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RESUMO

O presente relatorio foi concebido a partir da atuagcdo como Jovem Aprendiz na empresa
Comercial Alcides Araujo Ltda. objetivando descrever as atividades desenvolvidas,
promovendo um relacionamento com os conteudos aprendidos em sala de aula, mas
também identificar aspectos que podem ser melhorados e, assim, apresentar
recomendacdes de melhorias. Em linhas gerais foram referenciadas as principais atividades
realizadas tanto no setor de Crediario quanto fora dele, que se voltavam para a organizacao
do setor, atendimento ao cliente e resolucdo de problemas referentes ao cartdo de crédito
da loja. Com o0 embasamento em autores da area de gestédo e com o auxilio das experiéncias
adquiridas no curso, foi possivel perceber pontos na empresa que podem ser melhorados,
principalmente no que se refere ao relacionamento entre os funcionarios da organizacao com
a geréncia. Dessa forma, foram propostas acdoes que podem auxiliar na resolugédo das
adversidades. A experiéncia na Comercial Alcides Araujo, ou simplesmente Rio Center, foi
engrandecedora para o aprendiz, tanto por ser a sua primeira experiéncia no mercado de
trabalho, quanto por ter sido tdo bem acolhido pelos funcionarios da organizacao.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Comércio. Pratica profissional. Varejo.
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1 INTRODUCAO

De acordo com o Artigo 428 da Lei 10.097 de 19/12/2000, “o Contrato de
Aprendizagem corresponde a um contrato de trabalho especial, ajustado por escrito e
por prazo determinado, em que o empregador se compromete a assegurar ao maior
de quatorze e menor de dezoito anos, inscrito em programa de aprendizagem,
formacdo técnico-profissional metddica, compativel com o seu desenvolvimento fisico,
moral e psicolégico, e o aprendiz, a executar, com zelo e diligéncia, as tarefas
necessarias a essa formagao”.

O presente relatorio tem a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas
no periodo de 04/06/2018 a 01/05/2019 na empresa Comercial Alcides Araujo
LTDA, comumente chamada de Lojas Rio Center, mais especificamente no setor de
crediario. Assim, incialmente, se terd os dados gerais que caracteriza a empresa. Em
seguida, sera apresentada a caracterizacdo da empresa, mediante um breve histdrico
acerca da sua atuacdo no mercado. Dando continuidade, o desenvolvimento do
trabalho, a partir da caracterizacdo das atividades desenvolvidas, seguida da
descricdo das atividades realizadas junto de levantamentos acerca delas. Por fim,
serdo apresentadas propostas de melhoria tendo em vista os problemas apontados,
guanto a descricdo das atividades, seguida pela conclusdo acerca da experiéncia

como um todo.
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2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

2.1 — DADOS GERAIS

Razéo social Comercial Alcides Araljo LTDA
Nome fantasia Lojas Rio Center
Endereco - Matriz: R. Jodo Pessoa, 261, Cidade Alta

- Mega Store: Av. Ant6nio Basilio, 2960, Lagoa Nova
- Natal Shopping: Av. Senador Salgado Filho, 2234,

Candeléria
Area geografica de atuacédo Natal/RN
Produtos e servigcos oferecidos Roupas de moda casual, intima, praia e fithess para todas

as idades e géneros; sapataria e acessérios (cintos, bolsas,
chapéus etc.); itens para a casa e decoracédo; perfumaria e
maquiagens; e brinquedos.

Quantidade de colaboradores - Geral: 324 funcionarios

- Matriz: 46 funcionarios

- Mega Store: 190 funcionarios

- Natal Shopping: 88 funcionarios

Logomarca

RIQ_,
CENTER

Fonte: autoria prépria (2018)

2.2 — CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

De acordo com relatos dos colaboradores e o proprio site da Rio Center, a
empresa surgiu no final da década de 1930, quando Natal ja se confirmava como um
ponto geografico estratégico das Américas, o que fez com que a cidade servisse como
base militar para os Estados Unidos. Ao observar esse cenario de grande
transformacao econd6mica e cultural da cidade, um jovem empreendedor chamado

Alcides Araujo visualizou a oportunidade de fazer da sua pequena mercearia,
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localizada na atual avenida Ulisses Caldas, a primeira loja de departamentos do Rio
Grande do Norte.

E foi assim que nasceu a Casa Rio, uma loja Unica para a época, destinada a
um publico mais exigente, formado por moradores de Natal e cidades vizinhas, mas
também para os jovens militares norte-americanos. Naquele tempo, a loja revendia
produtos exclusivos, como perfumes e meias de seda, que eram trazidos do Rio de
Janeiro.

Em 1977, a Casa Rio ganhou um novo nome e mudou sua localizacéo para a
avenida Rio Branco. Assim, tinha origem a Rio Center, considerada a primeira loja de
departamentos a lancar seu préprio cartdo de crédito no Estado do Rio Grande do
Norte.

A Rio Center é considerada uma marca forte no mercado natalense, se
fazendo presente mediante trés lojas apresentando diversos departamentos e
representando marcas nacionais; produz periodicamente sua propria revista e
comemora 80 anos de histéria inteiramente dedicada a apresentar as tendéncias de
moda para o publico potiguar.

Para retratar um pouco a evolugéo das lojas tem-se que a loja do Centro,
situada na rua Joao Pessoa, 251 - Cidade Alta, Natal/RN, conforme ilustra a Figura 1,
foi fundada no ano de 1977, e por ter sido a primeira loja criada, leva o nome de Matriz.
A loja do Natal Shopping, mostrada na Figura 2, situada na avenida Senador Salgado
Filho, 2234 - Candelaria, Natal/RN foi fundada no ano de 1994, apresentando uma
pequena pausa de funcionamento para a reforma do Natal Shopping, foi reinaugurada
no ano de 2013, sendo uma das lojas ancoras desse empreendimento. A loja Mega
store, apresentada na Figura 3 e situada na avenida Antdnio Basilio, 2960 - Lagoa
Nova, Natal/RN, foi inaugurada no ano de 2004 e, atualmente, € o local onde
encontram-se alocados 0s setores de recursos humanos, financeiro e marketing, além
do corporativo da empresa e do depdsito.

