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1. OBJETIVO: 

Este documento tem como objetivo demonstrar a utilização da tela para retenção e 
recuperação de alunos. 

 

2. APLICAÇÃO: 

Esta Instrução de Trabalho aplica-se ao Atendimento. 

 

3. AGENDA MEUS ATENDIMENTOS 

A agenda contém três agendas distintas em uma. 
Agenda MEUS ATENTIMENTOS - que permite a localização de todos os alunos 

independente de ano e semestre. Retenção e Recuperação. 
 

 
 

Ao acessar a primeira tela será a agenda do tipo ‘MEUS ATENDIMENTOS’, onde listará todos 
os atendimentos agendados pelo usuário e em seu grupo de atendente. 
Obs.: o Usuários conseguirá ver os atendimentos dentro do seu grupo somente. Já a supervisão 
poderá filtrar para visualizar de cada grupo ou todos. 
 

 
 



 

 

SISTEMA CATHEDRA - ORGANIZADOR 

GERENCIAMENTO CORPORATIVO 

 

INSTRUÇÃO DE TRABALHO  

ATENDIMENTO GERAL /RETENÇÃO/RECUPERAÇÃO DE ALUNOS  

 

Data da última versão:02/05/2023.   2 

“O que valoriza o seu trabalho é o ânimo e a atenção que se usa para realizá-lo”. (Alberto Moussallem) 

Todos os outros atendimentos realizados na agenda dentro do período selecionado estando 
agendados ou não pode ser listado pelo status ‘Retornado’.  
 

 
 

A agenda tipo ‘’MEUS ATENDIMENTOS”, permite localizar um aluno de qualquer ano e 
semestre pelo nome, CPF ou RA. 
 

 
 

Após inserir o nome ou CPF ou RA, clique em pesquisar, o aluno será listado abaixo. 
Para iniciar um atendimento basta dar um duplo clique no nome do aluno. 
Então aparcerá a tela para iniciar atendimento. 
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3.1 STATUS AGENDA MEUS ATENDIMENTOS 

 

 
 

 AGENDAR RETORNO: Todos os status utilizado permite realizar o agendamento de retorno para 
contato com o aluno na data selecionada, clicando na opção agendar retorno,  o sistema abrirá o 
campo de calendário para seleção da data desejada. 
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O atendimento não será encerrado se não houver informação no campo de observações de 
atendimento. 
 

 
 

Ao encerrar  o atendimento o sistema retorna para a tela anterior onde contém os dados do 
aluno(a), porém com o registro do atendimento realizado e mostrando a observação inserida no 
prontuário. 
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Ao fechar a tela de atendimento, se o mesmo foi agendado aparecerá listado na tela principal 
do usuário.  

Para realizar atendimento dos agendados basta clicar duas vezes sobre o nome. 
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3.2 Funcionalidades e permissões Supervisão 

O supervisor poderá transferir o atendimento de um aluno de grupo para outro. 
Basta clicar com o botão direito do mouse sobre um atendimento feito na tela da agenda Meus 
atendimentos. 
 

 
 

Aparecerá a tela com as informações do atendimento que irá transferir. 
 

 
 

Então basta selecionar para qual grupo o atendimento será tranferido e confirmar. 
O novo grupo selecionado passará a visualizar o atendimento daquele aluno para contato. 
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3.3 Relatório 

 

Para gerar o relatório dos atendimentos de um determinado período, na agenda ‘MEUS 
ATENDIMENTOS’, selecione o período desejado, o status ‘Retornado’ e o grupo de atendente 
desejado ou todos. 

O relatório trará todos os atendimentos das três agendas. 
A listagem será gerada em tela e clicando com o botão direito na tela, selecione Exportar 

Atendimentos para o Excel. 
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4. AGENDA DE RETENÇÃO/RECUPERAÇÃO DE ALUNOS 

 

Para acessar a agenda de cobrança acesse: C–Atendimento / CG–Retenção/Recuperação de 
Alunos. 

 

 

 

IMPORTANTE: os alunos poderão ser listados nesta agenda conforme o ano e semestre letivo inicial 
e final informados. 
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A regra de classificação de alunos na listagem das telas de retenção e recuperação, são: 
primeiramente são listados os alunos com data de retorno do dia e datas anteriores, depois alunos 
com algum status de atendimento e em seguida alunos sem atendimento. 

O aluno poderá ser localizado também pelo nome, CPF ou RA. 

 

 

4.1  RETENÇÃO 

No tipo retenção serão listados todos os alunos ativos ou em processo de matrícula e 
rematrícula do ano e semestre selecionado na tela principal do sistema Cathedra e trará a ultima 
situação de matrícula do aluno naquele semestre. 

