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RESUMO EXPANDIDO

Introducao

O mapeamento de processo € uma estratégia de padronizacao utilizada com o
objetivo de facilitar o entendimento das tarefas e atividades a serem realizadas por
pessoas, grupos ou organizacdes. Essa estratégia se encontra presente no ambito da
gestdo organizacional, h4 exemplos no contexto da gestdo do conhecimento [1];
gerenciamento de projetos [2]; gestdo de documentos [3], processo de cobranca [4];
gestdo da qualidade total [5] entre outros.

Embora exista uma crescente adogcdo de aplicacdo da estratégia de
mapeamento, existem muitas empresas que nao possuem a devida documentacéo e
organizacdo de seus processos, e isto acarreta prejuizos 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 informacgdes|...] s&o obtidas pela
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simplificagcdo dos métodos administrativos” (p. 263). Isso sugere a importéncia da
utilizacdo dos métodos que melhorem a gestdo da tecnologia da informacdo nos
processos das organizacfes, ou seja, a otimizacdo do fluxo dos processos
operacionais.

Dito isto, essa pesquisa faz-se necessaria para analisar o mapeamento de
processos como simplificador dos métodos de gestdo e de carater impulsionador de
eficiéncia e verificacdo de qualidade nos processos das organizacfes. Diante deste
viés, os resultados encontrados respondem a seguinte inquietacdo: quais sdo 0s
processos operacionais realizados em uma Central de Atendimento (CA) ao cliente

de uma Instituicdo de Ensino Privada e Confessional?
Objetivo

O objetivo deste estudo foi desenvolver o mapeamento dos processos
operacionais de uma CA ao cliente de um Instituicdo de Ensino Privada e
Confessional.

Método

Este trabalho trata-se de um estudo de caso unico em uma CA de uma
Instituicdo de Ensino privada e confessional localizada em um municipio do nordeste
do Brasil. Para melhor compreenséo da metodologia aplicada no trabalho, observar a

tabela abaixo:

Tabela 1: Desenvolvimento do Mapeamento dos Processos

Etapas Descricéo

Definicho dos processos a serem | Foram definidos 0s processos
mapeados. juntamente com a geréncia do
estabelecimento, para serem mapeados

aqueles com as maiores necessidades




CONGRESSO SUL-AMERICANO DE PESQUISA
DA EDUCAGAO ADVENTISTA

Iwnvestigacé‘o Cigntiﬁca

de serem estabelecidos o0s seus

procedimentos de forma clara.

Andlise e descricio das etapas e |Nessa etapa  foram realizadas
variaveis de cada processo. entrevistas  semiestruturadas  com

gerentes, super visores e assistentes da

CA.
Construcéo do Mapeamento | Para esta etapa foi utilizado o programa
através de fluxogramas. Drawio (Diagrams.net) e Miro.

Conforme apresentado na tabela 1, utilizou-se o método de mapeamento de
processos draw.io, uma ferramenta de “diagrama flexivel na criacdo de diagramas,
graficos, mapas mentais e fluxogramas” (MAHENDRA, 2021). Optou-se pela utilizac&o

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

Resultados

Destaca-se, que entre os processos da CA estdo a captacdo de alunos;
matriculas de graduacdo; matriculas de educacdo béasica; matriculas de
especializacdo; matriculas de cursos livres; processos académicos: confeccdo de
documento, processos que envolvem a coordenacdo de cursos, trancamento,
cancelamento, reintegracdo de curso, transferéncia e AACC; acompanhamento de
egressos e processos de CRC (Centro de Recuperacao de créditos). No entato, para
este estudo de caso, optou-se por mapear somente 0S processos que envolvam a

realizacdo de matriculas que serdo descritos a seguir:

Matricula de graduacao

O processo de matricula de graduacéo passa por 5 agentes diferentes, sendo

eles: a secretaria, responsavel por realizar as configuragdes académicas, bem como
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andlise de documentacdo dos alunos classificados do processo seletivo; financeiro,
incubido de realizar as configuracdes financeiras, valores e descontos; nucleo de
carreira, responsavel pela captacao de alunos; O préprio aluno que realiza o aceite
de contrato e pagamento da matricula, ambos no portal do aluno; e por fim a

negociacgao, responsavel por ajustar as pendéncias financeiras.

Figura 1: Matricula de Graduacéo

Fonte: o proprio autor

Matricula de educacao béasica
Este processo transita por 3 setores: a secretaria, o financeiro e o atendente
que ira intermediar a matricula com o aluno ou responsavel, através da entrega e

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

Figura 2: Matricula de educacao béasica
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Fonte: o préprio autor

Matricula de especializagcéo
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Esse processo assim como as demais matriculas se inicia com as
configuraces académicas e financeiras, em seguida a secretaria solicita e analisa 0s
documentos dos inscritos. Uma observacao que se tem sobre esse processo € que a

ultima disciplina s6 é lancada se o aluno estiver adimplente.

Figura 3: Matricula de especializacao
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Fonte: o proprio autor

Matricula de cursos livres

Os cursos livres ofertados pela instituicdo sdo: academia e natacdo, escola de
musica e de idiomas. Este processo é bem simples, a secretaria e o financeiro
realizam as devidas configuracdes, em seguida o atendente realiza a finalizacdo da

matricula com o aluno e entrega as guias de pagamentos.

Figura 4: Matricula de cursos livres

Fonte: o préprio autor
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Conclusdes

O desenvolvimento do mapeamento de processos para a CA contribui como
meétodo de gestéo das informacfes dos processos. Portanto, possibilita o alcance de
melhorias das atividades e dos resultados das operacfes, tendo em vista que 0s
fluxogramas especificam e detalham a sequéncia das atividades. O método de
mapeamento desenvolvido, contribuiu para gerar oportunidade dos seguintes
resultados: otimizacdo dos processos, facilidade em identificar contratempos e

melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas.

Descritores: Mapeamento, Processos, Fluxograma.
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