customer Service.
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1 INTRODUCAO

Segundo a lei n°11.788, de 25 de setembro de 2008, o estagio € um ato
educativo escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de trabalho, que visa a
preparagao para o trabalho produtivo de educandos que estejam frequentando o
ensino regular em instituicbes de educacao superior, de educagao profissional, de
ensino médio, da educacao especial e dos anos finais do ensino fundamental, na
modalidade profissional da educagao de jovens e adultos.

O presente relatorio tem a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas
no periodo de 25/11/2024 a 25/02/2025 na empresa Free Lanches. E uma empresa
do ramo de lanches em geral, oferecendo uma carta variadas de salgados e outros
produtos. No inicio a empresa tinha o objetivo apenas de fazer salgados para revenda,
mas ao longo do tempo expandiu suas operagdes para incluir a produgao e venda
direta para o consumidor final. As atividades desenvolvidas durante o programa de
estagio foram: Recebimento de materiais que vem para o estoque, atendimento ao
cliente, venda de produtos alimentares.

Essas atividades foram desenvolvidas pela aluna Cristiele da Rocha Silva,
tendo como base as disciplinas técnicas ofertadas durante os trés primeiros anos de
curso. Tais disciplinas sdo: Administragcao de Materiais, Gestao da Qualidade, Gestao
de custo, Administracdo de vendas, Estratégia organizacional, e administragao
Financeira.

O presente relatério se estrutura da seguinte forma: primeiro, é apresentada
esta introducgéo e a caracterizagao da pratica profissional; em seguida, os objetivos e
a justificativa; na secao seguinte, o referencial tedrico. apresentados os dados gerais
da empresa. Depois, sera feita a caracterizagdao da organizagao, com seus dados
gerais, historico sobre sua atuacao no mercado, identidade e estrutura. Logo em
seguida serao detalhadas as atividades realizadas no dia a dia da empresa, e por fim,

as consideracoes finais.

1.1 Caracterizagao da pratica profissional

Quadro 1 - Dados descritivos do estagio supervisionado

Area de atuacido Estoque, vendas, atendimento ao cliente

Local de estagio Lanchonete Free Lanches

Departamento/Setor Setor comercial




11

Periodo

De 25/11/2024 a 25/02/2025

Carga horaria semanal e

total

30 horas semanais

Fonte: Autoral (2024)
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral:
Apresentar o desenvolvimento dos aprendizados adquiridos na area de Gestao
Comercial por meio da empresa Free Lanches, utilizando os conhecimentos tedricos

aplicados durante o curso.

2.2 Objetivos especificos:

»= Analisar a estrutura organizacional e os processos internos da empresa Free
Lanches, com foco na identificagcdo de suas praticas de gestdo no setor
comercial.

= Desenvolver competéncias técnicas e comportamentais nas areas de vendas,
controle de estoque e atendimento ao cliente, aplicando os conhecimentos
adquiridos no curso de Gestao Comercial.

» |dentificar desafios os principais desafios enfrentados nos processos de gestao
da empresa Free Lanches, com base na observagao pratica e na analise da
rotina operacional.

» Propor melhorias para otimizar os processos de gestdao, com foco no aumento

da eficiéncia operacional e na elevagao dos niveis de satisfagéo dos clientes.
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3 JUSTIFICATIVA

A escolha da Free Lanches como local de estagio se justifica pela mesma ser
uma empresa de extrema relevancia em Tacima e cidades circunvizinhas,
principalmente na area de produtos alimentares, movimentando a economia na regiao
e gerando emprego.

Na area de estoque, o que me levou a escolher essa area para estagio foi a
possibilidade de acompanhar de forma direta os processos logisticos de organizagéo
e reposicao de produtos e compreender a relevancia da eficacia dessa area para
minimizar desperdicio de produtos e garantir o reabastecimento.

A area de vendas € um ambiente onde vocé tem uma troca com cliente e isso
faz com que a venda seja uma etapa muito importante no desenvolvimento da
empresa

No atendimento ao cliente, o estagio possibilita a analise das praticas de
relacionamento, comunicacao e resolugcdo de demandas, fundamentais para a
satisfacao e retencao do publico consumidor.

A pratica profissional da empresa permite que os estagiarios participem da
rotina e atividades da empresa, assim desenvolvendo habilidades técnicas e

comportamentais.
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4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 Vendas

O setor de vendas é um dos pilares fundamentais para a sustentabilidade e
crescimento das organizagdes, pois esta diretamente relacionado a geragao de receita
e a manutencao da competitividade no mercado. Conforme Tomanini (2022, p. 17), “a
gestao de vendas moderna exige mais do que técnicas de persuasao; ela demanda
estratégia, analise de dados e compreensao do comportamento do consumidor”.
Nesse sentido, as vendas nao se limitam ao ato de comercializar produtos, mas
envolvem todo um processo de planejamento e execugao capaz de proporcionar uma
experiéncia diferenciada ao cliente.

