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RESUMO

O presente trabalho ird discorrer acerca da pratica profissional realizada na empresa
COMJOL - unidade Prudente de Moraes, visando relacionar o aprendizado adquirido ao longo da
formac&o no curso técnico em comércio com as atividades desenvolvidas na empresa, destacando
as teorias de técnicas e negociacdes de vendas, marketing e gestdo de servicos. Neste relatdrio
constardo dados relevantes e indispenséveis sobre a organizacdo na qual a préatica foi desenvolvida,
sobre a préatica desempenhada em si e sobre 0s conhecimentos obtidos como técnica, no instituto.

Palavras-chave: Prética profissional. Gestdo de servi¢o. Técnicas e negocia¢fes de vendas.
Marketing. COMJOL.
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1. INTRODUCAO

As empresas de médio e grande porte devem contratar jovens de 14 (quatorze) a 24 (vinte
e quatro) anos de idade para trabalhar na empresa sob a condicéo de aprendiz. Neste periodo no
qual o jovem aprendiz trabalha — que pode ter duracédo de até 2 (dois) anos — 0 mesmo deve aplicar
seus conhecimentos tedricos que foram desenvolvidos no decorrer de sua formacdo, na pratica,
conforme preconiza a lei de N° 10.097 de dezembro de 2000. Dessa forma, é necessario que esse
aprendiz associe o conhecimento tedrico com o pratico.

Deste modo, o presente trabalho tem como objetivo descrever sobre a vinculacdo desses
conhecimentos a partir da atividade de aprendizagem realizado na empresa COMJOL — unidade
Prudente de Moraes, com base na formacéo técnica e sob a ética das disciplinas de técnicas e
negociacdes de vendas, marketing e gestdo de servicos.

E essencial que as organizacdes adotem técnicas para auxiliar a negociacdo durante a venda
de seu produto e que combinem com um servigo a ser oferecido ao cliente para que haja um
crescimento da percepcéo e satisfacdo do mesmo sobre a empresa.

Com isso, este trabalho ira explanar tanto a respeito de conceitos aprendidos em aula tedrica

guanto dos conhecimentos adquiridos na pratica realizado na empresa anteriormente citada.

1.1 CARACTERIZAQAO DA EMPRESA
1.1.1 Evolucdo histérica da empresa

A empresa COMJOL — comercial José Lucena — é uma empresa potiguar fundada em 1980,
atua no seguimento de materiais de construcdo, acabamento e produtos para o lar. Possui quatro
filiais em pontos estratégicos sendo trés em Natal e uma em Parnamirim, além de ter um centro de
distribuicdo, no qual atende a pequenos varejistas locais.

A empresa tem como missdo oferecer, de forma amigavel e proxima, 0 maior estoque em
materiais para a construcao e acabamento do mercado, praticando sempre 0 menor pre¢o possivel.
A organizacgdo tem como visao estar sempre entre as empresas lideres de mercado no segmento de
comércio de materiais de construcao e acabamento do nordeste. Alguns dos valores da COMJOL
é¢ o compromisso com a satisfacdo do cliente; a confiabilidade; respeito ao ser humano e
simplicidade.

Com isso, a empresa &, atualmente, lider de mercado nesse seguimento.



1.1.2 Dados gerais

10

Razdo social

Comercial José Lucena LTDA

Nome fantasia

COMJOL

Endereco

Av. Prudente de Moraes, 3830 — Lagoa
Nova, Natal — RN | CEP: 59050-200.

Area geogréafica de atuacéo

Zona sul de Natal — RN

Produtos e servicos oferecidos

Materiais de construgdes em geral,

materiais para acabamentos e utilidades.

Logomarca

CON

MJOL

=3d @ suda.

1.2.  JUSTIFICATIVA

Realizar uma atividade no qual o individuo vai exercer seus conhecimentos teéricos é de

suma importancia para seu crescimento pessoal, académico e profissional na area escolhida pelo

préprio. Essa atividade propicia ao discente um melhor entendimento do que esta sendo abordado

em sala de aula, potencializa o seu aprendizado e colabora para uma melhor formacao, pois se trata

de uma pratica realizada em um ambiente comercial real.

