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Resumo: O artigo apresenta os resultados de uma pesquisa de satisfacdo aplicada aos
usuarios da Biblioteca da FEIS/UNESP, com o objetivo de subsidiar uma gestdo mais
estratégica. A metodologia envolveu um questionadrio eletronico com questdes fechadas
e abertas, respondido por alunos, docentes, técnicos e comunidade externa. A andlise
revelou um alto nivel de reconhecimento da biblioteca como espaco de estudo e apoio
académico, além de destacar pontos fortes e oportunidades de melhoria em servicos,
estrutura e comunicac¢do. Os dados obtidos permitem orientar a¢des futuras, como o
fortalecimento da presenca digital e a ampliacdo da escuta ativa dos usuarios.
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Abstract: This article presents the results of a satisfaction survey conducted with users
of the FEIS/UNESP Library, aiming to support more strategic management. The
methodology involved an electronic questionnaire with closed and open questions,
answered by students, faculty, staff, and the external community. The analysis revealed
a high level of recognition of the library as a study space and academic support, as well
as highlighting strengths and opportunities for improvement in services, infrastructure,
and communication. The data obtained guided future actions, such as strengthening the

digital presence and expanding active user engagement.

Keywords: User. User satisfaction. Strategic management. University library. Service
evaluation.

1 INTRODUCAO

O contexto atual das bibliotecas universitarias € marcado por transformacoes
constantes, impulsionadas principalmente pela evolug¢do tecnoldgica, especialmente
com o surgimento e a rdpida expansdo da inteligéncia artificial generativa. Desde a
digitalizacdo dos acervos e o uso da internet para acesso remoto a informacgdes, essas
instituicoes vém se adaptando para atender as novas demandas de seus publicos. Esse
cendrio coloca essas unidades informacionais sob constante pressdo para se
reinventarem e permanecerem relevantes no ecossistema académico. Diante disso,
torna-se necessario que as bibliotecas académicas ultrapassem o papel tradicional de
provedores de acervo e servi¢os convencionais.

Estudos recentes indicam que, mais do que disponibilizar materiais
informacionais, as bibliotecas devem oferecer servigos eficientes, personalizados e
empaticos, capazes de atender de forma qualificada as expectativas e necessidades reais
da comunidade universitaria (Rodrigues; Martins, 2020; Figueiredo et al., 2020). Nesse
contexto, a avaliacdo da qualidade dos servicos torna-se uma ferramenta essencial para
verificar se a biblioteca estd alinhada as demandas dos usudrios e, caso contrario,
permitir a tomada de decisGes estratégicas para aprimoramento continuo.

Corroborando com esta afirmativa, vale lembrar que as instituicdes de ensino
superior (IES) brasileiras, junto com suas bibliotecas universitarias, sdo avaliadas por
orgdos externos como o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (Sinaes),
que foca principalmente na infraestrutura fisica e no acervo para processos de
credenciamento (Brasil, 2017). Contudo, essa abordagem tradicional, centrada em

indicadores quantitativos e qualitativos de espacos e cole¢des ndo abarca a qualidade
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nte para a satisfagdo dos usuarios e o
desempenho das bibliotecas, especialmente no atendimento a estudantes e

pesquisadores (Figueiredo et al., 2020).

-

Na Biblioteca da Faculdade de Engenharia de llha Solteira (FEIS/UNESP),
disponibilizada uma ampla gama de servicos que abrangem desde a normalizacdo de
trabalhos académicos e elaboragdo de fichas catalograficas, até a reserva de espagos
para eventos culturais e académicos. No cotidiano da equipe, j& havia a percepcao de
gue esses servicos vinham sendo bem recebidos pela comunidade, mas sentiu-se a
necessidade de verificar essas impressées por meio de dados sistematizados. Essa
iniciativa alinha-se a perspectiva da gestdo baseada em evidéncias, que busca subsidiar
decisdes com dados concretos, e ndo apenas com base em percep¢des informais.
Conforme destaca Bevilacqua et al. (2021), essa abordagem “pode diminuir a distancia
entre pesquisa e pratica, levando os gestores a uma tomada de decisdo mais robusta e
menos baseada em preferéncias pessoais ou modismos”. Ao sistematizar informacdes
diretamente fornecidas pelos usuarios, a biblioteca fortalece sua capacidade de
planejamento, aprimora a transparéncia institucional e se posiciona de forma mais
estratégica frente as demandas académicas e aos requisitos de érgdos de avaliacdo.

