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RESUMO

O estagio tem como funcéo finalizar o curso pondo em prética tudo (ou boa parte) do
gue foi visto em sala de aula durante todos os anos de curso. As engenharias como
um todo possuem um forte ponto positivo que € a exploragdo das melhores
caracteristicas de cada formado, motivo causado pela grade curricular que abrange
uma larga gama de matérias e formas diferenciadas de resolucdo de problemas. E
justamente no estagio em que o aluno pode comprovar este fato, ja sabendo em que
area possui mais conhecimento, facilidade ou afinidade. A funcéo exercida dentro da
empresa visa um lado mais comercial, tratando de assuntos diretamente com o cliente
por meios de comunicagdes diversos e sobre assuntos diversos, como por exemplo:
solicitagdo de orcamentos, finalizacdo de venda, pds venda, dimensionamento e
selecdo de produto e encaminhamento de manutencdo. O setor de vendas €
considerado a apresentacdo da empresa em muitos casos, e por este motivo é
necessario um cuidado especial e um conhecimento abrangente do produto e da teoria

ofertada.
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1. INTRODUCAO

A funcao exercida visa o tratamento ao cliente em diversos aspectos diferentes
qgue variam da parte comercial até a engenharia. A parte comercial consiste em iniciar
ou finalizar um orgamento ou proposta comercial tendo como contato o cliente ou um
vendedor externo, porém ambas as formas possuem a mesma finalidade: concretizar a
venda. Muitas vezes o primeiro contato com o cliente € feito via e-mail ou telefone e é
funcdo do vendedor interno direcionar a quem deve ser a responsabilidade de manter
este contato a fim de fomentar faturamento.

Pensando pela lado da engenharia (apesar de que na parte comercial também
temos engenharia de custos, principalmente) na maioria dos casos o cliente faz uma
solicitacao indireta, ou seja, passa a aplicacao e funcao do item desejado e o vendedor
interno tem a funcao de identificar o problema, dimensionar um produto vendavel para o
caso e propor a solucdo ao cliente. Nesta terceira parte ha necessidade de
conhecimento comercial para pode finalizar o orcamento e concretizar a venda e

também h& necessidade de conhecer o produto que esta sendo ofertado.

1.2 AEMPRESA

A empresa em que o estagio foi efetuado é identificada como Tecdraulica Bombas
e Mangueiras e ja possui 25 anos de existéncia, trabalhando na &rea da hidraulica e
pneumdtica atendendo os ramos de mineracdo e industriais. A matriz é situada em
Criciima no bairo Fabio Silva e possui uma filial localizada na cidade de Lages. A filial
possui uma proposta de atender as grandes industrias na regido serrana e oeste
Catarinense. O estagio por sua vez foi efetuado na matriz, onde possui a parte de
manutencdo e maior detencdo de pecas em estoque. A empresa conta com 11
colaboradores em Criciima e 2 em Lages. Os numeros apontam que a hidraulica possui
maior impacto no faturamento mensal, porém o volume da pneumatica é maior, onde a
explicacdo para este acontecimento se da pelo fato do valor embarcado dos itens
hidraulicos ser mais alto. A Tecdraulica € respresentate e distribuidora de toda a linha
da Parker hidraulica e pneumatica na regido sul de Santa Catarina e uma parte do oeste

do estado.



2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Serdo apresentados nesta etapa de forma linear e posteriormente explicadas
caso a caso todas as atividades desenvolvidas dentro da empresa Tecdraulica Bombas
e Mangueiras.

As principais atividade desenvolvidas séo:

® Atendimento ao cliente: efetuado por diversos meios de comunicagdo, como:
WhatsApp, telefone fixo, e-mail e atendimento presencial de balcdo ou até mesmo

em campo, dependendo da situacao.

® Atendimento ao vendedor externo: o vendedor externo é responsavel por efetuar
visitas ao cliente, sendo casuais ou programadas, visita técnica ou por algum outro
motivo. Este por sua vez tem como funcgao trazer a solicitagdo do cliente e reportar

ao vendedor interno a situacao necessaria.

