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Fazemos parte de um mundo que se fecha em si mesmo, onde a evolugdo de um indicara o
desenvolvimento de todos. O acesso a informacao esta processando a globalizagéo.

A sobrevivéncia das organizagdes desenvolve-se hoje, pér intermédio do dominio da
tecnologia de produtos, processos, métodos gerenciais, e pela competéncia frente aos
precos, a qualidade e os servicos. O mercado € o do mundo, e os padrdes sao
internacionais.

Neste contexto os sistemas de informacdo vem transformando-se e adotando um novo
paradigma em estilo gerencial calcado na administragao voltada para a qualidade total.

“ Qualidade em servicos de informacgao: itens de controle e avaliagdo de processos ao
alcance do gerenciamento da rotina diaria” € um estudo de aplicagao pratica experimental
que propde a mensuragao dos servicos de informacao — enquanto resultado do somatorio de
um conjunto de processos unitarios, € passivel de mensuragdo quando se estabelece o
controle de cada um de seus processos de forma integrada.

Considera de qualidade aqueles servicos de informagdo cujos o0s processos em
funcionamento estdo aptos a satisfazer continuamente as necessidades dos clientes,
traduzidas em termos das caracteristicas da qualidade.

As diretrizes propostas na busca do controle da qualidade se validam num estudo de caso.

O pressuposto se confirma: As unidades de informacdo sdo passiveis de aplicacdo dos
principios da qualidade através do gerenciamento de suas rotinas.

O gerenciamento da rotina diaria como pratica do controle da qualidade se conduz de tal
forma a proporcionar o melhoramento continuo dos servigos pela conjugagao das operacgoes
de determinacao de itens de controle, avaliacdo de processos e acdes de melhoria.



