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RESUMO

Esse trabalho tem por objetivo descrever as atividades desenvolvidas na empresa WT
distribuicdo e servicos, tais praticas proporcionam a integracdo de conhecimentos de
disciplinas tedricas com a pratica profissional. A pratica foi desenvolvida no setor de
Servigos. O desenvolvimento do presente relatério aborda a caracterizagdo da empresa e as
atividades e préticas do setor, bem como traz 0 embasamento tedrico de cada um deles.

Palavras-chave: WT Distribuicéo e Servicos; Estagio, Setor de Servigos; Préatica Profissional.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho refere-se a pratica profissional, por intermédio do programa Jovem
Aprendiz, desenvolvida na empresa WT Distribuicdo e Servicos, com a aluna Ana Maria das
Gragas Barbosa do Vale, do curso de Comércio, a qual atuou no setor de Servigos, como
forma de cumprir a carga horéria extra curricular exigida pelo curso.

A pratica s6 foi possivel gracas ao programa de aprendizagem, essencial para
preparacdo profissional, garantido na lei n. 10.097 de 2000. O programa € de extrema
importancia pois contribui para a formagdo da cidadania plena a partir do acesso ao
conhecimento, do aprendizado de uma profissdo e do desenvolvimento da carreira em uma
empresa.

Durante a pratica profissional, que se da por meio de supervisdo, a integracdo de
conhecimentos das disciplinas do curso Técnico em Comércio, foram fundamentais para
contribuir com o aprendizado, a saber: Gestéo da qualidade e Técnicas de Vendas. Com isso,
os conteudos das disciplinas foram amplamente utilizados durante as praticas realizadas na
empresa supracitada.

Este trabalho estéd estruturado da seguinte forma: na primeira se¢do é realizada uma
introducdo, a segunda sec¢éo traz a caracterizacdo da empresa WT, a terceira se¢ao apresenta o

referencial tedrico, a quarta as praticas desenvolvidas e a ultima secdo as consideragdes finais.



2. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

2.1 Historico

Razdo Social

WT Distribuidora

Nome Fantasia

WT Distribuicdo e Servicos

Endereco

R. José Aguinaldo de Barros, 2874 - Candelaria - Natal/RN Av. José Amora de S3,
1080 - Distrito Industrial Il - Eusébio/CE

Area geogréfica

Rio Grande do Norte, Ceara e Paraiba

de atuacdo
Distribuidor das marcas: 3M, Alfa Tennant, Diversey, Hobart, Ruhof, Santher, Nestlé
Produtos e o . N . .
Servicos Nutrition e Health Science e Conexao - Implantes Orais; conta com os servigos de
oferegcidos comodato, treinamento, logistica, assisténcia técnica e locagdo de maquinas e
equipamentos.
Quantidade de

colaboradores

150

Logomarca:

A
7

L d

v

DISTRIBUICAO E SERVICOS

2.2 Perfil

A WT Distribuigdo e Servicos, criada em 1990 por Werneck Lima de Carvalho e

Tatiana Souza de Carvalho, é uma empresa de origem potiguar com atuacdo no Rio Grande do

Norte, Ceara e Paraiba, nos segmentos de solucdes de higiene e limpeza profissional, nutricdo

clinica e implante oral. A WT é um grupo composto pelas empresas, 3A Locadora, 3A

Seminovos, Nutrir e Saccaro. Sua matriz esta localizada na rua José Agnaldo de Barros, 2874

— Candelaria, e conta com um quadro de aproximadamente 150 funcionérios distribuidos em

Natal e Ceara.

A WT é uma distribuidora de produtos e servi¢os que atua nos segmentos de educacéo

e lazer, escritorios corporativos, food service, hospitais, clinicas e laboratorios, assim como,

hotelaria e turismo, industrias, lavanderias, supermercados, nutri¢do clinica e odontologia. Na

area de Higiene e Limpeza Profissional, € distribuidora dos produtos Diversey, FoodCare,




Santher Professional, 3M, Alfa Tennant, Horbat e Ruhof. No que se refere ao setor de
Nutricdo Clinica, distribui solugdes nutricionais da Nestlé Health Science e Nestlé Nutrition.
Quanto a area de Odontologia, atua com Implantes Orais da Conex&o Sistemas de Protese.

E por meio de sua equipe técnica, que a WT orienta os clientes desde a aquisi¢do do
produto e/ou equipamento, implantacdo do processo, até o treinamento das equipes
envolvidas. Sua estrutura organizacional se divide em RH/DP, controladoria, compras,
logistica, servigos, contratos, T.l, departamento comercial, televendas e o comercial publico e
privado. A empresa oferece os servigos de comodato, treinamento, locacdo de maquinas e
equipamentos, logistica e assisténcia técnica.

