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RESUMO

O objetivo do relatorio, é relatar experiéncias em um estagio no setor de produtos e servicos
financeiros, desenvolvendo atividades de backoffice para o cartdo private label PL da Marisa
situado em S&o Paulo - SP. A Marisa é uma rede de moda feminina e conta com mais de 360
lojas espalhadas por todo o Brasil. Sua missdo € auxiliar a mulher ndo somente nas
vestimentas, mas também, prestar apoio em suas causas. No periodo do estagio foram
desenvolvidas atividades de reembolso de saldo credor, analise e tratativa de pendéncias,
desenvolvimento de relatérios para fins de andlises, participacdo de reunifes semanais do
setor e participacdo de eventos do RH como forma de capacitacdo. Entretanto, durante a
realizacdo das atividades foram encontrados alguns problemas no processo. Sendo assim,
algumas medidas foram sugeridas como melhoria como por exemplo, estratégias para a gestao
do conhecimento do setor, realizar a mesma tratativa para pendéncias abertas pelo SAC e pela
loja, alteracdo da nomenclatura de cada motivo no sistema, verificagdo da contabilizacdo de
dias de resolucdo das pendéncias e verificacdo dos cadastros dos colaboradores no sistema,
separando colaboradores de SAC de colaboradores de loja. De forma em geral, o estagio foi
de suma importancia para o desenvolvimento da autora, visto que pode-se aplicar toda a teoria
aprendida durante o curso de Administracdo da Universidade Federal de Lavras na pratica.

Palavras-chave: Estagio, Backoffice de cartdes, Administracao.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, com o avanco da tecnologia e da sociedade, o mercado de trabalho
necessita de pessoas preparadas e capacitadas para a execucdo de atividades. Decorrente
disso, quanto mais um profissional est4d capacitado e com dominio de novas
metodologias/tecnologias, maiores seréo suas chances de se inserir no mercado competitivo e
por consequéncia, alavancar sua carreira (FERNANDES et al., 2018). Para tanto, existem
recursos e treinamentos que podem ser ofertados tanto por instituicdes de ensino, quanto por
incentivo de empregadores que buscam capacitar e também atrair profissionais qualificados.

E perceptivel a importancia da preparacdo dos profissionais desde os primeiros passos
na construcdo de suas carreiras, visto que o mercado de trabalho é bastante competitivo. Desta
forma, o estagio durante a graduacdo, assume um papel importante de aplicar na préatica os
conhecimentos tedricos adquiridos, além de desenvolver suas habilidades. Conforme o Art 1°
da lei n®11.788, de 25 de setembro de 2008, dispde:

Art. 1° Estagio € ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido no
ambiente de trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho produtivo de
educandos que estejam frequentando o ensino regular em instituicdes de
educacéo superior, de educacao profissional, de ensino médio, da educacgao
especial e dos anos finais do ensino fundamental, na modalidade profissional
da educagdo de jovens e adultos. (BRASIL, 2008, p. 1).

Deste modo, como uma das exigéncias para a concluséo do curso de Administracéo da
Universidade Federal de Lavras (UFLA), o presente relatorio tem como objetivo descrever as
atividades realizadas durante o estagio obrigatério no segmento de produtos e servicos
financeiros, com atuacdo no backoffice para o cartdo private label (PL) da empresa Marisa
localizada em Sé&o Paulo - SP. O produto e servigo financeiro cartdo private label (PL) surge
como solucdo para a sobrevivéncia das empresas e alcance da nova classe de consumo "C" e
"D" através da criacdo de novas parcerias (MELLO, 2011).

De inicio serd apresentado um pouco sobre a histéria da Marisa, bem como 0s
produtos e servicos financeiros comercializados. Logo apds, serdo listadas as principais
atividades desenvolvidas durante o estagio e toda distribuicdo de horas gastas em cada uma
delas. Em seguida, todas as atividades serdo detalhadas e os principais problemas
identificados serdo levantados, caso houver. Por fim, sugestdes de melhorias serdo propostas

para cada um dos problemas identificados.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

O estagio foi desenvolvido na empresa brasileira varejista, Marisa, no departamento de
backoffice de cartdes com sede em Sdo Paulo. Devido a forte onda do COVID-19 a maior
parte das atividades foram desenvolvidas em home office, com poucas visitas ao Escritdrio
Central (EC). Sendo assim, ndo houve a possibilidade de anexar fotos do local de estagio
neste relatorio. Entretanto, como visto na disciplina GAE 112 — Teoria das OrganizacGes, 0
Escritorio Central tem como caracteristica os chamados “escritorios abertos” ou “open office”,
ou seja, dispensa 0 uso de salas individuais e adota salas compartilhadas por setores
especificos ou que possuam atividades semelhantes.

A Marisa, tem como principal objetivo fortalecer a autoestima da mulher, por meio da
comercializacdo de roupas, calcados e acessérios de acordo com as necessidades de seu
publico alvo. Nos tdpicos a seguir serdo apresentados: a caracterizagdo das Lojas Marisa,
identidade organizacional, publico alvo, o setor backoffice e os cartbes comercializados.

2.1 Caracterizacgao - Marisa

Bernardo Goldfarb aprendeu com seu pai a arte de confecgdo de acessérios e em 1948
adquiriu a Marisa Bolsas. Apds dois anos, com o intuito de encantar o publico feminino
brasileiro, Goldfarb fundou a Marisa Malhas em S&o Paulo que depois de pouco tempo se
expandiu por todo territério nacional: Porto Alegre (RS), Belo Horizonte (MG), Salvador
(BA), Recife (PE) e Manaus (AM) (MARISA, 2021).

Em 1999, com o objetivo de simplificar a vida da mulher moderna e acompanhar as
conquistas e evolucBes femininas no mercado, a Marisa lancou um novo modelo de loja: A
Marisa Ampliada. O novo modelo, contou com areas de vendas entre 1.200 e 2.000 m2, além
da expansdo de seu mix de produtos, ofertando: moda feminina, moda masculina e infantil,
calgados e acessorios. No mesmo ano, também foi a primeira rede de moda brasileira a ter
uma loja virtual, além da criagdo do Cartdo Marisa Private Label (PL) (MARISA, 2021).

Além disso, sempre preocupada em atender a maior parte das necessidades e
tendéncias de mercado, a marca adotou o servigo: “Sua medida” na plataforma digital, onde a
cliente pode inserir dados, receber sugestdes de tamanhos e medir seu corpo como demonstra
a Figura 1. No mesmo ano, inovou o mercado feminino, através da criagdo da “Marisa
Lingerie”, um novo conceito de moda intima feminina e expansdo de seu mix de produtos
(MARISA, 2021).
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Figura 1 — Sua medida (Provador Virtual).

Mmarisa
Bem-vindo ao provador virtual

Preencha os dados para experimentar este produto

Feminino ‘

Fonte: Marisa (2021).

