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RESUMO

Este relatório apresenta o significado de estágio e sua importância para o crescimento pessoal e aperfeiçoamento dos conhecimentos, habilidades e competências adquiridas pela estagiária no decorrer do curso de Pedagogia: Gestão e Tecnologia Educacional da Uniminas. Expõe as experiências vividas no decorrer de sessenta horas de estágio em regime de equivalência no âmbito empresarial. Relata a história da empresa American Express do Brasil Tempo Ltda, onde realizou-se o estágio; sua estrutura, evolução,  funcionamento e  transformações. Analisa a contribuição do estágio para a formação da estagiária. Propõe intervenção imediata nos aspectos cabíveis de reestruturação. A bibliografia indica o material teórico utilizado como referencial para execução das atividades e elaboração deste documento.
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INTRODUÇÃO
           Define como estágio “a parceria teoria/prática sendo capaz de formar cidadãos e profissionais competentes, aptos para um trabalho digno do papel que desempenharão na sociedade” (BIANCHI, 2002). 



O seu objetivo é que a partir da pesquisa e dos dados coletados se entenda a importância da teoria aplicada e consequentemente a assimilação deste processo que é todo trabalho importante realizado dentro das empresas. Entende-se estágio como algo especial para aperfeiçoamento e ampliação dos conhecimentos, habilidades e competências dos acadêmicos.

Atualmente, os conhecimentos, as habilidades e as competências se constituem em fonte de vantagem competitiva e muitas mais relevantes, somente podem ser aprendidas no contexto profissional. 

Estágio é um período perfeito, para se aprofundar nos estudos e conhecer melhor a empresa em que se atua, proporcionando interação entre aluno e empresa.

Com o estágio ganham também as empresas que passam a contar com um contingente de futuros profissionais mais qualificados, que podem contribuir para melhorar sua competitividade diante das demais empresas do ramo. O aluno no estágio pode utilizar toda a sua criatividade e conhecimentos adquiridos no decorrer de seu curso, contribuindo assim para o crescimento da empresa.  

O estagio é, portanto, uma atividade importante e significativa ao aluno por propiciar  maior grau de instrução, profissionalizando o estudante.

Realizou-se o estágio em Regime de Equivalência no período 15/10/2006 a 31/10/2006, na operadora de cartões de credito American Express do Brasil Tempo Ltda., como requisito parcial para aprovação na disciplina Estagio Tutelado 1 em Gestão e Tecnologia Educacional, do curso de Pedagogia: Gestão e Tecnologia Educacional.

A escolha deste campo de estágio deu-se devido ser o local de trabalho da estagiária, permitindo aprofundar seu conhecimento sobre a estrutura e funcionamento da companhia.

O estágio foi realizado em Regime de Equivalência e a modalidade foi de Conhecimento e Interpretação da Realidade, e utilizou-se como metodologia a pesquisa bibliográfica documental e a observação.

O estágio é uma exigência do curso de Pedagogia: Gestão e Tecnologia Educacional, a fim de verificar e aplicar as técnicas e os aprendizados obtidos em sala de aula, propiciando melhor interação entre a teoria e a prática.

As atividades do estágio são coordenadas pelo responsável pelo estágio na organização e pelo professor supervisor do estágio, existindo o desenvolvimento de experiências, supervisão, revisões com as correções devidas e exames detalhados. É a parte prática em contraposição a teoria da formação de profissionais. 

Para a realização do estágio é necessário que os alunos coloquem em prática os conhecimentos teóricos aprendidos em sala de aula, avaliando, propondo mudanças e/ou soluções para enriquecimento real das organizações.

 Buscou-se para a realização do relatório analisar as práticas pedagógicas desenvolvidas pelos profissionais da organização American Express, a fim de poder estabelecer a relação entre a teoria aprendida no curso de Pedagogia: Gestão e Tecnologia Educacional e a utilizada na organização.

Esperou-se que o estágio contribuísse para a formação da Pedagoga-Gestora aproximando-a do seu  do verdadeiro papel  nas empresas. 

