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Resumo

O presente relatério descreve as atividades desenvolvidas no ambito do estagio
curricular realizado na empresa ltalbox, no periodo compreendido entre 31 de
marcgo e 20 de junho de 2025, no contexto da Licenciatura em Gestao Comercial
da Escola Superior de Gestao de ldanha-a-Nova. O estagio teve como principal
objetivo proporcionar uma aproximagao entre o0 ambiente académico e a realidade
do mercado de trabalho, permitindo a aplicagcdo pratica dos conhecimentos
adquiridos ao longo do curso.

Durante o estagio, o estagiario integrou o departamento comercial da Italbox, tendo
desempenhado diversas fungdes como a elaboragcéo de orcamentos e encomendas
através do software PHC, atendimento ao cliente via telefone e organizacao de
documentacgéo. Estas atividades permitiram desenvolver competéncias técnicas,
nomeadamente na utilizacdo de ferramentas de gestdo, e competéncias
transversais como comunicacao, organizagado, responsabilidade e atengdo ao
detalhe.

O relatério apresenta ainda uma contextualizacdo tedrica de conceitos
fundamentais associados a gestdo comercial, como o comportamento do
consumidor, o atendimento ao cliente, o servico pés-venda e o Customer
Relationship Management (CRM), procurando estabelecer uma ligacao entre a
teoria aprendida e a pratica profissional.

Em suma, o estagio permitiu consolidar aprendizagens relevantes para o futuro
profissional do estagiario, reforcando a importancia de experiéncias praticas na
formacao de competéncias essenciais ao exercicio da profissao.
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Abstract

This report presents the activities developed during the curricular internship
carried out at ltalbox, from March 31 to June 20, 2025, as part of the Bachelor's
Degree in Commercial Management at the Escola Superior de Gestao de ldanha-
a-Nova. The main goal of the internship was to bridge the gap between academic
learning and the professional environment, enabling the practical application of
theoretical knowledge acquired during the course.

The intern was integrated into the Italbox commercial department and performed
tasks such as preparing budgets and orders using the PHC software, answering
phone calls and organizing documents. These tasks allowed the intern to develop
technical skills in business management tools as well as soft skills such as
communication, organization, responsibility, and attention to detail.

The report also includes a theoretical framework addressing key concepts in
commercial management, including consumer behavior, customer service, after-
sales service, and Customer Relationship Management (CRM), establishing a
connection between academic knowledge and professional experience.

In conclusion, the internship contributed significantly to the intern’s professional
and personal development, highlighting the value of hands-on experience in
acquiring essential skills for a career in commercial management.

Keywords

Commercial Management
Customer Service
Consumer

PHC

Sales






indice geral

INTRODUCAO

1 FUNDAMENTAGAO TEORICA

11
1.2
13
14
15

2 CARATERIZAGCAO DA ORGANIZACAO

2.1
2.2
2.3

2.3.1 Breve Histdria
2.3.2 Organograma

CRM — CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ..cc.uvteetteeueeeseessieeenseessseessseeesseessseessseeesseessseesseesne
SERVICO POS-VENDA ...cceiiiiuiiiiieeeeeeeiititteeeeeeesittateeaeeeesasaasesasaeasasssssaasasseasssssasasessenssssnsasessensnssens
ATENDIMENTO AO CLIENTE VIA TELEFONICA ...ceeeuuetteeeuieeeesieeeesaeteessuseeessaseeeessasaeesauseeesssssesessnseeessanees
REALIZACAO DE ORGAMENTOS E ENCOMENDAS .....ceeuvteeutteereesreeeseesseessseesseesseessseessesssseessseessseessseess

INFORMAGAO SOBRE O ESTAGIO ....uvvireieeieeiiiiieeeeeeeeitieteeesseseatteeeeeesessanstnseeessesssnssnneaessessansssneeessnsnns
APRESENTACAO DOS OBJETIVOS «.ueeeeeeeeeeeeeeesesseeeesesesasesaseesesesssssesssssssssssssesessssssssssessssssesesssesssesssesens

APRESENTAGAO DA ENTIDADE ACOLHEDORA .....cetietiineriiereeeeeeinnrereeeesesanreneeeesesannnneeeeseseennneeeeeeseas

2.3.3 Visdo, Miss@o, Valores e Cultura Oragnizacion@l.................c.cccoeeveuieeeesiesensineaeniennnn.
2.34 AFEQ O NEGOCIO ...ttt nnan
2.3.5 ANGISE SWOT ..ottt ettt tte ettt et e et e s tteeasaeesataanssaeastaessseesssaensseenns
2.3.6 ATEQA GEOGIGFICH ...ttt en et nanas
2.3.7 Caracterizag@o dos trabalNAdores ..............cocueoveeeceirieieiiieeeeeeeeeee e

3 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6

4  APRECIACAO E DISCUSSAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS
CONCLUSAO

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

PREAMBULO ...ttt ettt et ee ettt e ettt e et e e e sttt e e s bt e e s abe e e e sabteeeeaasaeesanbeaeeeasteeeesbteesaaneaessnsteaennnnes
REALIZAGAO DE ORGAMENTOS E ENCOMENDAS .....ceeuueeeutteereesrteeseesbeesseessseesseessseessesssesssseesaseessses
ORGANIZACAO DE DOCUMENTOS ... vvvvvvuvsesssssssssssssasssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssmsmnne
REALIZAGAO DE LISTAGEM DE INFORMAGAO ....ccuvieeuteerieeeiteesteesiteesteesateesbeesateesseesaseesseesaseesasessasens
ATENDIMENTO AO CLIENTE VIA TELEFONE ....tteeeutteeeeitteesauteeeesteeeesausaeessuseeeessseesssseessanseeessseeesssseeens
LANGAMENTO DE CODIGOS NO PHC....ciitiiiiiiiiieeiee ettt sttt sttt sttt st st sbe e st esareesatees

Xl

19

19
19
20
20
20
21

23
25
28

31



indice de figuras

FIGURA 1 — LOGOTIPO ITALBOX c...uttteeeutteeesiitteeeiteeesutteeesutteeesbteeesusteesustaeesabteessaseaeesanseaesasteeseaseaeesanbeeesaasaeesssnens 10
FIGURA 2 - ORGANOGRAMA DO DEPARTAMENTO COMERCIAL. ....vteeueeeetreeieeetteenseesteeesueesseeesseeesseeesseeenseeesseessseessseesnne 12
FIGURA 3 - IMAGEM DO EXTERIOR EDIFICIO DA ITALBOX...vveesuteeureesueeesseeesseeessseenseeessseesseesssssessssessssessesesssesssesssssssnsassns 16
FIGURA 4 — IMAGEM DO EXTERIOR EDIFICIO DA ITALBOX 2 ..cuuteeutieeueeereeesieeenteeesstessseeesseesseeesseessseessseessseessseessseessseesnne 16
FIGURA 5 — VISTA AEREA DO EDIFICIO DA ITALBOX ...teteeuutreeesuuteessuteeeesutteesautteeesteeeessseeesauseeesssseeesssesessanseeessnsseessssees 17

Xl



Lista de abreviaturas, siglas e acronimos

BPA — BUSINESS PROCESS AUTOMATION
ERP — ENTERPRISE RESOURCE PLANNING
PHC — PRODUCTIVITY & HUMAN CAPITAL
SIG — SISTEMAS DE INFORMACAO DE GESTAO
TQM — TOTAL QUALITY MANAGEMENT

X1



XV



Relatério de Estagio

Introducao

Este relatorio reflete o estagio curricular realizado na ltalbox, no ambito da
Unidade Curricular Estagio da Licenciatura em Gestao Comercial, da Escola
Superior de Gestdo de ldanha-a-Nova pertencente ao Instituto Politécnico de
Castelo Branco.

