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RESUMO

Este relatorio descreve as atividades desenvolvidas pela aluna Jadcyelle
Belarmino de Oliveira, estagiaria na Otica visdo Guarabira durante o periodo
de 1 de julho de 2022 a 1 de novembro de 2022 , no setor de Recursos humanos
e administrativo.

O relatdrio se inicia apresentando informacgdes gerais sobre a empresa e 0
mercado Optico na qual atua. Em seguida, no relatorio as atividades
desenvolvidas pela discente que buscava saber como se comportava 0 pos e pré
venda e as demais atividades. Diante disso, abordar melhor como os clientes se
comportam com 0 servigo prestado, e também avaliar de forma breve os
métodos administrativos no setor de vendas usando técnicas de inovagdes em
lentes e armacBes. Ademais, o relatdrio descreve como a discente monitorou o
comportamento do consumidor e plano de carreira dos funcionarios como
também, as estratégias de rentabilidade da empresa. Dessa forma, o relatorio
destaca a importancia do pré e pds venda e estratégias comercias adotadas na
experiéncia de aprendizagem, forneceu conhecimento sobre as aplicacdes
praticas dos conceitos tedricos adquiridos durante a graduacéo.

Palavras-chave: Estrategia. Inovacao. Rentabilidade.



ABSTRACT

This report describes the activities carried out by student Jadcyelle Belarmino
de Oliveira during her internship at Otica Visdo Guarabira from July 1, 2022, to
November 1, 2022, in the Human Resources and Administrative department.
The report begins by providing general information about the company and the
optical market it operates in. Then, it details the activities performed by the
student, who aimed to understand the pre and post-sales behavior and other
related tasks. Furthermore, it delves into how customers behave towards the
provided service and briefly evaluates the administrative methods in the sales
department, utilizing innovative techniques in lenses and frames. Moreover, the
report describes how the student monitored consumer behavior, employee
career plans, and the company's profitability strategies. Thus, the report
emphasizes the importance of pre and post-sales, as well as the commercial
strategies adopted in the learning experience, which provided practical
applications for the theoretical concepts acquired during the student's
graduation.

Keywords: Strategy. Innovation. Profitability
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1. INTRODUCAO

O mercado de produtos 6pticos, assim como muitos empreendimentos, tem sua grande
contribuicdo para a economia do Pais, seja gerando empregos ou promovendo o cuidado visual
com o seu cliente. Contudo, no inicio da pandemia os empreendimentos que ofereciam estes
servicos ndo foram inclusos como essenciais, mesmo existindo aproximadamente 100 milhdes
de pessoas necessitam de algum tipo de correcdo visual no territorio nacional (ABIOPTICA,
2022). Essa situacdo foi alterada com o Projeto de Lei n° 2.039/2020 (BRASIL, 2020), que
classificou como atividade essencial durante a pandemia o servigo Optico, onde 0s
estabelecimentos poderiam funcionar adotando todos os cuidados com o seu publico, como
limitar o quantitativo de pessoas por local, 0 uso obrigatério de mascaras e alcool para
higienizacdo das méaos.

Em decorréncia do atual cenério, acompanhar o desenvolvimento das atividades
colaborativas da empresa se torna indispensavel, ao saber gerir os recursos qualitativos diante
de um comércio Optico se deve estar sempre em busca de melhorias, inovagéo e maximizagdo
de custos sem perder a qualidade e efetividade diante de seus concorrentes e com seus clientes.
Sobretudo, s@o esses 0s aspectos diferenciais que fazem com que a empresa possa se destacar
diante do mercado competitivo, ja que os clientes sdo cada vez mais exigentes e seletos no
momento da escolha do produto ou servico ofertado.

Este relatorio tem a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas no periodo de
01 de julho de 2022, a 01 de novembro de 2022 na empresa Otica Visdo, ja no periodo pos-
pandemia, com a aplicacdo de alguns conhecimentos vistos durante a graduagdo em sala de
aula, como a exemplo das estratégias administrativas utilizadas e o efeito de cada uma delas em
uma organizacdo. Mediante isso, sera apresentado também um breve histérico da empresa
acerca de sua atuacdo no mercado e como estd sendo o desempenho de suas atividades

colaborativas.



