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RESUMO

O presente estagio foi realizado na empresa Manuel Chaveiro em Alagoa Grande
periodo de 15/08/2022 a 15/11/2022, visando aprimorar 0s conhecimentos e colocar em
pratica algumas das técnicas aprendidas durante o curso, assim contribuindo de alguma forma
também para o crescimento da empresa em questdo. Durante o estagio foram analisadas as
técnicas usadas no atendimento ao cliente e ao longo do percurso sendo aprimoradas para um
melhor atendimento e uma melhor satisfacdo do publico, tomando como base algumas
disciplinas vistas durante o curso, sendo elas: Fundamentos da Administracdo, 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.

As atividades desenvolvidas durante o programa foram: Atendimento ao cliente na
loja fisica (Copias de Chave em Geral), atendimento residencial (Abertura de Portas no Geral)

e manutencdo em automoveis (Fechaduras no Geral).

Palavras Chave: Estagio; Disciplinas; Atividades.



ABSTRACT

This internship was carried out at the company Manuel Chaveiro in Alagoa Grande,
from 08/15/2022 to 11/15/2022, aiming to improve knowledge and put into practice some of
the techniques learned during the course, thus contributing in some ways as well for the
growth of the company in question. During the internship, the techniques used in customer
service and throughout the course were analyzed, being improved for a better service and a
better satisfaction of the public, based on some disciplines seen during the course, namely:
Fundamentals of Administration, Management of Quality, People Management, Marketing
Management, Organizational Behavior, Sales and Negotiation Techniques, Labor, Tax and
Business Legislation, Business Strategy and Commercial and Financial Mathematics.

The activities carried out during the program are: Physical store service (Key Copies
in General), residential service (Door Opening in General) and car maintenance (Dates in
General).

Keywords: Internship; Subjects; Activities.
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1 INTRODUCAO

De acordo com o Artigo 428 da Lei 10.097 de 19/12/2000, “o Contrato de
aprendizagem corresponde a um contrato de trabalho especial, ajustado por escrito e por
prazo determinado, em que 0 empregador se compromete a assegurar ao maior de quatorze e
menor de dezoito anos, inscrito em programa de aprendizagem, formacéo técnico-profissional
metddica, compativel com o seu desenvolvimento fisico, moral e psicoldgico, e o aprendiz, a
executar, com zelo e diligéncia, as tarefas necessarias a essa formagao”.

As atividades desenvolvidas durante o programa foram: Atendimento ao cliente na
loja fisica (Copias de Chave em Geral), atendimento residencial (Abertura de Portas no Geral)
e manutencdo em automdveis (Fechaduras no Geral). Essas atividades foram desenvolvidas
pelo aluno, tendo como base as disciplinas técnicas ofertadas durante o decorrer do curso.
Tais disciplinas sdo: Fundamentos da Administracdo, Gestdo da Qualidade, Gestdo de
Pessoas, Gestdo de Marketing, Comportamento Organizacional, Técnicas de Vendas e
Negociacdo, Legislagdo Trabalhista, Tributaria e Empresarial, Estratégia Empresarial, e
Matematica Comercial e Financeira.

O presente relatério tem a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas no
periodo de 15/08/2022 a 15/11/2022 na empresa manuel chaveiro, mais especificamente no
setor de chaveiro. Assim, incialmente, se tera os dados gerais que caracteriza a empresa. Em
seguida, sera apresentada a caracterizacdo da empresa, mediante um breve histérico acerca da
sua atuacdo no mercado. Dando continuidade, o desenvolvimento do trabalho, a partir da

caracterizacao da atividade desenvolvida, seguida da descricao das atividades realizadas.
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2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

2.1 DADOS GERAIS

Razéo social

Nome fantasia Manuel Chaveiro

Endereco Rua 7 de Setembro N° 314

Area geografica de atuaco Alagoa Grande-PB

Produtos e servicos oferecidos Cdpias de Chave, Abertura de Portas e Conserto de
Fechaduras

Quantidade de colaboradores 2

Logomarca

- o
= [ )'{l‘ll{/lﬂfi(\(‘ cOMm {/fflu.'.( ((‘1‘1/,1(11(\115

2.2 EVOLUCAO HISTORICA DA ORGANIZACAO

A empresa Manuel Chaveiro teve inicio no ano de 2012 logo ap6s o antigo dono vir
da capital Jodo Pessoa depois de ter trabalhado como chaveiro em uma empresa durante o
periodo médio de 15 anos, cheio de conhecimento e com ansia em abrir seu proprio negdcio
logo o ex. dono “Manuel” me convidou a embarcar nesse empreendimento com ele, logo
alugamos um ponto comercial e comecamos a prestar nossos servicos e desde entdo
continuamos até o ano de 2015 quando “Manuel” ficou doente e precisou se ausentar da
empresa, entdo logo assumir o controle de tudo e venho até hoje buscando sempre aperfeicoar
meus conhecimentos para melhor atender o publico. A empresa é do segmento de vendas e
servicos contando com espaco fixo e de propriedade da mesma contanto com equipamentos e

maquinarios em bom estado e sempre atualizados.



