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Ao longo dos tempos, a administragdo publica sofre influéncias no modo de gestdo do setor
privado. Esse novo conceito de administragdo publica gerencial tem como caracteristica o
direcionamento para o cidaddo ¢ a obtencdo de resultados, tipico da iniciativa privada. Assim,
para que haja melhoria na prestagdo do servigo publico, sdo utilizadas vérias ferramentas no
intuito de aprimorar essas praticas de gestdo objetivando atender melhor o cidadao
beneficiario dos servigos publicos. A analise de gestdo por processo surge nesse contexto
como ferramenta de apoio para o aprimoramento das operagdes organizacionais de modo a
otimizar o fluxo das operagoes e integrar de modo eficiente os varios componentes
necessarios para um desempenho satisfatorio. Processos sdo atividades logicamente
relacionadas, que utilizam recursos do negécio para produzir resultados reais, desse modo,
gerir por processo significa administrar recursos com uma visdo integrada. A partir do
exposto, tem-se como objetivo buscar compreender como a gestdo por processos auxilia na
prestacdo de servico no departamento de servigos operacionais em uma instituicdo publica de
ensino superior, analisando o fluxo (mapeamento) dos processos nos niicleos administrativos
do setor; compreendendo a importancia da gestdo de processos na organizacdo em foco e;
propondo melhorias para a promoc¢ao de um desempenho otimizado. Referente a metodologia
aplicada, optou-se por uma pesquisa de natureza exploratdria e descritiva, com uma
abordagem quali-quantitativa, conduzida através de aplicagdo de questionario aos
funcionéarios do setor in loco bem como uma entrevista ao gestor do setor. Ela visa coletar
dados relevantes para estudo das rotinas de processos no setor destacado, servindo de base
para analise sistemdtica ao cumprimento dos objetivos propostos. Assim, pretende-se com
esta pesquisa mapear as rotinas de processos do departamento em foco, a fim de estabelecer
analises de eficiéncia e eficacia dessas rotinas, através de comparagdes entre a eficiéncia na
visdo do gestor e dos colaboradores. Sera estabelecido um parecer, sugerindo possiveis novos
atalhos de otimizagdo e desburocratizagdo dos processos organizacionais do setor publico
escolhido como objeto desta pesquisa ou ratificando os processos encontrados.
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