A missao da organizacao é: “querer os consumidores cada vez mais felizes,
com uma boa compra e com base num relacionamento estreito de confianca e
respeito”.

Enquanto isso, a sua visdo consiste em: “consolidar a Rio Center como a
melhor empresa do segmento da loja de departamentos, com foco na moda e

satisfacao dos seus clientes”.
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Os seus valores sao: “amor pelo que faz”, “capacidade de aprender com os
erros”, ‘“comprometimento”, “economia”, “honestidade”, “responsabilidade” e
“satisfagao em servir”.

No dia 16 de marco de 2012, o Sr. Alcides Araujo faleceu, deixando a empresa
nas maos de seus filhos. A “familia Rio Center” é grande e cresce cada vez mais, e
todos 0s meses existem comemoragdes dos aniversariantes do més, com direito a
presentes e bolo. Os vendedores também tém a oportunidade de receber brindes e
recompensas por seus desempenhos nas vendas. Além disso, uma vez por ano €&
realizada a convencdo Rio Center, que € uma espécie de gincana que acontece no
hotel Imir4 na Via Costeira, ao qual todas as 3 lojas competem entre si.

éh e —— == S e
Figura 1: Viséo frontal Rio Center — Matriz
Fonte: Fonte propria
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Figura 2: Visdo Frontal Rio Center — Natal Shopping
Fonte: Google maps (2018

Figura 3: Viséo Frontal Rio Center — Mega Store
Fonte: Google (2018)
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3.1 — CARACTERIZACAO DA ATIVIDADE DESENVOLVIDA

Area de atuacio

Setor de Crediario

Abrangéncia

Auxiliar na elaboracéo e gerenciamento de documentos; Conferir notas
fiscais, faturas de pagamentos e boletos; Efetuar e conferir céalculos;
Localizar processos administrativos; Acompanhar notificacdes de nao
conformidade; Encaminhar protocolos internos; Acompanhar andamento
dos pedidos; Fornecer informac@es sobre produtos e servi¢os; Registrar
reclamacdes e identificar o perfil dos clientes/fornecedores; Controlar
material de expediente; Pesquisar precos; Auxiliar na organizacdo de

eventos internos

Periodo Junho 2018 — Maio 2019

Carga horaria 4H DIARIAS/16H SEMANAIS

Orientador Prof. Fabricia Abrantes Figueiredo da Rocha
Supervisor Ana Maria de Medeiros

3.2 — JUSTIFICATIVA

Com a sancdo da lei de numero 0.097/2000, denominada lei da
Aprendizagem, juntamente com o Decreto Federal n° 5.598/2005, as empresas de
meédio e grande porte devem possuir de 5% a 15% de seu corpo de trabalho composto
por jovens aprendizes em trabalho e/ou estagio, e que eles demandem alguma fungéo
na empresa. Logo, mesmo que a contratacdo de aprendizes seja uma obrigacao das
empresas, a pratica desse ato agrega potenciais, visto que o jovem pode trazer novas
concepcdes e maneiras de agir para uma empresa, assim como uma nova cultura.

No periodo de estagio desenvolvido na empresa Rio Center, mudancas foram
efetuadas em processos cotidianos, a exemplo da retirada de faturas e do
preenchimento de planilhas de controle. Porém, uma contribuicdo significativa, tendo
em vista o impacto proporcionado, foi para o atendimento rapido e educado prestado
aos clientes: diversas vezes estes elogiaram o atendimento prestado pelo aprendiz,
gue sempre buscava aprender mais sobre o comportamento dos consumidores que
frequentavam a loja, tanto perguntando aos funcionarios mais experientes, quanto
pesquisando em referéncias a partir dos direcionamentos obtidos em sala de aula.

De fato, o atendimento ao crediario € feito por diversos outros funcionarios,
enquanto o de captacédo de cartdes apenas pelos aprendizes. Por isso, a mudanca

efetiva no atendimento ao cliente é a sua qualidade, figurada pela superacéo de suas
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expectativas, visto que os servicos tém a caracteristica de serem heterogéneos, ou
seja, variam de pessoa para pessoa. Entretanto, na captacdo de cartdes € provavel
gue mudancas possam ser visualizadas de maneira mais direta, visto que somente 0s
aprendizes realizam tal atividade.

Portanto, pode-se afirmar que o desenvolvimento da pratica profissional foi
importante para a empresa, que pode agregar valor a prestacéo de servico mediante
a atuacao dos jovens aprendizes, que puderam ter uma vivéncia pratica, viabilizando

o confronto com os conhecimentos adquiridos ao longo de sua formacéo.



16

4 — ANALISE DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NA EMPRESA

Essa secdo tem a finalidade de apresentar o descritivo, bem como as
respectivas analises, acerca das atividades desenvolvidas na Pratica Profissional. De
inicio, se tera uma breve caracterizacdo do setor de Crediario. Em seguida, serao
abordadas as principais atividades vivenciadas. Logo, para se poder ter a
concretizacdo de um diagnéstico, serdo levantados alguns questionamentos,
formulados com base nos conhecimentos adquiridos ao longo do curso, respaldados
pelas referéncias bibliograficas.

O Crediario da Rio Center Matriz € o local onde os clientes se dirigem para
sanar suas duvidas quanto ao cartdo Rio Center, além de ser o setor onde s&o
realizadas as trocas de mercadoria e analises de itens defeituosos. Até setembro de
2018, também era nesse setor que eram impressas as etiquetas para serem
colocadas nos produtos, bem como as reservas de mercadorias.