Desse modo, acredita-se que a elaboracdo desse trabalho é irrefutavelmente fundamental

para que outros discentes da instituicdo se espelhem nos beneficios proporcionados pelo programa

de aprendizagem e possivelmente utilizem esse relatério como base para futuros trabalho a serem

realizados tantos por alunos da propria instituicdo quanto pela comunidade externa, tornando

assim, relevante para ambas as comunidades (interna e externa).

1.3. OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Descrever a préatica profissional realizada na empresa COMJOL, conforme todo o

aprendizado obtido durante o curso técnico em comércio,
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1.3.2 Objetivos Especificos

a) Visualizar acerca de toda a rotina de trabalho realizado na empresa comercial José
Lucena (COMJOL), focando a gestéo de servicos empregada nas acfes executada.

b) Observar as técnicas de negociacdo utilizada durante as vendas realizadas na
empresa previamente referenciada.

c) Discorrer arespeito das agdes de marketing desenvolvidas na COMJOL e como séo

executadas na pratica.

14. ORGANIZAQAO DO TRABALHO
Este trabalho ira exibir nos capitulos a seguir uma fundamentacéo tedrica alicercada em
conteddo de estratégias de marketing, em técnicas e negociacdes de vendas e de gestdo de servicos
visualizadas em um cenario empresarial. Mostrando os aspectos identificados durante uma
aprendizagem na empresa COMJOL além de um relato associando as atividades executadas com

as teorias aprendidas durante o curso.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. TECNICAS E NEGOCIACOES DE VENDAS

Técnicas e negociacdes sdo os meios utilizados por um vendedor, para finalizar a venda de
um produto ou servigos. Para Kotler (2000), existem dois tipos de vendedores: o anotador de
pedido e o conquistador de pedido, no qual esse primeiro apenas realiza o pedido e o ultimo dispde
de um conjunto de artificio para ndo s6 vender o produto, mas também ganhar o cliente. Las Casas
(1987) afirma que as vendas é uma ferramenta eficiente de comunicacgéo que € usada no marketing,
para o autor, a comunicacao direta do vendedor com o consumidor possibilita uma adaptacdo da
apresentacdo de vendas, permitindo adequar o discurso de acordo com a necessidade da situagéo,

sendo assim, o vendedor é um meio de comunicagdo direta entre a empresa e o cliente.

2.2. MARKETING

O marketing é uma atividade direcionada para a conguista e manutencdo lucrativa dos
clientes, por meio destes processos de troca, desde que atendendo as necessidades, 0s desejos e as
expectativas visando conquistar a fidelidade para sua empresa, produtos e servico.! No entanto
manter o cliente fiel & empresa é um trabalho complicado, pois para isso o cliente tem que estar
sempre satisfeito com o que a organizacéo oferece. Segundo Kotler (2000) a satisfacdo consiste na
sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado)
percebido de um produto em relagdo as expectativas do comprador, Ou seja, a satisfacdo do cliente
esta diretamente ligada com a expectativa que 0 mesmo possui e o que recebe. Kotler (2000) ainda
diz que existem trés niveis de satisfacdo: no primeiro o servico ou produto ndo alcangcam a
expectativa, isso gera a insatisfacdo no consumidor; no segundo, se o produto/servico alcancar a
suas expectativas o consumidor ficara satisfeito e no terceiro nivel é quando o produto ou servico

ultrapassam a expectativa, nesse caso o consumidor fica super satisfeito ou encantado.

2.3. GESTAO DE SERVICOS

Servigos é, para Hoffman (2013), caracterizado por a¢des, esfor¢os ou desempenho de uma
pessoa ou empresa para outra, podendo ser puro ou integrado a bens tangiveis, ou seja, 0 servigo
pode vim associado a um bem tocavel ou em sua forma bruta, que ndo pode ser tocado, apenas

consumido. Segundo Fitzsimmons (2014) servico é uma experiéncia perecivel, intangivel,

1HONORATO, Gilson. Conhecendo o marketing. Ed. Manole, 2004.
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desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor. No geral, o servico,
quando integrado a um produto tangivel, vem para agregar valor ao artefato.
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3. RELATO DE PRATICA PROFISSIONAL
3.1. MARKETING
As estratégias de Marketing empresarial sdo de grande importancia para o sucesso da
organizacdo, pois permite que haja um “dialogo” com os consumidores. Suas inimeras
ferramentas permitem analisar coisas como, por exemplo, o tipo do consumidor; 0 comportamento

de compra dos clientes; analisar os 4Ps — produto, prego, praca e promogéo —, entre outros.