A venda consultiva, por exemplo, tem se consolidado como uma pratica
eficiente no ambiente competitivo atual. Esse modelo foca na identificacdo das
necessidades do cliente para oferecer solugbes adequadas, fortalecendo a relacao
entre empresa e consumidor. Segundo Tomanini (2022, p. 45), “[...] a fidelizagao do
cliente ocorre quando a venda € acompanhada por um atendimento personalizado,
que gera confianga e agrega valor ao produto”. Assim, a venda deixa de ser
transacional e passa a ser relacional, o que contribui para a retencao de clientes e o
aumento do ticket médio.

Além disso, estratégias promocionais desempenham um papel significativo no
processo de decisdo de compra, isto €, campanhas como “[...] compre um e ganhe
outro” ou descontos sazonais tém potencial para atrair consumidores e alavancar as
vendas. De acordo com Kotler e Keller (2018, p. 92), “[...] a promogao de vendas € um
conjunto de ferramentas de incentivo, em sua maioria de curto prazo, projetadas para
estimular a compra imediata ou aumentar a quantidade adquirida pelo consumidor”.
Em empresas do setor alimenticio, essas estratégias podem ser decisivas para

ampliar a base de clientes e impulsionar a lucratividade.

4.2 Controle de Estoque

O controle de estoque € um elemento crucial para garantir a eficiéncia
operacional de uma empresa, principalmente em segmentos que trabalham com
produtos pereciveis, como € o caso do setor alimenticio. No tocante a isso, uma

gestao ineficaz pode ocasionar desperdicios, rupturas e perdas financeiras
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significativas. Conforme Cavalcante et al. (2025, p. 3), “[...] a gestdo de estoque
eficiente € responsavel por equilibrar o abastecimento com a demanda, minimizando
custos e assegurando a disponibilidade de produtos”. Essa abordagem evita tanto o
excesso quanto a falta de insumos, fatores que podem comprometer a imagem da
organizagao perante o consumidor.

Diversas metodologias e ferramentas podem ser aplicadas para otimizar o
controle de estoque, como o uso de sistemas informatizados que automatizam
entradas e saidas de materiais. De acordo com Marba (2025, p. 12), “[...] o uso de
tecnologias voltadas ao controle de estoque reduz falhas humanas e possibilita uma
visdo mais ampla do processo logistico, tornando a tomada de decisdo mais
assertiva”. Dessa forma, a tecnologia € uma aliada indispensavel para manter o fluxo
produtivo estavel e reduzir perdas.

Ademais, em estudo realizado por Volpi (2025, p. 08), observou-se que “[...] a
falta de um controle rigoroso sobre os niveis de estoque compromete nao apenas o
atendimento ao cliente, mas também a saude financeira da empresa”. Portanto, a
organizacgao deve investirem boas praticas, como inventarios periodicos, classificagao
ABC e sistemas de reposigcao automatica, garantindo assim que os produtos estejam

sempre disponiveis para atender a demanda.

4.3 Atendimento ao Cliente

O atendimento ao cliente representa um diferencial competitivo para as
organizagdes, especialmente em um cenario no qual os consumidores valorizam
experiéncias positivas durante sua jornada de compra. Para Sousa (2025, p. 14), “[...]
a satisfacao do cliente nao esta apenas na qualidade do produto, mas, sobretudo, na
forma como ele é atendido e tratado pela empresa”. Essa perspectiva reforca a
importancia de investir em comunicagao clara, cordialidade e agilidade no servico, o
que pode ser, via de regra, um meio para se otimizar grandes quantidades de clientes.

Concernente a isso, a qualidade do atendimento esta diretamente associada a
capacidade da equipe em compreender e solucionar as demandas apresentadas pelo
consumidor. Conforme Gronroos (2009, p. 112), “[...] a prestacao de um servigo com
exceléncia depende de elementos tangiveis e intangiveis, sendo a interagdo humana

um dos fatores mais determinantes na percepg¢ao do valor pelo cliente”. No setor de
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alimentacao, essa interacao torna-se ainda mais relevante, pois envolve aspectos
como rapidez no atendimento, personalizacao do pedido e empatia com o consumidor.