® Dimensionamento e selecdo de componentes e equipamentos: nem sempre a
solicitacdo de algum item chega identificada e com as informacdes completas, e
cabe ao vendedor interno buscar as informacdes necessarias para identificar o item

solicitado.

® Encaminhamento de manutencao: a empresa possui um corpo de técnicos e
mecéanicos especializados na area da manutencdo, onde 0os mesmos efetuam
servicos variados que séo solicitados pelo cliente, sendo de responsabilidade do

vendedor interno fazer a ‘ponte de ligagao’ entre a oficina e o cliente.

® Pos venda e Feedback de orcamento:

2.1. CRONOGRAMA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Para se obter um bom trabalho de atendimento ao cliente € necessario um
procedimento padrao de ‘ataque’ tanto quanto um 6timo conhecimento na linha em que
€ atuado. Para este caso, ha um processo a ser seguido procurando manter a
organizacédo de toda a equipe e consequentemente atender melhor o cliente. Na fig. 01

€ citado um exemplo de cronograma de atendimento ao cliente.



Solicitacdo | Analisar a Dimensionar

do cliente solicitacéo e cotar o item

Figura 01: Cronograma de atendimento ao cliente (Fonte: do autor, 2020)

2.2. CRONOGRAMA DE ENTRADA DE MANUTENCAO

Assim como ocorre com o atendimento ao cliente, ha também um processo a
seguir para os itens, componentes ou equipamentos que chegam para a manutengao.
Este procedimento precisa ser seguido fielmente pelo motivo de tratar do envolvimento
de outro setor da empresa, que seria a oficina. E necessario seguir os passo visando a

organizacéo e agilidade ao processo, como pode ser verificado na fig.02.

Solicitagéo de Peritagem Orcamento de

——) ——)

manutencao do item manutencao

Figura 02: Cronograma de manutencéo (Fonte: do autor, 2020)

2.3. ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento direto ao cliente é efetuado de diversas maneiras diferentes,
porém a principal delas € via e-mail e portais de acesso do préprio cliente. As cotacdes
solicitadas via e-mail sdo analisadas pelo vendedor interno e 0 mesmo precisa verificar
se o item solicitado ja é de consumo do cliente solicitante ou se € novo fornecimento. No
caso de um item, componente ou equipamento jA consumido, o vendedor necessita
verificar valor, entrega e posteriormente responder ao cliente com a cotacao preenchida.
Caso seja um item ainda nao fornecido ha necessidade de formular um preco de venda
junto ao corpo de suprimentos e compras e posteriormente enviar ao cliente. Em
diversos casos é necessario analisar a solicitacéo, identificar o item e converter para
algum item que seja do escopo do fornecedor, e se a conversao for positiva é passado
COMO um processo novo ao cliente.

Outra maneira que vem se tornando cada vez mais presente no dia a dia é a
solicitacdo via WhatsApp, onde o cliente solicita a sua necessidade diretamente ao
vendedor interno. Apos a solicitacéo efetuada o processo segue conforme citado acima,
esta parte ndo € alterada O processo de solicitagéo via telefone fixo acontece da mesma

forma, porém normalmente quando um cliente liga pelo fixo ele necessita mais urgéncia
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e aguarda a resposta no mesmo instante (mas isso ndo € regra, ha urgéncia em todos
0S casos).

As solicitacbes podem ser feitas através de portais de atendimento do proéprio
cliente, onde o solicitante tem acesso pelo seu proprio sistema e emite um comunicado
de solicitagdo e o proprio software envia e-mail para o fornecedor do escopo
selecionado. O procedimento neste caso € basicamente o mesmo, o que difere € que a
resposta ao cliente é efetuada diretamente no portal de atendimento ao cliente. Este

método esta sendo mais comum nos dias de hoje.

Solicitacao Dimensionar

—) Analisar a —)

solicitacdo € cotar o item

do cliente

Figura 03: Cronograma de atendimento ao cliente (Fonte: do autor, 2020)

Suporte ao Cliente Portugués (BR) v

Esqueceu sua senha?