O estagio, com a duracgéao de trés meses, decorreu no periodo compreendido
entre 31 de margo e 20 de junho de 2025. O presente relatorio pretende resumir
alguns aspetos relacionados com as atividades desenvolvidas durante o estagio na
Italbox, situado em Barr6, Agueda, pelo estudante Tiago Reis, do curso de
Licenciatura em Gestao Comercial, enquadrado no protocolo celebrado entre a
Italbox e a Escola Superior de Gestao de Idanha-a-Nova.

O presente relatério de estagio tem como enfoque principal a descricao, analise
e reflexdo critica sobre as atividades desenvolvidas durante o estagio curricular
realizado na empresa Italbox, no ambito da Licenciatura em Gestado Comercial.
Através da participagcao ativa em tarefas administrativas e comerciais, o relatério
procura evidenciar a forma como os conhecimentos teéricos adquiridos ao longo
do percurso académico foram aplicados no contexto real de uma organizagao
empresarial.

Este documento centra-se, especialmente, na utilizacao pratica do software de
gestdao PHC, na realizacdo de orcamentos e encomendas, no atendimento ao
cliente e na organizacao de informacéo comercial. O relatério também enfatiza o
desenvolvimento de competéncias técnicas, relacionais e organizacionais,
fundamentais para o exercicio da profissdo na area da Gestao.

Mais do que um simples registo das atividades executadas, este relatério tem
como objetivo refletir sobre o contributo do estagio para a formacéao profissional do
estagiario, a adequacado das tarefas ao perfil do curso, e o impacto desta
experiéncia na consolidacao da aprendizagem e preparagao para a inser¢ao no
mercado de trabalho.

O estagio foi uma oportunidade para aplicar conhecimentos adquiridos ao longo
dos trés anos de estudo, participar ativamente na realidade operacional de uma
empresa, enquadrada em procedimentos e normas, favorecendo a experiéncia
profissional, criando uma ligagao entre a teoria lecionada e o conhecimento pratico.

Este relatorio tem a participagao do orientador Ulisses Cordeiro e do supervisor
de estagio Professor Julio Abrantes.

O relatério encontra-se estruturado em conformidade com as recomendacdes e
normas para a “Organizacao e Elaboracdo de Relatérios de Estagio” em uso na
Escola Superior de Gestao de ldanha-a-Nova e estrutura-se da forma referida em
seguida.
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O primeiro capitulo recai sobre a fundamentacao teérica e descreve os aspetos
tedricos relativos as atividades desenvolvidas durante o estagio.

No segundo capitulo sao apresentados os objetivos do estagio e do estagiario,
bem como a apresentacao da entidade.

No capitulo seguinte sédo referidas as atividades desenvolvidas durante o
periodo de estagio e realizadas no ambito do plano de estagio, definido
previamente e procurando a criagao de competéncias no ambito do previsto no
plano de estudos da licenciatura em Gestao Comercial. Neste capitulo referem-se
ainda os meios utilizados para a realizagdo das atividades, os respetivos objetivos
atingidos e a atingir, as dificuldades encontradas e as propostas de superagao.

No quarto capitulo, € desenvolvido um memorando, que procura refletir a
avaliacao critica do percurso efetuado, com incidéncia nos parametros indicados
no capitulo anterior, e também um corpo propositivo no ambito das matérias
disciplinares abordadas no contexto do referido estagio.

Por fim, & apresentada uma concluséo, seguida da bibliografia, apéndices e
anexos.
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1 Fundamentacao Tedrica

Na fundamentacao tedrica deste trabalho consta uma revisao literaria sobre os
principais paradigmas, modelos, técnicas e tecnologias que suportam o
desenvolvimento e implementacao das atividades desenvolvidas.

A revisao de literatura € uma parte fundamental no processo de investigacao,
que permite ao estagiario um maior conhecimento do tema. Esta parte envolve
sintetizar, analisar e localizar a informacéao relativa a area de estudos. Desta forma,
através da revisao de literatura é permitido ao investigador ter uma ideia precisa
sobre o estado atual do tema a desenvolver, as suas lacunas e a contribuicao da
investigacao para o desenvolvimento do conhecimento.

11 PHC

O software PHC (Productivity & Human Capital) € um sistema de gestao
empresarial (ERP — Enterprise Resource Planning) desenvolvido pela empresa
portuguesa PHC Software. Com uma solugéo de gestao avancgada, o PHC permite
modernizar um negécio, aumentando a rentabilidade das empresas. Ao utilizar o
PHC, as empresas conseguem usufruir de inUmeras vantagens. Com acesso a
ferramentas poderosas que abrangem areas essenciais como financgas,
contabilidade, faturacdo, recursos humanos, tesouraria, logistica, e gestao de
clientes, entre outros, este software auxilia as organizacbes a gerir as suas
operagdes de forma eficiente e eficaz.

O PHC é modular, o que permite as empresas adaptar a solugdo as suas
necessidades especificas, escolhendo apenas os moddulos relevantes a sua
atividade. Independentemente do tamanho da empresa, o PHC oferece solugbes
escalaveis que impulsionam o crescimento, a competitividade e a produtividade. A
interface intuitiva e as funcionalidades personalizaveis do software adaptam-se as
necessidades especificas de cada empresa, tornando a utilizagao do PHC uma
experiéncia otimizada. Fonte: https://www.phcsoftware.com acedida em
05/04/2025

Do ponto de vista teérico, o PHC enquadra-se nas abordagens contemporaneas
de Sistemas de Informacdo de Gestdo (SIG), os quais sdo fundamentais para
apoiar a tomada de decisbes estratégicas e operacionais nas organiza¢ées
(Laudon & Laudon, 2020). Um SIG eficaz, como o PHC, deve assegurar a
integracao entre diferentes areas da empresa, promovendo a coeréncia dos dados
e a agilidade na obtencao de informacdes relevantes.

Além disso, o PHC reflete os principios da automacado dos processos
empresariais (Business Process Automation - BPA), ao permitir a digitalizacéao e
otimizacao de rotinas administrativas e operacionais. Essa automacao contribui
para o aumento da produtividade, reducéo de erros humanos e melhoria do controlo
interno, alinhando-se com os fundamentos da gestdo da qualidade total (Total
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Quality Management - TQM) e melhoria continua (Kaizen)' (Silva, C. A., & Almeida,
J. R. 2019).

! Kaizen: Palavra japonesa que se refere a pratica da melhoria continua através
de pequenas mudancgas, recorrendo a métodos e técnicas, e da criatividade das
pessoas no seu préprio setor de trabalho, em quaisquer niveis hierarquicos, sem
maiores investimentos.
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1.2 CRM - Customer Relationship Management

O Customer Relationship Management (CRM) é uma abordagem estratégica
centrada no cliente que visa construir, manter e fortalecer relagées duradouras e
rentaveis com os consumidores e clientes. A gestao de relacionamento com o
cliente envolve o uso integrado de tecnologias, processos e recursos humanos para
compreender melhor os comportamentos dos clientes, antecipar as suas
necessidades e oferecer valor de forma personalizada (Kotler & Keller 2016).

Para Kotler e Keller (2016) o “CRM é o processo de gerir informagdes
detalhadas sobre clientes individuais e gerir cuidadosamente todos os pontos de
contato com o cliente para maximizar a lealdade.”

Segundo Swift (2002), o “CRM é uma abordagem meramente empresarial para
entender e influenciar o comportamento dos clientes através de comunicacdes
significativas; para melhorar, a aquisicdo de clientes, a retencédo de clientes, a
fidelizacao e a rentabilidade destes.”