O setor é composto por dois PDV’s (computadores) que permitem a realizagao
das atividades, conduzidos por 7 funcionarios efetivos e 2 aprendizes. Os
funcionérios, por sua vez, ficam em um rodizio diario entre o caixa e o crediario,
enguanto os aprendizes ficam entre o crediario e a obtencéo de propostas de cartdes

Rio Center no exterior da loja.

4.1 — ATIVIDADES REALIZADAS NO SETOR DE CREDIARIO

Em linhas gerais as atividades realizadas no crediario sdo de rotina, ou seja,
sao operacionais, e dependem da demanda de clientes.

Conforme Stair (2010), em uma organizacdo as atividades podem ser
enquadradas em trés niveis hierarquicos: estratégico, tatico e operacional. As
atividades estratégicas apresentam um enfoque de longo prazo e um maior grau de
complexidade, sendo de responsabilidade da diretoria; as atividades taticas, também
denominadas de gerenciais, encontram-se no nivel de tomada de decisdo e sdo
definidas para viabilizar o alcance dos objetivos organizacionais; e as atividades
operacionais, que apresentam menor nivel de complexidade, dizem respeito as
atividades rotineiras e apresentam carater de execugdo, ndo implicando em tomadas

de decisao.
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Assim, para pode entender como se deu a atuacdo do jovem aprendiz nesse
setor, se tera a descri¢do das principais atividades desenvolvidas, juntamente com as

analises realizadas.

4.1.1 - Atividade 1: manutencé&o da organizacao do setor

Diariamente, ao chegar no setor do crediario € necessario garantir sua
organizacao, para que os clientes possam ser atendidos. Para tanto, conta com as

atividades apresentadas a seguir:

- Levar as pecas oriundas de trocas para o depdsito: no crediario, as roupas
provenientes das trocas realizadas pelos clientes ficam alocadas. No dia posterior a
realizacdo da troca, essas pecas sdo enviadas para o depdsito para, em seguida,
serem identificadas novamente com etiquetas, bem como serem separadas de acordo
com a loja de origem, pois na continuidade sdo encaminhadas para tais unidades.
Portanto, as roupas ficam armazenadas em sacolas durante o dia, sendo agrupadas
de acordo com a loja a qual pertencem. Além disso, é necessario sempre poér o lacre
de seguranca nas roupas.

Essa atividade vincula-se ao controle de estoque, j4 que trata da reposicao
das pecas. Pode-se dizer que, apesar de ser uma atividade operacional, apresenta
relevancia, pois caso nao existisse um procedimento definido, além de se acumularem
muitas roupas trocadas no setor, a reposi¢cdo dessas pecas ndo aconteceria e elas
seriam consideradas apenas como produtos parados.

Dias (2015) afirma que o controle de estoque deve ser priorizado em uma
empresa, pois encontrar o nivel de estoque que ndo acarreta custos desnecessarios,
mas que atende a demanda, é uma tarefa complexa. Assim, deve-se ter bem definido
o fluxo dos produtos, ou seja, as entradas e saidas.

Logo, diante do que foi vivenciado no setor, dois questionamentos tornam-se

oportunos, servindo de base para uma reflexao:

a) O encaminhamento da peca trocada para a loja de origem ndo ocasiona
uma distor¢édo no estoque da loja que esté efetivando a troca, uma vez que ela ficou

com pegas a menos em seu estoque, ja que a venda foi realizada em outra loja?



18

b) A remessa didria de produtos, tendo em vista o volume de trocas

realizadas, ndo implica em custos logisticos desnecessarios?

- Documentar e enviar um arquivo com as propostas de cartdes de credito
novos do dia anterior para o malote: o gerente de cartbes, que se situa na loja Mega
store, solicita que as lojas enviem diariamente as propostas de novos cartbes e
renovacbes ao seu setor. Além disso, também pede para que se anote em um
documento no Microsoft Word a quantidade de propostas que séo realizadas durante
0 més, com o intuito de ter o maior controle e verificar se as lojas bateram as metas
de cartbes, que geralmente séo de 25 aprovacdes e 35 renovacgoes.

As propostas, quando implementadas no sistema, geram um documento
contendo todos os dados que foram implantados, que € impresso e assinado pelo
cliente, confirmando os dados. Eles sdo colocados juntos em um pacote que toda
manha vai para a loja do Mega Store, quando um funcionario vem especificamente
para buscar e entregar itens.

As propostas, renovacoes e aprovacdes sdo todas anotadas no documento
do Word e no fim do més sdo impressas e enviadas para a loja do Mega Store. Esse
controle € importante para o acompanhamento das metas das lojas e analise do
desempenho da captacdo de propostas do més. A partir desses dados, € possivel
saber em quais meses o desempenho € melhor ou menor e tracar estratégias para
elevar os resultados.

Segundo Chiavenato (2014), as fun¢des da administracdo séo: planejamento,
organizacdo, direcdo e controle. O planejamento, que inicia todo processo
administrativo, foca no estabelecimento dos objetivos organizacionais, 0s quais sao
vinculados as metas. Assim, para que estas possam ser atingidas tem-se a segunda
funcdo, ou seja, a organizacdo, a qual abrange a definicdo dos processos e a
atribuicdo das responsabilidades para as pessoas envolvidas na sua execucdo. Os
gestores, por sua vez, realizam acompanhamentos no sentido de dirigir sua equipe,
tendo em vista concretizar os objetivos delimitados. O controle acontece para prover
0S ajustes necessarios, bem como identificar pontos a serem melhorados.

E valido ressaltar que foi visto a existéncia de metas iguais a serem atingidas

pelas trés lojas. Logo, questionamentos se fazem oportunos:
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a) O tamanho, o fluxo de pessoas e o0 volume de vendas das lojas sao
diferentes, entretanto, a meta de cartdes € a mesma para todas. 1sso ndo implica em
uma competicao injusta para as lojas?

b) Os funcionarios ndo ganham nada se baterem as metas, tampouco
perdem, mesmo assim sao cobrados. Nao falta algum tipo de motivacao para que eles

foquem no cumprimento dessa meta?