Além disso, € necessario compreender que o atendimento vai além da
interacao presencial, abrangendo canais digitais e pos-venda. Para Kotler e Keller
(2018, p. 140), “o relacionamento duradouro com o cliente € construido por meio da
confianga, da personalizacdao e do suporte continuo, mesmo apoés a finalizacéo da
venda”. Portanto, estratégias como treinamentos para a equipe, padronizagao dos
processos de atendimento e utilizagao de feedbacks sao essenciais para garantir a

satisfacao e fidelizagao do publico.
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5 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO
5.1 Dados gerais

Quadro 2 - Informagoes juridicas da empresa

Razao social Rosilene Martins
Barbalho

Nome fantasia Free Lanches

Endereco Rua Da Matriz,202-PB
5840-000

Area geogréfica de atuacao Tacima- PB

Produtos e servigos oferecidos | Lanches em Geral

Quantidade de colaboradores Contam com cinco
colaboradores

Logomarca

FREE
Foma™

Org: Mllson e Lena

Cel: (83) 9 8142-8306

Fonte: Autoral (2024).

5.2 Evolugao histérica da organizagcao

A empresa teve inicio no ano de 2008, onde os empresarios viram uma
oportunidade de negdcio na cidade de Tacima-PB. Iniciou-se como uma pequena
empresa no ramo de salgados, no inicio eles trabalhavam com pequenas quantidades
e nao tinham funcionarios, todas as fungdes eram exercidas exclusivamente pelos
donos. Ao longo do tempo enfrentaram algumas dificuldades com risco até de falir,
mas ao decorrer dos anos os donos aprenderam lidar com as dificuldades e se
adaptaram as mudangas no mercado. Atualmente, os donos fazem questdo de
participar de toda produgao da empresa. Ao longo dos anos a empresa foi aumentado
e hoje é referéncia de qualidade de salgados na cidade, atuando como MEI. Hoje, eles

contam com 5 colaboradores. Hoje a lanchonete conta com quinze variagdes de
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salgados de festa, e com mais de dez opgdes de salgados variados. Conquistando

um publico fiel e ampliando seu negdcio.

Figura 1 - Cardapio para os clientes

SALGADOS DE FORND

Esfirra de carne - Massa maca e
fofinha recheada com carne moida
bem temperada.

Esfirra de frango com requeijdo
Frango desfiado e temperado,
combinado com requeij3o cremoso.
Paozinho de Calabresa - Mas<a
leve assada, recheada com
calabresa e cebola refogada
Empada de frango - Recheio

cremoso de frango em uma massa

ida e assada.

Empada de Camardo - Camario
temperado e cozido no molho
especial, dentro de uma massa
dourada e crocante.

Croissant de Queijo e Presunto -
Massa folhada assada, recheada
com queijo e presunto derretidos

Sigam nossa rede social @free lanches

Fonte: Arquivo pessoal (2024).

5.3 Identidade e estrutura organizacional

A Free Lanches tem como missao “oferecer experiéncias unicas e sabores
extraordinarios, proporcionando lanches rapidos em um ambiente agradavel e
familiar”. A visao é “Buscando ser uma referéncia em lanches de qualidade na regiao,
destacando-nos pelo atendimento de exceléncia e garantindo que os clientes se
sintam bem acolhidos no estabelecimento”. Os valores “incluem um atendimento
personalizado, rapido e de alta qualidade; a selecao rigorosa de ingredientes para
manter o padréo elevado dos produtos; a valorizagdo e preservagao das receitas
tradicionais da casa; e a busca constante por inovagao no cardapio para atrair novos

clientes, sem renunciar as tradigdes”. A Free lanches € uma empresa de médio porte
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e referéncia na cidade, com uma estrutura organizacional flexivel e a participagao
ativa dos proprietarios na gestdao dos processos. As equipes contam com um
cozinheiro responsavel pela preparagao dos lanches, um proprietario que administra
a empresa e supervisiona todos os setores diariamente, atendentes e auxiliares de
cozinha que atendem os clientes e auxiliam na producao dos alimentos, entregadores
que realizam as 6 entregas e presta suporte no atendimento ao cliente, e auxiliares

de limpeza encarregados da higienizagado da cozinha e dos utensilios.

Figura 2 - Area externa do estabelecimento Figura 3 - Area interna do estabelecimento

L.

Fonte: Arquivo pessoal (2024). Fonte: Arquivo pessoal (2024).

T
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6 RELATO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

6.1 Atividade 1 — Controle de estoque

Nesta atividade fui responsavel por realizar o recebimento de materiais para
estoque, conferéncia de notas fiscais dos materiais que vinha para o estoque, e
verificar se os tipos e quantidades de produtos estavam de acordo com o que estava
descrito na nota fiscal, garantindo que nao houvesse divergéncias.

O processo de recebimento de materiais para estoque tem diversas etapas
essenciais para garantir a conferéncia dos produtos. De inicio os produtos chegam ao
setor de recebimento, la é feita a conferéncia para verificar se os produtos estao de
acordo com o documento fiscal, geralmente esses produtos sdo insumos para a
producgao de salgados e essa pratica é feita semanalmente. O responsavel por receber
os produtos geralmente sao os atendentes, a empresa nao tem uma pratica formal de

dar baixa nesses materiais.

