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RESUMO EXPANDIDO 
 
Introdução 

 

O mapeamento de processo é uma estratégia de padronização utilizada com o 

objetivo de facilitar o entendimento das tarefas e atividades a serem realizadas por 

pessoas, grupos ou organizações. Essa estratégia se encontra presente no âmbito da  

gestão organizacional, há exemplos no contexto da gestão do conhecimento [1]; 

gerenciamento de projetos [2]; gestão de documentos [3], processo de cobrança [4]; 

gestão da qualidade total [5] entre outros. 

Embora exista uma crescente adoção de aplicação da estratégia de 

mapeamento, existem muitas empresas que não possuem a devida documentação e 

organização de seus processos, e isto acarreta prejuízos significativos para estas 

empresas [6]. 

O autor Djalma de Pinho [7] destaca que “os executivos das empresas devem 

estar cientes de que maior rapidez no circuito das informações[...] são obtidas pela 
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simplificação dos métodos administrativos” (p. 263). Isso sugere a importância da 

utilização dos métodos que melhorem a gestão da tecnologia da informação nos 

processos das organizações, ou seja, a otimização do fluxo dos processos 

operacionais. 

Dito isto, essa pesquisa faz-se necessária para analisar o mapeamento de 

processos como simplificador dos métodos de gestão e de caráter impulsionador de 

eficiência e verificação de qualidade nos processos das organizações. Diante deste 

viés, os resultados encontrados respondem à seguinte inquietação: quais são os 

processos operacionais realizados em uma Central de Atendimento (CA) ao cliente 

de uma Instituição de Ensino Privada e Confessional? 

 

Objetivo 

 

O objetivo deste estudo foi desenvolver o mapeamento dos processos 

operacionais de uma CA ao cliente de um Instituição de Ensino Privada e 

Confessional.  

 

Método 

 

Este trabalho trata-se de um estudo de caso único em uma CA de uma 

Instituição de Ensino privada e confessional localizada em um município do nordeste 

do Brasil. Para melhor compreensão da metodologia aplicada no trabalho, observar a 

tabela abaixo: 

 

Tabela 1: Desenvolvimento do Mapeamento dos Processos 

Etapas Descrição 

Definição dos processos a serem 

mapeados. 

Foram definidos os processos 

juntamente com a gerência do 

estabelecimento, para serem mapeados 

aqueles com as maiores necessidades 
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de serem estabelecidos os seus 

procedimentos de forma clara. 

Análise e descrição das etapas e 

variáveis de cada processo. 

Nessa etapa foram realizadas 

entrevistas semiestruturadas com 

gerentes, super  visores e assistentes da 

CA. 

Construção do Mapeamento 

através de fluxogramas. 

Para esta etapa foi utilizado o programa 

Drawio (Diagrams.net) e Miro. 

 

Conforme apresentado na tabela 1, utilizou-se o método de mapeamento de 

processos draw.io, uma ferramenta de “diagrama flexível na criação de diagramas, 

gráficos, mapas mentais e fluxogramas” (MAHENDRA, 2021). Optou-se pela utilização 

também do Miro, que possui um design mais visual e tecnológico. 

 

Resultados 

 

Destaca-se, que entre os processos da CA estão a captação de alunos; 

matrículas de graduação; matrículas de educação básica; matrículas de 

especialização; matrículas de cursos livres; processos acadêmicos: confecção de 

documento, processos que envolvem a coordenação de cursos, trancamento, 

cancelamento, reintegração de curso, transferência e AACC; acompanhamento de 

egressos e processos de CRC (Centro de Recuperação de créditos). No entato, para 

este estudo de caso, optou-se por mapear somente os processos que envolvam a 

realização de matrículas que serão descritos a seguir:   

 

Matrícula de graduação 

 

O processo de matrícula de graduação passa por 5 agentes diferentes, sendo 

eles: a secretaria, responsável por realizar as configurações acadêmicas, bem como 
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análise de documentação dos alunos classificados do processo seletivo; financeiro, 

incubido de realizar as configurações financeiras, valores e descontos; núcleo de 

carreira, responsável pela captação de alunos;  O próprio aluno que realiza o aceite 

de contrato e pagamento da matrícula, ambos no portal do aluno; e por fim a 

negociação, responsável por ajustar as pendências financeiras.  

 

                             Figura 1: Matrícula de Graduação 

 

Fonte: o próprio autor 

Matrícula de educação básica 

 

Este processo transita por 3 setores: a secretaria, o financeiro e o atendente 

que irá intermediar a matrícula com o aluno ou responsável, através da entrega e 

assinatura de documentos, além de instruir as formas de pagamento da matrícula. 

 

                         Figura 2: Matrícula de educação básica 

 

Fonte: o próprio autor 

Matrícula de especialização 
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Esse processo assim como as demais matrículas se inicia com as 

configurações acadêmicas e financeiras, em seguida a secretária solicita e analisa os 

documentos dos inscritos. Uma observação que se tem sobre esse processo é que a 

última disciplina só é lançada se o aluno estiver adimplente. 

 

                           Figura 3: Matrícula de especialização 

 

Fonte: o próprio autor 

Matrícula de cursos livres  

Os cursos livres ofertados pela instituição são: academia e natação, escola de 

música e de idiomas. Este processo é bem simples, a secretaria e o financeiro 

realizam as devidas configurações, em seguida o atendente realiza a finalização da 

matrícula com o aluno e entrega as guias de pagamentos. 

 

                             Figura 4: Matrícula de cursos livres 

 

Fonte: o próprio autor 
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Conclusões 

 

O desenvolvimento do mapeamento de processos para a CA contribui como 

método de gestão das informações dos processos. Portanto, possibilita o alcance de 

melhorias das atividades e dos resultados das operações, tendo em vista que os 

fluxogramas especificam e detalham a sequência das atividades. O método de 

mapeamento desenvolvido, contribuiu para gerar oportunidade dos seguintes 

resultados: otimização dos processos, facilidade em identificar contratempos e 

melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas.  

 
Descritores: Mapeamento, Processos, Fluxograma. 
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