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RESUMO

As bibliotecas desempenham um importante papel nas instituicdes de ensino. Além de possibilitarem o
acesso a informacdo, elas séo locais proprios para a construgdo de aprendizado para os alunos,
professores e demais usuarios. Assim, mais do que um local onde sdo armazenados livros, as bibliotecas
sdo lugares em que as pessoas podem se reunir para explorar, interagir, aprender e ensinar. Diante da
importancia das bibliotecas para as instituicbes de ensino, se torna essencial garantir a qualidade dos
servigos prestados para que os usuarios utilizem melhor todos os recursos disponiveis. Neste sentido, o
presente trabalho tem como objetivo analisar os fatores relacionados a satisfacdo dos usuarios da biblioteca
Padre Enio, localizada no Instituto Federal de Minas Gerais (IFMG) Campus Formiga. O grupo investigado
foi composto por discentes dos cursos técnicos e superiores, professores e servidores da instituicdo. Para
analisar a satisfacdo de usuéarios se faz necesséario levantar informacbes a respeito a qualidade dos
servigos. Para isso, utilizou-se um questionario baseado na Escala de Satisfacdo com a Experiéncia
Académica (ESEA). Esta ferramenta foi formulada com 14 perguntas, sendo 8 em escala Likert com
respostas de 1 a 5 pontos e 6 de cunho demografica. Os resultados indicam que o questionario aplicado é
fiavel (alfa de Cronbach = 0.7926). 196 pessoas responderam ao questionario. A analise multivariada por
meio do método de componentes principais (PCA) apontou quatro fatores que explicam 74,1% da variancia
das 8 perguntas inicialmente estudadas. O primeiro fator esta relacionado com a infraestrutura e acervo. O
segundo esta relacionado com atendimento, empréstimo e devolu¢cdo do material. O terceiro fator esta
relacionado com a climatizacgédo, iluminacao e limpeza. O quarto e ultimo fator € composto pela caracteristica
de horario de funcionamento da biblioteca. Algumas propostas de melhoria, como atualizagdo do acervo e

aquisi¢do de mais livros de algumas areas especificas foram realizadas.

INTRODUGAO:

Atualmente tem crescido cada vez mais 0 nimero de pesquisas e estudos que buscam medir o
nivel de satisfacdo das pessoas para melhorar algum servico ou produto visando a satisfacdo dos usuarios.
Neste sentido, a universidade como organizacdo deve conhecer a satisfacdo dos alunos sobre o servigco

prestado pela mesma para que consiga se destacar perante seus concorrentes.

As universidades podem ser entendidas como prestadoras de servico, gerando satisfacdo ou
insatisfacdo em relacdo aos seus servicos prestados. A satisfacdo dos servidores de uma instituicdo

depende das condi¢des de trabalho, do salario, da autonomia que tem para desempenhar suas atividade e
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outros fatores Tao |mportante quanto a satisfacdo dos servidores é a satisfagéo dos estudantes em relagao

ao servico de educacéo prestado pela instituicao.

Para Kotler (2011) a satisfacdo consiste no sentimento positivo ou negativo formado pela
comparacdo entre a expectativa do cliente em relacdo ao produto ou servico antes da compra e o
desempenho do mesmo apos a compra. Na concepcao de Gongalves (2007) a satisfagédo pode acontecer
em uma Unica compra ou contratacdo de servigo, mais a fidelidade é conquistada em longo prazo. Segundo
Samara e Morsch (2005) para atingir este objetivo é necessario entender as dimensdes da satisfacdo a qual

os individuos esperam, seja de um produto ou servico. As dimensées se dividem em:

a) Satisfacdo funcional: relacionada a atributos tangiveis do produto/servico. A satisfacao resulta

do uso ou funcdo que esses atributos executem.

b) Satisfacdo emocional: relacionada a beneficios intangiveis. A satisfagdo dos consumidores esta

na buscam status, prestigio ou qualquer outra coisa.

c) Satisfacdo do uso: o ganho diz respeito a posse ou uso do produto/servigco. Area intermediaria

entre os ganhos funcionais e emocionais.