GESTAO ESTRATEGICA DE
COMPRAS

Servigos e solugdes para garantireeonomia e transparéncia em suas transagoes

comerciais

®

COMPRADOR FORNECEDOR

Transparéncia e economia em suas Compras Aumente suas vendas em nosso e-Marketplace

Solicite uma demo @

Figura 04: Exemplo de porta de acesso do cliente (Fonte: do autor, 2020)

2.3. ATENDIMENTO AO VENDEDOR EXTERNO

O vendedor externo € responsavel por efetuar visitas ao cliente, sendo casuais
ou programadas, visita técnica ou por algum outro motivo. Este por sua vez tem como
funcéo trazer a solicitacdo do cliente, seja de produtos de hidraulica ou pneumatica em
geral, e reportar ao vendedor interno a situacado necesséria. Esse reporte passado ao
interno € efetuado de diversas maneiras, dependendo da solicitagdo ou urgéncia pode
ser feito através do WhatsApp, ligacbes, e-mail ou até mesmo pessoalmente.

No caso do atendimento ao vendedor externo o procedimento sofre pouca

alteracdo, pois sua esséncia de formalizar o orcamento se mantém, o que difere é que
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a cotacdo é passada ao vendedor externo ou diretamente ao cliente na maioria dos
casos. Normalmente quando um externo solicita cotacdo a responsabilidade pelo

feedback é do préprio solicitante.

TECORAULICA BOMBAS E MANGUEIRAS LTDA.
® Rodowla Luiz Rosso n. 1050 - CEP BBRO3-365 ORCAMENTO n. 92028
1 Bairro Fabio Siva — Criciima,’sC
l CD E A UL ICA 455 (48) 3462-2525  jecdulicatecdraulica.com b Emissdo: 15/07/2020
CNP: 72250 807/0001-54  IE: 252655966  IM: 17910 Responsdvel: Carlos Binatti
CLIENTE: (1) - CONSUMIDOR CRICIUMA CRICIUMA/SC 34622525
COMNTATO: VENDEDOR: GUINTHER SESSIM 48) 9931-6688
[« T rereréncia | DESCRIGAO [= amoe [ uwmimio | woe w0 s [ enmREGA | TOTAL
L EXEMPLO DE ESTAGIC 1 RS 0,00 e e ODIAS UTEIS RS 0,00
TODAS AS ENTREGAS ESTAQ SUJEITAS A DISPONIBILIDADE DE ESTOQUE NA DATA D4 CONFIRMACAQ DO PEDIDO!
| CONDICAO DE PAGAMENTO: AVISTA | | VALIDADE DA PROPOSTA: 10dias | | FRETE: FOB |
[ OBSERVACOES | APROVACAD Produtos: RS 0,00
1. FATURAMENTO MINIMO TECDRAULICA: RS Autorizo a execucdo do Orcamento N2 92028 IPI: R$ 0,00
200,00 1CMS: RS 0,00
2 Descords com o regime tributirio da empress compradors e o finalidade dos ICIS ST RS 0,00
produtns, os slens deste orgamento podem gerar os seguintes CREDITOS DE - -
TRIBUTOS: PIS: 1,65%; COFINS: 7,6%: 1 CONFORME Carimbe da Empresa e Assinatura TOTAL: RS 0,00
INFORMADO EM CADA ITEM DO ORCAMENTC;

Figura 05: Exemplo de orgcamento (Fonte: do autor, 2020)

2.4. DIMENSIONAMENTO E SELECAO

A etapa de dimensionamento e selecdo é onde encontra-se a parte mais técnica
da engenharia que demanda maior conhecimento do produto ofertado e torna-se
necessario saber a teoria por tras de um produto para poder oferta-lo a uma aplicacéo
correta. Normalmente as solicitacdes seguem dois padrdes: em alguns casos 0s itens
solicitados ja sédo produtos do dia a dia, ou seja, sdo mais simples de serem identificados
ou até mesmo ja chegam até o vendedor interno com uma codificacéo padréo e de facil
acesso, porém nem todos funcionam desta maneira. Em muitos dos casos os clientes
solicitam componentes apenas pela descricdo ou cédigos de concorrentes e a forma
mais utilizada hoje para poder identificar, dimensionar ou converter € feita atraves de
catalogos de fabricante ou link’s digitais de conversao de produto.

