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Resumo: Este estudo avaliou a experiéncia dos estudantes da Biblioteca Central da
PUCPR nos treinamentos do Programa SIBleduca, utilizando a metodologia Net
Promoter Score (NPS). A pesquisa, de abordagem mista, analisou 400 respostas
coletadas entre janeiro e maio de 2025. Os resultados revelaram um NPS de 90,8%,
indicando alto nivel de satisfacdo. Destacaram-se pontos fortes como acolhimento,
didatica e conteldo, além de sugestdes de melhorias. Os achados contribuem para a
evolucao e o desenvolvimento da biblioteca universitaria quanto a experiéncia do
publico e avaliacdo de servigcos. Conclui-se que o NPS orienta decisdes estratégicas e
fortalece a cultura organizacional centrada no usuario.

Palavras-chave: Net Promoter Score. Experiéncia do usuario. Avaliagao de servigo.
Biblioteca universitaria.

Abstract: This study evaluated the experience of students at the PUCPR Central Library
in the SIBleduca Programme training courses, using the Net Promoter Score (NPS)
methodology. The mixed-methods survey analysed 400 responses collected between
January and May 2025. The results revealed an NPS of 90.8 per cent, indicating a high
level of satisfaction. Strong points were highlighted, such as reception, teaching and
content, as well as suggestions for improvement. The findings contribute to the
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evolution and development of the unlver5|ty I|brary in terms of public experience and
service evaluation. The conclusion is that the NPS guides strategic decisions and
strengthens the user-centred organisational culture.

Keywords: Net Promoter Score. User experience. Service evaluation. Academic library.

1 INTRODUCAO

Em um contexto no qual as fake news passaram a ser tomadas como verdades,
0 acesso ao conhecimento validado e confidvel torna-se um verdadeiro indicador de
riqueza. A facilidade e rapidez no acesso a informacdo potencializadas pela chegada das
Inteligéncias Artificiais (lAs), intensificaram o fenbmeno conhecido como infoxicagao.
Nesta vertente as unidades de informacdo (Bibliotecas, museus, arquivos, centros de
informacao, etc.) assumem protagonismo com sua missao de mediar o conhecimento e
garantir a informacgao correta para a pessoa certa.

O papel da Biblioteca é promover e facilitar o acesso a informacdo e ao
conhecimento de forma organizada e sistematizada (Kern, 2019). Sua func¢do consiste
em contribuir para a missdo da universidade, pois tem um papel importante na difusao
do conhecimento, na ampliagdo do acesso a informacdo e no apoio a promogao do
ensino e da pesquisa (Nunes; Carvalho, 2016). Portanto, sua finalidade é diretamente
relacionada com a missdo da instituicdo a qual é vinculada, oferecendo suporte para a
triade ensino, pesquisa e extensao.

Assim, faz-se relevante citar uma das 5 (cinco) leis da Biblioteconomia “A
Biblioteca é um organismo vivo e em crescimento” (Ranganathan, 2009), na qual seu
publico e seu funcionamento sdo dindamicos e crescem a medida que geram satisfacdo e
Exceléncia na qualidade do servigo prestado aos seus usuarios.

As bibliotecas universitarias oferecem diversos servicos essenciais para a
comunidade académica, conforme definido pela Resolucdo CFB n? 246, de 30 de
novembro de 2021. Entre eles, destacam-se o empréstimo e devolucdo de materiais,
disseminacdo da informacao, acesso a bases de dados, suporte a pesquisa, promogao
da acessibilidade, preservacao do acervo, realizacdo de atividades culturais e orientacao
na elaboracdo de trabalhos académicos. A resolucdo também estabelece diretrizes de
gestdao, como a obrigatoriedade de administracdo por bibliotecario, a oferta de servicos

de referéncia presenciais e virtuais e a promoc¢do de programas de capacitacao,
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paco de integracdo, democratizacdo do

conhecimento e formacgao critica.

As pesquisas que analisam a percep¢do e as expectativas dos usuarios vém se
tornando cada vez mais relevantes para avaliar a qualidade dos servigos em bibliotecas
académicas, pois permitem identificar habitos de uso, niveis de satisfagdo e principais
necessidades informacionais. Esses diagndsticos orientam o aprimoramento de
processos, a oferta de servicos mais alinhados as demandas reais e a adoc¢do de
mecanismos de inovacdo e melhoria continua. Diante das transformagdes do perfil
académico e do impacto das tecnologias digitais, é essencial que bibliotecas e unidades
de informacdo mantenham estratégias de atualizacdo constante para fortalecer sua
relevancia no apoio ao ensino, a pesquisa e a extensao.