Existem estudos que medem o nivel de satisfagdo das pessoas como o artigo de analise estratégica
sobre a satisfagdo dos estudantes de cursos de graduacao na area da salde em Belo Horizonte (ALVES E
MARTINS, 2017). Este artigo teve como objetivo analisar a satisfacdo de estudantes de graduacdo de
instituicdes privadas de ensino em cursos da area de salde em Belo Horizonte por meio de uma pesquisa
aplicada descritiva. Os dados obtidos para andlise foram através de questionario baseados na ESEA, que

foi a escala usada neste trabalho.

Outro estudo sobre o nivel de satisfagdo das pessoas é o artigo de estudo da satisfagdo dos
usuérios da biblioteca Prof. Roberto Amorim do Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas da UFPE, que tem
como objetivo medir o nivel de satisfacdo dos usuarios no que diz respeito a ado¢ao de novas regras para o
funcionamento desta biblioteca que em janeiro de 2007 passou a ocupar novas instalacfes. Os dados
obtidos na analise foram por meio de questionario (CARVALHO, 2013).

METODOLOGIA:

Esta pesquisa pode ser caracterizada como Pesquisa Aplicada Descritiva. Para Diehl, (2004), este
tipo de pesquisa tem como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas de determinada populagao ou
fenbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Sado inUmeros o0s estudos que podem
ser classificados como pesquisa descritiva (CERVO, 2007), e uma de suas caracteristica mais significativas

€ a utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como questionarios.
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@) pubhco aIvo desta pesquisa foram discentes regularmente matriculados nos cursos superiores,

SEMINARIO

técnicos, professores e servidores do Instituto Federal de Minas Gerais (IFMG) Campus Formiga. O
guestionario foi enviado via e-mail aos usuarios e parte dos questionarios foram aplicados presencialmente

na biblioteca. O periodo de aplicacdo foi entre os meses de abril e junho de 2018.

O questionario utilizado é baseado no ESEA e pode ser dividido em duas partes. A primeira parte é
composta por 6 perguntas de cunho demogréfica e refere-se ao contexto geral do entrevistado como por
exemplo o seu género. A segunda parte € composta por 8 perguntas onde foi aplicado analise multivariada
e teve foco na satisfacdo do entrevistado com relacdo a biblioteca. Ao responderem a segunda parte do
guestionario, os entrevistados externavam suas opinides especificando seu nivel de satisfacdo com cada
um dos critérios avaliados em escala Likert de 1 a 5 para cada pergunta. Quanto mais préximo da nota 1,

mais insatisfeito demonstrava-se o entrevistado. Quanto mais proximo de 5, mais satisfeito.

Os dados coletados foram codificados e carregados no software Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS Statistics) versdo 24.0. Os dados foram tratados e procedeu-se a andlise fatorial. Nesta
etapa, a técnica de reducdo de dimensbes foi empregada para examinar as relagbes entre as
caracteristicas estudadas e a satisfagdo como um todo. A saber, este estudo adotou um intervalo de

confianga de 95%, implicando em um nivel de significado de a=0.05.

RESULTADOS E DISCUSSOES:

O questionario aplicado foi baseado na ESEA, que € util para medir o nivel de satisfacdo do aluno
com o curso e com a instituicdo. Como tratou-se de uma adaptacdo, utilizou-se o coeficiente alfa de
Cronbach para medir a fiabilidade deste. O resultado é um valor entre 0 e 1. A pontuacao igual ou superior a
0.7 é considerada aceitavel (ALVES, 2017). O resultado encontrado nesta andlise foi de 0.7926,

considerado, portanto, satisfatério.

O questionario foi dividido em duas partes: perfil do usuério e satisfacdo geral com a biblioteca. A
primeira parte refere-se ao contexto geral do entrevistado. A segunda etapa foi focada na satisfacdo dos
usuéarios com a biblioteca em geral. O questionario foi aplicado de abril a maio de 2018. Foram obtidas 196

respostas validas.