2.3 IDENTIDADE E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Empresa consolidada no mercado a mais de 11 anos temos o dever de manter a ética
profissional para que nossos clientes tenham o conforto e seguranca que é preciso  para
manter seus pertences sempre bem seguros ao sairem e evitar assim supresas desagradaveis.

MISSAO: Desempenhar com exceléncia 0 nossos servigos de Chaveiro e contribuir cada vez
mais para a seguranca da populacao.

VISAO: Aperfeicoar técnicas ja existentes e aprender cada vez mais para um crescimento
responsavel e inteligente.

VALORES: Inovagéo, Etica e Seguranca.

12



3 PRATICAPROFISSIONAL

3.1 CARACTERIZACAO DA PRATICA PROFISSIONAL

Area de atuagio Financas, marketing, gestdo de pessoas, logistica
Departamento/Setor Loja Manuel Chaveiro

Periodo De 15 de agosto de 2022 a 15 de novembro de 2022
Carga horaria 30 Horas Semanais

Orientador Prof. Amandio Dias, Dr.

3.2 JUSTIFICATIVA

A atividade de chaveiro é fundamental para atender a muitos clientes, pois a matéria
prima de seu trabalho faz parte da vida de toda pessoa tenha uma habitacdo ou ocupe um local
qualguer, como uma empresa, terreno, etc. (INSTITUTO SANTEC)

O trabalho de chaveiro é de relevante importancia por se tratar de uma profissdo que
estd diretamente interligada com a seguranca das pessoas, trabalhamos dia a dia para manter
as casas e pertences das pessoas 0 mais seguro possivel.

O presente estagio teve como tema as etratégias de venda da loja Manuel Chaveiro em
Alagoa Grande pautando suas principais funcdes e servicos, relatando o dia a dia de um
chaveiro profissional e constatando suas principais deficiéncias perante o mercado de
atendimento comercial.

Ao decorrer do estagio foram colocados em pratica os conhecimentos académicos
adquiridos durante o curso de Tecnoligia em Gestdo Comercial procurando sempre a melhor

forma de ajudar a empresa a melhorar e crescer cada vez mais com ética e responsabilidade.
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4 DESCRICAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS

4.1 ATIVIDADE 1 - Atendimento ao Cliente em Loja Fisica.

Atualmente, com a ampla concorréncia existente na area comercial um bom
atendimento faz toda a diferenca, e na area do Chaveiro isso também ndo é diferente, tudo
comeca com uma cordialidade do dia & dia.

O cliente em sua maioria das vezes ja vem sabendo o que pretende fazer e querendo
resolver de imediato o seu problema, eu procuro sempre ser gentil o abordando com um “Bom
Dia” ou “Boa Tarde”, dai seguimos para o problema e seguidamente para a resolucdo do
mesmo.

A maioria do atendimento em loja fisica se trata de copias de chave, mais também tem
outros tipos de servicos como confeccdo de carimbos, conserto de fechaduras, confec¢do de
chaves pelo cadeado e confeccdo de chaves pelo clilindro. Ao decorrer do estagio a demanda

foi recorrente entre todos estes tipos de servico até a finalizacdo do mesmo.

4.2 ATIVIDADE 2 — Atendimento Residencial.

O atendimento residencial ocorre quando o cliente perde todas as chaves, a fechadura
de alguma forma quebra ou quando o cliente fecha um cadeado e esquece a chave dentro de
casa.

e Perde todas as chaves: E preciso usar ferramentas adequadas para abrir a porta,
retirar o cilindro da porta, trazer o cilindro até a loja para desmontagem, fazer a chave
manualmente e por fim retornar a casa do cliente e recolocar o cilindro no lugar.

e Fechadura quebra: E preciso usar ferramentas adequadas para fazer a abertura
(caso a porta esteja fechada) e fazer a substituicdo da fechadura.

e Fecha um cadeado e esqueve a chave: E preciso usar ferramentas adequadas
para abrir o cadeado.

Ao decorrer do estagio a demanda foi recorrente entre todos os tipos de servicos até a

finalizacdo do mesmo.
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4.3 ATIVIDADE 3 — Manutenc¢do em Automaveis.

Além de ter uma demanda menor por questdo de se tratar de um minicipio de interior
a manutencdo em automoveis também tem uma procura razoavel, a maioria dos casos é para
fazer copias de chaves que dependendo do carro tem uma complexibilidade maior por se
tratar de carros com sistemas a prova de roubo totalmente seguros, para fazer este tipo de
chave é preciso um investimento razodvel em equipamentos, sendo maquina de fazer o corte
(segredo da chave) e maquina de codificar o chip da chave (codigo para o carro reconhecer a
chave), além disso € preciso um amplo conhecimento na &rea para ndo danificar o carro do
cliente.

Outro tipo de servico automotivo que fazemos € o conserto de fechaduras, travas,
programacéo de alarmes e troca de carcacas de alarmes, tudo isso compde 0S N0ssos Servigos
automotivos.