A literatura internacional ja apontava, desde os anos 1990, a relevancia de
compreender os fatores que influenciam a satisfacdo dos usuarios de bibliotecas
académicas. Andaleeb e Simmonds (1998), em um estudo classico, identificaram que a
percepcdo de acesso adequado aos recursos de informacdo e a postura e competéncia
da equipe de atendimento eram os principais determinantes da satisfacdo, enquanto
aspectos tangiveis apresentavam impacto secunddrio. Esses achados reforcam a
necessidade de avaliar ndo apenas a infraestrutura fisica, mas também a efetividade do
acervo e a qualidade do atendimento. Entretanto, o cenario contemporaneo é marcado
por mais de trés décadas de transformacdes tecnolégicas e, em especial, pelo avango da
digitalizacdo e expoente oferta de recursos eletrénicos, o que amplia o debate e exige
investigacOes atualizadas que considerem as novas praticas e demandas da comunidade
académica.

A implementacdo de uma pesquisa de satisfacdo, configura-se como um
instrumento fundamental para promover a identificacdo de necessidades, orientar a

melhoria continua dos servigos e fornecer subsidios para uma gestdo estratégica.
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presentar os resultados da pesquisa,
avaliando o nivel de satisfagdo da comunidade FEIS, destacando seus pontos fortes e
fragilidades, confrontando-os com estudos da area em qualidade de bibliotecas
académicas e identificando oportunidades para o aprimoramento dos servigos,
estruturas e produtos oferecidos.

Para tanto, estd organizado da seguinte forma: apresenta a metodologia adotada
na pesquisa; os principais resultados obtidos; uma discussao fundamentada na
literatura especializada; as conclusdes com recomendacgdes praticas para a gestao da

biblioteca; e, por fim, as referéncias utilizadas.

2 METODOLOGIA

A pesquisa foi conduzida na Biblioteca da Faculdade de Engenharia de Ilha
Solteira (FEIS/UNESP) com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo dos usudrios em
relagdo aos servigos, estruturas e produtos oferecidos. Para isso, adotou-se uma
abordagem quantitativa descritiva, utilizando-se um questionario estruturado como
principal instrumento de coleta de dados.

O roteiro de perguntas foi elaborado com base em parametros consolidados na
literatura nacional sobre avaliacao da qualidade dos servicos em bibliotecas académicas,
conforme abordado por Figueiredo et al. (2020) e Silva (2019), que destacam a
importancia de investigar a percepcao dos usudrios para identificar pontos de melhoria
e alinhar os servicos as expectativas da comunidade universitaria. O questionario foi
aplicado junto a comunidade académica da FEIS, abrangendo alunos de graduacdo, pds-
graduagdo, docentes, servidores técnico-administrativos e comunidade externa,
buscando captar a percepcao dos diferentes perfis de usuarios.

Para tanto, foram elaboradas 22 questdes, compostas por perguntas abertas e
fechadas e utilizada a Escala de Likert, para medir a opinido dos respondentes, nos
seguintes topicos: perfil dos usuarios; avaliacdo da estrutura fisica; avaliacdo dos
servicos; avaliacdo do acervo; comunicacdo e divulgacdo; e consideragdes finais. O
instrumento foi elaborado na plataforma Google Forms e, inicialmente, submetido a um
pré-teste com 12 respondentes, abrangendo todas as categorias de usuarios. O objetivo

foi verificar a clareza e objetividade das perguntas, bem como identificar eventuais
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ambiguidades ou possibilidades de dupla interpretacdo. Também se buscou estimar o
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tempo médio de preenchimento. Com base nas respostas obtidas, foram realizados os
ajustes necessarios. A versao final do questionario foi entdo enviada as listas de e-mails
institucionais em 25 de maio de 2025, com prazo de resposta de 10 dias. Ao término do
periodo, foram registradas 69 respostas.