2. OBJETIVOS

2.2 OBJETIVO GERAL

Relatar as atividades desenvolvidas na empresa Otica Vis&o, com a finalidade de

conciliar as préaticas realizadas na empresa com o conteudo visto durante o curso.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Descrever a estrutura e as caracteristicas fisicas da empresa;
e Descrever as a¢des desenvolvidas na empresa;

e Descrever, de forma critica, 0s pontos positivos e negativos observados durante as
atividades praticadas.



3. IDENTIFICACAO DO CAMPO DE ESTAGIO

3.1 IDENTIDADE E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A empresa esta desde o inicio de suas atividades na mesma localidade comercial
(Imagem 1). A parte interna é composta por suas estruturas administrativas (Imagem 2) e na
parte de atendimento e vendas ao cliente (Imagem 3). Os meios para contato se estabelecem via
e-mail da empresa jmartinsnfe@hotmail.com, por telefones comerciais e via WhatsApp, que
podem ser facilmente encontrados em sua conta comercial na rede social Instagram por meio
do link que se encontra na biografia da empresa. O empreendimento conta também com o
atendimento delivery (no qual ndo ha taxa de entrega, além disso, diversifica-se pela entrega
em outras regides) onde o cliente consegue escolher por plataforma on-line e receber as pecas

posteriormente.

Imagem 1 — Fachada da empresa

Fonte: Google MAPS (2023).

A empresa esta localizada no comércio central da cidade de Guarabira-PB, em uma das
avenidas mais movimentadas da cidade, na Av. Dom Pedro Il, n® 424, como pode ser
visualizado na Imagem 1. A empresa oferece seus servicos Opticos a um bom ndmero de

clientes, com cerca de 300 pessoas fidelizadas.


mailto:jmartinsnfe@hotmail.com
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A Imagem 2 mostra a rea administrativa interna da Otica Visdo, onde os departamentos
financeiro, estratégico e de gestdo de pessoas atuam diariamente para garantir o funcionamento
eficiente da empresa. E notavel a preocupacio da organizacdo em ter setores capacitados para
cuidar da gestdo financeira, planejamento estratégico e bem-estar dos colaboradores, o que se
reflete no sucesso da empresa. Esses setores trabalham em conjunto para alcancar os objetivos

da organizacdo de maneira eficiente e eficaz.

Imagem 2 — Parte interna administrativa

Fonte: acervo da autora (2023).

Na Imagem 3, é possivel ver o ambiente da empresa onde os clientes podem se
locomover e fazer a escolha da sua peca de grau ou de sol, assim como o tipo de lente que vai
ser eventualmente apropriada a cada um. Esta também € a area onde o atendente finaliza a

compra efetuada pelo consumidor final.



Imagem 3 — Parte interna de atendimento ao cliente

Fonte: acervo da autora (2023).

Todo o ambiente da 6tica foi desenvolvido para o atendimento do cliente, para que ele
possa circular com facilidade, sinta-se bem e retorne a loja. Assim como para as atividades
operacionais, com o objetivo de facilitar o dia-a-dia da empresa, refletindo também na

satisfagdo do cliente.

3.2 EVOLUCAO HISTORICA DA ORGANIZACAO

A empresa Otica Visdo esta ha mais de 17 anos no mercado Optico centralizada no
comercio local da cidade de Guarabira-PB, que tem 59.389 habitantes, segundo o ultimo censo
(IBGE, 2010). A empresa surgiu por meio de um empreendimento familiar e com duas
colaboradoras de vendas. O proprietario Josinaldo Martins, que acompanhava seu pai no qual
ja vinha no ramo de oOticas, resolveu também se alinhar no mesmo nicho mercadologico.
Atualmente, a Otica Visdo nio atende apenas o pablico de Guarabira, pois ha também uma filial

na cidade de Pildes (Imagem 4).



10

Imagem 4 — Filial da 6tica Visao em PilGes

Google

As imagens podem estar

autorais

Fonte: Google MAPS (2023).