Os resultados das primeiras 6 perguntas do questionario revelam que a entrevista foi homogénea
em relagdo ao género dos entrevistados, sendo 52% feminino e 48% masculino. A maioria dos
entrevistados € composto de discentes dos cursos de graduacdo, que totalizam 59%. O percentual de
professores entrevistados foi de 7% e de discentes dos cursos técnicos de 34%. Apenas 6% dos
entrevistados vao a biblioteca diariamente, 45% vao de 1 & 3 vezes por semana e 49% vao pelo menos 1

vez por més.

Foram utilizados os testes de adequacdo Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e esfericidade de Bartlett para

averiguar se os dados originais da segunda parte do questionario eram satisfatorios para andlise fatorial. O
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resultado obtido para KMO superior a 0.5 e p-valor menor que 0.5 no teste de esfericidade de Bartlett sdo
indicadores a utilizacdo de analise fatorial nesta pesquisa (CORRAR, 2007). Estes resultados séo

apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 — Adequagdo KMO

Kaiser-Meyer-Olkin — Adequacéo 0,841

Esfericidade de Bartlet Aproximacgédo Qui-quadrado 369,147
Gl 28

Sig. 0

Fonte: Os autores

A analise da medida de adequac¢&o da amostra foi realizada para averiguar o poder de interpretagédo
de cada fator em cada uma das variaveis do modelo. Cada variavel é incluida na matriz anti-imagem e os

valores acima de 0.5 representam bons fatores (CORRAR, 2007).

A Matriz de Componentes Principais (PCA) foi empregada como técnica para a extracéo dos fatores
e reducdo da dimensionalidade do modelo. O critério analisado foi autovalor (Eigenvalue). Este critério é
utilizado para determinar a quantidade de fatores que explicam a maior variabilidade do modelo. A Figura 1
apresenta a responsabilidade entre o autovalor e o nUmero de componentes principais possiveis de serem
selecionados.

De acordo com James et al. (2013) cada componente principal (PC) é representada na dire¢do na
gual os dados possuem maior variancia. A primeira reta deve minimizar as distancias perpendiculares
(projecBes) entre cada observacdo e a propria reta. O segundo componente principal deve capturar todas
as informac8es que o primeiro componente principal ndo capturou e assim sucessivamente. No final, ttm-se
a responsabilidade entre o nimero de componentes principais a serem utilizadas no modelo e total de
variancia explicada.

Figura 1 — Matriz de Componentes Principais
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Fonte: Os autores



SEMINARIO |

(11
BE INSTITUTO FEDERAL
BE® Minas Gerais

. . Pré-Reitoria de Pesquisa, Inovacdo e P6s-Graduagdo - PRPPG

A reducdo de dimensédo neste trabalho permitiu reduzir de 8 para 4 fatores. Estes quatro fatores
explicam 74,15% da variabilidade do modelo (Tabela 2). Nota-se através da tabela que apenas um Unico
fator é responsavel por explicar 42% do modelo. Este indice, conforme explicado James et al. (2013), segue

uma linearidade dos dados que s&o representados por este componente.

Tabela 2 — Total da variancia

Autovalor inicial Somas extraidas das cargas ao Somas das cargas ao
quadrado qguadrado
Fator | Total % de % Total % de % Total % de %
variancia | cumulativa variancia | cumulativa variancia | cumulativa
1 3,361 42,009 42,009 | 3,361 42,009 42,009 | 1,661 20,757 20,757
2 0,948 11,848 53,857 | 0,948 11,848 53,857 | 1,56 19,503 40,259
3 0,888 11,103 64,96 | 0,888 11,103 64,96 | 1,435 17,94 58,199
4 0,735 9,191 74,151 | 0,735 9,191 74,151 | 1,276 15,952 74,151

Fonte: Os autores

Através da matriz de componente rotativa pelo método Varimax com Normalizacdo de Kaiser, foi
possivel analisar os indicadores dentro de cada um dos fatores extraidos pelo PCA. O Fator 1 foi composto
pelas varidveis: Q1 e Q3. O Fator 2 por: Q5 e Q6. O Fator 3 por: Q2 e Q8. O Fator 4 por: Q4 e Q7. A
relacéo dos fatores e variaveis do hovo modelo é apresentada na Tabela 3.