Atualmente conta com 344 lojas distribuidas pelo Brasil, dentre elas, 45 sdo
consideradas lojas icones. As lojas icones, sdo lojas responsaveis pela maior parte do
faturamento da Marisa, por serem lojas referéncias e formadoras de opinido. Na Figura 2, é

apresentado um exemplo de loja icone.

Figura 2 — Loja icone.

Fonte: Dados do estagio (2021).
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2.2 ldentidade Organizacional

Com o intuito de fortalecer cada vez mais a autoestima da mulher, através do apoio e
defesa de suas causas, a Marisa reformulou sua identidade organizacional em 2019, para
orientar e informar os seus stakeholders. Durante o curso e durantes as atividades
desenvolvidas na UFLA Janior Consultoria Administrativa, foi perceptivel a importancia de
uma identidade organizacional de uma empresa. A construcdo de uma identidade, auxilia na
afirmacdo da empresa sobre para que ela existe, aonde ela quer chegar e 0 que ela preza. A

seguir, sera apresentado o resultado da reformulacdo da identidade organizacional da Marisa:

Proposito: Fortalecer a autoestima da mulher;

Missdo: Ser proxima e intima da mulher e dar acesso a uma moda de qualidade como
e onde ela quiser;

Aspiracdo: Ser a plataforma da mulher brasileira.

Principios: Mulher no Centro, Acolhimento, Respeito, Integracdo, Simplicidade,
Atitude de Dono.

A Figura 3, mostra a identidade organizacional em forma de arte e postada em uma
rede social da Marisa.

Figura 3 — Identidade Organizacional Marisa.

PRINCIPIOS

7
AMulher
todas as
O NO O ROSA DE SER

Somos acolhedores e tratamos as pessoas
como elas gostam de ser tratadas

Fortalecer a autoestima da mulher Respeitamos a todos sem distingso e valorizamos

todas as formas de diversidade

Ser préxima e intima da mulher e
dar acesso a uma moda de qualidade
como e onde ela quiser

Ser a plataforma da mulher brasileira

Fonte: Dados do estagio (2021).

2.3 Publico alvo

De acordo com uma pesquisa feita pelo setor de CRM da Marisa em 2019. O publico
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alvo da Marisa sdo mulheres de classe C maiores de 16 anos, conforme anexa Figura 4.

Figura 4 — Cliente Marisa.

QUEME A W

CLIENTE MARISA?

Especialmente Mulheres 81% > Trabalha

13%
39% Fora, periodo integral
16% Auténoma
10% Fora, meio periodo
\¢ 04% Em casa p| uma Empresa
05% Profissional liberal

@ 87% VA -
L
= ssional libera
oo 06%  Funciondria publica
A8, ) Tem filhos?
A6l 8% 19% ’ Ndo Trabalha

De+ladanos NG 27%

S

07% Desempregada
05% Dona de casa
De+10al6anos NNEEG—— 51% 05% Estudante

02% Aposentada

De+4al0anos [NNEG_—__——— 1%

PESUBIEH == §:3

Fonte: Dados do estagio (2021).

A Figura 5 mostra a faixa de renda familiar bem como a localizagéo das clientes no

Brasil.

Figura 5 — Cliente Marisa.

QUEME A
CLIENTE MARISA?

Faixa de Renda Familiar Onde estdo?

B -

n 8 D:%
R$3.510
- . B2

25 2

Fonte: Dados do estagio (2021).
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2.4 Cartdes Marisa e o setor backoffice

No varejo, o setor financeiro vem crescendo cada vez mais. I1Sso acontece, pois, 0
varejo funciona de segunda a segunda em horarios nos quais os bancos nao funcionam. Sendo
assim, auxilia as pessoas que ndo podem comparecer em horarios comerciais bancarios. Com
o intuito de fidelizar seus clientes, a Marisa trabalha com a comercializacdo de cartdes de
créditos, seguros e assisténcias e crédito pessoal.

De inicio, a Marisa iniciou a comercializagdo do cartdo private label (PL). O PL é um
cartdo exclusivo de loja, cobra taxa de anuidade para a manutencdo do cartdo e oferece os
seguintes beneficios para as clientes: parcelamento de compras em até 12x sem juros, 0
primeiro pagamento pode ser realizado em até 100 dias, 10% de desconto na primeira compra
e em todo dia do més do aniversario e frete gratis para compras acima de R$ 200 reais no

aplicativo. Na Figura 6 veremos o design do cartdo PL Marisa.

Figura 6 — Cartdo Marisa Private Label.

M band

9999 589

12/202 o 9999 589

9
go34 92 12/2028

SILVA
04

Fonte: Marisa (2021).

Logo apos, em parceria com o ITAU, a Marisa passou a comercializar o cartdo: Marisa
Itaucard. Ao contrario do cartdo PL, este cartdo é aceito em todos os lugares e fornece os

mesmaos beneficios em relacdo a compras na loja. A Figura 7, ilustra o cartdo Marisa Itaucard.
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Figura 7 — Cartdo Marisa Itaucard.

Fonte: Marisa (2021).

Por fim de modo em geral, a Marisa oferece em parcerias com empresas como
PRODENT, ASSURANT e ICATU a comercializacdo de seguros, assisténcia e servicos
sendo eles: protecdo vida e saude, plano odontoldgico, protecdo perda de renda, protecdo
bolsa, protecdo casa, autoprotecdo, protecdo celular, protecdo crédito pessoal, assisténcia
desemprego e protecdo fatura parcelada. Todos os produtos e servigos mencionados séo
exclusivos para clientes dos cartdes e seus valores séo cobrados por meio da fatura, de acordo
com a regra de cada um.

O setor backoffice de cartdo é responsavel por tratar 0s processos operacionais e
administrativos dos cartbes comercializados pela empresa. Em outras palavras, o setor €
responsavel pela regularizacdo de faturas ou do préprio cartdo, quando ha algo incorreto na
conta do cliente ou em cenarios de ddvidas a respeito de produtos/servi¢os e valores do
cartdo. O processo se inicia a partir da ida do cliente na loja ou durante um contato com a
central de atendimento da Marisa, mais conhecida como SAC. Apos o relato dos clientes, 0s
setores abrem uma pendéncia no sistema de acordo com a reclamagéo. Por fim, a pendéncia
chega até o backoffice de cartdo para analise. O setor conta com bastante funcionarios, porém,
0 estagio foi desenvolvido por meio da designacgéo de atividades diretas do superintendente do

setor. A Figura 8 nos mostra o organograma simplificado do setor backoffice de cartdes.



Figura 8 — Organograma simplificado do backoffice de cartdes.