Dessa forma, para alcancar um padrdo satisfatério e elevado de qualidade nos
servicos prestados pela biblioteca universitaria, é imprescindivel identificar e ajustar
todos os aspectos que possam impactar a experiéncia e a percepcao dos usudrios. Essa
pratica é essencial para orientar a modernizacdo dos sistemas de informacgdo, o
desenvolvimento de fluxos operacionais mais eficientes e o planejamento estratégico
das atividades da biblioteca, garantindo que suas acoes estejam alinhadas as demandas
académicas e contribuam efetivamente para o fortalecimento do ensino, da pesquisa e
da extensao.

O problema de pesquisa circundou em torno da seguinte questdo: “Quais as
percepcoes dos interagentes sobre os treinamentos ofertados pelo Programa SIBleduca,
do Sistema Integrado de Bibliotecas da Pontificia Universidade Catdlica do Parana
(SIBIPUCPR)”?

Neste contexto, a presente pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade dos
treinamentos ofertados pelo Programa SIBleduca, a partir dos indicadores do
instrumento NPS. A justificativa fundamenta-se na necessidade de atender as demandas
e expectativas da comunidade wusuaria do SIBIPUCPR. Os resultados obtidos
possibilitardo a gestao da Biblioteca corrigir falhas, aperfeicoar processos e desenvolver
novas solucdes e produtos, alinhados as necessidades identificadas. Além disso, o
estudo contribui para as avaliacGes realizadas pelo INEP, que, em seu novo instrumento,
passou a considerar pesquisas de satisfacdo dos usuarios como critério de analise (Inep,

2025).
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Nas préximas segdes do trabalho sao descrltos os procedimentos metodolégicos,

apresentacdo e andlise dos resultados, assim como é apresentado a conclusdao com as

reflexdes em torno das limitacdes e ideias para pesquisas futuras.

2 AVALIAGAO DE SERVICOS EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

As bibliotecas universitarias atuam e funcionam de acordo com a missao e papel
no contexto da comunidade académica as quais atendem e, uma das responsabilidades
é a oferta de um servico de atendimento com qualidade e garantia da satisfagdo do
usudrio, a partir do momento em que sdao sanadas todas as duvidas e respondidas as
necessidades informacionais deste (Baptista et al., 2022, p. 55).

Neste sentido, faz-se relevante a realizagdo de mensuragdao, monitoramento e
avaliagdo dos servigcos nas bibliotecas universitarias com a finalidade de manter a
qualidade e a eficacia. Uma das agBes importantes para que esta finalidade aconteca é
observar atentamente as mudancas nas expectativas dos usudrios, que fornece uma
base sélida para a melhoria continua dos servigos prestados (Dahan et al., 2016).

A busca pela qualidade do servico deve ser orientada pela analise do
comportamento, das insatisfacdes e das tendéncias dos usuadrios, pois sdo eles a razao
de existir da organizac¢do (Camara et al.,2022). Nas bibliotecas universitarias podem ser
utilizados diferentes métodos para a busca da qualidade, um deles é o Estudo de
Usuarios, que possibilita compreender as demandas da comunidade académica —
estudantes, docentes, servidores e usuarios externos —, e oferece contribuicdes
tedricas, metodoldgicas e praticas para a tomada de decisdo (Mata; Pacheco, 2021).

No contexto dos modelos de avaliacdo da qualidade de um servico, os mais
conhecidos na literatura sdo: SERVQUAL, SERVPERF e LIBQUAL (Silva, 2019, p. 34). Estas
sdo propostas adotadas, atualmente, em ambito internacional para medir a percepcao
da qualidade dos servicos em bibliotecas universitarias (Silva, 2019, p. 34).

Em seu estudo, Silva (2019) aplicou os trés modelos de avaliacdo nas bibliotecas
da Universidade Federal do Rio Grande do Sul e obteve como resultado: nas dimensdes
“Equipe da Biblioteca” e “Biblioteca como Espaco” ocorreu as melhores avaliagdes dos
alunos, ao passo que em “Servicos de Biblioteca” e “Acesso a Informacdo” retornaram

a pior média entre as quatro dimensdes avaliadas (Silva, 2019).
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Observa-se a existéncia de outra métrica muito importante que esta comegando

W

a ser utilizada em unidades de informacgado que é o Net Promoter Score (NPS). A métrica,
desenvolvida por Fred Reichheld em 2003, tem como objetivo mensurar o grau de
lealdade e satisfacdo dos clientes em relagdo a uma marca, produto ou servigo,
funcionando como um indicador estratégico de experiéncia do usudrio (Reichheld,
2003).