A agenda permite realizar vários filtros: 

 Consultar e localizar pelo nome do aluno(a); 

 Filtrar listagem conforme situação de matrícula; 

 

 Filtrar pelo status de atendimento pela agenda; 
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 Os status Ret.Abertura de Protocolo, Ret.Aluno avisado, Ret.Aluno em Tratativa, Ret.Aluno 
Retido/matriculado, Ret.consulta, Ret.Contato S/ Sucesso, Ret.Contrato/Negociação, 
Ret.Trancamento/Cancelamento. São os novos status a partir de 2023/2. 

 Os status Ret. Mensagem, Ret.Agendado, Ret.Retido e Ret.NãoRetido, estão definidos no 
tópico. (STATUS ANTIGOS QUE CONSTAM APENAS NO FILTRO PARA CONSULTA) 

 O status Sem Atend. Refere-se aos alunos que não tiveram nenhuma tratativa pela agenda 
de retenção. 

 Filtrar por data de agendamento de retorno (para habilitar o campo deve-se clicar no 

campo seleção no lado esquerdo do campo ; 

 Número de semanas sem acesso ao portal ou ao AVA (para habilitar o campo deve-se 

clicar no campo seleção no lado esquerdo do campo ). 

 Categoria: Graduação, Pós-Graduação, Tecnólogo, Strictu Sensu, etc. 

  Modalidade: Presencial, à Distância, Semi-Presencial. 

  Pelo curso: Pode-se filtar por curso específico desejado. 

 Por turmas de adaptação e dependência: Para seleção de turma de Adap/Dep. Deve-se 
selecionar um curso e habilitar o campo adaptação para aparecer as turmas. 
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 Nos casos de modalidade EaD e Semi, também é possível filtrar pelo mês/ turma (oferta). 

 

 Data de contrato (mostra o vencimento da última parcela do contrato vigente do aluno, 
para habilitar o campo deve-se clicar no campo seleção no lado esquerdo do campo  

). 

 Possui dívida?: Possibilita filtrar os alunos com dívida ou sem dívida. 

 

 Na tela também é possível ver se o aluno tem nota lançada (SIM, NÃO). Se o aluno tiver 
pelo menos uma nota lançada, já aparecerá com nota sim.  assim é possível observar após 
o período de lançamento de notas se o aluno está frequentando as aulas ou se pode ser 
um possível desistente. Lembrando que no EaD 100% qualquer nota de atividade já é 
lançada. 

 

 

 A tela também disponibiliza o trabalho por grupo de cursos, ou seja, cada usuário pode ser 
responsável por um grupo de curso e então selecioná-lo para o atendimento. 

 

 

Obs.: Todas as informações filtradas em tela poderão ser exportadas para Excel. 
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Filtros Matrícula Online  

 Para acompanhar a etapa em que o novo aluno está no processo de matrícula online foram 
acrescentados os seguintes filtros: 

 

 Contrato Assinado: indica os alunos que assinaram ou não  o contrato com assinatura 
digital via e-mail. (Obs.: a secretaria recebe um protocolo informando que o contrato foi 
assinado de forma digital). 

 Doc. Enviado: Indica se o aluno enviou algum documento para validação, onde a 
secretaria neste momento também receberá um protocolo para verificação e validação. 
(Obs. Se estiver como Doc. Enviado Sim, não quer dizer que o aluno enviou todos os 
documentos e sim pode ter enviado apenas os obrigatórios). Por isso necessário verificar 
se o protocolo do aluno foi respondido pela secretaria. 

  Doc. Validado: Indica se os documentos foram validados pela secretaria. Quando estiver 
“Sim”, é porque a secretaria válidou e aceitou todos os documentos enviados. 

 Ingresso: Indica os alunos novos do ano/semestre, calouros e quando é transferência e 
reabertura. ( A regra deste filtro é: todo aluno que não teve uma matricula ativa no 
semestre anterior, é considerado aluno novo). 

 Alunos novos serão aqueles ingressos a partir de 2023/2. O processo de 
Matricula online, está sendo considerado neste momentos para os ingressantes 
calouros de graduação  de todas as modalidades. 

 Os ingressantes de transferência e reabertura, Stricto Senso e Lato Sensu, ainda 
não realizarão a matricula online, pois cada porcesso será liberado por estapas. 
Portanto estes tipos de ingresso deverão realizar a matricula de forma 
convencional. O atendente precisa informar no Cathedra quais documentos 
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foram entregues pela tela de Entrega Docs na tela de atendimento, e inserir os 
anexos na pasta do drive. 

 

 

4.1.1 ATENDIMENTO RETENÇÃO 

Para iniciar um atendimento, basta clicar duas vezes no nome do aluno(a), em seguida 
abrirá a tela com informações do aluno(a). Nesta tela clique em Atendimento. 
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Depois de realizar todo atendimento necessário, será obrigatório o preenchimento do campos 
observação, com todas as informações claras e pertinentes do atendimento com o aluno. Além 
disso é necessário a marcação de um status correspondente ao atendimento realizado. 