DIRETOR
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante um periodo de aproximadamente 9 meses, totalizando 1188 horas, entre 0s
dias oito de fevereiro de 2021 até vinte e quatro de novembro de 2021 foram desenvolvidas
atividades no setor de backoffice de Cartdo de produtos e servigos financeiros (PSF) da

Marisa. A seguir, no Quadro 1, veremos os demonstrativos das atividades realizadas e suas

descricdes.
Quadro 1 — Tabela das atividades realizadas.
ATIVIDADES X HORAS
REALIZADAS DESCRICAO TOTAIS
Regularizar pendéncias abertas | Auxiliar a manter a fila de tratativas em dia por meio 650

pelo SAC/Loja da resolugéo de pendéncias dividas por categorias;

Reembolsar, programar e ajustar saldos credores dos
clientes do cartdo PL Marisa, por meio de depositos 460
em conta bancaria;

Reembolso para clientes —
CARTAO PL MARISA

Enviar semanalmente relatérios para a lideranca do

Enviar relatérios semanalmente . 1
SAC para fins de analises;

43

Participar de reuniGes semanais| Participar de reunifes como forma de controle e

do setor monitoramento das atividades do setor; 26

Participar de eventos do RH com o intuito de
Participar de eventos do RH capacitacdo dos estagiarios para 0 mercado de 9
trabalho/ recrutamento interno.

TOTAL DE HORAS 1.188

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).



17

4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Neste topico, serdo apresentadas as principais atividades desenvolvidas durante o
estagio, conforme descrito no topico 3 anterior. As atividades serdo embasadas em conceitos
de administracdo e todo o seu processo sera detalhado. Por fim, serdo apresentados os maiores
problemas identificados nestes processos e ao final serdo propostas sugestdes de melhorias.

4.1 Regularizar pendéncias abertas pelo SAC/LOJA

De acordo com o Servi¢o Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas —
SEBRAE (2020), os servicos financeiros englobam um conjunto de produtos e servicos
ofertados por bancos e outras instituicGes para pessoas fisicas e empresas que vao além de
empréstimos e financiamentos.

Atualmente, é cada vez mais crescente a comercializacdo de produtos financeiros nos
setores varejistas, pois o desenvolvimento de novas plataformas trouxe um novo panorama
que, de acordo com Barbosa (2018), consiste na utilizacdo destes servi¢os ndo s6 em grandes
bancos, mas também em empresas financeiras ndo-bancarias. I1sso demonstra a independéncia
dos clientes em relacdo as instituices financeiras que ndo possuem mais exclusividade na
prestacéo e oferta de servigos financeiros.

A Marisa, em parceria com: SAX Financeira, CLUB — Administradora de cartes,
ASSURANT, PRODENT e ICATU néo fica para tras desta tendéncia. Para ter acesso a estes
produtos e servicos financeiros, o cliente precisa adquirir o cartdo Marisa pois a cobranca é
feita em fatura. Desta forma, é comum que as pessoas tenham duvidas a respeito de valores
lancados na fatura ou necessitem de regularizacdo da postagem destes produtos e servigos.

Conforme Costa, Costa e Oliveira (2010) o cliente devera registrar reclamacdo a
administradora de cartdo, ao receber faturas com valores nas quais ele ndo reconhece. Na
hipotese de a administradora ndo estornar os valores indevidos, o cliente devera entrar em
contato com o 6rgdo de defesa do consumidor, formalizando reclamacéo no Juizado Especial
Civil ou na Justica Comum.

Na Marisa, o setor responsavel por estes ajustes € o backoffice de cartdes e ocorre da
seguinte forma: o cliente podera entrar em contato tanto com a loja quanto com a central de
atendimento SAC, e relatar sua ddvida ou o seu problema. Assim, os canais de atendimento

devem registrar a pendéncia no CCM de acordo com cada motivo como mostra Figura 9.
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Figura 9 — Motivos abertos pela loja e pelo SAC.

55 - Reembolso cliente
2 - Cancelamento por 6bito |7 - Regularizagdo Financeira cartdo Marisa

57 - Correcdo de

6- Transag¢do ndo confirmada |11- Questionamento de seguro |parcelamento de fatura

35 - Alteracgdo parcelamento de
50 - Estorno de tarifas compras

51- Alteragdo e
cancelamento de compras
53 - Estorno de juros, multae
encargos

54 - Estorno de produtos e
servigos financeiros

58 - Pagamentos - Estornos e

InclusGes

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

E importante ressaltar que o nimero de cada motivo n&o segue uma ordem cronolégica
e € realizado apenas para facilitar a comunicacdo entre os canais de atendimento e o
backoffice de cartbes. Conforme o tempo no setor, o colaborador se acostuma com a
enumeracdo aleatdria dos motivos e isso ndo afeta o desenvolvimento das atividades, pelo
contrario, de fato facilita a interacdo na area. Sendo assim, a curto prazo ndo € necessario

alterar a enumeracao dos motivos.

4.1.1 Status e finalizacdes de pendéncias

Apesar de abordar o mesmo assunto, as lojas e 0 SAC abrem a mesma pendéncia em
motivos diferentes. 1sso acontece, pois, a tratativa da pendéncia ndo é feita da mesma forma,
uma vez que, o cliente que foi até a loja teve todo o trabalho de descolamento. Sendo assim,
guando o colaborador de loja erra e abre a pendéncia no motivo incorreto, o backoffice podera
alterar para 0 motivo correto para ndo prejudicar o cliente. Entretanto, quando o SAC abre no
motivo incorreto, 0 setor podera finalizar a tratativa como indevida e orientar o SAC a abrir
no motivo correto pois o contato entre o cliente e a central é feita por telefone.

Na Marisa, ha basicamente 5 formas de status das pendéncias no sistema CCM que
sera detalhado a seguir:

¢ Pendéncias “PENDENTES”
Uma pendéncia pendente € aquela que ainda esta na fila de espera e que ainda néo foi

tratada e nem aberta por nenhum colaborador. E através destes status que é feito o controle
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de quantas pendéncias foram abertas em quais dias. Sendo assim, possibilita uma maior
administracdo da fila.
e Pendéncias “EM USO”

Estas pendéncias sdo aquelas que foram acessadas por algum colaborador, porém
permanece em aberto no computador daquele usuario. Geralmente as pendéncias permanecem
com este status quando ha erro em sistema ou na internet do colaborador no momento da
tratativa da pendéncia.

e Pendéncias “EM ANDAMENTO”

S8o pendéncias nas quais foram acessadas por algum colaborador, porém foram
deixadas em andamento geralmente por existirem ddvidas nas tratativas. Assim, em algumas
situacBes as pendéncias sdo alteradas para estes status para mostrar para 0S supervisores.
Outro fator para este status é que em algumas situacdes, faz parte da tratativa deixar a
pendéncia em andamento pois € preciso aguardar o sistema processar algo para depois
finalizar a pendéncia.

e Pendéncias “ENCERRADAS”

