RESUMO

Diante do cenario atual da sociedade que exige das organizagbes um grande
esforco para melhorar a qualidade de seus produtos (bens e/ou servigos),
manterem-se competitivas e continuar no mercado, este estudo trata de desenvolver
a gestao de operagdes orientada com base no usuario a fim de promover a melhoria
na qualidade dos servigos prestados em bibliotecas universitarias. Este estudo foi
executado tendo por base tedrica a gestdao de servigcos, suas especificidades, a
qualidade percebida. Aborda-se a idéia de unidades de informagcdo como
organizagoes prestadoras de servicos que precisam ter suas operagdes gerenciadas
a fim de avancar na qualidade percebida pelo usuario. Apresentam-se conceitos de
bibliotecas universitarias, de servico, de gestdo de operacdes, gestdo da qualidade,
modelos de avaliacao, entre outros que se fazem necessarios. Metodologicamente
utilizara procedimentos para a coleta e analise de dados. Assim propdem-se um
modelo o qual tornara possivel a coleta dos dados e a analise, quali-qualitativa, para
verificar como incrementar a gestdao de operagcdes e a qualidade dos servicos em
unidades de informagdo. Trés elementos chaves sustentaram a construgdo do
modelo: avaliagdo com determinantes de qualidade; implementacdo de acgdes de
melhoria a partir dos resultados da avaliacdo e monitoramento e controle das
melhorias. Amparado nestes elementos e com o foco principal no usuario, o modelo
foi estruturado em quatro etapas principais (Diagnosticar, Avaliar, Verificar e
Aperfeicoar) que por sua vez estao desdobrados em passos e agdes. A partir da
aplicacao do modelo na Biblioteca Universitaria da Universidade do Oeste de Santa
Catarina, campus de Sao Miguel do Oeste, foi possivel comprovar a aplicabilidade
do modelo, bem como determinar as expectativas e percepgcdes dos usuarios quanto
aos servicos prestados por esta organizacao e propor melhorias baseadas nos
resultados da avaliagéo. Por fim apresenta consideragdes sobre a necessidade das
bibliotecas de se verem como organizag¢des prestadoras de servicos e que como tal
carecem de uma sistematica de gestdao de suas operagbes como estratégia para
avaliacao, melhoria e controle da qualidade dos produtos e servigos oferecidos.
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