- Auxiliar os coordenadores e vendedores: além das demandas de organizacao
dos documentos e limpeza do setor, os vendedores e os coordenadores dos setores
também pedem ajuda para algumas atividades.

Casualmente os vendedores pedem a checagem dos precos e/ou quantidade
em estoque das pecas de seu setor. Para fazer isso, € necessario acessar o sistema
TOTVS Protheus, mais especificamente a area de produtos. Nessa, é possivel checar
0 preco da pecga a partir da referéncia em sua etiqueta e visualizar quantas pecgas
ainda existem em cada uma das trés lojas. Em periodos de promocao, esse tipo de
atividade é muito comum.

Os coordenadores dos setores também solicitam documentos variados para ajudar
em sua rotina, como planilhas e tabelas com produtos, a transcricdo do ranking dos
vendedores ou avisos para colar nos murais.

Evidencia-se que sem esse auxilio, o trabalho dos vendedores e
coordenadores seria dificultado e até inviabilizado, em alguns casos, pois algumas
coisas séo primordiais para a realizacdo de uma venda, por exemplo.

A funcdo de organizagdo implica na alocagcdo de recursos associada a
atribuicdo de papéis aos funcionarios. Dessa maneira, € primordial que as pessoas
tenham entendimento das suas atribui¢cdes, bem como o ambiente de trabalho deve
apresentar um clima propicio que venha a favorecer positivamente a realizacao das

atividades, o que reflete na qualidade da prestacéo de servico (CHIAVENATO, 2014).

4.1.2 - Atividade 2: atendimento aos clientes

Também é funcdo dos atendentes do setor do crediario lidarem com os
clientes, dada as suas demandas. As principais necessidades do cliente ao se

dirigirem ao precitado setor sdo apresentadas a seguir.
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- Solicitar impresséao de faturas: quando a fatura ndo chega até o endereco do
cliente e ele ndo consegue pagar pelo aplicativo ou quando vai comprar algo na loja e
decide pagar a fatura, o cliente se dirige até o crediario e solicita a impresséao da
segunda via. Pode-se afirmar que essa € a funcao mais rotineira do crediario.

Logo, utilizando o sistema €é possivel acessar o cadastro do cliente pelo nome,
CPF ou numero do cartdo e imprimir a segunda via; além disso, o cliente também
pode ligar e solicitar que a fatura seja enviada por e-mail. Em alguns casos, € preciso
explicar o seu detalhamento, em termos dos campos existentes, para o cliente.

A Figura 4 apresenta um exemplo da fatura da empresa. Na sequéncia sao
descritas as duavidas mais comuns que surgem, acompanhadas das devidas

explicacdes.

RIO
Fatura: 4.913.565 Emissao: 19/02/2019 Vencimento: 01/03/2018
Demonstrativo de Movimentos até 15/02/2019
Data Tipo Movimentagio Valor R$
Cartio: (HINNEENENENEND L=—s==-—-
17102018 Camgira D0t RIO CENTER - LQU 44 114 Ge
gvit2n8 Comora 0Ot RIO CENTER - LOU e 2698
VI Comara 00t RIO CENTER - LQU wa [3 3
Compira 2t RIO CENTER - LOU Wi 12,18
Pagamento 00t RIO CENTER - LQU " 26520
Limite: 3.500,00 Saldo Artanor Compras Acrésomos
( ] I 241 ,'lll + [ .‘I"‘I“II + [ ||HI]
Juros: 10,60 Pagamentos Dodughes Valor A Pagar
Multa 2,00 - I 265 "I:II - I nHjl'II = [ 25‘.00]

Pagto Minimo: R$ 128,00

Figura 4: Fatura Rio Center
Fonte: Rio Center (2018)
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As davidas mais comuns acontecem quando o cliente paga ap0s o dia de
fechamento da fatura. Como mostra o Quadro 1, cada vencimento possui um dia
especifico de fechamento, que, quando ultrapassado, toda e qualquer movimentacéao

no cartdo, seja de compra ou pagamento, é colocado para a proxima fatura.

Vencimento 10 20 01
Dia de fechamento da fatura 25 05 15
Melhor dia para compra 26 06 16

Quadro 1: Dias de vencimento do cartdo Rio Center
Fonte: Elaboracao propria (2018)

Quando uma pessoa realiza o pagamento apds o dia de fechamento da fatura,
esta finda por ser processada e enviada até a residéncia do cliente sem registrar o
pagamento. Dessa maneira, quando 0 mesmo a recebe, vé que o seu pagamento nao
foi registrado. Assim, quando ele chega a loja, é explicado o que aconteceu e que 0
pagamento ja consta no sistema. Nesse caso, a opgao “Pagamentos”, localizada na
parte inferior da fatura, aparece zerada e o “Total a pagar” aparece com a soma da
fatura do més atual com a fatura do més anterior.

Vale ressaltar também que, além das davidas com relacdo as faturas, os
clientes também perguntam sobre a disponibilidade de determinado produto,
possiveis promoc¢des, novidades e outras duvidas com relacéo ao cartao.

As informacdes, para serem valiosas para os tomadores de decisfes, devem
ser precisas, completas, econdmicas e flexiveis, ou seja, € preciso todo um conjunto
de caracteristicas para que o cliente entenda perfeitamente a sua fatura para evitar
confusdes ou ambiguidades (STAIR, 2010).

Com base nisso, 0 questionamento se faz oportuno: ndo seria importante vir
na fatura a informacéo do dia de seu fechamento e que os pagamentos pos dia do
fechamento constardo no sistema, mas nao estardo presentes na fatura, ja que foi
emitida antes desse processamento?

- Calcular os juros das faturas: mesmo ndo sendo tdo comum, o calculo dos
juros das faturas € importante e pode acarretar transtornos para o cliente. Quando

guem vai pagar a fatura esta com ela atrasada, mas quer adiantar os juros, o sistema
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ndo faz o calculo automaticamente, e é dever do funcionario pegar a calculadora e
fazer as devidas operacgdes.