As pendéncias sdo finalizadas como encerradas quando tiverem sua solicitacdo
regularizada e atendida pelo backoffice. Sendo assim, ndo € preciso emitir nenhum alerta
nem para loja nem para o SAC.

e Pendéncias “CANCELADAS”

As pendéncias sdo canceladas toda vez em que o usuario abrir a solicitagdo sem ter
cumprido algum pré-requisito ou no motivo incorreto no caso da central de atendimento SAC.
Sendo assim, € preciso cancelar a pendéncia para que retorne ao usuario e ele possa abrir
novamente da maneira correta. Além disso, quando uma pendéncia aberta por loja é
cancelada, a loja automaticamente recebe um e-mail como forma de alerta.

e Pendéncias “ABERTAS INDEVIDAMENTE”

As pendéncias sdo finalizadas como abertas indevidamente quando ndo deveriam ser
abertas. Por exemplo: abrir pendéncia solicitando uma regularizacao que ja se encontra tratada
ou quando o usuario solicita uma regularizacdo na qual o backoffice de cartbes ndo €
responsavel. Assim como nas pendéncias canceladas, todas as pendéncias abertas pela loja
que forem finalizadas como aberta indevidamente a loja recebera um e-mail.

Além das tratativas realizadas manualmente pelo backoffice, a Marisa também conta
com um sistema que trata as pendéncias de forma automaticamente denominado JOB. O JOB

obedece a regras sistémicas do setor de programacdo, sendo assim s6 € estornado em
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situacOes nas quais a pendéncia é aberta no motivo correto. Outro fator importante, é que ele
sempre trata as pendéncias durante a noite para ndo afetar a demanda do setor. Sendo assim,
uma pendéncia aberta em 08/10/2021, caso tenha todos os pré requisitos para regularizacdo
sera realizada durante a noite. Na hipotese de ndo ter todos os pré requisitos ou o sistema nédo
entender o que foi solicitado a pendéncia entra na fila normalmente.

No setor, é feita uma divisdo entre os colaboradores, nos quais cada um fica
responsavel por determinados motivos de acordo com sua complexidade. A seguir, serdo
listados os motivos realizados durante o periodo de estagio, exceto 0 motivo 55 que por ser

mais complexo seré detalhado no topico 4.2.

4.1.2 Motivos tratados durante o estagio abertos pelo SAC

e Motivo 07 — Regularizagéo Financeira

O motivo 07 é aberto somente pela central de atendimento SAC, ou em alguns casos
de excec0es, € aberto pela loja para regularizacdo de pendéncias nas quais o cartdo do cliente
se encontra com o status: “Transferido para o Itau”. Isso acontece pois, € a Unica opg¢ao
disponivel para a abertura de pendéncias para clientes com estes status. Entretanto, apesar da
parceria, 0 backoffice de cartGes ndo tem acesso aos cartbes do Marisa ITAU CARD, sendo
assim, a pendéncia sempre é finalizada orientando a loja entrar em contato com o portal ITAU
ou com a central de atendimento da Marisa para analise.

Neste motivo, sdo tratados cancelamento/regularizacdo de anuidades, bem como
regularizacdo/cancelamento de multas, juros e encargos e qualquer regularizacdo de valores
inconsistentes na fatura por erro sistémico ou cobrangas de valores indevidos excetos seguros.

e Motivo 11 — Estorno de seguros e servicos financeiros

O motivo 11 trata a regularizacdo de produtos e servigos financeiros postados em
faturas tais como: Assisténcia desemprego, protecdo bolsa, plano odontoldgico, protecéo casa,
protecdo vida e saude, protecdo crédito pessoal, autoprotecdo, protecdo celular e protecdo
perda e renda. O primeiro passo é verificar se 0 seguro/servico esta ativo, caso esteja, ndo é
possivel prosseguir com a pendéncia, pois mesmo se regularize o valor continuara sendo
postado em fatura.

Além disso, em pendéncia abertas pelo SAC, o cliente tem direito a estorno dos
produtos/servicos financeiros em até 3 parcelas pagas em fatura diferente da pendéncia aberta
em loja. Na hipdtese de o cliente realizar mais pagamentos o valor ndo sera estornado, pois o

cliente esteve coberto dos beneficios durante o periodo. A regularizagéo é feita atraves de um
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estorno no qual o valor devolvido vem postado na proxima fatura aberta, como forma de
crédito para a regularizacao de débitos.
e Motivo 35 — Alteracéo no parcelamento de faturas.

Em algumas situages, os clientes se arrependem da quantidade de parcelas feitas em
uma compra, ou acabam ndo percebendo que ela foi realizada na modalidade COM JUROS.
Sendo assim, 0 motivo 35 é um motivo exclusivo para abertura de pendéncia pelo SAC e tem
como principal objetivo alterar quantidade de parcelas de compras da modalidade COM
JUROS para SEM JUROS. E importante ressaltar que ndo é possivel realizar alteracdes de
uma modalidade SEM JUROS para SEM JUROS em pendéncias abertas pelo SAC. Isso
acontece pois s é possivel realizar esta alteracdo se a loja comunicar que houve algum erro
no caixa ao cobrar aquela compra.

Outro fator importante a se considerar é que as compras soO terdo a sua quantidade de
parcelas alteradas se porventura apenas 3 parcelas desta mesma compra forem postadas. Do
contrario, o cliente ndo tera direito ao estorno e devera ser orientado a respeito do processo de
antecipacdo, visto que neste processo ha um desconto ofertado referente ao valor dos juros
postados. A antecipacdo de valores é o adiantamento de parcelas dos meses seguintes de uma
divida, ou seja, é todo tipo de transacdo em que ocorre a quitacdo adiantada do saldo devedor.
Geralmente, ao solicitar essa antecipacao, o cliente recebe um beneficio ou até mesmo um

desconto no valor a ser pago (LEMOS, 2019).

4.1.3 Motivos tratados durante o estagio abertos pela LOJA

¢ Motivo 02 — Cancelamento de cartéo por ébito
Este motivo pode ser aberto somente pela loja. Isso acontece, pois, o familiar do

cliente devera apresentar pessoalmente a certiddo de 6bito para analise. E importante ressaltar
gue outros documentos nédo sdo aceitos. Caso ndo apresente a certiddo, ou apresente apenas a
declaracdo de Obito a pendéncia ndo é tratada. O objetivo desta pendéncia € cancelar o cartéo
do cliente por Obito, além de zerar todos os débitos existentes no cartdo, bem como
cancelamento de produtos/servigos financeiros e de langcamentos futuros. A certidao de 6bito é
escaneada em uma plataforma chamada safedoc e toda regularizacdo dos débitos é realizada
através do langamento de créditos no sistema CCM.
e Motivo 50 — Estorno de Tarifas
Este motivo funciona da mesma forma que o motivo 07 citado anteriormente. A

diferenca é que o motivo 07 é aberto pelo SAC e 0 motivo 50 aberto pela loja e trata apenas
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de anuidade. Entretanto, a forma de tratativa € a mesma, primeiramente verifica-se se a
anuidade bonificada esta ativa, na hipotese de resposta afirmativa a pendéncia é cancelada e
ndo podera ser regularizada até que esteja cancelada.

