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Introducdo: Mapeamento de Processo é uma ferramenta gerencial e de comunicacdo que tem a finalidade de
ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura auxiliando a empresa a enxergar
fortalezas e fraquezas para reduzir custos, atividades redundantes, tarefas de baixo valor agregado e retrabalhos.
Objetivo: Descrever o mapeamento de processo do setor de Relacionamento e Negociacao, do Conselho de
Enfermagem do Estado do Ceara. Metodologia: estudo documental, relato de experiéncia sobre o mapeamento de
processo do setor Relacionamento e Negociacdo, realizado em 2015 e implantado em 2016 através de reunides,
observacdo direta e troca de experiéncia entre os setores e funciondrios. Resultados: Processo 1 Call Center - cartas
que retornam e relatério de inadimpléncia - Fazer ligacdo - Ligacdo sem sucesso- comunicar a informatica a fim de
incluir no sistema dificuldade de comunicacdo e consequente ndo envio de cartas caso o endereco esteja
desatualizado. Ligacdo com sucesso - abrir o prontuario do profissional/atualizar os dados cadastrais/fazer negociacao.
Iniciar a negociacdo encaminhando o termo de confissdo de divida para ser assinado/pds assinatura deste encaminhar
todos os boletos referentes a negociacdo, o primeiro boleto deve ser pago de imediato ou em até 5 dias no minimo.
Fazer relagao de negociacdes realizadas por semana a fim de realizar o monitoramento quanto aos pagamentos nos
meses subsequentes. Processo 2 monitoramento de boletos encaminhados para pagamento - Divida ativa
encaminhar para Assessoria Juridica inadimplentes com mais de 4 anos sem pagamento e que tenham assinado o
termo de confissdo de divida, haja vista que somente a assessoria juridica inclui profissionais em divida ativa
Conclusao: o presente Mapeamento de Processos, pretende implementar atividades para orientar e padronizar as
acOes de cobranca dos créditos referentes as anuidades e as multas para elevar a receita e reduzir custos gerencias.