Os dados coletados foram organizados e submetidos a analise estatistica e
descritiva, permitindo identificar padrdes de satisfacdo, pontos fortes e fragilidades nos
servicos oferecidos. Posteriormente, os resultados foram interpretados a luz da
literatura especializada, possibilitando uma reflexao critica sobre o alinhamento da

biblioteca com as demandas e expectativas da sua comunidade.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos por meio da
pesquisa de satisfacdo aplicada junto aos usuarios da Biblioteca da FEIS, assim como os
relatos e observagdes decorrentes da experiéncia de aplicacdo do instrumento. A andlise
dos dados considera tanto os aspectos quantitativos quanto qualitativos, buscando
identificar percepcbes, padrdes de uso, avaliacdes sobre os servicos prestados e
sugestoes de aprimoramento. As interpretacdes sao fundamentadas tanto na literatura
especializada quanto na pratica profissional, de modo a subsidiar reflexdes e orientar

acdes futuras da biblioteca.

3.1 Andlise e interpretacao dos resultados

A pesquisa contou com a participacdo de 69 usuarios, cujos dados obtidos foram
organizados em seis categorias principais: perfil dos usuarios; avaliacdo da estrutura
fisica; avaliacdo dos servicos; avaliagdo do acervo; comunicacdo e divulgacao; e
consideracdes finais. A seguir, apresentam-se os principais resultados de cada uma
dessas dimensoes.

Em relagao ao perfil dos respondentes, 52% sao alunos de graduagdo, 19% sao
alunos de pdés-graduacdo, 13% sao docentes, 10% pertencem a comunidade externa e
6% sao técnico-administrativos. No que se refere a identidade de género, 58% dos
participantes se identificam com o género masculino, 40,6% com o género feminino e

1,4% com o género ndo bindrio. A faixa etdria dos respondentes varia entre 16 e 68 anos,




com maior concentracdo entre 20 e 26 anos. No caso dos discentes, foi solicitado que

informassem o0s cursos nos quais estavam matriculados. Houve participacdo de
representantes de diversos cursos da FEIS, destacando-se: 19% da graduacdo em
Engenharia Civil, 16% da graduagcdo em Engenharia Elétrica, 13% graduagao em
Engenharia Mecanica, 7% da graduacdo em Ciéncias Bioldgicas e 18% de diversos
programas de pds-graduacao, além de representantes de outras areas.

Conforme destaca Normore (2009, tradugdo nossa), é importante entender as
diferencas entre as comunidades de usudrios para decisdes informadas sobre conteudo
e organizagao da biblioteca. Nesse sentido, tendo a consciéncia de que a Biblioteca da
FEIS atende a um publico diversificado, é importante garantir a representatividade da
pesquisa para assegurar que as multiplas perspectivas e necessidades sejam
consideradas na avaliacdo dos servicos bibliotecarios.

Em relagcdo aos espacos fisicos, foi feita a seguinte pergunta aos respondentes:
“Com que frequéncia vocé utiliza os espacos fisicos da Biblioteca da FEIS?” A maioria
(38%) afirmou utiliza-los raramente, enquanto 21% utilizam semanalmente e 20%
diariamente. J4 17% disseram frequentar quinzenalmente e apenas 3% nunca utilizaram
0S espagos.

Quanto as finalidades de uso do espaco fisico, os respondentes puderam
assinalar mais de uma opc¢do. A pesquisa revelou que os principais usos dos espacos
fisicos da Biblioteca da FEIS estao fortemente associados ao apoio direto as atividades
académicas. A finalidade mais citada foi o estudo individual, mencionado por 58,6% dos
respondentes, seguido pelo empréstimo ou devolugao de materiais (48,6%) e o estudo
em grupo, com 45,7%. Esses dados evidenciam que a biblioteca ainda exerce um papel
central como ambiente de estudo, apoio académico e de acesso ao acervo fisico,
reforcando o conceito da biblioteca como um lugar de referéncia no campus, mesmo na
era digital (Aabo; Audunson, 2012).