Contudo, caso esteja cancelada € preciso verificar se cliente realizou o pagamento total
da fatura considerando a anuidade bonificada. Em hipdteses afirmativas, a loja ndo podera
abrir pendéncia, pois o backoffice ndo realiza estorno de valores pagos. Exceto em situacgoes
nas quais cliente realizou o pagamento total da fatura e alega que nao recebeu o bénus em seu
celular. Assim, o backoffice devera realizar uma andlise e verificar se a afirmacao € veridica.

e Motivo 51 — Alteracdo de parcelamento e cancelamento de compras

O motivo 51 possui a mesma tratativa que o 35. A diferenca é que o 35 € aberto pelo
SAC e o 51 pela Loja. Além disso o motivo 51 também ¢é realizado o cancelamento de
compras. Este processo ndo seré abordado detalhadamente no relatorio, pois néo foi realizado
durante o estagio. Entretanto, de uma forma em geral, existem algumas situacdes nos quais a
compra foi passada de forma indevida por erro sistémico de caixa ou até mesmo cobrada duas
vezes em fatura. Desta forma, a loja precisa abrir pendéncia no motivo 51 para o backoffice
realizar o cancelamento.

Ademais, sdo utilizadas as mesmas regras que o0 motivo 35 para a tratativa: a compra
deveré estar no parcelamento COM JUROS e a solicitacdo devera ser para a alteracdo para a
compra SEM JUROS. Além disso, a loja devera registrar a quantidade de parcelas desejada
pela cliente, e a compra s6 seré regularizada na hip6tese de ter apenas até 3 parcelas postadas
em fatura. Do contrario, ela devera ser orientada a respeito do processo de antecipacao ja
explicado anteriormente.

e Motivo 53 — Estorno de multas, juros e encargos

Este motivo segue a mesma linha de raciocinio do motivo nimero 07. A diferenca é
que o motivo 07 € aberto pelo SAC e o motivo 53 é aberto pela loja. De um modo em geral, 0
motivo 53 é utilizado para a regularizagdo de multas, juros e encargos. Conforme ja citado,
esses valores incidem sempre que cliente realizar o pagamento apds o vencimento da fatura,
ou porventura realizar pagamento menor do que realmente é devido. A cobranca é contratual
e suas solicitacOes sdo analisadas e em algumas vezes regularizadas em carater de excecéo.

e Motivo 54 — Estorno de produtos e servicos financeiros

O motivo 54 trata 0 mesmo assunto que o motivo 11. A diferenca é que o 54 é aberto
pela loja e 0 11 aberto pelo SAC. Um fator importante a citar € que, diferente do motivo 11
que permite estorno dos produtos e servicos financeiros em situac@es de até 3 faturas pagas

totalmente, o motivo 54 ndo realiza nenhum estorno ou reembolso de valores pagos. Sendo
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assim, neste motivo o valor sé é regularizado em situagcdes nas quais cliente pagar a fatura
desconsiderando o valor do produto/servico. Na hipdtese de pagamento total da fatura a
pendéncia é finalizada como aberta indevidamente. Por fim, sua tratativa s6 sera feita em
casos nos quais o produto/servico estiver cancelado. Em situacGes que eles permanecem

ativos, a pendéncia é finalizada como cancelada.

4.1.4 Consideracdes gerais a respeito de pendéncias

De uma forma em geral, percebe-se que ha uma grande quantidade de pendéncias
abertas nos motivos incorretos tanto pela loja quanto pelo SAC. Entretanto, enquanto as
pendéncias do SAC séo finalizadas como canceladas e deixado um registro para reabrir a
pendéncia no motivo correto, as pendéncias abertas pela loja sdo alteradas pelo proprio
backoffice para o motivo correto. Sendo assim, ndo ha algum tipo de alerta para a loja que a
pendéncia foi aberta no motivo incorreto.

Como citado anteriormente, o sistema JOB trata pendéncias automaticamente somente
em situacdes quando as pendéncias sdo abertas nos motivos corretos. Isso acontece, pois 0
sistema é programado com regras de tratativas pela equipe de tecnologia de informacéo (T.1I).
Sendo assim, quando uma pendéncia € aberta no motivo incorreto pela loja o sistema nao
consegue entender o que foi pedido e em algumas situa¢bes os colaboradores do backoffice
tem que realizar regularizaces manualmente, sendo que se fosse aberta no motivo correto o
JOB trataria a ocorréncia de forma automatica.

Além disso, apesar de tratarem 0 mesmo motivo, as pendéncias 11 e 54 possuem
tratativas de estornos e reembolsos diferentes. Enquanto as pendéncias abertas no motivo 11
sdo estornadas em até 3 parcelas do servi¢o pago, as pendéncias abertas no motivo 54 nédo
estornam nenhum valor pago.

Por fim, no inicio do estagio, foi observado que ndo havia nenhuma estratégia para
gestdo de conhecimento do setor. Desta forma, ndo haviam documentos a respeito dos
procedimentos para resolucdes de pendéncias. As atividades realizadas eram ensinadas por
guem tinha mais experiéncia. Entretanto, na hipotese dos colaboradores que conheciam as
tarefas sair da empresa, 0 setor enfrentaria uma situacdo complicada devido a falta de registro

dos procedimentos.
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4.2 Reembolso para clientes —- CARTAO Private Label (PL) MARISA

O reembolso ou estorno € o procedimento realizado por uma empresa quando o cliente
solicita a devolucdo de um valor gasto, seja por desisténcia da compra ou por erros no valor
cobrado. O Cédigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990) assegura ao cliente essa
devolugdo em situacOes previstas na lei, em que o mesmo exerce seu direito de
arrependimento de compra.

Na Marisa, 0 processo de reembolso consiste em ressarcir 0s clientes que possuem
saldo credor no cartdo PL Marisa. O processo pode ser aberto tanto pelo SAC quanto pela loja
e deveré ser registrado sempre no motivo 55, pois o0 sistema possui recursos especificos para a
tratativa. Os canais de atendimento deverdo verificar se o cliente deseja que o crédito em
conta primeiramente seja abatido em débitos futuros, caso a resposta seja negativa eles sé

poderdo registrar a pendéncia, caso cumpram 0s requisitos a seguir:

a) Cliente possuir saldo credor em conta e for devido;

b) Devera informar nome do banco, numero da agéncia sem digito, nimero da conta
corrente/poupanca com digito e valor a ser reembolsado. A Marisa sO autoriza o
processo de reembolso caso a conta informada seja do titular do cartdo, caso contrario
a pendéncia é recusada por vias de segurancga. Além disso, se porventura o cliente ndo
possuir conta, o gerente da loja ou os lideres do SAC, deverdo entrar em contato com a

equipe de backoffice de cartdo e solicitar reembolso em loja em carater de excecao.
O processo de reembolso devera ser realizado dentro de 10 dias corridos a partir do
registro da pendéncia e consiste nas seguintes etapas, conforme demonstra a Figura 9. Cada

etapa listada sera explicada detalhadamente em cada tépico a seguir.