Para Brown (2001), o “CRM permite que uma empresa aborde todos os tipos de
clientes que ela atendeu ou atende em momentos diferentes do seu ciclo de vida,
que escolha o programa de marketing que melhor se enquadre com o ponto de
vista de um cliente em relagao a empresa e a sua vontade de comprar 0s servigos
e produtos oferecidos.

De uma outra forma, Greenberg (2001) aborda o CRM como um método “para
selecionar e gerir os clientes, tendo como objetivo otimizar o valor a longo prazo”,
acrescentando que “o CRM requer uma filosofia e cultura empresariais centradas
no cliente para dar suporte aos processos eficazes de marketing, vendas e
servigos”.

CRM pode ser entendido sob trés dimensdes principais:
CRM Estratégico — orienta a empresa a adotar uma cultura centrada no cliente;

CRM Operacional — foca na automacao e melhoria dos processos de vendas,
marketing e atendimento;

CRM Analitico — baseia-se na coleta e analise de dados para melhor
compreender o comportamento e as preferéncias dos clientes
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1.3 Servigo Pés-Venda

O pés-venda refere-se ao conjunto de acdes e estratégias realizadas pela
empresa apds a concretizacdo de uma venda, com o objetivo de manter um
relacionamento continuo com o cliente, garantir a sua satisfacédo, incentivar a
recompra e promover a fidelizagdo. E uma etapa essencial dentro do processo de
marketing relacional, pois ajuda a transformar compradores pontuais em clientes
leais e promotores da marca (Limeira, T. M. V. 2003).

O pés-venda esta interligado com as proposi¢cées que o marketing aborda, ja
que se trata de uma estratégia do marketing, adotada no momento depois da
venda, sendo uma ferramenta de estimulo para fidelizar clientes, assim conforme
Rosa (2004), “o conceito do pds-venda nasceu da necessidade de contato apés a
efetivacdo de uma venda para conferencia de dados e posicao de satisfacao de
clientes”.

Segundo Kotler e Keller (2016), "as atividades de pds-venda sao essenciais para
garantir a satisfacdo e a lealdade dos clientes, prevenindo arrependimentos e
incentivando relacionamentos duradouros." Para os autores, a atencdo ao cliente
nao termina com a venda, mas prolonga-se em interagdes que constroem confianca
e valor ao longo do tempo.

Para Las Casas (2012), “o servigo de pés-venda € uma forma eficaz de reforcar
a imagem da empresa e de criar um diferencial competitivo, pois demonstra
preocupacao continua com o cliente.” Nesse sentido, o pds-venda torna-se um
instrumento de marketing estratégico e nao apenas uma operacao de suporte.

Kotler e Armstrong (2003) deixam claro que esta € uma das principais formas
de uma empresa se diferenciar no mercado. E a qualidade em servigos surge como
uma das contribui¢dées a evolugao do paradigma do marketing tradicional, podendo
ser melhor compreendido se a qualidade for considerada uma resposta subjetiva
do consumidor sobre o desempenho do prestador de servigos.

O servico de pos-venda, sendo uma componente do pacote, pode afetar a
satisfacdo e colaborar para a fidelizacao de clientes, bem como contribuir para
construir e divulgar a boa reputagcdo da empresa para potenciais compradores
(Kotler, P., & Keller, K. L. 2012).

Para Chiavenato (2014), “A pés-venda deve ser encarada como um aspeto tao
importante quanto a prépria venda, da mesma forma como a eficiéncia deve ser
sempre acompanhada pela eficacia”.

O pés-venda é um elo importante entre o CRM (Customer Relationship
Management) e a estratégia de fidelizacdo. Ele permite a empresa coletar
informagdes sobre o comportamento do consumidor, resolver problemas
proativamente e gerar recomendacgdes espontaneas (boca-a-boca positivo), o que
contribui para a construgdo de uma marca confiavel e orientada ao cliente (Buttle,
F. 2009).
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1.4 Atendimento ao cliente via telefonica

A imagem da empresa difunde-se a partir do momento que alguém atende o
telefone. (Kotler, P. 2012)

Para Groénroos, C. (2009), o atendimento ao cliente € uma funcao estratégica
dentro das organizagdes, que vai além da simples prestacdo de informacdes ou
resolucaéo de problemas. Trata-se de um processo continuo de interacao entre a
empresa e o cliente, com o objetivo de proporcionar uma experiéncia positiva,
fortalecer o relacionamento e garantir a satisfacéo e fidelizagado do consumidor.

O conceito de atender significa acolher com atencéao, cortesia ou dar atencao
(por exemplo a um cliente), prestando-lhes um servi¢o, escutando-o atentamente
(Buarque 2001).

Segundo Kotler (2010), o atendimento ao cliente envolve todas as atividades
que lhe facilitam o acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para
receberem servigos, respostas e solugbes para problemas, de forma rapida e
satisfatoria.

Las Casas (2012) complementa que o bom atendimento envolve aspetos
técnicos (resolucao de problemas, clareza na informacgao, agilidade) e aspetos
humanos (cortesia, empatia, atencao). Esses elementos influenciam diretamente a
satisfacao do cliente, que, por sua vez, impacta o comportamento de recompra e o
boca-a-boca positivo.

No ambiente digital, o atendimento ao cliente também passou por
transformacgdes significativas. Com o surgimento de canais como redes sociais,
chats, e-mail e aplicativos, o atendimento tornou-se mais instantdneo e multicanal.
Lovelock e Wirtz (2011) destacam a importancia de integrar todos esses pontos de
contato para oferecer uma experiéncia coesa e centrada no cliente (customer-
centric experience).

De acordo com Tschohl (1996), para os clientes, todo e qualquer funcionario é
a empresa. E o desempenho deste, no contato com o cliente que determina uma
relacao de fidelidade e confianga ou nao.

Freemantle (1994) acredita que o atendimento ao cliente é o teste final, na
medida em que o produto pode ser perfeito, o preco pode ser altamente
competitivo, as campanhas de marketing podem ser as melhores, mas se a
organizagao nao praticar um atendimento ao cliente de alta qualidade correra o
risco de o seu investimento ser um fracasso. A exceléncia na qualidade do
atendimento nao deve ser mais uma estratégia escrita em papel, pelo que devera
ser integrada e praticada por todos os colaboradores no dia a dia nas interacées
com os clientes. Shiozawa (1993) acredita que apenas as organizagdes que
mantiverem o foco no cliente, atendendo as suas necessidades e superando
expectativas, irdo prosperar ao longo de varios anos.



Tiago Reis

1.5 Realizagao de orcamentos e encomendas

Para Dias, M. A. P. (2012) a realizacao de orcamentos e encomendas € uma
etapa fundamental no processo comercial de uma organizacao, envolvendo tanto
a previsao de prazos, precos e condigdes de venda (orcamento) quanto o registo
formal da intengéo de compra (encomenda). Esses processos sdo essenciais para
garantir a eficiéncia nas transagdes comerciais, a clareza nas negociagdes e o
alinhamento entre cliente e fornecedor.

De acordo com Slack, Brandon-Jones & Johnston (2015), um orcamento eficaz
deve refletir custos, prazos, especificagdes técnicas, condicbes de pagamento e
prazos de entrega, sendo parte integrante da gestao de operagcbes comerciais. Ja
a encomenda representa o compromisso formal de compra, iniciando o processo
de execucao logistica e produtiva.

Um dos aspetos fundamentais para uma empresa ser competitiva € orcamentar
corretamente. Assim, com a orgcamentacao pretende-se prever quantidades,
valores e prazos para as atividades a efetivar e os custos, proveitos e fluxos
financeiros que decorrem da correta realizagcdo dessas atividades (King et al.,
2010).