Os casos citados acima se limitam basicamente a produtos e itens individuais,
guando a solicitacao se trata de algum equipamento composto como por exemplo uma
unidade hidraulica completa, a abordagem se diferencia. Inicialmente o vendedor interno

solicita as informacdes necessérias do cliente, o que normalmente séo dispostas citando
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a aplicacao final e funcdo do equipamento, sendo assim o dimensionamento fica na

responsabilidade do interno.

Linha Pneumatica

Catalogo 1001-10 BR
Componentes para Automacao Industrial

:arkr ENGINEERING YOUR SUCCESS.

Figura 06: Catalogo de pneumatica mais utilizado para dimensionamento (Fonte:
Parker 2016)

Em alguns casos o proprio vendedor interno faz o dimensionamento e
levantamento das pegas, passando ao setor de custos posteriormente para poder formar
um preco de venda. J& em outros casos quando a solicitagdo torna-se mais especifica
ou quando a necessidade de acompanhar um desenho com a proposta, 0 processo é
passar ao setor de projetos, onde este faz o dimensionamento dos componentes e
retorna ao vendedor interno para dar sequencia ao orgcamento e posteriormente negociar

com o cliente.
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Como a empresa (Tecdraulica) é representante da mundialmente conhecida
Parker, a grande maioria dos catalogos e link’s utilizados nos orgamento sdo da prépria
Parker, tanto de hidraulica quanto de pneumatica.

O catélogo demonstrado na fig. 6 € o mais utilizado quando o assunto se trata de
pneumética onde 0 mesmo contém boa parte da linha da Parker que possui rotatividade
em nossos clientes. Nesta fig. E possivel analisar que ha cilindros pneumaticos, valvulas
em geral e alguns itens de automacéo. Além deste, possuimos muitos outros catalogos
similares com linhas diferenciadas do fabricante. Algumas especiais e raras de serem
especificadas e outras nem tanto. Em alguns casos pode ser utilizado o catalogo digital
e em outros casos o0 proprio catalogo fisico, neste caso normalmente quando ha
necessidade de mostrar alguma informacao ao cliente pessoalmente ou quando néo o

0 acesso ao computador no momento.

Catalogue HY11-3500/UK Directional Control Valve
Characteristics Series D1VW

The NGOG directional control valve series D1VW provides
high functional limits up to 80 I/min in combination with a alB
very low, energy-saving pressure drop. |

A wide variety of spool options allows to design an un-

Pl T
limited number of hydraulic circuits.

ersions with 8 watt coils, position control, ATEX approval, Al B
surface protection and connector variants are shown in

the following chapters. 1=

The valve is also available as sandwich type, see series
Z10W in chapter 7.

Valves with explosion proof solencids Ex e mb |l see se-
ries D1VW Explosion Proof in chapter 2 and catalogue
HY11-3343.

Download: www. parker.com/euro_hed - see “Literature”

Technical data

General

Design Directional spool valve

Actuation Solencid

Mominal size DIN MGO& / CETOP 03 / NFPA D03

Mounting interface DIN 24340 AB / 1S0 4401 / CETOP RP 121-H/ MFPA D03

Mounting position unresiricted, preferably horizontal

Ambient temperature [*C] | -25...+60

MTTF, value [vears] | 150

Waight [kl | 1.5 (1 solencid), 2.1 (2 solenoids)
10 Sinus 5...2000 Hz acc. |EC 68-2-6

Vibration resistance [g] | 30 Random noise 20,3000 Hz acc. IEC &68-2-36
15 Shock acc. |IEC 68-2-27

Hydraulic

Max. operating pressure lbar] [P A, B: 350; T- 210 (DC), T: 140 [(AC)H

Fluid Hydraulic oil according to DIN 51524

Fluid temparaturs [“C] | -20 ... +70 (MBR: -25...+70)

Viscosity permitted [c&t] / [mmAis] | 2.6..400

Viscosity recommendad [c5t] f [mmdfs] | 30...80

Filtration 150 4406 (1999); 181613

Flow max. [¥rmin] | 83 {see shift limits)

Leaksge at 50 bar [mlfmin] | Up to 10 per flow path, depending on spool, up to 15 per flow path for spool type 008 + 008

Figura 07: Exemplo de catalogo utilizado na hidraulica (Fonte: Parker, 2016)
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A fig. 7 demonstra um dos catadlogos de hidraulica utilizados para

dimensionamento e selecdo de uma valvula direcional de carretel deslizante, nos os

mesmos em sua grande maioria sdo em inglés, por se tratar de produtos importados.