Figura 10 — Etapas do processo de reembolso.

ANALISE DA PROGRAMACAO ENVIO PARA FINALIZAGAO DA

ORIGEM DO * DO REEMBOLSO * APROVAGAO * PENDENCIA
SALDO CREDOR

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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4.2.1 Andlise do Saldo Credor

E de suma importancia evidenciar que, ao adquirir um produto que nio foi
comercializado no estabelecimento, os consumidores possuem direito de arrependimento
conforme consta no Cadigo de Defesa do Consumidor referente ao Art. 49° da lei n® 8.078, de
11 de setembro de 1990:

Art. 49 O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias a contar
de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servi¢co, sempre
gue a contratacdo de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do
estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.
Paragrafo Gnico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento
previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo,
durante o prazo de reflexdo, serdo devolvidos, de imediato, monetariamente
atualizados. (BRASIL, 1990, p. 1).

Desta forma, a lei do arrependimento possibilita o reembolso do valor pago do
produto/servico contratado. Além disso, 0s principais motivos nos quais os clientes possuem
saldo credor séo:

a) Quando cliente possui um valor de fatura e realiza um pagamento bem maior do que é
devido. Essa situagdo denomina-se” pagamento a maior de fatura”;

b) Quando o pagamento da mesma fatura é feito por duas vezes ou mais. Esta situacao
denomina-se “pagamento em duplicidade”

c) Estorno de produtos e servigos financeiros indevidos ou ndo contratados, no qual
houve pagamento;

d) Estorno de compras devido a erros sistémicos, fraude ou defeitos na qual houve o
pagamento.

Sendo assim, quando uma pendéncia no motivo 55 chega até o setor para resolucéo, o
encarregado devera analisar o saldo credor e somente programar o reembolso se for devido.
Na hipétese de ser indevido, a pendéncia é cancelada e é feito um registro explicando o

motivo do cancelamento.
4.2.2 Programacéo do Reembolso
Todas as pendéncias tratadas no motivo 55, sdo repassadas para uma planilha no Excel

como forma de controle de programacao, aprovacao e efetuacdo do reembolso. Desta forma,

apos a andlise do saldo credor e do repasse das informagGes para a planilha, o reembolso é
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programado respeitando os prazos de cada etapa. E importante ressaltar que o reembolso deve
ser efetuado sempre dois dias Uteis ap6s o inicio da tratativa da pendéncia. Sendo assim, caso
0 inicio da tratativa da pendéncia seja dia 08/09/2021 a programacao do reembolso devera ser
realizada no dia 13/09/2021.

Entretanto, o problema identificado nesta etapa é que o prazo para a resolucdo da
pendéncia é de 10 dias corridos, enquanto o prazo para programagao do reembolso é efetuado
como dia util, uma vez que o reembolso feito pela Marisa é via TED. Sendo assim, em
situacbes onde o inicio das tratativas de pendéncias seja nas quartas, quintas e sextas o
reembolso so6 seré efetuado na préxima semana, porém, o prazo para a resolucéo do problema
estard em aberto. Além disso, o sistema programa os 10 dias corridos automaticamente assim
que a pendéncia é aberta, desta forma, mesmo se for registrada em dias préximos a feriados o
tempo continuara sendo descontando independente se o setor trabalhar ou ndo nesta data.
Assim, é necessario que a equipe de tecnologia de informacdo (T.l) da Marisa, pensem em
estratégias para tratativas de pendéncias proximas a finais de semanas e feriados.

Segundo o SEBRAE (2010), os chamados Enterprise Resourcer Planning (ERP) ou
Sistema Integrado de Gestdo Empresarial, sdo softwares de gerenciamento de atividades que
padronizam os sistemas de informacgOes das empresas. Na Marisa, as programacdes dos
reembolsos s&o realizadas pelo System Analysis and Program Development (SAP), um
sistema de ERP. Conforme Santos (2013) a SAP, foi uma das primeiras geracdes de sistema
ERP a surgir na inddstria e vender seus servigos por volta de 1990. Neste sistema sdo
preenchidas informacfes como, CPF, valor a ser depositado, conta e agéncia. Apo6s a
finalizagcdo do agendamento, os reembolsos lancados no dia, sdo enviados para aprovacao,
tanto do superintendente quanto da tesouraria da Marisa. A pendéncia registrada no CCM no

motivo 55 devera ser deixada em andamento até que o reembolso seja efetuado.

4.2.3 Envio para aprovacao

Conforme citado no topico anterior, apds a programacao dos reembolsos o sistema
gera um nimero de documento para cada estorno agendado e devera ser encaminhado para o
superintendente aprovar. ApoOs a aprovacdo do superintendente do setor, o documento é
encaminhado para a tesouraria da Marisa e passa por uma segunda aprovacao antes de ser
finalizado.

Desta forma, destaca-se a importancia de a programacdo sempre ser agendada para

dois dias Uteis ap06s o inicio da tratativa da pendéncia, uma vez que o reembolso passa por
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duas aprovagdes antes de ser realmente efetuado. Desta forma evita-se que possiveis
Imprevistos possam atrapalhar o processo.

Na Marisa, um e-mail é encaminhado para o usuario que realizou a programacdo do
reembolso, por cada documento aprovado. Como forma de controle, a linha da planilha citada
anteriormente é pintada de verde, por cada reembolso aprovado. Para melhor entendimento,
uma simulacdo da planilha utilizada durante o processo sera anexada conforme mostra Figura
10.

Figura 11 — Planilha de controle de reembolsos.

Fonte: Elaborada pelo autor (2021).

4.2.4 Finalizacdo da pendéncia

Ap6s a aprovacdo, o reembolso é efetuado na data programada. Caso haja
inconsisténcias nos dados bancérios informados ou algum problema relacionado com o banco,
o reembolso ndo é efetuado. Desta forma, a tesouraria envia e-mails assim que algum
reembolso nédo é efetuado e o backoffice de cartbes deverd realizar o estorno do documento.
Isso acontece, pois, a Marisa presta contas mensalmente e em hipdteses onde o documento
ndo seja estornado, o valor permanecera contabilizado nas contas, sendo que 0 mesmo ainda
se encontra no caixa da Marisa. E de suma importante cancelar a pendéncia como forma de
aviso ao cliente.