DESENVOLVIMENTO
A American Express é uma das marcas mais reconhecidas no mundo no ramo de cartões de crédito, serviços e adiantamento ao cliente, sendo considerada uma das empresas mais dinâmicas e promissoras no mercado,  oferecendo um atendimento personalizado.

A história da American Express é marcada de estratégias, combinadas com muita inteligência e visão de futuro. Estabelece compromisso com o cliente, propõe segurança e benefícios inigualáveis.

A marca American Express é sinônimo de respeito, confiabilidade  e excelência em atendimento. 
1- A origem da American Express

A história da American Express Company começou em 1850 em Búfalo, Estados Unidos, quando os senhores Wells, Fargo, Butterfield, Livingston e Wasson se uniram para começar um “serviço expresso” de transporte de cargas e valores, que depois de pronto se estendeu a produtos financeiros como ordens de pagamento e cheques de viagem.

Em 1882, Marcellus Berry, empregado da American Express, criou a inovadora ordem de pagamento “Money Order” da American Express e em 1891 criou os Travelers Cheques, em resposta às necessidades daqueles que realizavam viagens extensas, principalmente viagens internacionais, e que necessitavam de uma forma simples e segura de transportar valores.

Após uma época de expansão internacional e uma forte tendência para a indústria de viagens, a Companhia aumentou o seu reconhecimento com o lançamento do American Express Card, emitido em 1958 pela primeira vez nos EUA e Canadá sob um cartão de cor lilás. Em 1964 o American Express Card já contava com mais de um milhão de Associados e 121.000 estabelecimentos afiliados. Em 1970 já era aceito em mais de dez países. Seu rápido crescimento deveu-se à força de sua marca, a excelência de seus serviços a clientes e aos seus escritórios ao redor de todo o mundo.

As necessidades dos clientes impulsionaram a American Express a reinvertar-se constantemente e é essa capacidade de reinvenção que faz dela uma Companhia única. A partir da década de 90, a American Express concentrou suas atividades como provedora global de serviços de viagens, financeiros e de cartões, expandindo duas operações através de alianças e co-brandings, contando atualmente com mais de 1.700 escritórios de viagens em mais de 130 paises.

Em poucas palavras e grandes números a American Express é conhecida mundialmente como:

· Empregadora de mais de 80 mil funcionários;

· Cartões emitidos em mais de 52 paises e aceitos em mais de 175;

· A cada dois minutos, um novo estabelecimento é afiliado;

· Base de Associados ultrapassa os 42 milhões;

· Possui 1.700 escritórios de viagens em mais de 130 países.

2 – American Express no Brasil
A American Express no Brasil começou nos anos 80, quando a matriz, avaliando o potencial do mercado, optou pela abertura de uma unidade emissora de cartões no país. A equipe era composta por 10 pessoas e, em menos de um ano, já tinha um centena de pioneiros. Na época, era preciso viajar pelo país explicando o conceito do cartão de crédito, uma ferramenta quase desconhecida aqui. O primeiro produto foi o American Express Card, o tradicional cartão verde, que foi lançado como patrocinador de um grande evento de arte moderna em São Paulo, já antecipando a preocupação da empresa com ações humanitárias e culturais.

A American Express introduziu no Brasil conceitos inovadores, divulgou a importância do turismo quando poucos percebiam o potencial dessa indústria e antecipou-se à abertura de mercado lançando o primeiro cartão internacional para empresas. Hoje tem um dos mais modernos centros de operações da América Latina, em Uberlândia-MG.

No Brasil, American Express tem projetos na área da educação, incentivando seus funcionários a se desenvolverem, tornando-se capacitados para desempenharem um bom trabalho dentro da organização, fator que agrega também crescimento pessoal.

Denomina-se Auxilio Educação à ajuda financeira para pagamento das mensalidades das faculdades de seus colaboradores que optaram continuar seus estudos. Caso os colaboradores tenham necessidade, para desempenharem suas funções, American Express oferece ainda cursos de Língua Estrangeira.

3 – Produtos
3.1 – Cartões Pessoais

Cartões de Compras: American Express® Card, American Express Gold Card® e The Platinum Card®.

Cartão de Crédito: American Express® Credit.

Network Cards: são cartões emitidos por bancos ou instituições financeiras parceiras.