Essa € uma atividade que fica propensa a erros, visto que nem todos o0s
funcionarios tém afinidade com calculos, sobretudo com porcentagens. Por isso, a
atencao deve ser redobrada para ndo fazer o cliente pagar mais do que ele deveria.

Com o propésito de solucionar essa problematica e utilizando dos
conhecimentos aprendidos durante o curso, foi criada uma planilha utilizando o
software Excel, a qual deixa a operacdo automatizada, ou seja, se faz necessario
apenas colocar o quanto a fatura esta custando e os dias de atraso que o valor é
originado, seja este de forma monetéria (real) ou em percentual. Porém, apesar da
solucéo ser pratica, rapida e precisa, os funcionarios, no geral, ndo querem usar.

Ressalta-se que o desenvolvimento da planilha no Excel € uma medida
provisoéria. Considerando a existéncia de um sistema integrado de gestdo, o mais
oportuno seria que esse céalculo pudesse ser efetuado a partir do proprio sistema da
empresa, ou seja, 0 modulo de emissao de fatura deveria contemplar o calculo dos
juros.

Stair (2010) diz que os sistemas de processamento de pedidos, que s&o
agueles que incluem, dentre outros dados, as entradas de pedidos, a configuracao de
vendas e o faturamento, sdo essenciais para a operacao de uma empresa, chegando
a ser chamados, até mesmo, de “sangue vital da organizacédo”. Nesses sistemas, a
funcao de contas a receber € crucial, visto que é a partir dela se delineia os resultados
organizacionais, o0 que inclui a expectativa de lucro.

Sendo assim, ndo seria importante garantir que essa funcéo, tdo necessaria
a organizacao, fosse tratada com prioridade a fim de se obter o minimo de gargalos
possivel?

Realizar trocas e analises de pedidos: o procedimento de trocas de produto
é rigido, visto que existe um historico que apontam para ocorréncias nas quais 0s
clientes compram uma peca, usam e depois tentam trocar. Assim, para realizar uma
troca, em geral, é necessario trazer a peca em estado intacto, ou seja, sem marcas
de uso, portando a Nota Fiscal, ou a etiqueta de troca em caso de presentes,
juntamente com a identidade de quem esta trocando. Além disso, as regras da Rio
Center proibem trocas de produtos que foram comprados h& mais de 30 dias, pecas
intimas e produtos violados. Dessa maneira, cumprindo todos esses requisitos, é feito

0 seguinte procedimento:
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a) Entrar no sistema,;

b) Digitar o codigo da compra por meio da nota fiscal;
c) Acessar acompra;

d) Selecionar a peca que esta sendo trocada;

e) Cadastrar o cliente, caso seja a primeira troca;

f)  Inserir o CPF do cliente que esta comprando; e

g) Gerar a nova nota de crédito e pedir a assinatura do cliente.

Realizadas todas essas etapas, o cliente pode se dirigir até o caixa e realizar
sua nova compra. Entretanto, existem alguns casos especificos onde a troca ndo pode

ser efetuada ou fica a cargo do coordenador do setor autoriza-la ou ndo. Por exempilo:

—Quando a peca esta manchada;
—Quando o lacre de determinada peca foi aberto;
—Quando o produto esta sem a etiqueta;

—Quando o calcado esta fora da caixa.

Também existem os casos em que o produto veio danificado e o cliente exige
alguma posi¢do da empresa. Nesse caso, é feito o processo de analise da compra,
sendo preenchido um formulario e o produto enviado para andlise no fabricante, que
vai emitir parecer se o problema foi decorrente de mau uso ou realmente defeito de
fabricacdo. O prazo para retorno € de até 30 dias. Caso tenha sido constatada falha
do fabricante, o cliente recebe o crédito para realizar uma nova compra, ou recebe
outro produto igual.

Lovelock (2011) diz que em um servico de alto contato, como o descrito acima,
0 comportamento do prestador de servico e sua atitude para com o consumidor
influenciard consideravelmente na satisfacdo do cliente, que por consequéncia
resultard em sua lealdade com a marca, ou seja, a atitude do funcionério de linha de
frente que esta prestando o servico pode impactar de vérias formas o lucro da
empresa, seja positiva ou negativamente.

Considerando o procedimento descrito e a bibliografia consultada, mas
sobretudo a vivéncia na pratica, o questionamento torna-se oportuno: mesmo com as

rigidas regras, muitas vezes o coordenador do setor realiza a troca de produtos fora
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do padrao exigido para agradar o cliente. Sendo assim, até que ponto deve-se aceitar
0 prejuizo do produto para poder satisfazer o cliente?

4.1.3 - Atividade 3: resolucao de problemas referentes ao cartdo Rio Center

O crediario também € o local destinado para qualquer duavida ou problema
com o cartdo Rio Center, cartdo sem bandeira que possui 0os seguintes beneficios:
20% de desconto na primeira compra; 10% de desconto nas compras no més do
aniversario do titular do cartdo; até 45 dias para efetuar o pagamento; parcelamento
das compras em até 10 vezes sem juros; e isencao de anuidade.

Com excecdo de fazer o acordo com algum débito antigo, desbloquear,
aprovar, imprimir e aumentar o limite dos cartbes, que sdo atividades que s se
resolvem com o gerente de cartdes, € possivel resolver varios problemas referentes
ao cartdo no crediario. Os dois principais problemas resolvidos séo listados a seguir.

- Atualizar o cadastro do cartdo dos clientes: a Rio Center possui 8 décadas
de existéncia, e foi a primeira loja a lancar o préprio cartdo de crédito no estado, por
isso, ela tem clientes antigos. Como o sistema do cartdo Rio Center ja mudou algumas
vezes, diversos dados dos clientes foram perdidos. Assim, sempre que possivel, é
recomendado atualizar os dados cadastrais. Acessando o sistema € possivel alterar
informacdes desde o estado civil do cliente até a situagdo de residéncia e trabalho.

