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RESUMO

Este estudo de cunho descritivo com abordagem quali-quantitativa teve como
objetivos verificar a existéncia do servigo de referéncia virtual no site de bibliotecas
universitarias brasileiras, identificar as ferramentas de comunicacao da Internet que
estdo sendo utilizadas para a realizagdo deste servigo, e sugerir diretrizes para o
planejamento e a implantacdo do servigo de referéncia virtual. Para tanto, foram
observados os sites de bibliotecas das 28 universidades brasileiras com o maior
numero de alunos matriculados. Verificou-se a existéncia do servigco de referéncia
divulgado de forma clara e objetiva em poucos sites e constatou-se a utilizagdo do
correio eletrbnico como canal de comunicacdo na maioria das bibliotecas sendo
observado também a utilizacdo, ainda que em numero reduzido, de tecnologias de
chat nos sites de algumas bibliotecas como forma de comunicacdo com os seus
usuarios. Conclui-se que, para a otimizacdo dos servicos das bibliotecas, é

imprescindivel o aprimoramento dos canais de comunicagao com 0s usuarios.

PALAVRAS-CHAVE: Servico de Referéncia Virtual; Servico de Referéncia Digital;

Tecnologias de Informagédo e Comunicacao; Biblioteca Universitaria.



ABSTRACT

This descriptive survey, with a quail-quantitative approach had as objectives to verify
the existence of the Virtual Reference Service on the site of Brazilian Academic
libraries, identify the communication tools of the Internet being used for the
accomplishment of such service and suggest guidelines for the planning and
implementation of the Virtual Reference Service. In order to obtain such information
library’s sites of 28 Brazilian universities with the largest number of enrolled students
were observed. It was verified the existence of the reference service announced in
a clear and objective manner in few sites and it was noted the utilization of electronic
mail as a communication channel in a great number of libraries, being also observed
the utilization, but in a reduced number, chat technologies on the sites of some
libraries as a way of communication with its users. It was concluded that, for the
optimization of the library services, it is indispensable the improvement of the

communication channels with the users.

KEYWORDS: Virtual reference services; Digital reference services; Information

technologies; Academic Library
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1 CONTEXTO E DELIMITACAO DA PESQUISA

Os avangos do conhecimento cientifico e tecnoldégico vém causando uma
grande transformagcdo em todas as areas da sociedade. A universidade, lugar
tradicionalmente conhecido por criar e divulgar o saber, € um dos principais agentes
desta revolugdo. Com a intensificacdo do uso de novas tecnologias de informacao e
comunicacao (TICs), as atividades de ensino, pesquisa e extensao pertinentes as
universidades, vém sofrendo importantes e constantes modificagdes.

Como reflexo do avango das TICs, governo e universidades, seguindo 0s
exemplos da Europa e da América do Norte, comecaram a investir na Educacéo a
Distancia com o intuito de qualificar e democratizar o ensino no Brasil. Esta
modalidade de ensino, na qual professores e alunos interagem através da
informatica, da-se quase que inteiramente no ambiente virtual, situacao esta que faz
com que as bibliotecas se preocupem em planejar servicos visando também a
atender essa nova demanda, a dos alunos remotos.

Assim como a universidade reflete a sociedade na qual ela esta inserida, a
biblioteca universitaria deve refletir a instituicdo de ensino a qual pertence.

A biblioteca universitaria possui o importante compromisso de apoiar 0
ensino, a pesquisa e a extensao da instituicdo a qual é vinculada. Com a importante
funcao de propiciar o suporte informacional a comunidade académica, a biblioteca
universitaria colabora diretamente com a produgdo e o desenvolvimento do
conhecimento humano em todas as areas.

Como as universidades, todos os servigos das bibliotecas sofreram grandes
transformagdes alavancadas pelo avango das tecnologias informacionais. Entre eles,
esta o servigo de referéncia, no caso, o servico decorrente do contato direto entre o
bibliotecario e o wusuario da biblioteca que busca o atendimento de suas
necessidades informacionais. Atualmente este servigco é realizado também, e cada
vez mais, através da Internet. O bibliotecario, agora, lida com outra realidade: seu
universo ampliou-se, nao se limitando mais ao acervo de sua biblioteca, ou as
informagdes compiladas em seus ficharios. O servigo de referéncia hoje, navega em
um mar de possibilidades. O profissional bibliotecario, nesta conjuntura, deve

incorporar, a sua atividade profissional, a capacidade de aprender continuamente e,
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assim, desenvolver habilidades para explorar sabiamente todo o manancial de
informacdes disponibilizadas no ambiente digital.

A partir do inicio da utilizacdo da Internet na década de 90, a quantidade de
informagéo produzida e disponibilizada em meio digital ampliou-se vertiginosamente,
levando, também a modificacdo da forma de comunicagédo entre o bibliotecario e
usudrios dos sistemas de informagao.