No momento atual, a Otica Visdo é composta internamente com o setor administrativo,
setor de recursos humanos e financeiro, no qual estabelecem os valores de dedicacdo e ética
com o seu cliente final. Diante disso, é colocando em pratica a missdo que a empresa se
estabelece em satisfazer e em contribuir com a geragédo de valor com exceléncia na prestacao
de servigos, garantindo a qualidade e confiabilidade. Nesse cenario, é fato que para uma
empresa se manter em um mercado tdo competitivo ao longo de 17 anos, considera-se de suma

importancia um bom gerenciamento nas suas estratégias organizacionais, de modo eficaz em
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seu produto ofertado (lentes visdo simples ou multifocais, armages de variadas marcas e

modelos como também lentes de contato de altissimos indices de grau).

4. APRATICA PROFISSIONAL

O estégio contribui para o processo de aprendizagem em modo pratico e no processo de
transicdo do estudante para o mundo profissional, onde o aluno pode observar e praticar alguns
conceitos visto em sala de aula durante o seu processo de graduacdo. Assim, sdo descritas a
seguir as atividades desenvolvidas no periodo de estagio.

As atividades realizadas sdo apresentadas a partir das contribui¢cdes no setor de recursos
humanos, e o que determinou a escolha de cada uma delas para a empresa, como também no
setor de vendas avaliando a pré-venda e pds-venda e satisfacdo do cliente sobre o produto que
foi adquirido. Ademais, serdo relatadas também observagdes sobre o setor de lideranca da

empresa, mais especificamente nas estratégias comerciais pos-pandemia.

4.1 SETOR DE RECURSOS HUMANOS

Segundo Collins (2016, p. 1), “¢ irrelevante ter uma grande visdo sem ter as pessoas
certas”. Dito isto, uma empresa com um RH muito bem estruturado ¢ uma equipe capacitada
obtém 6timos resultados e faz toda diferenca no crescimento da empresa. O que pdde ser
observado na Otica Visdo que durante a pandemia e no pos-pandemia se manteve forte e se
inovou com 0s seus meios de atendimentos e vendas, obtendo a harmonia entre os
colaboradores e estratégias essenciais que se fizeram fundamentais, alcancando metas e
objetivos tracados dentro da empresa mesmo sobre o atual cenario no sistema mercadologico.

Além disso, o setor é responsével pela boa comunicagdo, plano de carreira de seus
funcionarios e seguranca no trabalho, este departamento opta por funcionarias que sejam
criativas ao trabalhar em equipe e que possam destrinchar a necessidade do consumidor final.
No pds-pandemia a empresa passou a ofertar capacitagdes, como, por exemplo, alguns cursos
de Optica e determinadas especializagdes, uma maneira de incentivar o progresso, € com isso,

passar a confiabilidade ao cliente da escolha certa.
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4.2 RELACIONAMENTO DE PRE E POS-VENDA

Segundo Souza (2017), o processo de pré-venda é definido quando uma area ou time da
empresa fica responsavel por importantes etapas do funil de vendas complexas. Ela constitui
um conjunto de atividades que resultam na atracdo e qualificacdo do lider, o que otimiza o
processo de entrada e identificacdo das melhores oportunidades em sua empresa.

Como Resultado, Magalhdes, Unterleider e Damacena (2006) relatam a grande
importancia da fidelizag&o e relagdo com o cliente pos-venda. Mediante isso, desenvolver o
conceito de pds-venda pode ser visto também como um diferencial de mercado, colaborando
para que a empresa se destaque dos concorrentes, um cliente quando adquiri um produto de
determinada marca, se utiliza de estratégias de poOs-venda para continuar atendendo suas
necessidades, e o cliente compreende o valor da empresa e compra novamente, criando um ciclo

virtuoso.

4.2.1 Pré-venda

Ao ser observada, foi visto que para uma pré-venda é necessario entender o que o
consumidor esta a procura e qual a sua necessidade para aquele momento, no periodo pos-
pandemia o poder de compra para itens essenciais tem sido colocado como prioridade para
brasileiros, porém a inflacdo tem influenciado para que cada vez mais 0s consumidores
pesquisem sobre a qualidade, e principalmente o preco dos itens ofertados.