            No Brasil, cinco instituições financeiras emitem cartões network com a marca American Express.

3.2 – American Express Corporate Services

            É a divisão da American Express dedicada à busca de soluções corporativas para otimizar administração e o controle de vários tipos de despesas, tais como viagens e representação, compras corporativas, pagamento e gerenciamento de fornecedores, etc.

Entre os produtos e serviços de Corporate Services, destacam-se o cartão American Express Corporate, a Agência de Viagens de Negócios (Corporate Travel), Programas de Gerenciamento de Despesas Corporativas, o American Express Corporate Purchasing (CPC) e Conta EBTA (Enchanced Business Travel Account).
3.3 – Travelers Cheques
Disponíveis em sete moedas (dólar americano, libra esterlina, franco suíço, iene japonês, dólar canadense, dólar australiano e euro) os American Express Travelers Cheques são aceitos em mais de 150 países. Em caso de perda ou rouba o usuário conta com a garantia e segurança do reembolso. Além disso, como não possuem data de validade, podem ser trocados a qualquer momento, sem risco de perda para o consumidor.
4 – Ações Humanitárias American Express

Um dos valores corporativos da American Express é: “Ser bons cidadãos na comunidade onde vivemos e trabalhamos”. Seguindo esta premissa, em 1954 foi criada a Fundação American Express, instituição não lucrativa que desenvolveu um ambicioso programa filantrópico com interesse em arrecadar fundos para organizações culturais, educativas e sociais nos países onde a American Express atua.

Em cada país, a fundação American Express sugere projetos e desenvolve propostas de doações segundo as necessidades locais. A esta iniciativa soma-se o apoio da Companhia a instituições de assistência privada e a colaboração dos funcionários da American Express que destinam parte de seu tempo ao apoio voluntário a organizações e instituições de assistência social.

As contribuições da American Express estão dirigidas a três áreas: 
· Serviço Comunitário: Através deste tipo de apoio se fortalecem os esforços que os funcionários da American Express realizam em favor da comunidade e dá-se continuidade à ajuda que a Companhia vem prestando a Organizações de Assistência Privada.
· Herança Cultural: O objetivo da Fundação American Express é proteger os lugares que sejam de interesse dos residentes ou visitantes de uma comunidade e para as futuras gerações, criando consciência sobre a importância de preservar lugares históricos e de relevância turística.

· Independência Econômica: Neste caso, o apoio da Fundação está dirigido a respaldar iniciativas que propiciem, desenvolvam, e sustentem a independência econômica de grupos minoritários através de diversos programas.
Alguns exemplos deste trabalho podem falar melhor sobre a participação da American Express em ações de filantropia:

· Doação de 2 milhões de dólares para o Fundo de Assistência a Desastres da Cruz Vermelha.
· Doação de 300 mil dólares para os desabrigados pelo terremoto na Índia, ocorrido em 2001.
· Doação de 300 mil dólares para entidades nas quais funcionários da American Express participam como voluntários.
· Doação de 150 mil dólares para entidades indicadas por funcionários da American Express.
Em Uberlândia, a Fundação American Express tem uma equipe denominada “Equipe de Cidadania American Express”. Tal equipe promove campanhas onde funcionários também são envolvidos,desenvolvendo espírito colaborador e humanitário nos mesmos. As doações arrecadadas beneficiam as instituições Viva Vida, Missão Esperança, CEABE, Asilo São Vicente e Santo Antônio e LAR Planalto, ADD (Associação Desportiva para Deficientes), Pastoral do Menor, Centro Espírita Bosque de Damasco.

A campanha “Aquecendo Corações” contribuiu para um inverno especial em 67 crianças e 89 idosos das instituições Viva Vida, Missão Esperança CEABE, Asilo São Vicente e Santo Antônio e LAR Planalto. Os funcionários contribuíram doando agasalhos, cobertores, sapatos, e dinheiro. Com o dinheiro arrecadado foram compradas mais 65 peças de roupas infantis novas, atendendo necessidades especificas das crianças assistidas nas instituições apoiadas.