Ao decorrer do estagio a demanda foi recorrente entre todos os tipos de servicos até a

finalizacdo do mesmo.
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4.4  PROPOSTAS DE INTERVENCAO

Como visto no decorrer do relatério a empresa tem uma demanda recorrente dos
mesmos tipos de servicos no dia a dia fazendo com que se tenha apenas aquele mesmo nicho
de clientes. Por fim, foi feita uma andlise durante o periodo do estagio e demonstrado no
quadro ( A) as forcas, fraquezas, oportunidades e ameagas que a empresa tem, o que serve de

base para aplicar solugdes que auxiliem no crescimento do negdcio.

Quadro ( A) Anélise SWOT Geral da Empresa.

Strengths (Forgas) Weaknesses (Fraquezas)
e Facil Localizagéo. e Pouca Propaganda.
e Precos Acessiveis. e Pouco Espaco Para o Cliente.

e Atendimento Rapido.

e Servico Domiciliar.

Opportunities (Oportunidades) Threats (Ameacas)
e Novas Parcerias Comerciais. e Aumento nos Precos de
e Novas Franquias Em Mercadoria.

Cidades Vizinhas. e Nao Ter Fornecedores Local.

FONTE: Dados Internos

Solucdes e Sugestdes Propostas
Para propor solugdes para as fraquezas mostradas no Quadro ( A ), foram criados
quadros com solucdes baseadas na ferramenta 5W2H, esta que visa responder as perguntas a
sequir:

1. W - what? — oque sera feito?

W — why? — por que sera feito?

W — Where? — onde sera feito?

W — When? — quando sera feito?
W — who? — por quem seré feito?
H — how? — como sera feito?

H — how Much? — quanto custara?

No ook own
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O quadro ( B ) ficou responsavel de propor uma solucdo para o problema de Pouca
Propaganda, tendo em vista a formulagdo de um comercial sonoro para divugacdo em radios e
difusoras comerciais.

Quadro (B ): 5W2H Para a Falta de Propaganda.

Acéo Proposta: Criar um comercial sonoro para divugacdo em radios e
difusoras.

What? Comercial Sonoro.

Why? Para Alcancar um Pablico Maior.

Where? Radios e Difusoras Locais.

When? Durante 6 Meses a Partir de 06/02/2023.

Who? Locutor Local.

How? Gravacgédo em Estudio.

How Much? 300R$ Mensais.

FONTE: Dados Internos

A eficacia deste plano depende muito do raio de alcance que os veiculos de
comunicagéo irdo chegar.
Ja o quadro ( C) ficou responsavel de propor uma solucéo para o problema de Pouco
Espaco para o Cliente. Tendo em vista a compra de uma tenda e cadeiras para melhor
acomodar os clientes na area externa da empresa.
Quadro (C): 5W2H Para a Falta de Espaco Para o Cliente.

Acéo Proposta: Adiquirir uma tenda e cadeiras para acomodar os clientes na
area externa do local.
What? Compra de Tenda e Cadeiras.
Why? Acomodar Melhor os Clientes.
Where? Area Externa do Estabelecimento.
When? 06/02/2023.
Who? O Proprietéario.
How? Compra em Lojas da Cidade.
How Much? 500R$

FONTE: Dados Internos.

A Eficéacia deste plano depende apenas do proprietario do estabelecimento,

contudo, é preciso um investimento para a compra dos equipamentos solicitados a atender os
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clientes e terem um melhor conforto na hora de aguardar a concluséo dos servigos solicitados.
Outra possivel solucéo seria a contratacdo de mais funcionarios para agilizar o

atendimento e assim diminuiria o tempo de espera dos clientes.




5 CONSIDERACOESFINAIS

O presente relatério teve como objetivo geral apresentar as atividades desenvolvidas
no periodo de 15/08/2022 a 15/11/2022 na loja Manuel Chaveiro em Alagoa Grande. O
estagio consistiu em desenvolver a atividade de chaveiro, fazendo copias de chave, abrindo
portas e consertando fechaduras no geral, tanto de automdveis como também residenciais.

Em cada uma das etapas vivénciadas no estagio vimos como funciona a rotina de um
chaveiro profissional, analisando aos poucos cada ponto, separando 0s apectos negativos e
positivos assim dando sugestdes e tragando melhorias ao longo do percurso para um melhor
atendimento e crescimento profissional da empresa.

A empresa em questdo tem um potencial de crescimento enorme, por se tratar de um
estabelecimento comercial Unico e sem concorréncia, precisando apenas de mais vizualizacao
por parte da populacéo, talvez seja necessario também abranger as midias sociais para uma
melhor divulgacdo e um alcance ainda maior dos nossos servigos, por meio das midias sociais
é possivel abrir novos canais de atendimento que facilitam tanto para ndés como também para
os clientes, agilizando o processo de atendimento e realizando até um maior nimero de
servicos diariamente.

Por fim, a presente pratica profissional possibilitou o estagiario a por em prética os
conhecimentos adquiridos durante o curso Tecnologia em Gestdo Comercial, contribuindo
para a sua formacao profissional, académica e pessoal. Além disso, teve-se a oportunidade de
compreender o0 processo organizacional, lidar com situacdes conflitantes, liderar e aprimorar

as habilidades de comunicacéo, organizacéo e relacionamentos interpessoais.
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