Com essa percepcdo, foi-se desenvolvendo estratégias na empresa para uma boa pré-
venda: observar o quanto o cliente est4 disposto a pagar por aquele produto, como também
mostrar todos os beneficios que o produto ira oferecer ao longo de determinado periodo.
Observa-se também que o mercado esta voltando a crescer a passos largos e dessa maneira vem
a “pesquisa do cliente” onde ele ndo procura s6 um bom atendimento, mas também “preco”. A
Otica Visdo dispde variados valores e marcas de armagdes e lentes, assim durante o atendimento
é possivel identificar qual a necessidade do cliente e a melhor forma de negocia¢do, como
descontos e parcelamentos, dessa maneira se pode facilitar a compra e a compreensédo da real

necessidade do cliente pelo produto.

4.2.2 P6s-venda
A pos-venda é gerida durante a finalizacdo da compra, quando o cliente sente a
necessidade de voltar ao estabelecimento para um conserto ou uma manutencdo nos éculos. A

empresa também faz uma ponte de comunicacdo para saber a satisfacdo do cliente com o
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produto adquirido, e se o cliente esta se adaptando ao seu novo grau ou se ocorreu algum fato
de nédo adaptacao.

Entretanto, quando o cliente tem uma dificuldade maior de adaptacdo, é orientado que
0 mesmo retorne ao seu oftalmologista e se houver algum erro por parte da otica, € possivel
resolver a situacdo de modo que o cliente saia satisfeito, assim acontece também com a garantia
oferecida em lentes e armagfes todas possuindo de 6 meses a 1 ano e com certificados de

garantia e qualidade, para que o cliente possa se sentir mais seguro no que foi adquirido.

4.3 ESTRATEGIAS COMERCIAIS ADOTADAS NA OTICA VISAO

O gerenciamento da empresa é a parte responsavel por administrar as formas de
obtencdo de lucro e rentabilidade, assim como retencdo de clientes. Ademais, isso acontece
porque a fidelizacdo tem um custo bem menor do que a atracdo, sendo também muito mais
rentdvel a empresa (CORREIA, 2016).

Nesse contexto, destaca-se que a Otica Visdo é de pequeno porte e registrada como
microempresa presente no sistema mercadologico hé cerca de 17 anos e, de acordo com a
pesquisa Sobrevivéncia de Empresas (SEBRAE, 2020) realizada com base em dados da Receita
Federal e com levantamento de campo, a taxa de mortalidade das microempresas ap0s cinco
anos ¢ de 21,6%, e as de pequeno porte de 17%. Essa pesquisa aponta que essas taxas estao
relacionadas ao modo de gestao, sendo assim as empresas de pequeno e médio porte se ndo tem
a capacidade de inovar para acompanhar os meios tecnologicos e com um bom gerenciamento
ndo consegue sobreviver a 5 anos no mercado.

E fato que, para uma empresa sobreviver ha 17 anos, e em meio ao cenario pandémico
no ramo oOptico, tem que ter a capacidade de gestdo como foi observado durante o periodo de
estagio. A empresa inovou e levou a inovacgéo até seus clientes, buscando sempre a tecnologia
de lentes multifocais com campos visuais mais ampliados e lentes com filtro azul que surgiu
durante a pandemia com o intuito de proteger os olhos ainda mais das telas de computadores e
celulares.

Nesse sentido, a empresa também optou por meios eficientes de entrega de lentes de
visdo simples com curtos prazos, o que € um diferencial, assim como meios de crediario para
facilitar o acesso daqueles clientes que ainda ndo possuem cartdo ou clientes ja fidelizados,
promocdes e combos de éculos em datas festivas e investiu em publicidade e propaganda
usando a plataforma Instagram, radio local, como também parcerias com digital influencers,

além de fazer uso da técnica merchandising na comunicacdo (com seus produtos em ofertas
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destacados e de modo informativo, ornamenta¢do em datas comemorativas e brindes na compra
de alguns itens, o layout da empresa se destaca pelo fato do ambiente da loja ser pequeno mais
confortavel e facil circulacéo), assim o cliente pode observar e se direcionar mais facilmente ao
que ele esta a procura.