A Ação Moradia foi escolhida pela Fundação American Express para receber a doação de US$ 26,000. Esse valor foi utilizado para a construção do Centro de Formação da Família. O centro é voltado para a promoção humana das famílias de baixa renda do município. Oferece cursos de alfabetização, cestas básicas, e uma fabrica de tijolos ecológicos, incentivando as famílias a fabricarem tijolos no processo de autoconstrução de suas casas.

Para a ADD foram doados 12 computadores, propiciando a montagem da sala de informática, foram doados também equipamentos para aulas de natação, basquete, e xadrez e montagem de oficinas de artesanato para as mães dos deficientes.

No Centro Espírita Bosque do Damasco foi finalizado o laboratório de informática e construção de rampas para deficientes.

Com foco na cidadania, são todos os programas relacionados aos funcionários e à comunidade em geral, e que recebe o maior aporte de investimentos.

Abaixo algumas ações realizadas:

· GVAF – Global Volunteer Action Fund (Fundo Global de Ação Voluntária) – um dos programas mais importantes da Fundação American Express, objetiva estimular o trabalho voluntário dos funcionários que, anualmente participam e recebem até US$2,500 para a instituição na qual são voluntários.

· Equipes de Cidadania, compostas por funcionários de São Paulo, Rio de Janeiro e Uberlândia, mensalmente arrecadam alimentos, roupas, livros, entre outros para instituições parceiras.

· Patrocínios de eventos beneficentes em prol de causas especificas como o McDia Feliz, Desfile Beneficente AACD, Festa Junina da Soma, Jantar do Velho Amigo e outros.

· Campanhas em prol de causas humanitárias como Tsunami, em parceria com a Cruz Vermelha e UNICEF.

· Associações com os Institutos: Ethos GIFES e AKATU.

· Investimentos Especiais em diversos projetos:

· Fundação Gol de Letra – SP.

· Instituto Ayrton Senna – projeto LIDE/EDH.

· Associação Saúde Criança Renascer – RJ.

· AVAPE - Associação para Valorização de Pessoas Excepcionais.

· Alfabetização Solidária.

· MAM – SP.

· MAM – RJ.

· Associação Viva e Deixe Viver.

· Lar em Uberlândia.

· Ação Moradia em Uberlândia.

· Instituto WCT – World Childhood Foundation.

· Associação Mundaréu – SP, entre outros.
5 – Valores orientadores das atividades e decisões

Todas as atividades e decisões devem ser baseadas e orientadas por esses valores:

5.1 – Compromisso com o cliente 
Desenvolver  relacionamentos que fazem uma diferença positiva na vida de nossos clientes.

5.2 – Qualidade

Oferecer os produtos destacados e serviços insuperáveis que, em conjunto, proporcionam um valor superior para nossos clientes.

5.3 – Integridade

Oferecer os mais elevados padrões de integridade em tudo o que fazemos.

5.4 – Respeito pelos funcionários 

Valorizar os  funcionários, estimular seu desenvolvimento e premiar seu desempenho.

5.5 – Trabalho em Equipe
Trabalhar juntos, cruzando fronteiras, para satisfazer as necessidades dos clientes e colaborar para o sucesso da empresa.

5.6 – Boa Cidadania
Ser bons cidadãos nas comunidades onde vivemos e trabalhamos.

5.7 – Vontade de Vencer
Demonstrar firme vontade de vencer no mercado onde se atua e em todos os aspectos de atividades.

5.8 – Responsabilidade Social
Ser pessoalmente responsável por cumprir os compromissos assumidos.

Agindo de acordo com estes valores, oferecer serviços do mais alto nível aos clientes, garantindo assim uma posição de liderança nas atividades e um retorno superior aos acionistas.

6 – Missão da American Express
“Antecipar, atender e exceder as expectativas de cada segmento com relação a sistemas de pagamento, serviços financeiros e de viagens, por todo o mundo”.

7 – Visão da American Express
“Ser a marca de serviços mais respeitada do mundo”.

A cultura corporativa é formada pela visão, valores e pelo comprometimento com a qualidade, dando à American Express um objetivo e uma direção comum.

8 – A marca American Express
A Marca American Express transmite na mente dos associados uma idéia positiva. Os clientes esperam muito dos funcionários porque se tem construído ao longo dos anos uma reputação para exceder suas expectativas.