Também é ordenado que se atualizem os cadastros sempre que o cliente for
solicitar o aumento do limite de compra, fazer uma renovacdo ou solicitar uma
autorizacao para compra sem o cartao.

Essa atividade possui sua importancia para o marketing, pois, conforme
Lovelock (2011), os dados e informacGes dos clientes sdo relevantes para a
organizacao, viabilizando a adocao de estratégias de relacionamento a fim de manter
sua preferéncia ao longo do tempo. Nesse contexto, a tecnologia passa a ser usada
para originar um banco de dados de clientes e entregar mensagens diferenciadas com
base nas caracteristicas uUnicas de cada um, possibilitando, inclusive, a monitoragéo
de cada relacionamento.

Solicitar aprovacao, suspensao ou bloqueio de cartdes: a solicitagcdo de
aprovacao, suspensao ou blogueio de cartbes € bem corriqueira no setor. Para fazer

qualguer uma das solicitacdes é necessario apenas ligar para o gerente de cartbes e
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explicar a situacdo. Ele ir4 avaliar, definir a prioridade para a solucédo e tomar sua
decisao.

Em geral, a aprovacdo sO0 acontece quando o cliente que preencheu a
proposta estd com todos os documentos solicitados; a suspensao acontece apenas
quando o cliente realmente quer cancelar o cartdo ou chegou a falecer, e alguém levou
a certidao de 6bito para a loja; e o bloqueio acontece em situagdes em que um cliente,
por algum motivo, néo foi bloqueado automaticamente por algum débito.

Analisando a burocracia do cartdo, nota-se um detalhe relevante: o gerente
de cartdes concentra muitas atividades sob sua responsabilidade. Apesar de
compreensivo, devido a falta de bandeira, ou seja, devido a falta de alguém que vai
assumir as contas que nao foram recebidas, esse tipo de centralizacdo pode causar
uma sobrecarga e até perda de eficiéncia nos processos de aprovacao e bloqueio dos
cartoes.

A concentracao de atividades no gerente de cartbes pode acontecer devido a
sua preocupacdo com os clientes serem mal pagadores. Segundo Stair (2010), a
deciséo final, para ser a melhor possivel, deve ser tomada com base em informacgdes
de qualidade, que, por sua vez, advém da capacidade da empresa de extrai-las dos
dados que recebe. Por isso a captacdo de dados verdadeiros é tdo importante, o que
possivelmente faz o gerente querer tomar a decisao final, para ndo acontecerem erros
no processo de aprovacao do cartéo.

Diante do que foi levantado no setor, algumas indagacfes podem ser feitas:

a) Seria a falta de confianca nos funcionarios um dos motivos para nao deixar
gue eles tenham tal autonomia?

b) Sera que néo seria oportuno colocar alguma bandeira no cartédo?

Indo além do que foi apresentado, a Rio Center tem uma caracteristica que vem
desde a época do seu fundador: quando um cliente que possui o cartdo morre, seus

débitos sédo perdoados.
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4.2 — ATIVIDADES REALIZADAS FORA DO SETOR DE CREDIARIO

4.2.1 - Atividade 1: captacéo de clientes para fazer o Cartdao Rio Center

O processo de captar clientes para fazer novos cartdes Rio Center na frente
da loja é seguido por um padrao de fala conforme fluxo apresentado na Figura 5.

[CARTAO RIO CENTER )

Ja possui?

Sim Nao

[Hé quanto tempo néo o uliliza?J (Sondagem Spmcoso ge venda]

Mals 066 reaas Menbe 6 meses Passou nas qualificagdes ~ Nao passou nas qualificagdes
[ Renovagao do canQOJ (Obrigado e bom dia!]
S o
[Preenchimemo da proposla] [Obrlgado LA d'a']

Figura 5: Procedimento de abordagem para propostas do Cartdo Rio Center
Fonte: Elaboracéo propria (2018)

O processo de renovacao so pode ser efetuado quando o cliente ja esta ha 6
meses sem utilizar o cartdo, que € periodo delimitado pelo gerente de cartbes. Logo,
o cliente deve vir pessoalmente até a loja portando um documento de identificacao, a
exemplo da identidade, CPF ou carteira de habilitacdo (CNH) para realiza-lo.

Inicialmente é feita a consulta no SPC. Caso nao exista inadimpléncia, faz-se
a atualizacao dos dados do cliente: é tirada uma foto, atualiza-se o endereco, telefone,
e-mail, trabalho, referéncias e data de vencimento da fatura. Em seguida os
documentos apresentados sdo escaneados e uma ficha com todos os dados
atualizados € impressa para o cliente assinar, tal como o contrato.

ApoOs as devidas assinaturas, caso o cliente ainda tenha o cartdo, é colocado
um adesivo que dara a ele 20% de desconto na proxima compra; caso nao o tenha, &
impressa uma autorizacdo de compra e cola-se nela os 20% de desconto. A Matriz
nao possui uma maquina de imprimir cartdes, ela fica localizada apenas no Mega
store, e, por isso, a loja ndo imprime cartdes.

O processo de sondagem leva em conta os principios dos 7 passos da venda,

explicados pelo gerente da Matriz. De acordo com o SEBRAE (2018), séo eles:
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a) Conhecimento da mercadoria (cartdo Rio Center);

b) Abordagem inicial,

c) Descoberta da real necessidade do cliente;

d) Apresentacdo dos beneficios do produto;

e) Superacao das objecdes apresentadas pelo consumidor;
f) Fechamento da venda; e

g) Realizacdo da venda adicional.

Durante a abordagem do cliente, sdo apresentados os beneficios do cartdo
levemente, a depender das necessidades que séo identificadas na abordagem.