Atualmente, o servigo de referéncia realizado através da Internet passou a ser
chamado de servico de referéncia virtual, ou referéncia digital, termos que aparecem
como sinbnimos na literatura. Neste trabalho, optou-se por servico de referéncia
virtual. Esse servigo que tradicionalmente era realizado de modo pessoal, ou através
de correspondéncia, telefone ou fax, hoje é realizado através das muitas
ferramentas de comunicagao disponiveis na Internet.

Independente dos recursos de comunicacgao utilizados pelas bibliotecas, hoje
o servico de referéncia virtual em bibliotecas universitarias brasileiras € uma
realidade. Através desse servigo, o bibliotecario tem a oportunidade de entrar em
contato com o usuario, cada vez mais distante do espaco fisico da biblioteca, mas
que continua necessitando do conhecimento especializado para suprir suas
necessidades informacionais, e, assim, aprimorar suas atividades de pesquisa.

A disponibilizagdo de um numero a cada dia maior de informacgdes através da
Internet modificou, e muito, os servicos das bibliotecas. Mas, principalmente no caso
das bibliotecas universitarias, continua sendo imprescindivel a disponibilizacao do
servico de referéncia, tanto virtual, como presencial. Todavia, este servico nem
sempre € divulgado de forma clara e objetiva nos sites das instituicoes. Todas as
bibliotecas que disponibilizam um enderego eletrénico acabam recebendo questdes
de referéncia através dele. O servigco de referéncia virtual € realizado, de fato, pela
maioria das bibliotecas universitarias, mas nem sempre € um servigco estruturado e
planejado, talvez, por isso, esse tipo de servico nem sempre seja divulgado
oficialmente nos sites das bibliotecas.

A American Libraries Association (ALA) formulou diretrizes que orientam todo
o planejamento e a manutencao de servigos de referéncia virtual. O Guidelines for
Implementing and Maintaining Virtual Reference Services fornece orientagbes gerais
que podem ser adaptadas de acordo com a realidade de cada instituicdo e que
permitem que as bibliotecas mantenham um padrao internacional de qualidade em

seus servicos de referéncia virtual. Na mesma linha, a International Federation of
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Library Associations (IFLA) formulou o documento Recomendaciones para el
Servicio de Referencia Digital, visando a promover as melhores praticas de
referéncia virtual em escala mundial. Essas diretrizes sado fontes importantes de
informacédo que devem ser levadas em consideragédo no processo de implantagao e
execucgao do servico de referéncia virtual.

A relevancia do servico de referéncia virtual nos dias atuais € inegavel.
Todavia, levantamentos realizados em sites de instituicbes brasileiras até 2007
revelaram a existéncia de poucos servicos dessa natureza. De acordo com Pessoa e
Cunha (2007), até o ano de 2007 no Brasil ndo existiam servigcos de referéncia que
utilizassem tecnologias mais modernas de comunicacdo; o correio eletrdnico era a
unica ferramenta utilizada para este fim.

Diante do exposto, o presente trabalho pretende delinear o cenario atual do
servigo de referéncia virtual em bibliotecas universitarias brasileiras, identificar quais
as ferramentas de comunicag¢ao que estao sendo utilizadas para a realizagao deste

servico e sugerir diretrizes para a sua implantacao e manutencao.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Tendo em vista a importancia do servico de referéncia virtual para a
comunidade académica, qual € o panorama atual do servigo de referéncia virtual nas
bibliotecas das maiores universidades brasileiras (em numero de alunos

matriculados)?

1.2 OBJETIVOS DA INVESTIGAGAO

1.2.1 Objetivo geral

Analisar o panorama atual do servico de referéncia virtual nas bibliotecas

universitarias brasileiras.



1.2.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, temos:

a) ldentificar diretrizes para o planejamento e implantagdo de servicos de
referéncia virtual em bibliotecas.

b) verificar a existéncia do servico de referéncia virtual nos sites das
bibliotecas universitarias brasileiras;

c) identificar as formas de comunicacao da Internet que estdo sendo utilizadas
pelas bibliotecas universitarias brasileiras para a realizagdo do servigo de referéncia
virtual;

d) identificar as ferramentas de comunicagdo da Internet que estdo sendo
utilizadas pelas bibliotecas universitarias brasileiras para a realizacdo do servico de

referéncia virtual.



2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, apresenta-se o referencial te6rico que embasa o presente
estudo.

2.1 A EVOLUGAO DA UNIVERSIDADE E DA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

Desde o seu surgimento, na Europa medieval, a universidade vem evoluindo
quantitativa e qualitativamente através dos tempos. Estudar nas universidades
medievais era um privilégio de poucos. Eram conservadoras e indiferentes aos

interesses da sociedade. Sobre as universidades medievais Wanderley escreveu:

Sua tbnica estava voltada para o saber como um fim em si mesmo, o saber
desinteressado. Criadas para formar uma elite aristocratica, depois
complementadas por uma elite de mérito, elas irdo sofrendo mutacdes
através dos tempos, e se adequando as novas condigoes impostas pela
realidade. (WANDERLEY, 1985, p. 18).