Na dtica da gestdo de relacionamento com o cliente (CRM), a precisao e
agilidade na emissao de orgcamentos e no processamento de encomendas tém
impacto direto na satisfacdo e fidelizacdo do cliente (Payne & Frow, 2005). A
demora ou erros nesses processos podem comprometer a confianga e a
experiéncia do consumidor.

Segundo Monk e Wagner (2013), os sistemas ERP (Enterprise Resource
Planning) permitem que a emissao de orgcamentos e o registo de encomendas
sejam feitos de forma integrada, garantindo um maior controlo de stock,
planeamento de producao e previsibilidade de receitas. Com o avanc¢o dos sistemas
ERP, a automatizacao dessas atividades passou a integrar diversos setores da
organizacgao

As encomendas podem ser criadas a partir de orcamentos aprovados ou
diretamente pelo utilizador. Elas representam um compromisso de compra por parte
do cliente e funcionam como o primeiro passo para a execu¢ao da venda (seguido
pela guia de remessa e fatura). O sistema PHC permite: registar encomendas de
clientes e fornecedores; verificar disponibilidade de stock em tempo real; controlar
prazos de entrega; automatizar o langamento de documentos subsequentes (guia,
fatura, etc.) e gerir estados da encomenda (pendente, expedida, faturada). O
registo de encomendas no PHC permite ainda efetuar previsbes de faturacao,
planeamento logistico e producao, sendo uma ferramenta essencial para o controlo
operacional e financeiro da empresa (O’Brien, J. A., & Marakas, G. M., 2014).
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2 Caraterizagao da organizagao

2.1 Informacgao sobre o Estagio

De acordo com o Regulamento dos Estagios Curriculares da Escola Superior de
Gestao de ldanha-a-Nova, a finalidade da realizacdo do estagio consiste em
proporcionar o contato aprofundado com o mercado de trabalho, visando a insergcéo
do estagiario na vida ativa através de atividades a concretizar no posto de trabalho.

O estagio teve a duragéao de trés meses, compreendido entre os dias 31 de
marco de 2025 e 20 de junho de 2025 e foi realizado na ltalbox situada em Barré,
Agueda.

O orientador do estagio foi o senhor Ulisses Cordeiro, que desempenha as
funcdes de Diretor Comercial na Italbox. O supervisor de estagio foi o Professor
Julio Abrantes, da Unidade Técnico-Cientifica de Ciéncias Empresariais da Escola
Superior de Gestao de Idanha-a-Nova.

2.2 Apresentagao dos Objetivos

O estagio revela-se uma oportunidade significativamente importante para
proporcionar um contacto profundo com a atividade profissional no ambito da
Gestao e visa promover a percegcdao e a aprendizagem em contextos
socioprofissionais, ao permitir a convivéncia com os problemas do quotidiano
relacionados com o exercicio da profissao.

O estagiario tem como objetivos contactar o mundo organizacional e adquirir
experiéncias de trabalho nao adquiridas em contexto académico, aplicar e
solidificar os conhecimentos relacionados com a sua area de formacéo,
desenvolver competéncias, atitudes e capacidades no contexto laboral, em que se
destacam, a responsabilidade, o espirito critico, a capacidade de trabalho em
equipa, entre outros.

O relatério de estagio tem por objetivo descrever, com o grau de pormenor
adequado, as atividades desempenhadas pelo estagiario durante o periodo de
estagio e os principais contributos e conclusdes resultantes da sua realizacao,
relacionando-as com os conhecimentos tedricos e praticos apreendidos ao longo
do periodo de formacao superior em sala de aula.
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2.3

2.3

Apresentacao da Entidade acolhedora

Este é o logotipo oficial da Italbox

ITALBOX

Figura 1 — Logotipo Italbox

Fonte: Documentos publicos do servidor da ltalbox

.1 Breve Historia

A informacéo institucional descrita nos paragrafos seguintes foi trabalhada a

partir da seguinte fonte: Manual de Acolhimento da ltalbox e https://italbox.pt/pt
acedida em 07/04/2025.

de

A ltalbox é atualmente uma referéncia de mercado na producao de resguardos
duche em vidro e acrilico. Foi constituida em 1999 por um grupo de 5 sécios

numa pequena unidade fabril com apenas 300m2, com um inicio de produgéao com
apenas 3 modelos de resguardos de duche, versao econémica, importando de ltalia

0os

restantes modelos que compunham o primeiro catalogo. Comecgava a dar os

primeiros passos.

Em 2003, 4 anos mais tarde, a ltalbox ja com mais alguns modelos

desenvolvidos e consequentemente mais oferta de solu¢des para o mercado via a
sua producao aumentar a cada ano. Este aumento comecou a dar perspetiva de
poder ir mais longe e em 2003 viu a possibilidade e necessidade de mudar de
instalagdes para um pavilhdao maior com cerca de 1000m2, o que ja permitia
expandir um pouco mais a producao e o desenvolvimento de novos produtos.
Desde cedo e perante um mercado muito competitivo e exigente a ltalbox mostrava-

se

empenhada em alcangar um lugar de destaque no setor. Ao longo dos anos,

subindo degrau a degrau, conquistando o seu lugar no mercado, quis ir mais longe

ed
um
pré

ar aso a sua ambigao. Foi entdo que viram possibilidade de colocar em pratica
projeto que ja ambicionavam ha algum tempo, a construcdo de um pavilhao
prio.

Foi entdo que em 2007, nasceu a ltalbox propriamente dita, aquela que ainda

hoje é a atual infraestrutura que caracteriza a nossa imagem, linhas modernas e
inovadoras, estilo proprio, o bom gosto sempre acompanhado de um espirito
dinamico e adaptado a preferéncia de cada um. Sao caracteristicas que definem

um

produto e servigco dedicado ao nivel de exigéncia de cada cliente, modelos

unicos com concegao a medida.
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Em junho de 2012 foi adquirida a empresa de mobiliario Norbanho, que comegou
a iniciar o segmento e filosofia da ltalbox, concecao unica, feita a medida, o estilo
moderno e inovador, que comegou a erguer-se e a ganhar dimensao no mercado
nacional e internacional. A partir de 1 de janeiro de 2017 a Norbanho funde-se com
a ltalbox, fortalecendo assim uma maior expansdo de mercado apoiada numa
filosofia de gestdo coesa que transmita confianga aos seus clientes.

Fonte: Manual de Acolhimento da Italbox.
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2.3.2 Organograma

7

A ltalbox é subdividida em varios departamentos de entre os quais o
administrativo e financeiro, comercial, producao e manutencao, investigacao e
desenvolvimento e por ultimo o departamento da qualidade, ambiente e seguranca.
O departamento administrativo e financeiro é constituido pelo responsavel de
compras, contabilidade e recursos humanos. O departamento comercial divide-se
entre a coordenagdo comercial, gestdo de obras e comunicagdo e marketing. A
producédo compreende os setores de producao de espelhos e cabines de duche e
producdo de mobiliario, existe ainda o setor de manutencédo e serralharia. O
departamento de 1&D apenas € constituido pelo coordenador de I&D, e, por fim o
departamento de qualidade, ambiente e seguranca é composto pelo operador de
limpeza e pelo operador de higiene e limpeza. Na imagem abaixo esta ilustrado o
organograma do departamento comercial da Italbox.

IMP QA/RO3

DEPARTAMENTO
COMERCIAL

|

l v

COORDENACAO GESTAO DE OBRAS COMUNICAGAO E
COMERCIAL MARKETING

v

v
Vendas (front Armazém P6s Venda )
office) Logistica " G o5
o
or [l Assisténcia e |
V ‘
{ —

Responsaveis M
Equipas Técnicas.