Outros usos também foram destacados, embora em menor proporgao. Cerca de
31,4% dos participantes afirmaram utilizar os espacos especiais da biblioteca, como o
anfiteatro, a sala multifuncional e a Sala 24 Horas. Ja 24,3% relataram utilizar a biblioteca
como espaco de descanso entre atividades académicas, e a mesma proporc¢ao participa
de eventos cientificos e culturais no local. Esses nimeros indicam que a biblioteca é

percebida, também, como um espaco de convivéncia e integracdo académica.
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computadores ou acesso a internet (13,8%) também apareceram entre as respostas,
ainda que com menor destaque. Além disso, 12,3% mencionaram atividades de jogos e
recreacao, sugerindo que ha abertura para usos mais informais do espagco. O
atendimento pelos funcionadrios foi citado por 8,6% dos participantes, o que pode indicar
que esse aspecto especifico é mais valorizado nos momentos em que ha uma demanda
direta.

Por fim, apenas 4,6% dos respondentes afirmaram ndo utilizar os espacos fisicos
da biblioteca, o que demonstra que a maioria ja teve algum contato, ou experiéncia
presencial com os ambientes oferecidos e sugere um bom indice de ocupacdo da
biblioteca como espaco fisico de referéncia dentro da universidade. Os dados mostram
gue a biblioteca é percebida como um espaco multifuncional, com forte vinculo ao apoio
académico, mas com potencial para expansao de usos culturais, tecnolégicos e de bem-
estar.

Tanto a avaliagdo dos espacos fisicos (mesas de estudo em grupo, mesas de
estudo individual, salas de estudo em grupo, salas para pds-graduacao, sala de leitura,
sala multifuncional, anfiteatro, computadores para consulta/pesquisa, area externa —
jardim e sala 24 horas) quanto a dos servicos oferecidos (atendimento ao usuario —
presencial, por e-mail e redes sociais; normalizacdo de trabalhos académicos;
elaboracao de ficha catalografica; reserva de espagos; comutacdao bibliografica —
COMUT; solicitacdo de normas técnicas; acesso ao acervo fisico e digital; eventos e
acles culturais; apoio a pesquisa; e gestdo do repositdrio institucional) apresentaram
médias de avaliacdo entre 4 e 5, indicando um nivel elevado de satisfacdo por parte dos
respondentes. Essa percepgdo positiva sobre os elementos tangiveis (espagos,
equipamentos) e a qualidade dos servicos é um fator crucial para a satisfacdo geral do
usudrio, conforme apontado por Andaleeb e Simmonds (1998), que destacam a
importancia da aparéncia fisica e da competéncia do servico como componentes da
avaliacdo do usuario. Em algumas situacGes, os usuarios apontaram que determinados
servicos, ou espacos, ndo se aplicavam a sua experiéncia, o que é esperado diante da
diversidade de perfis e necessidades do publico atendido pela biblioteca.

A avaliacdo geral dos servicos oferecidos pela Biblioteca da FEIS/UNESP foi

amplamente positiva. Do total de 69 respondentes, 55 (77,6%) classificaram os servicos
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registros de avaliagdes negativas. Esses resultados indicam um alto nivel de satisfagdo
por parte dos usudrios, evidenciando o reconhecimento da qualidade dos servicos
prestados pela equipe da biblioteca. Este alto indice de satisfacdo pode ser atribuido ao
que Andaleeb e Simmonds (1998) denominam "garantia", um construto que combina a
competéncia da equipe com uma postura atenciosa e prestativa, gerando confianca no
usuario.

A predominancia da avaliacdo "excelente" reforca a importancia da continuidade
dos esfor¢cos na manutencdao da exceléncia e, ao mesmo tempo, aponta para a
oportunidade de ouvir mais atentamente a percepcdao do Unico respondente que
marcou "regular", como forma de aprimorar ainda mais a atuacdo institucional.