 

4.1.2 STATUS RETENÇÃO 

 São os status de encerramento de atendimento relacionados a RETENÇÃO. 
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 Os status disponíveis são bem intuitívos as ações ocorridas no atendimento. Sempre muito 
importante que ao enviar alguma mensagem ao aluno por alguma ferramenta de comunicação, 
que a mesma seja copiada e inserida na tela de atendimento para registro. 

 AGENDAR RETORNO: Todos os status utilizado permite realizar o agendamento de retorno para 
contato com o aluno na data selecionada, clicando na opção agendar retorno,  o sistema abrirá o 
campo de calendário para seleção da data desejada. 

  

 

 

Ao encerrar  o atendimento o sistema retorna para a tela anterior onde contém os dados do 
aluno(a), porém com o registro do atendimento realizado e mostrando a observação inserida no 
prontuário. 
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Assim como ao fechar esta tela ilustrada acima, o aluno que foi atendido passará para a 
agenda meus atendimentos na tela principal como agendado ou retornado e também mostra as 
informações inseridas em prontuário. 
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4.2 RECUPERAÇÃO 

No tipo recuperação serão listados todos os alunos inativos ou seja, alunos cancelados, 
trancados e desistentes do ano e semestre selecionado na tela principal do sistema Cathedra. 

A agenda permite realizar os seguintes filtros: 

 Consultar e localizar pelo nome, CPF ou RA do aluno(a); 

 Filtrar listagem conforme situação de matrícula cancelada, trancada ou desistente; 

 

 Filtrar pelo status de atendimento pela agenda; 
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 Os status Rec.Consulta, Rec.Devedor/Não quer negociar, Rec.Em negociação, Rec.Inscrito 
no Alpha, Rec.Já é formado, Rec.Já é nosso aluno, Rec.Não quer estudar, Rec.Questão 
financeira. São os novos status a partir de 2023/2. 

 Os status Rec.Mensagem, Rec.Agendado, Rec.Inscrito-Com-Boleto e Rec.Inscrito-Sem-
Boleto, Rec.Recusado. (STATUS ANTIGOS QUE CONSTAM APENAS NO FILTRO PARA 
CONSULTA) 

 O Status Regresso, refere-se a casos de alunos que tiveram atendimento com os status 
Rec.Inscrito-Com-Boleto ou Rec.Inscrito-Sem-Boleto e depois de  15 dias não houve 
movimentação ou alteração da situação de matrícula sendo necessário o retorno de 
atendimento a esse aluno. (NÃO MAIS UTILIZADO) 

 O status Sem Atend. Refere-se aos alunos que não tiveram nenhuma tratativa pela agenda 
de recuperação. 

 Filtrar por data de agendamento de retorno ; 

 Além dos filtros sitados acima, também é possível filtrar a listagem de alunos por categoria 
e modalidade dos cursos e pelo curso. 

 

 Possui dívida?: Possibilita filtrar os alunos com dívida ou sem dívida. 
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 A tela possibilita filtrar pelo motivo do cancelamento ou trancamento. 

 

 

 A tela também disponibiliza o trabalho por grupo de cursos, ou seja, cada usuário pode ser 
responsável por um grupo de curso e então selecioná-lo para o atendimento. 

 

 

Obs.: Todas as informações filtradas em tela poderão ser exportadas para Excel. 
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4.2.1 ATENDIMENTO RECUPERAÇÃO 

 

Para iniciar um atendimento, basta clicar duas vezes no nome do aluno(a), em seguida abrirá 
a tela com informações do aluno(a). Nesta tela clique em Atendimento. 

 

  

Depois de realizar todo atendimento necessário, será obrigatório o preenchimento do campos 
observação, com todas as informações claras e pertinentes do atendimento com o aluno. Além 
disso é necessário a marcação de um status correspondente ao atendimento realizado. 

 

 

4.2.2 STATUS RECUPERAÇÃO 

 São os status de encerramento de atendimento relacionados a RECUPERAÇÃO. 
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 AGENDAR RETORNO: Todos os status utilizado permite realizar o agendamento de retorno para 
contato com o aluno na data selecionada, clicando na opção agendar retorno,  o sistema abrirá o 
campo de calendário para seleção da data desejada. 

  

 

 

 REC.INSCRITO NO ALPHA: Status utilizado quando o aluno dá um retorno positivo para a 
situação pelo qual foi realizado o contato, ou seja, aceitou realizar uma reabertura. Com 
isso durante o atendimento, operador já realizou a inscrição de reabertura no Alpha e foi 
encaminhado para análise currícular. 

 

Ao encerrar  o atendimento o sistema retorna para a tela anterior onde contém os dados do 
aluno(a), porém com o registro do atendimento realizado e mostrando a observação inserida no 
prontuário. 
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Assim como ao fechar esta tela ilustrada acima, o aluno que foi atendido passará para a 
agenda meus atendimentos na tela principal como agendado ou retornado e também mostra as 
informações inseridas em prontuário. 
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Observação: ao fim de cada atendimento o sistema abrirá um alerta perguntando se o o atendimento 
não será agendado para retorno. 

 

 

 

 

 