Legenda:

ELABORADO:SONIA RIBAU

APROVADO:SAO BENTO DATA:09/05/2023
S ye. @A | = I‘

Figura 2 - Organograma do Departamento Comercial

Fonte: Manual de Acolhimento da Italbox.
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2.3.3 Visao, Missao, Valores e Cultura Oragnizacional

Abaixo esta descrita a visdo, missao e valores da empresa ltalbox.

Visao

A Italbox aspira assumir-se no mercado como padrao de referéncia na
concecao, desenvolvimento, fabrico, comercializagdo e montagem de resguardos
de duche e banheira e outras utilidades domésticas. A sua ambicédo é ndo sé a
satisfacdo, mas também a superagcédo das necessidades e expectativas dos seus

clientes e outras partes interessadas, pretendendo assim alcancar os patamares
mais elevados do seu setor.

Fonte https://italbox.pt/pt acedida em 07/04/2025.

Missao

A ltalbox prop&e-se oferecer linhas de produtos de design préprio, cada vez mais
inovador, moderno e atraente, atendendo a elevados e exigentes padrbes de
qualidade, apostando na diferenciacdo, mas também na sustentabilidade e
preocupacao ambiental e social, indo ao encontro da evolugdo do mercado e
expectativas dos clientes e outras partes interessadas.

Fonte https://italbox.pt/pt acedida em 07/04/2025.

Valores
Dedicacao a elevados padrées de qualidade;

Ambicao e visdo na procura de solugbes e enfoque na acgado rapida e
disciplinada;

Responsabilidade pessoal pelos resultados e integridade;

Etica, profissionalismo, vontade de aprender e melhorar continuamente;
Respeito pelas pessoas e bom relacionamento interpessoal;

Fonte https://italbox.pt/pt acedida em 07/04/2025.

Cultura Organizacional

A ltalbox apresenta uma cultura organizacional claramente inovadora e
orientada para a melhoria continua, refletida na constante aposta no
desenvolvimento de novos produtos, no design diferenciado e na adaptacao as
exigéncias do mercado. A valorizagdo da criatividade, da proatividade e da
qualidade no atendimento ao cliente sao pilares fundamentais da sua atuagéo. Esta
cultura fomenta um ambiente colaborativo e dindmico, onde os colaboradores sédo
encorajados a participar ativamente na otimizagao de processos. A mentalidade de
crescimento e modernizacao é evidente tanto na estrutura fisica da empresa como
nas solucdes personalizadas oferecidas aos clientes, promovendo um espirito
empresarial adaptavel e resiliente.

13
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2.3.4 Area de negécio

A area de negdcio da ltalbox insere-se principalmente no fabrico e venda de
resguardos de banho, espelhos, méveis de casa de banho e respetivos acessorios.
Produzem varios modelos para atender a todas as necessidades dos clientes.

2.3.5 Analise SWOT

A analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) € uma
ferramenta estratégica utilizada para avaliar o posicionamento interno e externo de
uma organizagdo. No caso da ltalbox, a aplicacdo desta ferramenta permite
compreender os fatores internos (forcas e fraquezas) e os fatores externos
(oportunidades e ameacas) que influenciam o seu desempenho competitivo no
mercado dos resguardos e mobiliario de banho personalizados.

- Forgas (Strengths)

e Forte posicionamento no mercado nacional na area de resguardos de
banho e mobiliario personalizado.

e Filosofia de produto inovador e feito a medida, o que promove a
diferenciacao face a concorréncia.

e Crescimento continuo do volume de vendas ao longo dos anos.

e Cultura organizacional colaborativa e orientada para a inovacao.

- Fraquezas (Weaknesses)

e Forte dependéncia da personalizacao, o que leva a tempos de producao
mais longos.

e Auséncia de presengca em marketplaces digitais ou plataformas de e-
commerce, o que limita o alcance a novos clientes.

Oportunidades (Opportunities)

e Expansao para novos mercados internacionais, aproveitando a
reputacao e qualidade ja estabelecida.

e Crescente procura por produtos personalizados e sustentaveis no setor
de mobiliario e banho.

e Adocdo de tecnologias digitais (e-commerce, CRM avancgado,
inteligéncia artificial) para melhorar o atendimento e a experiéncia do
cliente.

e Possibilidade de desenvolver parcerias estratégicas com arquitetos,
designers de interiores e construtoras.

Ameacgas (Threats)

e A elevada concorréncia no setor, tanto a nivel nacional como
internacional, especialmente de fabricantes com producdo em larga
escala e precos mais competitivos.

¢ Ainstabilidade nos precos das matérias-primas pode afetar os custos de
producao.

14
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e Riscos associados a logistica e cadeias de fornecimento, especialmente
em periodos de crise econdmica.

e Evolucao rapida das preferéncias dos consumidores, exigindo constante
adaptacao de produtos e estratégias de marketing.

Medidas de atuagao para as fraquezas

Para tratar os elevados tempos de producao poderia-se proceder a criagao de
gamas semi-standard com personalizagdo modular para equilibrar agilidade com
customizacgao. Para resolver a auséncia em marketplaces digital a empresa pode
desenvolver uma loja online prépria ou ainda inserir-se em marketplaces
relevantes.

Medidas de atuagao para as ameagas

A resolucao das ameacas da elevada concorréncia e da competicao de precos
passa por enfatizar valor percebido através de branding, design, diferenciacao
personalizada e por segmentar o publico premium, menos sensivel ao preco. A
instabilidade dos precos nas matérias-primas e os riscos associados as cadeias de
fornecimento poderdo ser resolvidas com a negociagcdo de contratos de
fornecimento de longo prazo, diversificagdo de fornecedores estratégias de
planeamento colaborativo com os fornecedores. Para combater a evolugao rapida
das preferéncias dos consumidores a ltalbox pode investir em CRM analitico para
recolher feedback continuo dos clientes, testar novos produtos em pequenas séries
piloto e interagir constantemente com arquitetos e influenciadores do setor para
antecipar tendéncias.

Dimensao e breve caracterizagcao financeira
A ltalbox emprega atualmente aproximadamente 110 colaboradores.

O ativo no ano de 2024 da ltalbox foi de 9 412 302,45€. O seu volume de vendas
para o mesmo ano foi de 10 814 589,50€, um crescimento bastante significativo
relativo aos 4 286 168,65€ de volume de vendas de 2014.
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2.3.6 Area Geografica
A empresa esta localizada na Rua Z.1, Norte/ Sul 1319, 3750-353 Barro.

Abaixo estao algumas fotografias do exterior do edificio da empresa.

Figura 3 - Imagem do exterior edificio da Italbox

Fonte: https://www.google.com/maps acedida em 10/04/2025

Figura 4 — Imagem do exterior edificio da Italbox 2

Fonte: https://www.google.com/maps acedida em 10/04/2025
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Figura 5 — Vista aérea do edificio da Italbox

Fonte: https://www.google.com/maps acedida em 10/04/2025

2.3.7 Caracterizagcao dos trabalhadores

A média de idades dos trabalhadores da Italbox & de aproximadamente 40 anos.
60 colaboradores sdo do sexo feminino e 52 do sexo masculino, a maioria dos
colaboradores tem o ensino basico ou secundario, os restantes tém cursos técnicos
ou profissionais, existe apenas uma pequena percentagem de licenciados e
mestrados.

A grande maioria esta a trabalhar com contrato sem termo e estdo na empresa
desde os anos 2000, os restantes entraram na década de 2010 e uma pequena
percentagem entrou para a Italbox nos ultimos 5 anos.

Os seus cargos variam amplamente, desde assistentes de producéo,
montadores, pintores, operadores de maquinas, técnicos comerciais e técnicos e
assistentes administrativos.
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3 Atividades Desenvolvidas

31 Preambulo

O Estagio teve uma duracao de trés meses, iniciou-se no 31 de margo e
terminou a 20 de junho de 2025. O plano de estagio foi definido conforme previsto
no Regulamento de Estagios, estando planeadas o desenvolvimento de um
conjunto de atividades, nomeadamente.