Em 2010, a empresa conquistou o selo ISO 9001 pela BSI e sendo uma empresa
reconhecida por sua solidez e compromisso com os clientes, mantém parcerias com industrias
e empresas nacionais e internacionais. A WT Distribuidora possui como missao, ofertar os
produtos e servicos de alta qualidade, com presteza e eficacia, superando as expectativas dos
clientes. Estando sempre preocupada com 0s seus aspectos de qualidade, a empresa possui
uma politica de qualidade muito forte e apresenta preocupacdo em desenvolver os

colaboradores, a fim de manter a exceléncia nos seus servicos e a qualidade de seus produtos.



3. REFERENCIAL TEORICO

Segundo Gronroos (2004), servigos sdo performances, acfes ou atividades que a
empresa desempenha para satisfazer um mercado consumidor. Servir uma refei¢éo, consertar
um aparelho eletrodoméstico, dedetizar uma residéncia, seja qual for a natureza do servigo,
entretanto, raramente deixa de existir a oportunidade de interacdo direta entre os funcionarios
da companhia prestadora do servi¢o e os consumidores atendidos.

Para Kotler (1998), um servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte pode
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de nada.
Sua producdo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico. Ele classifica o servigco em
quatro particularidades que sao:

- A intangibilidade: Os servicos sdo intangiveis. Ao contrario dos produtos
fisicos, ndo podem ser vistos, sentidos, provados, ouvidos ou cheirados
antes de serem comprados.

« A inseparabilidade: Diferentes dos produtos, os servicos sdo produzidos,
entregues e consumidos simultaneamente. Em alguns casos no ato da
prestacdo de servico a presenca do cliente é indispensavel (como no caso
do médico e seu paciente).

- A variabilidade: Os servicos sdo altamente varidveis, uma vez que
dependem de quem os executa e de onde sdo prestados.

-« A perecibilidade: Servigcos ndo podem ser estocados.

Os servicos podem ser fundamentados em equipamentos ou pessoas, podem exigir ou
ndo a presenca do cliente, podem atender necessidades pessoais ou administrativas, podem ou
ndo visar o lucro e podem ser de propriedade publica ou privada (KOTLER, 1988).

Na gestdo empresarial, a gestdo da qualidade é importante para assegurar a
conformidade de produtos e servicos, aumentar a satisfacdo dos clientes e promover o sucesso
sustentavel de uma organizacdo. Estruturar um sistema de gestdo da qualidade pautado de
acordo com os requisitos das normas internacionais ISO é o melhor caminho para obter éxito
na conquista de excelentes resultados. As normas ISO 9000 consistem de modelos que
definem os requisitos minimos especificos para fornecedores externos e diretrizes para o
desenvolvimento de programas internos de qualidade (RODRIGUES e LEMOS, 2001).

Para Mainieri (1998), as normas da série ISO 9000 sdo um conjunto genérico de

normas de sistema da qualidade, aplicdveis a uma vasta extensdo de inddstrias e setores



econémicos. Coletivamente elas fornecem diretrizes para a gestdo da qualidade e estabelecem
0S requisitos gerais para a garantia da qualidade.

De acordo com a 1SO 9000:2000 (2000, p.10), a gestdo da qualidade compreende as
“atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacdo no que diz respeito a
qualidade”. A definicao ¢ estendida a sistema de gestdo da qualidade, definida como “‘sistema
de gestdo para dirigir e controlar uma organizacdo no que diz respeito a qualidade” ISO
9000:2000 (2000, p.9).

Segundo Santos (2001) as empresas podem adotar os conceitos de gestdo de qualidade
gue propagam o0s requisitos para sistema da qualidade da norma ISO 9000 e, deste modo,
fortalecer sua competitividade atendendo melhor a seus clientes e reduzindo seus custos.

Em acréscimo, Cansi et. al. (2010), reforca de forma simplificada, que demonstrar o
compromisso com a Seguranca, Higiene e Salde no Trabalho permite melhorar
significativamente a eficacia das operacOes internas e, por conseguinte, reduzirem acidentes,
riscos e periodos de paragem. O que contribui para um bom funcionamento da empresa e para
seguranca e qualidade do trabalho dos empregados.

No tocante as concepgOes dos direitos fundamentais do trabalhador em possuir uma
boa e saudavel qualidade de vida, na medida em que ndo é possivel desassociar os direitos
humanos e a qualidade de vida, € perceptivel a preocupacdo com as condicdes do trabalho.