A aplicacdo do NPS é feita por meio de uma pergunta-chave: “Em uma escala de
0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar nossa empresa/produto/servico a um
amigo ou colega?” (Peganha, 2025, [p. 7]). Com base nas respostas, os participantes sao
classificados em trés grupos: Promotores (notas 9 e 10), que demonstram alto grau de
satisfacdo e propensdo a recomendac¢do; Neutros (notas 7 e 8), que estdo satisfeitos,
mas nao entusiasmados o suficiente para promover ativamente; e Detratores (notas de
0 a 6), que indicam insatisfacdo e risco de falar negativamente sobre a experiéncia
(Pecanha, 2025). O NPS permite, de forma simples e padronizada, identificar tendéncias
de comportamento, orientar decisdes de melhoria continua e fortalecer uma cultura
organizacional centrada no usuario.

Além da utilizacdo na mensuracdo, é possivel verificar a aplicacdo do NPS como
ferramenta para a tomada de decisdo estratégicas, onde as empresas aprimoram a
experiéncia do cliente por meio de insights derivados do feedback do cliente (Rallis et
al., 2022). Observa-se, também, o NPS sendo aplicado para avaliar a satisfacdo dos
usuarios de Bibliotecas com relacdo aos seus servicos, recursos e produtos, sendo
avaliado o quanto os usudrios recomendariam para outro colega (Laitinen, 2018;

Srirahayu; Anugrah; Layyinah, 2021).

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa é classificada como descritiva quando apresenta detalhes e
caracteristicas do fendbmeno ou populacdo estudada (Gil, 2017; Vergara, 2016) e
constitui-se de natureza aplicada, pois trabalha com praticas que produzem
conhecimentos direcionados a resolucdo de problemas especificos (Ganga, 2011).

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa é definida como quantitativa-

qualitativa (abordagem mista), considerando que o entendimento desses modos de




A S
mas também incorpora métodos quantitativos, reconhece-se que ambos contribuem
para a descricdo do design experimental (Bufrem, 2021, p. 208). Para a coleta e analise
dos dados, utilizou-se o sistema Pergamum Analysis, uma ferramenta inovadora de
gestdo de pesquisas que abrange desde a elaboracao de enquetes até o monitoramento
de indicadores de desempenho. No contexto deste estudo, o sistema foi empregado
para aplicar a metodologia Net Promoter Score (NPS), possibilitando avaliar o grau de
satisfacdo dos usudrios atendidos nos treinamentos e servicos prestados pelo setor de
referéncia da Biblioteca Central.

O periodo de coleta dos dados ocorreu entre os meses de janeiro a maio de 2025,
na qual foram analisadas as respostas de 2 questionamentos principais do formuldrio de
avaliacdo, que foram as seguintes:

a) De 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar nossos servicos para um

colega.

b) Em poucas palavras, descreva o motivo da sua nota na questao anterior.

Apds este periodo partiu-se para a analise dos dados e discussdo dos resultados,
guando se gerou um arquivo Excel com as respostas e estas foram estratificadas nos
grupos de categorias de mensura¢ao do NPS que sao: Promotores, Neutros e Detratores.
Assim, possibilitou-se avaliar e identificar quais os pontos fortes e fracos do servi¢o de
treinamentos e atendimento especializado da Biblioteca Central, com a finalidade de
descobrir as melhorias e manutencdo para o servico, e, também, compreender quais os
niveis de satisfacdo dos usudrios e qualidade do servico.

Como suporte na etapa de compilacdo e categorizacdo dos dados foi utilizado a
ferramenta de inteligéncia artificial da Microsoft 365 denominada Copilot, visto que é
um recurso disponibilizado pela instituicdo PUCPR aos seus funciondrios e considerou-
se valido aplicar nesta pesquisa.