As qualificacbes para que se possa preencher a proposta do cartdo foram
impostas pelo gerente de cartbes, e sdo elas: possuir a identidade com, no maximo,
10 anos desde a sua emissdo; possuir comprovante de residéncia no proprio nome
de, no maximo, 60 dias; possuir comprovante de renda, que pode ser o contracheque
do més vigente, ou, o extrato bancario atualizado para aposentados e pensionistas,
ou, no caso de pessoas autbnomas, as 3 Ultimas faturas de um mesmo cartdo no
nome do proponente. No caso de profissionais liberais, também deve ser apresentada
a carteira de classe. Para empresarios e microempresarios, € preciso também
apresentar o CNPJ da empresa, seu contrato social e a Ultima declaracdo do imposto
de renda.

Tendo apresentado todos os documentos necessarios, o cliente é levado para
o setor de crediario, onde a proposta é preenchida e enviada para analise. Para o
cartdo ser aprovado, além de todos os dados preenchidos corretamente e 0s
documentos do cliente serem digitalizados, € preciso também que ele esteja sem
nenhuma restricdo no SPC/SERASA, e que também néo tenha realizado mais do que
6 consultas nos dltimos 60 dias.

Se o cliente estiver de acordo com tudo que foi apresentado, a central de
atendimento vai ligar para confirmar todos os dados com o vinculo empregaticio do
cliente, suas referéncias e, por fim, com o proprio cliente. Se os dois primeiros néo
atenderem, s&o solicitados outros nimeros, e caso atenderem, mas nao confirmarem

os dados do proponente, o SAC deixa um aviso para que ndo aprovem a proposta.
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E oportuno destacar que mesmo com todos 0s processos corretos, a decisdo
de aprovar ou ndo a proposta depende inteiramente do gerente de cartdes, que
também é quem coloca o limite de crédito deles.

Conforme Las Casas (2010), a realizacédo das vendas apresenta as etapas de
aproximacéo e apresentacdo, como também medidas para lidar com as objecdes e
fechamento. No varejo, as vendas mais tipicas sdo as vendas de rotina, isto é, as
vendas que envolvem produtos tecnicamente mais simples e onde o papel do
vendedor esta nas sugestdes e na retirada de duvidas.

Em qualquer processo de venda direta, os vendedores devem conhecer tanto
os beneficios dos seus produtos quanto o da concorréncia, e devem se preparar para
qualquer adversidade durante o processo de venda, tais como imprevistos, problemas
técnicos e possiveis davidas, pois, para o cliente, a empresa esta sendo representada
pelo vendedor que a atende, e a atitude do vendedor influencia totalmente a viséo do
cliente sobre a empresa, seja positiva ou negativamente. Em razdo disso, o
treinamento e preparo dos vendedores € tdo importante para 0 sucesso da

organizacao.

4.3 — PROPOSTAS DE MELHORIA

O aprendiz desenvolveu vérias atividades e percebeu a necessidade de
mudancas pontuais e outras mais estruturais, as quais serao descritas a seguir.

A primeira mudanca direciona-se a transformagao da cultura organizacional
em todos os niveis (estratégico, gerencial e operacional). Foi observado pelo aprendiz
gue os colaboradores da empresa ndo possuem tanto zelo pelo local onde trabalham,
tal qual ndo possuem relacfes tdo amistosas com o nivel estratégico; ao passo de
que o nivel estratégico parece nao se importar tanto com os funcionarios. Logo, é uma
via de “mao dupla” onde nao se estabelece uma relacao de confianga plena, o que
pode afetar a convivéncia e até a eficiéncia da empresa. Assim, para mudar esse
quadro, € necessario tempo aliada a conscientizagcdo das pessoas acerca da
necessidade da mudanca propriamente dita.

Para viabilizar, portanto, a mudanca acerca do ambiente empresarial
recomenda-se a¢gbes que podem repercutir diretamente na melhoria da convivéncia

entre as pessoas:
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1) Deixar mais claro os valores da empresa e 0 que se espera dos empregados
mediante a realizacdo de reunides presenciais, bem como deixar claro os resultados
da empresa, com o0 objetivo de aumentar a transparéncia entre o0s niveis hierarquicos;

2) Implementar o 5S no ambiente organizacional. Para tanto, sugere-se que esta
pratica seja realizada uma loja de cada vez, visto que 0 5S é um programa que busca
a melhoria continua. Dessa maneira, seria um Otimo inicio para identificar os
problemas mais representativos da empresa, aliado ao Diagrama de Ishikawa e de
Pareto.

Segundo Carpinetti (2012), 0 5S € um conjunto de praticas e conceitos que tem
como objetivo principal a organizagdo do ambiente de trabalho. O 5S surgiu no Japao
e cada letra representa um senso. A saber: Seiri, ou Senso de Arrumacao; Seiton, ou
Senso de Classificacdo; Seiso, ou Senso de Limpeza; Seiketsu, ou Senso de Saulde;
e Shitsuke, ou Senso de Educacdo. Seguindo esses passos, ha ordem que foi
descrita, beneficios como a melhoria do ambiente de trabalho, reducdo de
desperdicios e a melhoria da produtividade sao esperados.

O Diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e efeito, ainda segundo
Carpinetti (2012), existe para representar as relagdes existentes entra um problema e
0 seu efeito. Assim, atua como um guia para a identificacdo da causa principal deste
problema e para a determinacdo das medidas que deverdo ser adotadas para a
correcdo. Enquanto o Diagrama de Pareto mostra que a maior parte dos problemas
relacionados a qualidade vém de apenas poucos pontos vitais. Ele também afirma
que, entre todas as causas de um problema, algumas poucas séo as responsaveis
pelos seus efeitos indesejaveis. Assim, ele propde que se construa um grafico de
barras verticais (Grafico de Pareto) contendo as informacdes que se tem sobre o
problema para torna-las visuais e evidentes a ordem de importancia do problema.

3) Ouvir, de fato, o feedback dos colaboradores e mostrar que eles sao ouvidos:
iSSo é mais que necessario para que se possa ter uma boa convivéncia,;

4) Buscar entender o motivo das pessoas que querem se desligar da empresa,
e, se possivel, realmente desliga-las, pois essas pessoas podem estar sendo fontes
de toxicidades entre os colaboradores.