3.1.1. Organizacéo dos produtos

Uma das atividades realizadas na empresa é a organizac¢ao dos produtos nas gondolas, nessa
atividade utiliza-se bastante dos conhecimentos adquiridos em marketing, pois essa organizagdo é
feita de tal forma que ira valorizar as particularidades de cada produto oferecido na empresa. A
técnica do bom posicionamento dos produtos é de extrema importancia para que chame a atengao
do consumidor e posteriormente, esse consumidor crie um desejo pelo produto. Outra estratégia
adotada pela empresa € a ordem no qual os produtos ficam localizados no corredor, os produtos
com menores indices de procura ficam posicionados no inicio do mesmo e os mais vendidos ficam
localizados no final, essa estratégia faz com que o cliente percorra toda a loja e veja a diversidade
de produtos oferecidos pela organizagdo. De modo que, o cliente acaba despertando desejo por

outro produto levando-o — nem que seja em outra ocasido —.

3.1.2. Fidelizacdo do cliente
Quando bem exposto, o produto gera desejo no cliente e esse desejo € o responsavel pela
fidelizacdo do mesmo, quando atrelado com a satisfacdo do comprador e o servico prestado pela

organizacao.

3.2.  TECNICAS E NEGOCIACOES DE VENDAS
As técnicas e negociagdes de vendas que foram visualizadas no processo de aprendizagem
tedrica, realizado no setor denominado de “confinado”, este setor consiste em um setor isolado

onde ficam produtos de pequena dimenséo tais como brocas, discos para maquita, cadeados etc.
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3.2.1. Abordagem

A venda comega desde 0 momento no qual o cliente entra na loja, a abordagem é de suma
importancia, ndo pode chegar de qualquer jeito no cliente. Como ensinado na teoria, a forma
correta de abordar o cliente ¢, primeiramente, saudar-lhe, isso demonstra educacéo acima de tudo,
posteriormente é saber o que o cliente procura com exatidao e escutar o que 0 mesmo tem a falar,
suas exigéncias e desejos e sO entdo oferecer as opc¢des de solucdo para os problemas do cliente

em forma de produtos e especifica-los.

3.2.2. Téecnicas

Apos o cliente ter interesse pelo produto, o proximo passo é finalizar a compra. Primeiro
falava-se sobre o produto, seus atributos e até comparagdes com produtos similares. Por exemplo,
no setor “confinado” é muito comum aparecem duvidas sobre os produtos como a diferenca entre
as marcas, funcionamento do produto entre outras e essas duvidas devem ser esclarecida para que

0 consumidor efetue a compra do produto desejado.

3.3. GESTAO DE SERVICO
As préticas de servicos que foram visualizadas na organizag&o foi o tratamento direcionado
ao cliente, a empresa fornece cafezinho gratis para os clientes em compra, além de possibilitar que

o0 consumidor faga orgamentos diretamente com um vendedor.

3.3.1. Orcamentos

A organizagédo permite que o cliente faga orgamentos diretamente com um vendedor, esse
servigo proporciona ao cliente uma maior seguranca, pois esse contato permite que 0 mesmo tire
suas duvidas sobre os produtos e pode ouvir sugestdo do vendedor da empresa, para somar junto
a esse servigo, esses orcamentos podem ser feito via celular — através de um aplicativo de

mensagens (whatsapp) — facilitando assim a vida do consumidor, elevando sua satisfagéo.
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4. CONCLUSAO

Ao fim da pratica profissional realizada na empresa COMJOL, posso concluir que o
conhecimento adquirido no treinamento foi de extrema importancia, tanto para o lado profissional
quanto académico e pessoal.

Aplicar os conhecimentos construidos ao longo dos quatro anos de curso na préatica, em
um ambiente real contribuiu para meu crescimento académico, pois o que foi vivido na realidade
¢ comparado com o que foi visto durante as praticas ficticias realizadas no instituto, embora o
método das préticas hipotéticas tenha simulado bem o ambiente real.

No dmbito profissional, o que aprendi vou levar pelo resto da vida, as experiéncias obtidas

foram de gigantesca importancia para meu crescimento quanto profissional técnica em Comércio.
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