6.2 Atividade 2 — Atendimento ao cliente

No atendimento ao cliente, fui responsavel em ser agil, ter uma boa
comunicagao para atender aos clientes, suprindo suas necessidades. Vale destacar
que a empresa nao tem um treinamento para os atendentes, apenas algumas
orientagcdes de como se comportar e falar de forma clara e objetiva com cliente.

O processo comecga onde o atendente, devidamente uniformizado com uma
postura profissional, recepciona o cliente de uma forma simpatica. Assim que o cliente
entra na lanchonete devemos cumprimenta-los formalmente, assim se mantém o
respeito e o atendimento de qualidade.

Os clientes ficam muito satisfeitos quando séo atendidos rapidamente, eles
gostam de atendentes rapidos e eficazes, em caso de reclamagéao o assunto é tratado
diretamente com os donos. O atendimento inicia-se com a recepg¢ao do cliente e
finaliza-se com a entrega do pedido e um agradecimento, garantindo uma experiéncia

satisfatoria e uma boa impressao do estabelecimento.

6.3 Atividade 3 — Vendas de Produtos Alimentares
Nesta atividade, fui responsavel pela comercializacdo de produtos alimenticios

para os clientes. Além disso, sugeri produtos das promogdes como “compre uma pizza
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tamanho familia e ganhe um refrigerante de 1 litro, visando sempre a satisfagao e
fidelizacao do cliente.

Diferente da atividade de atendimento ao cliente, a vendas de produtos
alimentares tem o foco no suporte e na experiéncia e no suporte, ja a venda de
produtos alimentares tem como foco a comercializacao dos itens do cardapio. O
processo é atender todas as necessidades dos clientes e sugerir lanches de acordo

com o pedido do cliente.

6.4 Propostas de intervencao

Organizacao do Estoque: propor a implementacao de um sistema de gestao
para que o estoque seja organizado e com menor porcentagem de falha e falta de
produtos, facilitando assim a conferéncia e controle de materiais essenciais para
empresa.

Atendimento ao Cliente: Propor um treinamento para a equipe de atendentes,
para que tenham um desenvolvimento em suas habilidades em comunicagao e que

seja agil para resolugao de problemas, para que o cliente tenha uma boa experiéncia.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

A experiéncia profissional que obtive na Free Lanches foi muito peculiar, pois
|a tive a chance de aprender na pratica as atividades desenvolvidas em sala de aula,
com mais responsabilidades; as atividades realizadas foram muito enriquecedoras
para o meu desenvolvimento profissional. O estagio também foi fundamental para
consolidar os conhecimentos adquiridos ao longo do curso e para entender a
aplicacao pratica dos conceitos de gestao comercial.

Na atividade de recebimento de materiais para o estoque, aprendi a importancia
de realizar uma conferéncia detalhada de notas fiscais, pois sao de suma importancia
sempre esta atento aos detalhes para que nao falte produto e prejudique a producgao.
Além disso, compreendi a relevancia do controle de estoque para evitar desperdicios
e manter um fluxo eficiente de insumos.

No atendimento ao cliente, pude perceber o quao importante é a comunicagéo
eficiente e clara, pois temos que ser agil e eficiente para atender bem e com rapidez
para que o cliente seja atendido de forma satisfatéria. Aprendi também a lidar com
diferentes perfis de clientes, desenvolvendo habilidades para resolver problemas e
melhorar a experiéncia do consumidor.

Na area de vendas de produtos alimentares, pude entender melhor o
comportamento do consumidor e como a exposicao e organizagao dos produtos
podem influenciar as decisbes de compra, além de entender como estratégias
promocionais podem impactar as decisdes de compra e fidelizagdo dos clientes.

A experiéncia também me permitiu compreender a importancia das estratégias
de marketing e da personalizagao do atendimento para aumentar as vendas, com isso
foi possivel observar as estratégias dos empresarios para garantir a fidelizacédo dos
clientes entendendo os seus gostos. Vivenciar o dia a dia de uma empresa na area
comercial me permitiu analisar desafios e estratégias usadas para se manter
competitiva no mercado empresarial.

Além de aprimorar minhas competéncias técnicas, o estagio contribuiu para o
aprimoramento das minhas competéncias comportamentais e interpessoais. Fortaleci
minha capacidade de trabalhar em equipe, de gerenciamento de tempo e tomada de
decisbes assertivas em um ambiente dindmico. Essa experiéncia também me
proporcionou desenvolver habilidades de como me comunicar bem, ser proativa, que

sao competéncias fundamentais para se desenvolver no mercado de trabalho.
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