Ja para os reembolsos que foram realizados, é preciso finalizar as pendéncias que estédo
em andamento por meio de um langamento de um débito como forma de regularizagdo na
fatura. O débito no setor financeiro é atribuido a uma divida contraida pelo cliente, mas
também pode se referir a cobranga automaética de valores disponiveis em conta bancéria ou no
saldo do cliente para casos de instituicGes ndo bancarias. Ja o crédito, corresponde a uma
transagédo, quando ha disponibilizacédo de valores na forma de empréstimo ou financiamentos,

seja via cartdo, ou dinheiro. Dessa forma, o individuo creditado, se compromete em arcar com
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custos da compra, e juros, sem a necessidade de efetuar o pagamento imediato (MACHADO,
2020). Além disso, o conceito de crédito aplica-se também para situagGes onde o cliente tem

um saldo credor positivo, aplicavel nesse sentido para situacdes de reembolso.

4.3. Enviar relatorios semanais

As organizacOes estdo constantemente buscando atingir seus objetivos e metas,
melhorar seu desempenho e reduzir seus custos sem alterar a qualidade na prestacdo dos
servigos ofertados. Uma vez que o mercado enfrenta grandes variagdes, uma empresa que é
capaz de se adaptar e reinventar torna-se mais competitiva. Para tanto, uma gestdo bem feita
se faz necesséria, e pode promover a melhoria continua dentro dos processos.

De acordo com Fonseca et al. (2016), pode-se aplicar a melhoria continua através de
metodologias que sdo capazes de identificar problemas que afetam os resultados, bem como
detectar as causas raizes e elaborar planos de acdo. Segundo o autor, este processo de
melhoria continua requer o envolvimento de toda a empresa e deve ser incorporado a todos o0s
processos, em que sua implementacdo se baseia em quatro etapas: planejar, desenvolver,
controlar e agir.

Como forma de melhoria continua e analise do desempenho do setor, o SAC solicita o
envio da quantidade de pendéncias abertas semanalmente. Sendo assim, todas as segundas
feiras as pendéncias abertas na semana anterior, de segunda a domingo sdo baixadas no
sistema, transferidas para uma planilha e enviadas para o SAC via e-mail para analise. Com
esta analise obtém-se uma ferramenta importante para avaliar e monitorar o desempenho
organizacional no setor, bem como o desempenho das pessoas responsaveis por ele
(FREITAS, 2016).

De inicio, bastava apenas ir até 0 CCM e selecionar todas as pendéncias abertas pelo
SAC através do codigo 1034. Entretanto, apos algumas semanas, foi observado que alguns
usuarios do SAC estavam registrados no CCM como colaboradores de loja. Sendo assim, a
partir desse dia, todas as pendéncias sdo baixadas no sistema, transferidas para uma planilha
de Excel e sdo aplicados filtros nos motivos abertos pelo SAC e nos usuarios na qual a

pendéncia foi aberta conforme demonstra Figura 11.
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Figura 12 — Planilha de motivos abertos pelo SAC.

- - w - - -

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

4.4 Participar de reunifes semanais do setor

O planejamento estratégico orienta quais caminhos a organizacdo deve seguir, bem
como os aspectos que necessitam de melhorias. De acordo com Borges (2014), ndo basta
apenas definir objetivos e estratégias para alcancar o sucesso, mas também avaliar e monitorar
essas metas e entender se as mesmas estdo sendo atingidas da melhor maneira, no tempo
exato e com a utilizacdo de todos os recursos disponiveis. Ainda segundo o autor, este
controle estratégico fornece insumos para monitorar o desempenho, identificar e corrigir
possiveis desvios.

A cada 15 dias todas as quartas feiras, o backoffice de operacGes e o backoffice de
cartdes da Marisa se reinem com o intuito de discutir melhorias para o setor. Além disso,
também sdo apresentados o desempenho trimestral da Marisa, anuncios de assuntos
importantes e quais foram as pautas abordadas na reunido da diretoria. A avaliacdo desse
desempenho evidencia informacdes claras que auxiliam na tomada de decisdo, e dentro da
gestdo estratégica empresarial oferecem uma série de vantagens para 0 posicionamento
competitivo no mercado (LUGOBONI et al., 2015).

4.5 Participar da eventos do RH

O aumento da competitividade e as constantes mudancas no mercado de trabalho
demandam maior qualificacdo e desenvolvimento profissional e, por consequéncia, aumentam
a exigéncia nas contratacGes. Neste sentido, para Mourdo e Monteiro (2018), este
desenvolvimento ndo esta apenas associado ao crescimento na carreira, mas também a
aspectos mais amplos relacionados a progresséo, evolucao e propagacdo. Também envolvem

0 aumento das competéncias ou capacidades, que podem ser tanto técnicas quanto
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comportamentais. A Marisa preza bastante pelo crescimento profissional dos colaboradores,
sendo assim, ela possui um programa de desenvolvimento para estagiarios. O programa tem
como principal objetivo capacitar os estagiarios através de cursos e palestras. Dentre estes
encontros ocorre a Salas de Negocios. A Sala de Negdcios € um evento bimestral e €
preparada pelo time de desenvolvimento organizacional do setor de recursos humanos da
Marisa.

Durante este evento os estagiarios puderam conhecer a Marisa como um todo e ficar
por dentro dos principais projetos que estdo acontecendo nos setores. Sendo assim, € uma
excelente oportunidade para entender as estratégias utilizadas em outros setores além de
esclarecer duvidas, dar sugestdes a respeito do projeto e refletir sobre como aquela atividade
impacta nas demandas de outros departamentos e propriamente no trabalho de cada
colaborador.

O investimento na qualificagdo dos colaboradores serve como incentivo ao
crescimento profissional e potencializa a busca pelo aperfeicoamento e desenvolvimento de
habilidades. De acordo com Borges (2016) treinamentos ofertados pela propria empresa séo
benéficos, pois utilizam recursos préprios como investimento para essa capacitacao, além de
qualificar os funcionéarios em conhecimentos especificos as suas atribui¢bes. Para tanto, é
importante que as empresas despertem para essa necessidade, pois ainda que a organizacéo
possua processos bem planejados, se ndo existir capacitacdo profissional, as equipes tendem a
ficar estagnadas e, por consequéncia, surgirdo problemas em diversos niveis.

A Figura 12 mostra um registro de uma das salas de negdcios. E importante ressaltar

que devido a pandemia, todos os encontros foram remotos.

Figura 13 — Registro da sala de negécios.