Quando perguntado sobre “qual(is) servico(s) mencionados mais contribuem
para sua formacgao académica ou atuagdo profissional?” os destaques foram:

e Acesso ao acervo fisico e digital (livros, bases de dados, e-books, periddicos,
Portal CAPES etc.): citado por grande parte dos participantes como essencial
tanto para estudos quanto para pesquisas.

e Empréstimo de livros: incluindo empréstimos didaticos, literdrios e entre
bibliotecas, apontado como apoio importante ao aprendizado e lazer.

e Atendimento ao usuario: mencionado em diferentes formatos (balcdo, e-mail,
redes sociais) como um suporte relevante no uso dos recursos da biblioteca.

e Elaboracao de ficha catalografica, normalizacdo de trabalhos e solicitacdo de
normas técnicas: destacadas por usudrios envolvidos com trabalhos
académicos e producao cientifica.

e Espacos de estudo (salas individuais ou em grupo, salas reservadas e
multifuncionais): reconhecidos como ambientes importantes para
concentracdo, colaboracdo e produtividade.

e  QOutros servicos mencionados incluem: apoio a pesquisa, eventos culturais,
COMUT e gestdo do Repositdrio Institucional.

Alguns poucos participantes indicaram que nao utilizam os servicos ou que todos
sdo importantes em conjunto.
A proeminéncia do acesso ao acervo e dos espacos de estudo como servicos mais

valorizados alinha-se diretamente com os achados de Andaleeb e Simmonds (1998), cujo
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modelo identificou os "recursos" da biblioteca como um dos dois principais preditores

da satisfacdo do usuario.

As respostas a pergunta sobre sugestdes de novos servicos ou melhorias
revelaram, em sua maioria, um alto nivel de satisfacdo por parte dos usuarios, embora
algumas observacbes tenham destacado pontos especificos que podem ser
aprimorados. Entre as principais sugestdes, destacam-se melhorias na infraestrutura,
como a substituicdo ou reforco das mesas de estudo em grupo (consideradas instaveis
e ruidosas), ajustes na sala 24 horas (referente a iluminacdo, ventilagcdo e odor), além da
necessidade de vedagdo acustica em salas de estudo e ampliagdo dos armarios para
bolsas. Também foram mencionadas a troca das tomadas para o padrdo brasileiro,
melhorias no sinal de internet em areas especificas e revitalizacdo da drea interna do
jardim.

No campo dos servigos, os usuarios sugeriram acdes voltadas a inclusao, eventos
para pessoas com TEA, capacitacOes sobre atualizacdo do curriculo Lattes e busca de
artigos cientificos. Em paralelo, diversas respostas afirmaram ndo ter sugestdes,
reforcando o reconhecimento da qualidade dos servicos ja ofertados pela biblioteca.
Agir com base nesse feedback é uma maneira prdtica de demonstrar capacidade de
resposta e a disposicao em atender as necessidades da comunidade, fatores que,
segundo Andaleeb e Simmonds (1998), compGem a expectativa do usudrio sobre a

qualidade do servico.

3.2 Oportunidades de melhorias

A analise dos dados revelou algumas oportunidades para o aprimoramento dos
servicos e espacos da biblioteca. Entre elas, destaca-se a necessidade de reavaliar a
estrutura da sala 24 horas, que é um espaco anexo a biblioteca, garantindo maior
conforto e segurancga para os usuarios que buscam ambientes de estudo em hordrios
alternativos. Além disso, a criacdo ou destinacdo de espacos reservados para estudo
silencioso aparece como uma demanda significativa, considerando o perfil diversificado
de usuarios e as diferentes necessidades de concentracdo. Essa atencdo aos elementos
tangiveis do servico, como a qualidade da infraestrutura e do ambiente, é um fator que
impacta diretamente a percepc¢do de qualidade e a satisfacdo do usuario (Andaleeb;

Simmonds, 1998).
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o comportamento informacional dos usuarios, especialmente dos alunos de graduagao
e pbs-graduacdo, com relacdo ao uso do acervo digital. De acordo com Mata (2022), os
estudos de comportamento informacional contribuem para compreender as
necessidades de informacdo dos individuos e os processos de busca, considerando os
contextos em que estdo inseridos. A autora também enfatiza que as investigacdes sobre
usuarios, sdao fundamentais para subsidiar acdes de competéncia em informacao, pois
permitem diagnosticar condutas, identificar especificidades socioculturais e orientar
praticas mais adequadas as necessidades reais dos individuos. Torna-se, assim, essencial
compreender ndo apenas se esse acervo esta sendo efetivamente utilizado, mas
também identificar eventuais lacunas de conhecimento, a fim de propor a¢des de
treinamento e estratégias de divulgacdo mais eficazes, promovendo o acesso
qualificado as fontes de informacao cientifica disponiveis, bem como o desenvolvimento
da competéncia em informacdo dos usuarios.