9 – O Blue Box 
O Blue Box representa a American Express como um todo. Todos os produtos e serviços são identificados por esse logo.

Quando se ouve a frase: “Iniciativa Blue Box”, refere-se às metas da organização ou a um projeto que envolve todas as áreas da companhia.

10 – A vantagem da marca
A força da marca é uma das maiores vantagens que se tem hoje no mercado. Frente ao intenso mercado competitivo de trabalho, a marca American Express continua sendo um dos dez símbolos mais reconhecidos no mundo.

11- Estrutura organizacional 
A estrutura organizacional refere-se ao modo como as atividades da organização são dispostas. É uma ferramenta útil para mostrar a estrutura formal, quem são os responsáveis por quais tarefas.

11.1 - Estrutura organizacional da American Express
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Analisando a estrutura organizacional, conclui-se que é um modelo clássico na qual a empresa demonstra, órgãos de decisão de assessoria e operacionais e o posicionamento hierárquico. É inovadora, descentralizada e complexa.

As funções, os produtos e projetos, possuem equilíbrio de poderes em diferentes  níveis de gestão.

Pode-se classificá-la como uma estrutura hibrida denominada de matricial.

A essência da organização matricial é a Combinação de formas de departamentalização funcional e de produto ou projeto na mesma estrutura organizacional. Trata-se de uma estrutura mista, em forma de dupla entrada: a estrutura funcional é verticalizada e a organização por produto ou projeto horizontalizado, ambas se superpondo.

(CHIAVENTAO, 2000, p.248).

11.2 Departamento analisado
O departamento de telemarketing, que conta atualmente com 90 analistas supervisionados por 6 supervisores onde cada um é responsável por sua equipe de no máximo 13 analistas ao qual se reporta ao gerente da área e este por sua vez ao diretor da área. 
                                                     Organograma departamental
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Esta estrutura pode ser considerada como funcional, pois as funções e seus níveis hierárquicos são bem evidentes e visíveis.
12-Funcionamento 
      
A área de operações da American Express está localizada na cidade de Uberlândia/ MG, desde janeiro de 1999.
      Todo o trabalho é monitorado pela área de qualidade e por seus respectivos supervisores de equipe, deve seguir procedimentos internos. 

      Os treinamentos são realizados sempre que há um procedimento novo a se seguir, e quando há necessidade do funcionário. 

      A American Express, em Uberlândia, acredita muito na profissão do Pedagogo, em seus diversos departamentos, muitos são ocupados por um pedagogo. 

13 – Vivências 

     Trabalho na empresa American Express há 5 meses, no departamento de Revenue Generation, que também é chamado de Telemarketing, sendo responsável pela aquisição de cartões, processamento de produtos financeiros como: parcelamento da fatura, empréstimo pessoal, transferência de saldo de cartões da concorrência para o cartão American Express e a transferência de títulos para os cartões.
     Estou encantada com toda a estrutura da empresa, apesar de estar participando do quadro de funcionário há pouco tempo percebo que a organização valoriza muito seus clientes e funcionários, e já presenciei o crescimento profissional de algumas pessoas.

     A profissão do Pedagogo é muito valorizada, em seus vários departamentos sempre encontra-se um pedagogo.

     Com a pesquisa documentada pude descobrir quais são os objetivos da organização e toda a sua história. 
CONCLUSÃO
      A experiência do estágio de equivalência contribui para a estagiária vivenciar e refletir sobre as teorias aprendidas nas disciplinas que compõe o currículo de curso de Pedagogia-Gestão e Tecnologia Educacional da Uniminas. 

      
Ampliou seu conhecimento sobre a empresa em que atua, sendo possível aplicar teoria e vivenciá-la na prática.

      Oportunizou compreender que a empresa preocupa-se arduamente com a satisfação de seus clientes, trançando compromissos com os mesmos e  concedendo-lhes benefícios inigualáveis.  

      O estágio é uma experiência muito válida no sentido de poder comparar teoria e prática. Provando que um pedagogo também possui competências e habilidades para atuação em empresas. 
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