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RESUMO

O presente relatério mostra a relevancia do estagio supervisionado obrigatério para
formacao académica, sendo de grande importancia no contexto de troca de experiéncia
e de aprendizagem na qualificacdo profissional, relatando todas as atividades
desenvolvidas pela estagiaria na empresa Drogaria Drogavista LTDA, descrevendo a
estrutura da empresa, relatando como é realizado o atendimento ao cliente e como se

faz a reposicao de estoque e organizagao da loja.

Palavras-chave: Estagio, atendimento, organizacao.
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1 INTRODUCAO

Um bom atendimento é fundamental para a satisfacdo do cliente. Ele € um dos
fatores determinantes para o sucesso de uma empresa e o reconhecimento de sua
marca. Ele também pode influenciar na decisdo de compra, na fidelidade do cliente
ou na reputacdo desta. Segundo Kotler (2020), a satisfacao do cliente tem a ver com
0 sentimento, seja ele prazer ou decepcdo, que é gerado quando se faz uma
comparacdo mental, entre as expectativas que teve antes da compra e o real
desempenho daquele produto ou servigo.

Nesse sentido, estudos tém sido realizados para avaliar a percepcédo dos
clientes, em relacdo ao atendimento prestado pelas empresas. De acordo com a
pesquisa realizada pela empresa Zendesk (2021), 82% dos consumidores brasileiros
relatam que tomam a decisao de comprar algo com base na qualidade do atendimento
gue ele recebe. Entretanto, 43% dos consumidores brasileiros sentem que o
atendimento é algo secundario para as empresas, e isso indica uma falha, que gera
uma lacuna enorme entre a expectativa do consumidor e as a¢des das marcas. Por
tanto, nos dias atuais, € essencial que o colaborador da empresa seja bem preparado,
tanto para atender, quanto para satisfazer as expectativas do cliente. Pois, quando o
cliente vai ao estabelecimento para comprar algo, ele ja vai com as especificacbes do
mesmo em maos. Entéo, ele espera que o atendente passe as devidas informacgdes
e lhe apresenta varias op¢des do mesmo produto, para que ele tenha um olhar mais
critico em relacdo ao mesmo. Pois, segundo Tony Hsieh (2010), o servico ao cliente
nao deveria ser apenas um departamento, deveria ser a empresa toda.

Desse modo, este estagio teve a finalidade de apresentar atividades
desenvolvidas no periodo de 18 de setembro de 2023, a 14 de dezembro de 2023 na
empresa Drogaria Drogavista LTDA, com a aplicagéo de alguns conhecimentos vistos
durante a graduacao em sala de aula, como a exemplo das estratégias administrativas
de vendas utilizadas e o efeito delas em uma organizacdo. Mediante isto, sera
apresentado também um breve historico da empresa acerca de sua atuacdo no

mercado e como esta sendo o desempenho de suas atividades colaborativas.
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2 OBJETIVOS

2.2 OBJETIVO GERAL

Relatar as atividades desenvolvidas na empresa Drogaria Drogavista LTDA.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Descrever a estrutura e as caracteristicas fisicas da empresa.

e Apresentar o desenvolvimento dos relatos de todas as atividades executadas
pelo estagiario.

3 RELATO DE ESTAGIO

3.2 LOCAL DO ESTAGIO E ASPECTOS FiSICOS DA EMPRESA

A empresa Drogaria Drogavista LTDA esta localizada na Av. Padre Inacio de
Almeida, N°75, Centro, Guarabira-PB, CEP: 58200-000, Telefone: (83) 3271-5031,
Email: drog.filial25@redepharma.com.br, CNPJ: 00.958.548/0021-92. Os canais de
comunicacdo sao Instagram, WhatsApp, PedMED pelos quais anunciam seus
produtos e servicos.

A varejista de medicamentos atende o publico de Guarabira e regido. Contando
com espaco fisico dividido em saldo autosservigo, copa, armério de medicamentos de

controle especial, ambulatério e armazenamento de mercadoria.
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Figura 1 - Fachada da loja

Fonte: Google Maps (2023)

Figura 2 - Saldo autosservico

| -

Fonte: Acervo da autora

Figura 3 - Armario de Medicamentos de Controle Especial
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Figura 4 - Ambulatério

Fonte: Acervo da autora

Figura 5 - Copa

Fonte: Acervo da autora

Fonte: Acervo da autora



~INSTITUTO FEDERAL DE

EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA

3.3 DADOS REFERENTES AO ESTAGIO

Estagio orientado pelo professor Jair da Silva Andrade e supervisionado pelo
supervisor Jonathas da Silva Clementino, com data de inicio no dia 18 de setembro e
encerramento no dia 14 de dezembro de 2023. Com carga horaria estimada em 384

horas sendo 30 horas semanais.