A planificacdo do estagio e a metodologia de aprendizagem utilizada foi
fundamental para que as atividades fossem executadas eficazmente, cumprindo os
objetivos definidos pelo orientador, garantindo o sucesso e a efetividade no
desempenho das fungdes e o éxito do estagio.

3.2 Realizacao de orcamentos e encomendas

Esta tarefa consiste em analisar o email do cliente, seguido da identificacdo dos
produtos e quantidades requeridas. Depois, ja no software PHC entra-se no moédulo
“‘Dossiers” e seleciona-se o tipo de documento "10 — Orcamento” de seguida é
introduzido o nome do cliente.

O préximo passo sera a inser¢ao de linhas de produtos e servigos, com o auxilio
do catalogo de produtos sao introduzidas as referéncias dos artigos que ira
apresentar o item pedido pelo cliente, assim como a sua desighacgao. O preco de
venda unitario € introduzido automaticamente, mas a quantidade tera de ser
preenchida manualmente.

Para medidas especiais feitas sobre consulta é introduzida uma referéncia
genérica, seguida da designagao do produto com a medida, cor e tipo de vidro
pedido pelo cliente, estas alteracdes nas medidas carecem de um agravamento de
25% no valor do artigo e cores nao-standard acrescem 30%, € também de referir
que varios clientes ja tém um desconto associado a eles que é introduzido
automaticamente aquando da realizacao do orgcamento.

Com o auxilio deste software é possivel alterar a taxa de IVA a cobrar, e também
visualizar o custo unitario e total, e a margem de lucro. Depois do orgcamento ser
aceite pelo cliente segue-se a realizagcdo da encomenda, que € um processo
semelhante, pelo que sera apenas necessario a introdugao adicional do numero da
encomenda do cliente, qual o armazém de stock que o produto sera retirado e a
previsao de entrega, que, se ndo se encontrar em stock, serao de 15 dias uteis.

A realizacdo de orcamentos e posterior realizagdo das encomendas é uma
tarefa essencial no dia a dia da Italbox. Esta tarefa € 100% auténoma por parte do
estagiario, tanto na analise de pedidos enviados por e-mail pelos clientes, como na
escolha do modelo, salvando exceg¢des, quando € pedido um modelo em
especifico, mas é feita uma revisao no fim para certificar que esta tudo correto e o
orcamento/encomenda nao é enviado com erros para o cliente. Ver anexos |, Il.
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Esta atividade permitiu um contacto direto com ferramentas de gestao comercial
(PHC), consolidando competéncias em or¢camentacdao, atencdo ao detalhe, e
reforcou a capacidade de trabalhar com prazos, valorizando a autonomia e
responsabilidade profissional.

3.3 Organizacao de documentos

Organizar documentos faz parte das tarefas de qualquer estagiario, faturas,
notas de crédito, guias de transporte e de remessa. Estes documentos precisam de
ser ordenados do mais antigo para o mais recente em dossiés divididos por ano,
ou meses do ano se forem faturas de compras, devido a simplicidade desta tarefa,
a mesma € completamente auténoma e dispensa a revisdo de um superior.

Apesar de administrativa, esta tarefa permitiu ao estagiario desenvolver
competéncias de organizacao, rigor e sistematizacdo da informacao. Permitiu
compreender a importancia de um bom sistema de arquivo para a eficiéncia dos
processos administrativos da empresa.

3.4 Realizagao de listagem de informagao

Esta atividade consistiu em organizar e compilar mais rapidamente a
informacgao, do mais variado tipo desde contactos telefénicos e emails a nUmeros
de encomendas, e referéncias de produtos. A atividade contribuiu para o reforgo
das competéncias em Excel e no tratamento de informagao comercial. A atengao
ao detalhe, organizacdo, a capacidade de sintetizar dados e a criacdo de
ferramentas de consulta rapida foram competéncias claramente desenvolvidas,
com impacto direto na produtividade da equipa. Ver anexo lll

3.5 Atendimento ao cliente via telefone

O atendimento ao cliente via telefone constituiu uma das atividades centrais
realizadas durante o estagio na Italbox, assumindo um papel essencial na relacao
entre a empresa e os seus clientes. Esta tarefa consistia em atender chamadas
telefénicas de clientes interessados nos produtos da marca, prestar informacdées
técnicas basicas, encaminhar contactos para os departamentos responsaveis e,
guando necessario, registar pedidos, recados ou solicitacées de or¢camento.

O processo de atendimento iniciava-se com uma saudacao cordial, identificacao
do cliente e da sua necessidade. De seguida, eram fornecidas as informagdes
adequadas ao pretendido de forma clara e a ndo causar duvidas ou enganos, sobre
as caracteristicas dos produtos, disponibilidade, prazos de entrega ou até mesmo
duvidas técnicas mais simples. Em casos mais especificos ou complexos, a
chamada era encaminhada para os departamentos adequados, nomeadamente o
gabinete técnico ou a logistica.

O estagiario era igualmente responsavel por tomar nota de recados, organizar
os contactos recebidos, realizar retornos de chamada quando necessario e garantir
que todas as interagcbes fossem registadas de forma clara e eficiente. A
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comunicacao exigia uma postura profissional, capacidade de escuta ativa, empatia
e agilidade na resposta as solicitagoes.

Esta tarefa foi realizada de forma progressivamente autbnoma, com supervisao
inicial por parte dos colegas mais experientes e, posteriormente, com total
responsabilidade do estagiario. A atividade contribuiu significativamente para o
desenvolvimento de competéncias interpessoais, nomeadamente comunicagao
verbal, resolucdo de duvidas, gestao de reclamacdes e comportamento assertivo
no contacto com clientes.

Verificou-se ainda uma melhoria notavel na capacidade de organizacdo da
informacao recebida por via telefénica, reforcando o rigor na comunicagéao interna
da empresa e na resposta eficiente aos pedidos dos clientes.

3.6 Lancamento de cédigos no PHC

Um dos principais clientes da Italbox utiliza referéncias especificas, utilizadas
internamente exclusivamente para esse mesmo cliente. Entrando no PHC no
modulo “Stocks e servicos” é aberta uma janela de preenchimento. Aqui seréao
abertas as novas referéncias para esse cliente, o codigo consiste da abreviatura do
nome do modelo, seguido de 9 algarismos, 6 deles serao as medidas e os ultimos
3 o sequenciador para distinguir os varios modelos, depois do sequenciador, segue-
se 1 letra e 1 algarismo ou 3 letras e 1 algarismo, os dois primeiros caracteres
correspondem a cor e as ultimas duas letras a posi¢ao do lavatério. Apés a criagéao
deste cddigo sera necessario, na janela de preenchimento, completar com o prego
do produto, o seu peso em quilos e volume em metros cubicos.

Um exemplo de um cédigo seria XX100505001-B1DI, XX sao letras genéricas,
10 corresponde a 1000mm de largura, 05 a 500mm de altura e profundidade, B1 é
o cédigo de cor branco e DI significa que a posicao do lavatério sera a direita.

Neste caso este cédigo correspondera a um movel de casa de banho lacado em
branco brilhante com 1 metro de largura, meio metro de altura e meio metro de
profundidade, onde o lavatério ficara do lado direito. Diferencas nestes cédigos
contemplam medidas diferentes, cores diferentes, por exemplo o lacado preto seria
P1 e a posi¢ao lavatério a esquerda ou ao centro, seria ES OU CE, respetivamente.

O estagiario foi responsavel pela criacado de novas referéncias no PHC para um
cliente especifico, implicando a introducao de cédigos alfanuméricos com base em
critérios técnicos (medidas, cor, posicao do lavatorio). O processo requeria precisao
absoluta, sendo executado de forma autbnoma.