O embasamento legal é feito pela lei n.6.514/77 - alteradora dos arts. 154 a 201
(capitulo V do Titulo Il) da CLT, pela lei n.3048/99 - Ministério da previdéncia e assisténcia
social- MPAS, Regulamento da previdéncia social, acidentes e doencas do trabalho,
beneficios, aposentadoria especial e comum, ainda pela portaria n.3214/78- Ministério do
Trabalho e Emprego- Normas Regulamentadoras- NRs.

O Brasil possui 34 normas regulamentadoras relacionadas ao trabalho cujo objetivo é
garantir e melhorar a seguranca do trabalho por intermédio de medidas legais relativas a
seguranca e a saude do trabalhador. Dentre elas, a NR-6- Equipamentos de Protecdo
Individual - EPI.

Os equipamentos de protegéo individuais (EPI) devem proteger: cabeca, os membros
superiores, 0os membros inferiores, a audi¢do, a respiracdo, o tronco e a pele, além de
proporcionar protecdo contra quedas. O EPI utilizado deve possuir certificado de registro de
fabricante (CRF) e certificado de aprovagdo (CA), caso seja de outro pais deverd possuir o
certificado de registro importagéo.

Além das normas reguladoras e leis trabalhistas que determinam medidas importantes

em relacdo ao trabalho h& a Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT) que introduz a



adocdo de normas internacionais de trabalho sob aspecto de convencdes ou recomendacdes.
Estes instrumentos sdo adotados pela Conferéncia Internacional do Trabalho com a presenca
de representantes dos trabalhadores, empregados e dos governos.



4. PRATICA PROFISSIONAL DESENVOLVIDA NO SETOR DE SERVICOS

O setor de servicos possui 0s seguintes compromissos: 0 comodato, treinamento,
locacéo de maquinas e equipamentos, 0 pos-venda, instalacdo de equipamentos e manutencgdes
periddicas nas areas de refrigeracdo, lavanderia, elétrica, marcenaria e assisténcia técnica.
Tem uma atuagdo tanto nos segmentos privados como em publicos.

Uma das atividades atribuidas dentro do setor consiste na elaboracéo, no controle e no
fechamento de ordem de servicos - OS (trata-se de um documento que tem a funcéo de emitir
comunicagdes internas em uma empresa a respeito de um trabalho que precisa ser efetuado. E
necessario que a O.S tenha numero e data, a qual é colocada antes do nome de quem assina,
com indicacdo do cargo).

Durante a matéria de Técnicas de Vendas foi ensinado o modo ideal de tratamento
para com os clientes o que foi crucial para estabelecer o contato com os clientes da WT da
maneira correta. Afinal, ao realizar o contato direto com os clientes é mister que eles se
sintam confortaveis. Junto com a matéria de gestdo da qualidade, foi concebido o conceito do
que € o pds-venda e sua importancia para empresa e para a fidelizacéo do cliente.

Também realizasse no setor a conferéncia de proposta de servi¢os, bem como,
efetuasse o0 poés-venda (que consiste em um conjunto de atividades de marketing realizadas
apos a venda do produto ou a prestacdo do servico e que abrange pesquisas de satisfacao,
servigos de manutencdo, promoc¢Oes especiais e outras formas de atendimento, tendo por
objetivo a fidelizacdo do cliente) dos servicos referentes aos estados do Rio Grande do Norte e
Ceard; o arquivamento de documentos.

Para que o setor esteja sempre em ordem, é preciso que ocorra a alimentacdo dos
sistemas, assim como, a elaboracdo e arquivamento de documentos. Também se faz
necessario que se faca 0 acompanhamento de processos administrativos; que ocorra auxilio no
atendimento aos clientes; envio de relatérios; fechamento de bdénus; controle e solicitacdo de
saida de mercadorias e produtos e que os sistemas estejam sempre alimentados.

Ademais € fundamental que aconteca o controle, quanto ao uso, e a elaboracdo do
termo de responsabilidade de recebimento dos EPIs, Equipamento de Protecdo Individual,
para os colaboradores do setor, haja vista que a WT possui uma grande preocupagcdo com 0
bem-estar e com a protecdo dos seus colaboradores. Dessa forma, todos os funcionarios
precisam ter 0s equipamentos necessarios para livrar-se de possiveis riscos durante a sua

jornada de trabalho. Com isso, a realizagdo do termo de responsabilidade se faz necesséria,



pois o funcionario precisa atestar que recebeu 0s seus equipamentos e que ird utiliza-los de
forma adequada.