Na préxima secdo, de resultado e discussdes, serdo apresentados os dados
estatisticos de cada uma das trés questGes analisadas do formuldrio de avaliacao,

fazendo as respectivas conclusdes e inferéncias sobre os resultados gerados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A Biblioteca Central da PUCPR, diante da necessidade de qualificar a escuta ativa
e estruturar praticas alinhadas a experiéncia do usudario, implantou a metodologia Net
Promoter Score (NPS) como ferramenta estratégica de avaliacdo continua. A proposta
foi aprovada pela gestdao e amplamente acolhida pela equipe, marcando o inicio de uma
mudanca cultural voltada a tomada de decisdes baseadas em evidéncias.

A pesquisa foi aplicada via questionario virtual, acessado por QR Code ou pelo
link direto disponibilizado ao final dos treinamentos do Programa SIBleduca, e contou
com 400 respostas — o que representa uma amostra estatisticamente significativa com
95% de nivel de confianga e 3% de margem de erro, considerando a populagdo de 647
alunos participantes entre janeiro e maio de 2025. Os dados obtidos permitiram
mensurar a experiéncia dos usuarios e identificar oportunidades reais de melhoria nos
servicos, fortalecendo o protagonismo do usudrio, o engajamento da equipe e a
consolidacdo de uma cultura organizacional centrada na qualidade e na experiéncia.

Os usudrios foram classificados como promotores (notas 9 e 10), neutros (notas
7 e 8) e detratores (notas de 0 a 6), conforme a metodologia Net Promoter Score (NPS),
cujo indice é calculado pela subtracdo do percentual de detratores do percentual de
promotores. As respostas foram armazenadas e analisadas em planilha Excel,
considerando tanto as taxas de resposta quanto os motivos apontados pelos usuarios
em cada grupo.

Como suporte na etapa de analise qualitativa dos comentarios — especialmente
as razoes de recomendacdo dos promotores e neutros e as criticas dos detratores —, foi
utilizada a ferramenta de inteligéncia artificial Copilot, o que contribuiu
significativamente para a categorizacdo e interpretacdo rapida dos dados textuais,
oferecendo agilidade, padronizag¢ao e maior profundidade analitica, o que fortaleceu a

tomada de decisdo baseada em evidéncias e alinhada a experiéncia do usuario.

Quadro 1 — Notas atribuidas pelos usudrios ao Programa SIBleduca
NOTA 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10

QUANT. 0 0 0 1 0 0 2 10 21 37 329

% 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 0,5% | 2,5% | 5,3% | 9,3% | 82,3%

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).
Descrigdo: Distribuicdo das notas de 0 a 10 atribuidas pelos participantes da pesquisa sobre os
treinamentos do Programa SIBleduca, com base na metodologia NPS.
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De acordo com o quadro 1 observa-se que a grande maioria dos usuarios avaliou

positivamente os servigos da Biblioteca Central da PUCPR. Quando questionados sobre
a probabilidade de recomendarem a biblioteca a um colega, 329 usudrios (82,3%)
atribuiram nota 10 e 37 (9,3%) deram nota 9, sendo ambos classificados como
promotores. Ja 21 usuarios (5,3%) deram nota 8 e 10 (2,5%) nota 7, compondo o grupo
dos neutros. Apenas 2 usuarios (0,5%) atribuiram nota 6 e 1 usuario (0,3%) deu nota 3,
sendo classificados como detratores.

Aplicando a férmula do NPS (% de promotores — % de detratores), o indice obtido
foi de 90,8%, posicionando a Biblioteca Central da PUCPR na Zona de Exceléncia (faixa
entre 75 e 100). Esse resultado destaca muita satisfacdo entre os participantes e reforca
a relevancia dos servicos prestados, especialmente no contexto do Programa SIBleduca,
gue tem contribuido significativamente para qualificar a experiéncia dos usudrios com a
biblioteca.

A aplicacdo do Net Promoter Score (NPS) no Programa SIBleduca da Biblioteca
Central da PUCPR evidenciou experiéncias satisfatorias entre os usudrios, com
predominancia de notas maximas. Os resultados reforcam a percepc¢ao positiva dos
servicos oferecidos, validam a eficdcia do programa e apontam caminhos para a
manutencdo e o aprimoramento continuo da experiéncia do usuario.

A anadlise das justificativas fornecidas pelos respondentes permitiu mapear
elogios recorrentes — como a qualidade técnica do conteudo, a didatica dos
bibliotecdrios e o impacto positivo na vida académica — além de sugestdes construtivas
feitas por promotores e neutros. Ja os comentarios dos detratores foram inconclusivos,
ndo apresentando justificativas claras para as notas atribuidas, o que limitou a
formulagao de a¢des corretivas especificas.