Esta tarefa, realizada pelo estagiario, fortaleceu a atencdo ao detalhe, a
capacidade de codificagcao estruturada e o dominio do software de gestdo. A
responsabilidade envolvida neste processo, dada a importancia dos cédigos para
a producao e faturagao, contribuiu significativamente para o desenvolvimento do
rigor profissional. Ver anexo IV.
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4 Apreciagao e Discussao das Atividades Realizadas

O processo de integracao na empresa foi deveras positivo, como a ltalbox € uma
empresa que frequentemente recebe estagiarios, todos os colaboradores estédo
sempre dispostos a ajudar, esclarecer duvidas, explicar as tarefas e como executa-
las.

A relacao entre os colaboradores e o estagiario € bastante casual, a entreajuda
estd sempre presente, frequentemente sdo dadas dicas e existem conversas
normais para além do assunto de trabalho.

As atividades planeadas para o estagio foram cumpridas, sem desvios entre o
que foi planeado e o que foi efetivamente cumprido.

As atividades e tarefas desenvolvidas ao longo do estagio foram adequadas a
gquem esta a iniciar a sua atividade no mundo da gestao comercial. O estagio
permitiu a aplicagdo pratica de conhecimentos teoricos, promovendo o
desenvolvimento de competéncias técnicas.

O estagio proporcionou uma forte aproximacgao entre os conhecimentos teéricos
adquiridos no curso de Gestdao Comercial e a pratica profissional. As unidades
curriculares relacionadas com Sistemas de Informacao para a Gestao e Analise e
Tratamento de Dados foram especialmente relevantes para a execucao das
atividades realizadas. A utilizacdo do sistema de faturacdo e controlo financeiro
PHC, por exemplo, permitiu aplicar conceitos de gestao e analise de dados que
foram abordados ao longo da licenciatura, especialmente em matérias de gestéo
de processos.

Além disso, o atendimento ao cliente refletiu os principios de comportamento do
consumidor estudados em sala de aula, como as necessidades e desejos do
cliente, e a importancia de uma comunicacao clara e eficaz. A capacidade de
organizar e interpretar informagcées em ferramentas como o Excel, também
vinculada a matérias do curso, foi essencial na criacao de listagens.

A interacdo entre teoria e pratica foi constante e clara, possibilitando uma
compreensao mais aprofundada dos conceitos académicos e sua aplicagdo no
contexto real de uma empresa.

As competéncias claramente desenvolvidas foram a realizagcdo de orcamentos
e encomendas, atendimento telefénico, relagdo com os clientes e responsabilidade.

Utilizacao do sistema de faturagdo e controlo financeiro (PHC): esta tarefa
permitiu o contacto direto com a area financeira e operacional da empresa,
reforcando competéncias como o controlo de stocks, faturagdo, or¢camentacao,
encomendas e também a capacidade de analise, e atencao ao detalhe — essenciais
para a gestao eficiente dos recursos empresariais.

Atendimento telefénico: a participagao ativa no atendimento telefénico permitiu
desenvolver competéncias de comunicagao verbal, clareza na transmissao de
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informacgdes, organizacao, atencao ao cliente e capacidade de lidar com diferentes
tipos de interlocutores. Esta pratica também exigiu organizacéo e agilidade na
resposta as solicitagoes.

O estagiario apenas teve a responsabilidade de realizar corretamente as tarefas
que lhe foram delegadas, ndo existiu nenhuma dificuldade na gestdo dessas
responsabilidades.

O estagiario adquiriu também conhecimento sobre a empresa, conhecimento
sobre os seus produtos, experiéncia de participar num ambiente de trabalho e de
entreajuda, experiéncia de atendimento ao cliente.

Os conhecimentos adquiridos na UC Sistemas de Informacgéo para a Gestao,
contribuiram em grande parte para a realizacao de varias tarefas maioritariamente
aquelas que dependiam da elaboracao de listagens no software Excel.

O grau de satisfagdo com o estagio desenvolvido na Italbox é considerado muito
positivo. A integracdo na empresa decorreu de forma natural e acolhedora,
permitindo uma adaptacao rapida ao ambiente de trabalho. O estagio proporcionou
uma experiéncia enriquecedora, alinhada com a area de formagdo em Gestao
Comercial, permitindo a aplicagcao pratica dos conhecimentos adquiridos ao longo
da licenciatura.

Todas as atividades previstas no plano de estagio foram integralmente
realizadas, sem desvios, e revelaram-se adequadas ao perfil profissional
pretendido. A autonomia conferida na execucgao de tarefas, como a elaboracgéo de
orcamentos no sistema PHC, atendimento ao cliente e organizagdo de documentos,
permitiu  desenvolver competéncias técnicas, de comunicacdo e de
responsabilidade.

A colaboracdo e apoio dos colegas contribuiram significativamente para o
sucesso do estagio. Em suma, esta experiéncia revelou-se essencial para a
consolidagao do percurso académico e preparagao para os desafios do mercado
de trabalho.

24



Relatério de Estagio

Conclusao

O enquadramento tedrico desenvolvido neste relatério permitiu consolidar
conhecimentos fundamentais nas areas de gestao comercial e relacionamento com
o cliente. Através da analise de conceitos como PHC, comportamento do
consumidor, CRM, pés-venda e atendimento ao cliente, foi possivel compreender
a sua aplicabilidade pratica no contexto empresarial. Estes topicos evidenciam a
importancia da tecnologia, da comunicacao eficaz e da orientagdo para o cliente
como pilares da competitividade organizacional. A teoria analisada sustentou as
atividades desenvolvidas durante o estagio, proporcionando uma base sélida para
a sua execucao. Assim, reforca-se a relevancia da articulagido entre o saber
académico e a pratica profissional.

PHC — Productivity & Human Capital

O PHC é uma ferramenta de gestado integrada (ERP) que permite uma visao
global e centralizada das operacdes empresariais. Do ponto de vista teorico,
relaciona-se com os Sistemas de Informagcdo de Gestdo (SIG), favorecendo a
eficiéncia operacional, controlo interno e produtividade. No estagio, foi possivel
aplicar estes conceitos através da realizacdo de orgcamentos, encomendas e
criacao de referéncias, validando a importancia pratica do software.

Comportamento do Consumidor

O comportamento do consumidor & essencial para compreender motivagées,
necessidades e padrées de compra, permitindo personalizar a comunicagao e o
atendimento. A fundamentacéao teédrica reforca que entender o consumidor € um
pré-requisito para oferecer valor e garantir a satisfagéo. A aplicagao pratica surgiu
no contacto direto com clientes por telefone, onde a escuta ativa e a resposta as
expectativas foram fundamentais para um bom atendimento.

CRM — Customer Relationship Management

O CRM ¢é apresentado como uma abordagem estratégica centrada no cliente,
qgue combina tecnologia, processos e cultura organizacional. Os autores abordados
(Kotler & Keller, Swift, Brown, Greenberg) destacam a importancia do
relacionamento continuo, fidelizagdo e rentabilidade. No estagio, embora o CRM
nao tenha sido utilizado formalmente, os principios estavam presentes no registo
de interagdes, atendimento personalizado e comunicacdo consistente com o
cliente.

P6s-Venda

O servico pés-venda é uma extensdo natural da venda, com funcdes
estratégicas na fidelizacao, reputacao da marca e relagao duradoura com o cliente.
Autores como Limeira, Rosa e Kotler & Keller reforcam que a atencao ao cliente
apo6s a compra € um diferencial competitivo.
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Embora o estagio ndo tenha envolvido diretamente atividades de pds-venda
estruturadas, o atendimento a duvidas e pedidos de esclarecimento apés
orcamentos pode ser interpretado como uma forma de apoio p6s-venda.