Fonte: Dados do estagio (2021).
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5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Diante dos fatos expostos, algumas medidas foram sugeridas e implementadas, com o
intuito de solucionar alguns problemas identificados. Primeiramente, foi observado que néo
h& nenhuma estratégia de gestdo de conhecimento aplicada no setor backoffice de cartdes.
Desta forma, foi sugerido a criagdo de um documento em WORD ou 0 mapeamento de
processos feito por softwares, como por exemplo o BIZAGI, a fim de registrar o
procedimento de resolucdo de pendéncias. Esta estratégia, auxiliara os colaboradores tanto em
cenarios de dividas a respeito de tratativas de pendéncia, quanto para novos colaboradores
que iniciardo estas atividades pela primeira vez no setor.

Outro fator importante ¢ a tratativa de formas diferentes a respeito dos motivos 11 e 54
que sdo utilizados para a regularizacdo da postagem de seguros. Lembrando que a Unica
diferenca entre eles é que o motivo 54 € aberto pela loja e 0 11 pelo SAC, porém, enguanto o
SAC permite o estorno de até 3 parcelas pagas, 0s motivos abertos pela loja ndo permitem o
estorno de nenhum valor pago. Apesar de serem setores diferentes, os canais de comunicagdo
acabam atendendo o cliente final com o intuito de manté-lo satisfeito. Sendo assim, sugere-se
a mesma regra de tratativa para qualquer abertura de pendéncia, pois futuramente, em um
cenario hipotético, um cliente que foi atendido pelo SAC e teve o estorno de um seguro de 3
parcelas pagas, podera ser atendido pela loja solicitando o estorno de um seguro diferente,
porém, caso tenha efetuado pagamento da fatura em seu valor total ndo terd 0 mesmo estorno.

Além disso, percebe-se um grande nimero de pendéncias abertas no motivo incorreto
tanto pela loja quanto pelo SAC. Além de afetar o trabalho do sistema JOB em resolver
pendéncias de forma automatica, ndo permite aprendizado para os colaboradores de loja. Isso
acontece, pois, pendéncias abertas pelo SAC sdo canceladas e orientada a abrir novas
pendéncias no motivo correto, porém pendéncias abertas pela loja possuem seus motivos
alterados pelos colaboradores do backoffice sem qualquer forma de aviso. Sendo assim,
sugere-se a alteracdo da nomenclatura de cada motivo de forma que fique mais intuitivo, além
de solicitar auxilio para a equipe de T.I para colocar uma breve descricdo de cada motivo

além de colocar exemplos como demonstra a simulacdo da Figura 13.
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Figura 14 — Sugestdo de mudancas de nomenclaturas dos motivos.

O motivo 50trata o
estorno das anuidades
50 - Estorno de Tarifas 50 - Estorno de anuidades bonificadas e das
anuidades

diferenciadas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Por fim, sugere-se o auxilio da equipe de T.I em verificar o cadastro dos colaboradores
do SAC no CCM da Marisa. Dado que, como citado anteriormente, as atividades de envio de
relatérios semanais eram realizadas de forma automética. Bastava apenas preencher as datas
solicitadas com o cddigo 1034 referente a empresa responsavel pelo SAC da Marisa: a
ATENTO. Entretanto, o trabalho passou a ser feito manualmente pois foi detectado um
problema no registro dos colaboradores do SAC, visto que alguns estavam registrados como
colaboradores de loja.

Observa-se que a Marisa € uma empresa disposta a aceitar solugdes e que preza pelo
desenvolvimento dos funcionarios. Desta forma, por meio das sugestdes propostas, 0s
problemas encontrados serdo amenizados, porém, é preciso descrever a importancia da
realizacdo de um diagnostico de problemas do setor regularmente como forma de
identificacdo de erros/acertos e implementar a melhoria continua para satisfazer cada vez mais

o consumidor final.
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6 CONCLUSAO

Diante dos fatos expostos, percebe-se 0 quao é importante o periodo de estagio para
um discente em fase de conclusdo do curso. Pois é atraves deste, que € possivel vivenciar o
inicio da carreira profissional, bem como compreender todo contetdo visto em sala de aula na
pratica, além de possuir insumos para propor melhorias aos problemas identificados.

O objetivo deste trabalho foi descrever as atividades realizadas durante o estagio
obrigatorio no segmento de produtos e servicos financeiros, com atuacdo no backoffice para o
cartdo private label PL da empresa Marisa. De uma forma geral, as seguintes atividades foram
desenvolvidas durante o periodo de estagio: regularizacdo de pendéncias vindas do SAC e das
lojas; realizacdo de reembolso com saldo credor, envio de relatérios semanais para fins de
analise, participar de reuniGes semanais do setor e participar de eventos do RH.

Durante o periodo de estagio, foi possivel aprender todo o processo de cartdes de
créditos, funcionamento de faturas no dia a dia e como uma empresa desempenha funcdes no
setor de backoffice. Esta compreensdo € de suma importancia, pois nos tempos atuais, grande
parte dos individuos utilizam estes meios para fins pessoais e profissionais. Além disso, 0
estagio também proporcionou a aplicacdo de ferramentas requisitadas no ambiente
empresarial como por exemplo 0 SAP e o pacote Office de uma forma em geral.

A Marisa é uma grande empresa que visa 0 desenvolvimento dos funcionérios e do
setor. Entretanto, para garantir a eficacia organizacional, alguns ajustes foram sugeridos ao
setor de backoffice do cartdo da empresa. Durante o periodo de estagio, foi identificado que ha
uma grande quantidade de pendéncias abertas no motivo incorreto por parte da loja. Assim,
ndo € possivel a atuacdo do JOB (sistema automatico de resolucdo de pendéncias) e a
aprendizagem dos colaboradores. Desta forma foi sugerido a mudanca da nomenclatura das
pendéncias e a inclusdo de descri¢des em cada uma delas.

Além disso, tambem foi sugerido a tratativa das pendéncias abertas tanto pelo SAC
tanto pela loja serem feitas da mesma maneira, visto que ha a possibilidade de um mesmo
cliente solicitar atendimento nos dos canais. Ademais, também foi sugerido a revisdo da
contabilizacdo de dias da resolucdo das pendéncias proximas a feriados e finais de semanas,
visto que o sistema contabiliza dias nos quais o setor ndo trabalha e em algumas situagoes,
estipula dias ndo uteis como prazo final da tratativa da pendéncia.

Outro fator imprescindivel é utilizar estratégias para gestdo de conhecimento, como
forma de auxilio da fixag&o das atividades, bem como servir de guia para novos colaboradores

que desconhecem as atividades do setor. Por fim, é necessario o0 ajuste no sistema para que aja
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diferenga entre colaboradores de loja e colaboradores de SAC como forma de facilitar a
realizacdo do relatorio semanal a fim de analisar a quantidade de pendéncias abertas.

O ajuste das atividades do setor é bastante importante pois, o cartdo € um produto
exclusivo da empresa, e caso o cliente ndo esteja satisfeito, alguns fatores poderao interferir

de forma direta para que este vire detrator da marca e ndo volte a consumir outros produtos.
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