Outro ponto relevante é o investimento na comunicacao, especialmente para
alcangar usuarios que ainda desconhecem os canais digitais da biblioteca. Nesse sentido,
Bispo e Bari (2022) destacam a importancia da elaboracdo de um plano de marketing
informacional, que organize as ac¢des, defina objetivos claros, possibilite o
monitoramento das praticas e alinhe os resultados as metas previamente estabelecidas.

Aumentar a visibilidade desses recursos e a divulgacao dos servigos oferecidos
pode ampliar o engajamento e incentivar a participacdao da comunidade académica,

contribuindo para o fortalecimento do vinculo com a biblioteca.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A aplicacdo da pesquisa de satisfacdo representou uma ferramenta importante
de diagndstico da percepcdo dos usuarios da Biblioteca da FEIS/UNESP, contribuindo
para identificar demandas, pontos fortes e aspectos a serem aperfeicoados na gestdo
dos servigos, estruturas e produtos oferecidos. Os dados obtidos indicam, de forma
geral, um bom nivel de reconhecimento da biblioteca como espaco de estudo, acesso

ao acervo e apoio a formacgao académica. Os ambientes fisicos, especialmente as mesas
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de estudo em grupo, a ' onvivéncia, foram bem avaliados,
confirmando impressdes ja observadas pela equipe em sua rotina de atendimento.

Apesar dos resultados relevantes, é importante destacar algumas limitacdes
enfrentadas durante o processo. Apesar dos esfor¢cos de divulgacdo, o niumero de
respostas obtido foi inferior ao esperado diante do universo potencial de usuarios da
biblioteca. Essa baixa adesao, observada mesmo com o uso de canais institucionais e
redes sociais, sugere a necessidade de repensar as estratégias de sensibilizacdo e
engajamento para futuras aplicacGes da pesquisa. Embora ndo seja possivel afirmar com
precisdao os fatores que influenciaram a participacao, considera-se oportuno refletir
sobre aspectos como a abordagem utilizada, o periodo de aplicacdo coincidente com o
encerramento do semestre letivo e o contato direto com diferentes perfis de usudrios.

A andlise dos dados sugere a necessidade de ac¢Oes voltadas a ampliacdo da
visibilidade da biblioteca, em especial entre usudrios que demonstraram pouco
conhecimento sobre os canais de comunica¢do, ou que raramente frequentam seus
espacos. O fortalecimento da presenca digital, com destaque para o Instagram, aliado a
diversificacdo de acGes de engajamento e programacao cultural, pode contribuir para o
envolvimento de diferentes publicos. Além disso, o bom nivel de satisfacdo com espacos
como a sala multifuncional e a sala 24h aponta para oportunidades de maior
aproveitamento desses ambientes. Essas finalidades de uso estdo alinhadas com
percep¢des que a equipe da biblioteca ja vinha observando em sua rotina de
atendimento.

Como encaminhamento, recomenda-se que futuras aplicagbes desse
instrumento sejam planejadas com estratégias ampliadas de engajamento. Também se
indica o aprofundamento da anadlise qualitativa das respostas abertas, assim como o
monitoramento sistematico da satisfacdo dos usudrios, como parte de um processo
continuo de avaliacdo e melhoria. Essas acdes podem fortalecer a atuacdo da biblioteca
enguanto espaco dinamico, integrador e comprometido com a exceléncia em servigos
de informacdo académica. Agora, com os dados levantados por esta pesquisa, temos
evidéncias concretas que confirmam a importancia dos espacos de estudo e o
reconhecimento do papel da biblioteca como ambiente de apoio académico e de

convivéncia.
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