Dessa forma, a empresa se destaca ndo apenas por se manter no mercado éptico, mas
também por proporcionar ao seu cliente a facilidade de compra e economia de tempo na
agilidade do processo, foi observado que a empresa se organiza por meios estratégicos
executando o servigo prestado particularmente bem em compara¢do aos concorrentes e
acrescenta um valor exclusivo ao seu produto e servi¢o ofertado, fazendo com que o cliente

sempre volte e o indique a outras pessoas.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que, ao fim desse estdgio foi possivel obter capacitagbes praticas em
determinadas areas de conhecimento que foi visto em sala de aula apenas de modo teorico. O
estagio em uma empresa de pequeno porte como a Otica Visdo e seus métodos organizacionais
pos-pandemia abriu um leque de opgdes para que se fosse possivel compreender o
comportamento da empresa e como ela passou a funcionar.

Foi de grande aprendizado as trocas de experiéncia e o conhecimentos obtido. Foi
possivel ainda vivenciar as dificuldades no processo de fidelizagdo dos clientes e na tomada de
decisdo, durante e 0 pds-pandemia na empresa. A pratica dos conhecimentos na mesma funcgéo
de funcionéria tentando compreender toda a realidade diaria sobre a comunicacdo direta e

indireta com o cliente consolidaram a teoria vista em sala de aula.



15

REFERENCIAS

ABIOPTICA. Campanha da Fundac&o Abidptica faz alerta sobre satide dos olhos em
Manaus, 2022. Disponivel em: <https://www.abioptica.com.br/campanha-da-fundacao-
abioptica-faz-alerta-sobre-saude-dos-olhos-em-manaus/>. Acesso em: 17 out. 2022.

BRASIL. Camara dos Deputados. Projeto de Lei n° 2.039, de 20 de abril de 2020. Inclui no
rol das atividades essenciais a comercializacdo de lentes de grau para 6culos e lentes de grau
de contato. Brasilia: Camara dos Deputados, 2020. Disponivel em:
<https://www.camara.leg.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=2249975>.
Acesso em: 17 out. 2022.

COLLINS, J. NA PRATICA, 2016. Disponivel em:
< https://www.napratica.org.br/jim-collins-responde-seis-perguntas-de-jorge-paulo-lemann-e-
outros-ceos-confira-aqui/ > Acesso em: 17 out. 2022.

CORREIA, V. A. Fidelizacéo de Clientes. Aracaju: Faculdade Sao Luis de Franga,
2016. Disponivel em: <https://portal.fslf.edu.br/wpcontent/uploads/-
2016/12/Viviane_Andrade_Correia.pdf>. Acesso em: 17 out. 2022.

IBGE. Cidades e Estados, 2010. Disponivel em: < https://www.ibge.gov.br/cidades-e-
estados/pb/guarabira.html/ > Acesso em: 17 out. 2022.

MAGALHAES, J. M. DE; UNTERLEIDER, J.; DAMACENA, C. Anélise exploratoria de
servicos de Pds-Venda em uma empresa comercial de B2B. In: 111 SEGeT - Simpésio de
Exceléncia em Gestdo e Tecnologia, 2006, Rio de Janeiro. Anais... Rio de Janeiro:
Associacdo Educacional Dom Bosco, 2006. p. 1-12.

SEBRAE. Pesquisa: SOBREVIVENCIA DAS EMPRESAS. [s.1.]. 2020. Disponivel em:
<https://sebraepr.com.br/comunidade/artigo/sebrae-em-dados-sobrevivencia-de-empresas>.
Acesso em: 17 out. 2022.

SOUZA, D. B. Processo de vendas: importancia do pré e pds-vendas e o sistema de
servitizacdo dentro das empresas. G&P Revista de Gestdo e Praxis, v. 2, 2017.


https://www.abioptica.com.br/campanha-da-fundacao-abioptica-faz-alerta-sobre-saude-dos-olhos-em-manaus/
https://www.abioptica.com.br/campanha-da-fundacao-abioptica-faz-alerta-sobre-saude-dos-olhos-em-manaus/
http://www.camara.leg.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicao=2249975
https://www.napratica.org.br/jim-collins-responde-seis-perguntas-de-jorge-paulo-lemann-e-outros-ceos-confira-aqui/
https://www.napratica.org.br/jim-collins-responde-seis-perguntas-de-jorge-paulo-lemann-e-outros-ceos-confira-aqui/
https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/pb/guarabira.html
https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/pb/guarabira.html
https://sebraepr.com.br/comunidade/artigo/sebrae-em-dados-sobrevivencia-de-empresas