As sugestGes de melhoria apontadas incluem o aumento da interatividade nas
visitas e oficinas, o uso de exemplos mais variados em temas técnicos, e o
aprimoramento da diddtica nos treinamentos on-line. Foram também propostas a¢des
estruturais, como a realizacdo das capacitacdes em laboratdrios, o uso de projetores e
a ampliacdo da carga horaria, além da sugestdo de ofertar os treinamentos no inicio da
vida académica dos estudantes.

Entre os elogios, destacam-se a exceléncia do conteddo, a clareza das

apresentacdes e o acolhimento da equipe, com destaque para as bibliotecarias
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Giovanna e Joyce, frequentemente citadas pelos usuarios. Os participantes também

ressaltaram a acessibilidade dos treinamentos no formato EAD, a relevancia do
conteudo para a vida académica e a superacdo de expectativas em relacdo ao servico
prestado.

Com base nos dados coletados, foi proposta a adocdo de metodologias ativas de
aprendizagem, como dinamicas, quizzes e simulagdes, visando aumentar o engajamento
dos participantes. Para reforcar a aprendizagem, recomendam-se também roteiros com
diferentes niveis de complexidade, além de materiais complementares como tutoriais e
videos curtos, especialmente em temas mais técnicos.

Por fim, a estrutura fisica e organizacional dos treinamentos foi alvo de
recomendagOes especificas: garantir salas com equipamentos adequados, reservar
laboratérios com computadores suficientes e promover turmas menores. A proposta de
modulariza¢cdo dos conteldos e a integracao das capacita¢Ges ao inicio do calenddrio
académico visam ampliar o alcance, facilitar o acesso precoce aos servicos da biblioteca

e fortalecer o vinculo institucional com os usudrios desde os primeiros periodos.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A aplicagao do Net Promoter Score (NPS) na Biblioteca Central da PUCPR
demonstrou-se uma estratégia eficaz para mensurar, de forma continua e objetiva, a
experiéncia dos usuarios e qualificar a escuta ativa. Os resultados expressivos — com
91,6% de promotores e um NPS de 90,8% — posicionam a biblioteca na Zona de
Exceléncia e confirmam o impacto positivo do Programa SIBleduca, tanto no aspecto
técnico, quanto no apoio afetivo e académico a comunidade usudria.

O NPS revelou-se mais do que uma métrica de avaliagdo: tornou-se um
instrumento de transformacao cultural, promovendo praticas baseadas em evidéncias e
fortalecendo o protagonismo do usuario. A pesquisa identificou pontos fortes como a
gualidade do conteudo, a didatica da equipe e o acolhimento, além de oportunidades
de melhoria, como maior interatividade, uso de recursos tecnolégicos e ampliacdo da
carga horaria.

Os resultados fornecem uma base sdlida para o planejamento institucional e

ajustes nos processos internos, refletindo o engajamento e a maturidade da equipe na
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sustentdveis de escuta requer esfor¢os continuos, como capacitacdo da equipe,
investimentos em tecnologia e integracdo das avaliagdes ao cotidiano das bibliotecas,
respeitando a complexidade da transi¢ao organizacional.

A literatura em Biblioteconomia destaca a complexidade da transicdo para uma
biblioteca orientada ao wusudrio, exigindo mudancas culturais profundas. Essa
transformacdo requer planejamento estratégico, capacitacdo da equipe e adoc¢do de
ferramentas adequadas para alinhar os servicos as reais necessidades informacionais da
comunidade académica.

Por fim, esta experiéncia oferece um modelo replicdvel para outras instituicdes
interessadas em adotar abordagens centradas no usuario. A utilizacdo do NPS, associada
a metodologias ageis e escuta estruturada, fortalece o papel estratégico das bibliotecas
universitarias como espacos de aprendizado, pesquisa e relacionamento com a
comunidade académica. Reflete-se sobre a aplicacdo do estudo no estudo a ser
conduzido utilizando técnicas de pesquisa qualitativa e métodos mistos.

Estudos futuros podem explorar o uso combinado de diferentes métricas, como
o SERVQUAL, SERVPERF e LIBQUAL, bem como avaliar os impactos da implementacao

dessas agdes no engajamento de usudrios a médio e longo prazo.
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