5) Criar um programa de troca de funcdes por um dia entre alguns niveis
organizacionais, para que cada um saiba o que seu colega de trabalho faz.

Essas estratégias descritas podem transformar a cultura empresarial, garantindo

a melhoria do ambiente de trabalho e a convivéncia de todos os membros da Rio
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Center, o que terd como consequéncia a prestacdo de servicos e atendimento de
qualidade para os consumidores.

O mapeamento e a padronizacao dos processos entre as lojas também é uma
atividade-chave que ird solucionar problemas existentes, pois os coordenadores das
lojas, por vezes, passam informacg8es que vao de impacto as informagdes que outros
coordenadores passaram. Segundo Lovelock (2011), processos descrevem o método
e a sequéncia do funcionamento de sistemas operacionais, e processos mal
elaborados tendem a resultar em entregas lentas, frustrantes e de ma qualidade, que
quase sempre deixara os clientes aborrecidos. Assim como maus processos dificultam
a boa realizacdo do trabalho pelo pessoal de linha de frente, o que acarreta baixa
produtividade. Dai a importancia da padronizacdo dos processos.

Criar um Blueprint para cada loja e um para a organizacdo como um todo
também é uma atividade que trard clareza e eficiéncia para a organizacdo e seus
funcionarios.

Lovelock (2011) diz que o blueprint se diferencia do fluxograma ao ir além de
apenas descrever o processo: ele especifica em detalhes como um processo de
servico deve ser construido e inclui detalhes onde ha potencial pontos falhos e
gargalos no processo. Ele funciona como um mapa visual de todo o caminho que o
funcionério ou cliente deve percorrer para realizar determinada funcao; ele € essencial
para projetar novos servicos e redesenhar os existentes.

Com relacéo as faturas, uma readequacéo em seu design poderia trazer mais
informacgdes para o cliente, ajudando-o a entender coisas como o seu melhor dia para
compra e um aviso informando que as movimentacdes feitas ap6s o dia do
fechamento ndo serdo contabilizadas nessa fatura, vindo somente na préxima. Essa
€ uma mudanca simples, que ndo ocupa espaco, visto que existem algumas partes
em branco no papel da fatura e que faria muito a diferenca.

E, por ultimo, uma atualizacdo no sistema de informacdes que a empresa
utiliza ira resolver problemas, além de deixa-la mais competitiva. Os processos de
descontos, como no més do aniversario ou assim que o cartao € feito podem se tornar
automaticos a partir do préprio cadastro do titular do cartdo, que o sistema entende
gue esta no més do aniversario, o que ira evitar atrasos na fila enquanto se espera o
coordenador para passar a compra; o processo de analise de pedidos também poderia

se tornar mais digital, enviando apenas um e-mail com as informacfes do pedido e
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até fotos do produto avariado para que pudesse ser feita uma analise prévia pela
fabricante para que quando recebessem o produto, ja estivessem adiantados. Outra
coisa que pode melhorar o marketing e o relacionamento com os clientes do cartao
Rio Center € o envio de e-mails periddicos com informacdes sobre a loja, promocdes
ou até mesmo dica de moda a partir do e-mail cadastrado na hora de fazer ou atualizar
os dados do cartdo Rio Center. Além de tudo isso, a Rio Center possui 0 seu proprio
cartdo ha mais de 80 anos, o que faz com que alguns cadastros estejam
desatualizados. Para que os dados e informacfes contidas no cadastro possam ser
usados da melhor maneira possivel para o relacionamento digital com o cliente, é
necessario criar um plano de acéo para a atualizacao dos cadastros, como foi feito no
inicio de 2018, onde o SAC ligava para os clientes e ofereciam desconto na proxima
compra se eles fossem atualizar o cartéo.

Em sintese, as propostas de melhoria para a Rio Center visam a sua
atualizacdo no mercado, pois ela esta presente nele ha quase 83 anos, e para
continuar, ela precisa se adaptar para as novas demandas que estdo se

encaminhando com o uso das novas tecnologias.



32

5 — CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatorio evidencia as principais atividades executadas dentro do
crediario. A partir disso, foram feitos questionamentos e indagacdes sobre 0s pontos
abordados, sempre a luz de algum autor, correlacionando com o tema e visto em sala
de aula. A pratica realizada no cotidiano trouxe no¢des gerais de como funciona o
corpo operacional de uma empresa de verdade, tal qual suas diferengas com as
teorias vistas em aula. A partir dessa vivéncia, temas como organizacéo, execucao e
controle puderam ser diariamente vistos.

O aprendiz pdde aprender sobre a prépria convivéncia organizacional,
observando as formas de tratamento entre o operacional e o tatico, e a
espontaneidade das relagbes durante a rotina. Certamente um dos maiores
aprendizados foi como se relacionar com o0s clientes e seus comportamentos mais
variados, desde aqueles mais compreensivos e calmos até os mais estressados e
mal-educados.

Também foi possivel aprender sobre controle emocional e a como ndo se
abalar frente a situagcbes em que se é jogado contra a parede, sobre como se
comportar em determinados ambientes e até mesmo aprendizados sobre resiliéncia,
tudo gracas aos proprios colegas de trabalho, que muito ajudaram.

A experiéncia de aprendizado contribuiu para o aprendiz: todos os jovens
deveriam passar por tal pratica. Quando se trata especificamente da empresa, alguns
pontos ficam a desejar, sendo o principal deles a falta de abertura para ideias e novas
praticas, pois, no tempo em que o aprendiz permaneceu ha instituicdo, percebeu que
suas sugestdes, assim como de outros funcionarios, ndo eram ouvidas, apesar de
serem Uteis e de facil implementacdo. De toda forma, a experimentacdo de se

trabalhar em uma empresa conceituada no setor de varejo foi excelente.
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