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RESUMO
INTRODUÇÃO: Em um ambiente de negócios altamente competitivo, as organizações se vêem obrigadas a executarem seus processos com mais eficiência e eficácia, buscando não apenas sobreviver, mas destacar-se de seus concorrentes. Como através dos processos é possível agregar valor aos produtos e serviços para atendimento aos clientes, uma organização se torna cada vez mais capaz de aperfeiçoar os seus processos na medida em que os compreende. O presente estudo teve como objetivo verificar como uma organização – A Rede Capta Cobrança Especializada – pode promover melhorias em seus processos que possibilitem vantagens competitivas em relação aos seus concorrentes. O trabalho, qualitativo, na modalidade de pesquisa-ação, inicia com uma pesquisa bibliográfica, segue com o levantamento de dados, análise dos processos e a identificação e análise de problemas, culminando em propostas de melhorias dos processos mapeados. Foi baseada em metodologias de mapeamento de processos que se utilizam de ferramentas de coleta de dados, tais como reuniões de brainstorming, grupos focais e entrevistas, assim como de métodos de representação gráfica dos dados, como fluxogramas combinados mapas de processo, visando facilitar a compreensão dos mesmos. Foi efetuada em um setor de importância cabal para a Organização, denominado Suporte de Cobrança, que é um departamento da matriz responsável pelas estratégias e acompanhamento dos resultados das filiais. Pela natureza da pesquisa-ação, cada etapa deste trabalho foi feita com a participação dos entrevistados e do próprio pesquisador, que é funcionário da organização pesquisada, de modo que as propostas de melhoria foram fruto de análise dos processos mapeados em conjunto pelos participantes e pesquisador. Constatou-se, como resultado, que o mapeamento de processos é uma ferramenta indispensável para auxiliar a empresa a identificar, analisar, corrigir e documentar seus processos como um meio de se alcançar a vantagem competitiva.
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OBJETIVOS
Analisar os processos do setor de suporte de cobrança da Matriz da empresa Rede Capta, propondo melhorias que visem a alcançar vantagem competitiva.

· Realizar um Levantamento Bibliográfico sobre Mapeamento de Processos, aplicável em empresas de Prestação de Serviços;

· Mapear os processos do setor de suporte de cobrança da Matriz da empresa Rede Capta e identificar problemas existentes e documentar os processos; 

· Apresentar um relatório contendo propostas de melhorias para este setor da Empresa.

METODOLOGIA
Para o alcance destes objetivos foi feito um levantamento Bibliográfico sobre Mapeamento de Processos, aplicável em empresas de Prestação de Serviços. Dentre as várias opções de metodologias disponíveis, selecionamos a conjugação entre o fluxograma básico e o mapa de processo, em virtude de sua facilidade de aplicação e de compreensão por parte dos usuários, e da adaptação à prestação de serviços, além de ser adequada ao registro de um processo de maneira compacta tornando possível a sua compreensão e melhoria. (Barnes apud PINHO et al, 2007, p.5). Em seguida foram mapeados os processos do referido setor, por meio de reuniões e entrevistas, onde foram aplicadas algumas ferramentas de coleta de dados, a saber, o brainstorming, e as entrevistas semiestruturadas. Estes processos foram ilustrados em fluxogramas multifuncionais disponíveis na ferramenta Microsoft Visio®, visto que este tipo de gráfico adapta-se à proposta deste trabalho, de combinar o mapa de processo ao fluxograma básico. Ato contínuo foram identificados os problemas existentes, por meio de análise e solução de problemas com os procedimentos de reuniões de grupo focal e do método de identificação das causas e efeitos, que foram representadas em gráficos – diagramas de Ishikawa ou “espinha de peixe”. 
RESULTADOS

Os processos descritos foram registrados de acordo com o padrão de documentação da própria Organização, em formulário, nomenclatura e identificação próprios. Este documento, que apresentou um relatório detalhado do mapeamento, da identificação dos problemas e das propostas de melhoria foi apresentado ao Gerente Executivo do Setor de Gestão de Filiais, a quem os analistas e o pesquisador são subordinados funcional e hierarquicamente. 
CONCLUSÃO

Diante da quantidade de problemas identificados e soluções propostas pelos participantes (possíveis de implementar e de custo relativamente baixo) é possível afirmar que o mapeamento é uma ferramenta indispensável quando se objetiva a melhoria dos processos, dada a necessidade de se compreender e o aperfeiçoar os processos, pois estes são meios de se agregar aos serviços a vantagem competitiva desejada. Logo, o mapeamento de processos se apresenta eficaz para melhorar os processos de trabalho na Rede Capta contribuindo consideravelmente para gerar vantagem competitiva.
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