3.4 PERFIL DA EMPRESA

A empresa Drogaria Drogavista LTDA é uma empresa genuinamente
paraibana. Com inicio em suas atividades a partir de 1983 na cidade de Pocinhos —
PB tendo com idealizador Sr. José Virginio, que posteriormente concedeu a
administracdo de seus dois filhos Edvaldo Neves dos Santos e Neilton Neves.
Chegando a se tornar um empreendimento de reconhecida importancia para o varejo
dos medicamentos. Possui um conceito diferenciado, onde oferece muito mais do que
um amplo mix de produtos. Sdo ambientes que proporcionam uma experiéncia unica
gue vai muito além de apenas uma farmécia. Pioneira no sistema de Drive Thru
farmacéutico do Nordeste, oferece servicos de atencdo basica através da Pharma
Clinica: administracdo de medicamentos injetaveis, aplicacdo de brinco, além de

testes Laboratorios rapidos, vacinas e diversos acompanhamentos.
4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
Durante o periodo de estagio foram desempenhadas atividades na empresa

DROGARIA DROGAVISTA LTDA com o intuito de aplicar os conhecimentos teéricos

adquiridos ao longo do curso em situacdes praticas do cotidiano profissional.

4.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

A principal atividade do estagio foi o atendimento ao cliente visando as etapas

de vendas que sao iniciadas com acolhimento, cumprimentando com uma saudacgéao
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educada para criar uma primeira impressao positiva e em seguida a identificacdo do

cliente com perguntas classificadoras para entendimento das necessidades do cliente.

4.3 REPOSICAO DE PRODUTOS E ORGANIZACAO

A reposicao e organizacdo dos produtos na loja, inicia-se com a verificacdo nas
gondolas para identificar os itens que estao faltando ou desorganizados. Desse modo,
o colaborador vai até o estoque para pegar 0os produtos necessarios e garantir que
todos os itens estao disponiveis para o cliente. Nesta reposi¢éo o colaborador observa
o layout da loja, posicionando os produtos de forma estratégica para facilitar a
visualizacdo e acesso. Também confere as datas de validade para garantir que os
itens mais antigos sejam colocados na frente, evitando qualquer desperdicio. Ao final,
observa-se se tudo esta em ordem e que o0 ambiente esta limpo e convidativo para os

clientes.

4.4 ATIVIDADE 3 — ORGANIZACAO DE PLANILHAS E BOLETINS

Outra parte que necessitava de organizacdo na escola Alfredo Chaves, era a
parte de planilhas e boletins, pois a escola ndo contava com uma planilha Excel
padronizada para gerar os boletins dos alunos de forma que se otimizasse o tempo e
agilizasse a impressao de informagdes de notas dos alunos sem precisar ter de dispor
de forma lenta em outro tipo de tabela ou quadro.

N&o somente professores, mas, especialmente toda a escola pode se
beneficiar pelas planilhas do Excel que estao disponiveis para download em diversas
plataformas, especialmente no site da Microsoft, com tamplates totalmente
personalizaveis. Foi gerado um modelo e langado no grupo dos professores, que

prontamente aprovaram, pois facilitaria no calculo de notas finais. A impresséo do
boletim bimestral, é gerado pela secretaria e entregue somente aos responsaveis dos
alunos, para que eles acompanhem a situagéo de notas e desempenho de seus filhos.
O intuito de informatizar os documentos, avaliagdes e atividades no geral, € um

meio viavel para a escola que nao possui estrutura fisica para comportar uma sala de
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arquivos, sem falar que se economiza papel, trazendo beneficios quanto a

preservacao ambiental, evitando o desperdicio.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatorio teve como objetivo analisar o atendimento ao cliente, a
reposicao e a organizagao de produtos na empresa Drogaria Drogavista LTDA, notou-
se a importancia desses elementos para o0 sucesso de um negoécio. Um atendimento
ao cliente eficiente e amigavel cria uma experiéncia positiva, fidelizando clientes e
gerando recomendacdes. Quando a reposicao de produtos é bem gerenciada, evita-
se a frustracdo dos consumidores a ndo encontrarem 0 que procuram, 0 que, por sua
vez, fortalece a imagem da marca e mantém as vendas consistentes. Portanto, a
integracéo de um atendimento ao cliente de alta qualidade com um sistema eficaz de
reposicao de produtos é essencial para atender as expectativas dos clientes, melhorar
a satisfacdo geral e assegurar o crescimento sustentavel do negécio. Negligenciar
gualquer um desses aspectos pode resultar em perda de clientes e reducdo nas
vendas, enquanto uma gestdo cuidadosa e estratégica garante uma operacao bem-

sucedida e competitiva no mercado.
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