Além deste mostrado ha diversos outros catadlogos de muitos outros componentes
hidraulicos.

2.5. ENCAMINHAMENTO DE MANUTENCAO

Como o vendedor interno estd em contato diariamente com o cliente, é ele que
tem a responsabilidade de fazer a ponte de ligacdo entre a equipe de manutencédo e o
cliente. Essa ligacdo é feita através de uma solicitacdo do problema apresentado no
equipamento ou algumas outras informacdes pertinentes como aplicacao, fluido,
temperatura etc. Tais informacdes sao colocadas no relatério inicial e posteriormente

sdo passadas a equipe de manutencao.

Figura 08: Bomba hidraulica de um cliente em pericia pelos técnicos (Fonte: do autor,
2020)
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Os equipamentos sao analisados apoés a limpeza dos mesmo e é efetuada uma
avaliacao por um técnico especializado, onde este atesta os itens a serem substituidos
ou muitas vezes é ele que condena o equipamento por dano irreversivel. Apos o
procedimento ser finalizado, o técnico passa ao vendedor interno o relatério inicial de
manutencdo. No caso da manutencao o interno faz o levantamento das pecas a serem
substituidas e passa ao cliente o orcamento do servico junto com o relatorio de
manutencdo e fotos da peritagem, apontados defeitos, danos e os itens que serdo
recuperados / trocados.
Nos casos em que algum equipamento ndo apresenta a possibilidade de
manutenc¢ao o vendedor interno informa isso ao cliente junto ao relatério de manutencao
atestando os danos e em muitos casos ja € passado um orcamento do equipamento

novo, para que o cliente possa fazer uma andlise e tomar seus critérios em relagédo ao

item.
Entrada de | Abertura Encaminhar
manutencgao de OS a oficina
Avaliar analise e
Fazer Efetuar | SIM Cliente | passar
devolucéo manutencao confirmou? orgamento com
relatorio

NAO

Devolver item

ao cliente

Figura 09: Cronograma de manutencéo (Fonte: do autor, 2020)

2.6. POS VENDA E FEEDBACK

A pos venda e feedback de um determinado orgcamento, manutencao ou projeto

também possui um cronograma a ser seguido.
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Entrar em Fechou o SIM Seguir com o
contato com |mmssmp| negécio/ |mmmmmp| Processo de
o cliente orcamento? venda
l NAO
Analisar o Tomar providéncias
motivo da \ visando novos
nao venda pedidos

Figura 10: Cronograma de feedback (Fonte: do autor, 2020)

Esta etapa é tdo importante quanto passar um or¢camento dentro do prazo
estimado com o target de valor atingido. O feedback de um orcamento € crucial em
alguns casos, tanto para poder concretizar uma venda ou até mesmo saber o motivo
gue a cotacao foi perdida para um concorrente, pois dessa maneira é possivel formar
uma estratégia diferente e evitar que cotacdes futuras sejam perdidas pelo mesmo

motivo.
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3. Concluséao

Durante todo o periodo de estagio foi possivel obter novas experiéncias a
cada dia e a cada situacdo imposta no dia a dia de trabalho, onde se fez necessario
por em prética aquilo que foi aprendido dentro de sala de aula com os
professores. Os contetdos administrativos, custo e relacionados a economia de
vistos durante a formacao, foram tdo importantes quanto os de célculo basico em si,
pois o trabalho requerido no dia a dia apresenta casos reais que foram simulados
nestas materias citadas.

Por fim, o rendimento durante o periodo de estigio pode ser considerado
satisfatorio, pois foi possivel empregar o contetdo pratico na jornada, desta forma
viabilizando aquilo que foi passado em sala de aula. Tal ocorrido acaba por ser muito

satisfatério, pois € possivel ver que o trabalho feito é recompensado.
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