Tabela 3 — Matriz de componentes
Descricdo das Variaveis

Componente
1 2 3 4

Q1 - Voce esta satisfeito com a infraestrutura da biblioteca.
Q2 - Em relacdo ao atendimento na biblioteca vocé considera
bom.

Q3 - Vocé considera boa a climatizacéo e iluminacdo da
biblioteca.

Q4 - O horério de funcionamento da biblioteca lhe atende.
Q5 - Vocé esté satisfeito em relacdo ao acervo.

Q6 - Vocé considera o acervo utilizado e bem organizado.
Q7 - O empréstimo e devolucdo de livros oferecidos na
biblioteca é satisfatorio.

Q8 - Vocé considera que a biblioteca é limpa.

0,848

0,825

0,883

0,879
0,601

0,723

0,719

Fonte: Os autores
Através da analise sobre os componentes, percebe-se que o Fator 1 foi composto pela variavel de
satisfagdo com relagdo a infraestrutura da biblioteca, se consideram boa a climatizacdo e iluminacdo da
biblioteca. Os coeficientes possuem valores entre 0,600 e 0,825. O Fator 2 foi composto pela variavel
satisfacdo em relacdo ao acervo, e se consideram o acervo bem utilizado e organizado. Os coeficientes
possuem valores entre 0,601 e 0,879. O Fator 3 foi composto pela variavel em relagdo ao atendimento da

biblioteca e a limpeza da biblioteca. Os coeficientes possuem valores entre 0,719 e 0,848. O Fator 4 foi
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composto pela vanavel se o0 horario da biblioteca lhe atende e se o empréstimo e devolugao de livros

oferecidos na biblioteca é satisfatério. Os coeficientes possuem valores entre 0,723 e 0,883.

CONCLUSOES:

Esta pesquisa focou em avaliar e identificar a satisfagdo dos usuéarios em relagédo a biblioteca. O
publico alvo entrevistado foram todos os alunos do nivel técnico e superior além de professores e
funcionarios. Optou-se por este publico, pois foi um trabalho disciplinar da matéria de Pesquisa Operacional.

O questionario foi aplicado de forma online e pessoalmente, obtendo 196 respostas validas.

O modelo inicial possuia 8 perguntas na segunda parte do formulario. O fato de analisar os fatores
indicou a possibilidade de uma analise multivariada de dados. A matriz de componentes principais permitiu
reduzir as perguntas em 4 fatores. Estes novos fatores obtidos explicam a maior parte da variancia dos
dados (74.151%) e possuem coeficientes satisfatérios (0.600-0.883).

O trabalho revelou quatro fatores com distintas caracteristicas. O primeiro fator esta relacionado
com a satisfacdo em relagdo a infraestrutura, climatizacdo e iluminag¢éo da biblioteca. O segundo fator esti
relacionado com a satisfacéo e organizacao do acervo da biblioteca. O terceiro fator esta relacionado com o
atendimento e a limpeza da biblioteca. O quarto e ultimo fator estd relacionado com o horario de

funcionamento e com o empréstimo e devolugfes de livros da biblioteca.

O principal desafio desta pesquisa foi conseguir um numero significativo de entrevistados que
pudessem participar da pesquisa. Os resultados encontrados abrem possibilidades para novas pesquisas
em outros cursos da instituicdo e em outras faculdades. Espera-se que a andlise desenvolvida sirva para
apoiar avaliagfes sobre satisfagdo de outros cursos. Além disso, serve para que os coordenadores do curso
e do plano pedagdgico possam avaliar e melhorar os cursos. E possivel ampliar esta pesquisa para novos

grupos de entrevistados e analisar as diferencgas entre eles.
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