Atendimento ao Cliente (com foco telefénico)

e

O atendimento €& considerado um elemento estratégico e relacional, que
influencia diretamente a imagem da empresa, satisfacdo e confianga do cliente.
Varios autores destacam a empatia, clareza, rapidez e profissionalismo como
pilares do atendimento eficaz, sobretudo por telefone. No estagio, o contacto direto
com os clientes por via telefénica permitiu aplicar estes principios, desenvolvendo
competéncias de comunicacgao, escuta, paciéncia e gestao de reclamacdes.

O enquadramento teérico apresentado no relatério oferece uma base sélida que
justifica e contextualiza as atividades praticas realizadas durante o estagio. Cada
conceito estudado reforgou a importancia de integrar o conhecimento académico
com a realidade empresarial, nomeadamente na area da gestdo comercial e
atendimento ao cliente. A aplicacdo pratica dos tépicos analisados permitiu
consolidar competéncias técnicas e relacionais, fundamentais para um
desempenho profissional eficaz e orientado ao cliente.

O estagio curricular realizado na empresa Italbox representou uma oportunidade
valiosa de consolidagdo dos conhecimentos adquiridos ao longo da Licenciatura
em Gestao Comercial. Através do envolvimento ativo em tarefas operacionais, foi
possivel aplicar de forma pratica diversas competéncias técnicas e interpessoais.
Estas atividades, centradas sobretudo na componente comercial, permitiram ao
estagiario desenvolver capacidades como autonomia, responsabilidade, atencao
ao detalhe e comunicacao eficaz e novas habilidades, entre elas, a utilizagao
proficiente do software PHC.

Entre os principais resultados alcancados, destaca-se a transposicdo de
conteldos das unidades curriculares “Sistemas de Informacgéao para a Gestao” e
“‘Comportamento do Consumidor” para o contexto real de uma empresa. A
familiarizacdo com o software PHC proporcionou uma aplicacdo concreta de
ferramentas de controlo de stocks e orcamentacado, essenciais para a pratica da
gestdo comercial. Paralelamente, o contacto direto com clientes permitiu reforcar
competéncias de comunicacao, escuta ativa e resolucao de duvidas, alinhadas com

os principios fundamentais do comportamento do consumidor.

No entanto, ao nivel das limitagdes do estagio, € importante salientar que nem
todas as vertentes da formacao académica foram aplicadas ou experienciadas.
Unidades curriculares como “Marketing Relacional”, “E-Commerce”, “Gestao da
Forca de Vendas”, “Logistica e Distribuicao”, “Gestao de Pessoas” e “Estratégia e
Planeamento Comercial” ndo foram abordadas de forma pratica, o que representou
um desvio face ao perfil da licenciatura. Esta lacuna esta associada, por um lado,
a auséncia de um departamento de marketing estruturado na empresa e, por outro,
a natureza operacional das tarefas atribuidas ao estagiario, que ndo permitiram o
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envolvimento em processos de decisao estratégica, gestdo de equipas ou
desenvolvimento de campanhas.

Apesar disso, o estagio revelou-se extremamente Util para a compreensao da
realidade empresarial e para o contacto com a rotina de um gestor comercial em
contexto pratico. O enquadramento no ambiente da Italbox possibilitou um processo
de aprendizagem continuo, reforcado pelo apoio da equipa, pela cultura
organizacional colaborativa e pela autonomia progressivamente concedida ao
estagiario.

Relativamente as perspetivas de desenvolvimento futuro, seria pertinente, em
experiéncias profissionais seguintes ou formacdes complementares, procurar
aplicar os conhecimentos adquiridos nas areas que nao foram abordadas neste
estagio. A integracao em projetos de marketing digital, de comércio eletrénico ou
de gestao de equipas comerciais permitiria completar o perfil profissional desejado.

Em sintese, o estagio atingiu plenamente os objetivos inicialmente tragcados,
representando um contributo significativo para o crescimento académico,
profissional e pessoal do estagiario. As atividades desenvolvidas permitiram nao sé
aplicar conhecimento, mas também ganhar consciéncia critica sobre as exigéncias
do mercado de trabalho, identificando as competéncias ja adquiridas e aquelas que
ainda devem ser aprofundadas. Esta experiéncia constituiu, portanto, um marco
relevante no percurso de formacao em Gestao Comercial e um alicerce sélido para
os desafios profissionais vindouros.
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ANEXOS

Anexo | - Exemplo de orgamento

Ajuda Noticias

Q- Dx¥F@Imabb|E~ v v[0DQ

10 oramerto o s [ [mons] a

Pigina Principal ] Outros Dados Opcoes destekers ||

Ql [ oualooozs (@] [Woms |
[Baente

Bimprimr |

oo A Bowenarion |

Moed FTE ou EURO v | Betguetss

Clente | = | MATRICHAVES, LoA
wrene al

Praza Entrega.

——
e al

s Mial

[ emviar L
Referéncia Designacio Quant.  Unidade  Desc Destinos _ Custo Unitério_Custo Tatal Coma%
DST00PLUS 113 VIR CRAC 1,00 Un
ou

|zzeop1-voocon ps1o0pLus 113 VTR DOURADO AC

aazoon voocon osicaruus zsovtn chic
i o0
zsoot.voncor psiceus 200vre pouRADO AC

Jzzeon1-voocon ps1o0puus 130 VTR cRAC

|zzeon1-voocon ps100pLUS 130 VTR DOURADO AC

l0P3S.502  SERVICO DE MONTAGEM
[0PsS.920  SERVICO DE DESLOCACAO - CHAVES

s
E R B [E  Doccmmmomen [Zomwoimnes

Pagamento §0DIAS =

-
P— =

TotalVenda| 756300
Motivo Anulacio

[ A (7 il Dossiers Internos

Anexo Il - Exemplo de encomenda

Siterno Editar Gestho Tabelas  Andlise

ececmZa aElEEaE

Q-Dx*FsCEaQBr ~vv|loDaQ

T1-Encomends Aberts Clie =] 7w [alfid] %

i i e o s pctesdeste et 0]

ol
Pagina Principal  Qutros Dados 2
lente 1] Al - AR coviopnm (@] | owr Logotin tabox Sartard = B —

ViEnG N erD1asos40EC036s | Q)] vendedor Pedta S

[Orat. contrato 7 EW Localizacdo do Logotipo

Montagen 37 o Crta Dosser 1-Montagem o N0 (] TipoEncom. Obia
F7 Cria Dossier 90-Assisténcia

Swpume |
e anomma top330 [+ [d] | Brocemeortess |

worss meou o] et |

ogen S 25

FaduradoTot B |
St nst Montagen
5 etiquetas obra

| envia E-mait Cont,

Veeddons
Nome da Oba um ase 2
frea SICY
[ome?_ etertncn
i}

Designacio

92 Movimentagio Venda  Valor Montagem Taxa VA Observaces R Controlo

X

5

Dot |
Dloec. de bporscio

[ ECIE

=] 7] Caleulo autamatico dostotals | LVOSC10500181: stock. 85 lobsen. ToUCH

Pagamenta S0DIAS = B Componentes OFs
i [} ‘Operages de OFs de Obra Valor Pendente  113202,00 ‘Vﬁ fnee e
Obsenacses A 7 Ordens de Fabrico
Obs. Internas | (== [K Consumes se obra

Preparacio 0101.1500
o | Embalagem 01.01.1500

TotalVenda  113202,00 [ Cativos de Obra
Motivo Anulaclo
) Marcada.

[ A 2 i Dossiesntemos & Clentes

31



Tiago Reis

Anexo lll - Exemplo de listagem
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