Atraveés da disciplina de Gestdo da qualidade foi apresentado a seguranca do trabalho e
a importancia do uso de equipamentos de protecdo individuais (EPI), no setor de servigos da
WT ¢ obrigatorio que todos os colaboradores utilizem este equipamento e por isso é de
extrema importancia o controle dos equipamentos para constatar se 0s funcionarios estdo
recebendo e inclusive se o CA (certificado de aprovacdo) do equipamento esta em sua devida
validade.

O Certificado de Aprovacdo é um documento que o Ministério do Trabalho e Emprego
destina para garantir a qualidade e funcionalidade de um determinado EPI. Qualquer
equipamento de prote¢do individual, s6 pode ser utilizado e vendido com a aprovacdo do CA.
Dessa forma, a disciplina do curso de Comércio foi fundamental para obter esses

conhecimentos e poder coloca-los em pratica na empresa.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Constata-se, através da experiéncia adquirida na empresa WT, como funciona um
ambiente organizacional e como sdo as rotinas administrativas do setor de Servigos. Ademais,
foi possivel entender esses processos e aprender com as tarefas atribuidas, trazendo assim
grandes experiéncias e contribuindo para a nossa formacao académica e profissional.

Considerando que a WT foi a primeira experiéncia dentro do mercado de trabalho,
essa também foi outra aprendizagem.

Contudo, os conhecimentos adquiridos no curso e 0 apoio que obtive dos gestores
foram fundamentais para aprimorar a pratica profissional. Em sintese, o programa de
aprendizagem desenvolvido na empresa foi muito proveitoso e enriquecedor, haja vista que
aliar os conhecimentos a préatica é extremamente importante e necessario para uma completa

formacdo como Técnico em Comércio.
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ANEXO A - ORGANOGRAMA WT DISTRIBUIDORA1
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No referente a responsabilidade e autoridade a W.T, mantém descri¢cdes de
cargos que identificam, para cada cargo da organizacdo, quais S0 suas
responsabilidades, autoridades e incluem uma descricéo do perfil profissional desejado
para o cargo. Suas descri¢des sdo disponibilizadas por meio do sistema IsoGestor.

No tocante a comunicacdo interna a organizacdo, mantém mecanismos de
comunicacgdo interna de modo a facilitar o fluxo das informac6es necessarias a gestao
da empresa. Além da comunicacdo informal, sdo utilizados o0s seguintes canais:

Quadro 1 - Canais de comunicag@es utilizados

Canal de comunicagéo Responsavel
Quadros, e-mails, reunides, sistema IsoGestor e Gestdo da Qualidade
eventos
ReuniBes de Andlise Critica Diretoria

Fonte: Distribuidora, WT. Manual da Qualidade, 2017.

Como partes do contetldo da comunicagdo sdo incluidas informacdes relativas
a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, sob a forma de resultados qualitativos e
quantitativos obtidos pela empresa. O Plano de Comunicacdo Interno e Externo esta
formalizado no item 24 do Manual de Qualidade da Empresa?.

! Imagens disponiveis em tamanho superior e individuais no anexo B.
2Software IsoGestor | Copia controlada gerada em 30/10/2018. | Pagina 10/20



ANEXO B - ORGANOGRAMA WT DISTRIBUIDORA EM SEGMENTOS

FIGURA 1 - PARTE ESQUERDA DO ORGANOGRAMA

[ [
’ RHE DP ‘ ’ TI ‘ ‘ REPROGRAFIA ‘ ’F]NANCEIRO ‘ CONTABILIDADE
[
’ COBRANCA ‘ ‘ FISCAL ‘ ‘ FATURAMENTO

Fonte: Distribuidora, WT. Manual da Qualidade, 2017.

FIGURA 2 - PARTE CENTRAL DO ORGANOGRAMA

DIRETORIA
GESTAO DA DIRETORIA
QUALIDADE ADMINISTRATIVA
e ‘
CONTABIL
SECRETARIA
ASS. JURIDICA ’
[ N
RECEPCAO SEGURANCA LIMPEZA
VENDAS NUTRICAO
ASSESSORIA NETREE ASSESSORIA
TECNICA : IING TECNICA
SUPORTE DE
VENDAS NUTRIR
Fonte: Distribuidora, WT. Manual da Qualidade, 2017.
FIGURA 3 - PARTE DIREITA DO ORGANOGRAMA
I I | I |
SERVICOS &?ﬁﬁ&ﬁ; LOGISTICA COMPRAS CONTRATOS

|
— | 1 L

MAQU'INAS’ LAVANDERIA ‘REFRIGERACAO ELETRICA

Fonte:Distribuidora, WT. Manual da Qualidade, 2017.
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