Somente a partir do século XIX as universidades passaram a incorporar, além
da funcao de ensino, a funcao de pesquisa. A producado de novos conhecimentos foi
alavancada, mas o apice do que se denominou de exploséo bibliografica, foi apds a
2° Guerra Mundial, quando os governos comecaram a fazer grandes investimentos
no desenvolvimento de pesquisas cientificas e tecnolégicas.

Desde entdo, a universidade é conhecida como a instituicdo onde se faz
pesquisa. Atualmente, a producdo cientifica e tecnoldgica € um fator decisivo no
desenvolvimento dos paises, o que faz com que a universidade se torne um bem
precioso para 0s governos e as sociedades.

Algumas tendéncias ja consolidadas do ensino superior no cenario mundial

foram destacadas por Porto e Réginer:

1. Declinio das taxas de crescimento demografico e progressivo
envelhecimento da populagéao

2. Aceleragao da producgéo cientifica e tecnoldégica e mudanga nos padroes
de competitividade das nagdes

3. Crescente disponibilidade de novas tecnologias para a educagdo e
crescimento da educagéo a distancia



8

4. Redefinicdo da estrutura do mercado de trabalho, do conteido do
trabalho e das condi¢des de empregabilidade

5. Crescimento da educagéao continuada

6. Consolidagio da educagédo como objeto de aspiragdo dos jovens e de
suas familias (PORTO; REGINER, 2003, p.22).

Sobre a importancia da universidade para a humanidade, Teixeira (1998,
p.89) conclui: “Sao as universidades que fazem, hoje, com efeito, a vida marchar.
Nada as substitui. Nada as dispensa. Nenhuma outra instituicdo ¢é tao
assombrosamente util.”

No Brasil, a primeira universidade foi criada tardiamente, no século XIX.
Segundo Wanderley (1998):

Diferentemente de Portugal, o sistema universitario da Espanha foi trazido
para a América Latina desde o inicio do século XVI, com universidades no
México, Cuba, Guatemala, Peru, Chile, Argentina etc. No Brasil, o sistema
implantado foi fragmentado em escolas de ensino superior, e a criagao da
primeira universidade se deu em 1920 no Rio de Janeiro, sem ser
concretizada. (WANDERLEY, 1985, p. 19).

Hoje, a indissociabilidade entre o ensino, a pesquisa e a extensdo nas
universidades brasileiras € um principio constitucional.

Apesar do pouco tempo de existéncia da instituicdo universidade no Brasil, a
producdo cientifica brasileira € reconhecida pela sua qualidade em todo o mundo.
Recentemente, noticiou-se o salto do Brasil da 15% para 13% posi¢do no ranking da
produgcédo cientifica mundial, segundo as estatisticas realizadas pela empresa
Thomson Reuters.( AGENCIA BRASIL, 2009).

Os avancgos cientificos e tecnoldgicos gerados pela instituicdo universidade,
resultou, também, na sua propria transformagédo. A intensificacdo do uso da
informatica em todas as areas da sociedade vem transformando de forma profunda
as atividades de ensino, pesquisa e extensao das universidades.

Com a evolugao das tecnologias de informacao e comunicagao (TICs) e a
popularizacdo do uso do computador, governos e universidades de todo o mundo
comecaram a investir na Educacdo a Distancia. Behar define a Educacédo a

Distancia:

[...] a Educagdo a Distancia, pode ser definida como uma forma de
aprendizagem organizada que se caracteriza, basicamente, pela separacao
fisica entre professor e alunos e a existéncia de algum tipo de tecnologia de
mediagao para estabelecer a interagao entre eles. (BEHAR, 2009, p.16).



Esta modalidade de ensino permite que a universidade amplie os seus
horizontes, tornando-se capaz de levar o ensino a lugares onde seria impossivel
chegar da maneira tradicional. Segundo Behar (2009, p.16), através da geracao do
ensino remoto, 0 governo e entidades esperam romper com o déficit educacional e
encontrar o caminho da incluséo digital na Sociedade da Informacao.

A biblioteca universitaria vem acompanhando, desde os primoérdios, o longo
percurso realizado pela universidade na histéria da humanidade. Esta organizacao
prestadora de servicos de informagdo da universidade possui o importante
compromisso de apoiar 0 ensino, a pesquisa e a extensao da instituicdo a qual ela é
vinculada.

Assim como as universidades, as bibliotecas universitarias vém sofrendo
constantes transformacgdes em todas as atividades que desempenham. Atualmente,
grande parte dos servigos das bibliotecas é automatizada, o que propicia maior
rapidez e qualidade no armazenamento e disponibilizacdo de informacoes.

Os avancgos na area da informatica estdo permitindo que aumente a demanda
cada vez mais por servicos através da Internet. E incalculavel a quantidade de
informagdes e servigos disponibilizados na Web como também a quantidade de

pessoas que 0s acessam diariamente.

Marcondes destaca essa mudanga de paradigma:

A web representa uma mudanca de paradigma radical com relagdo aos
servigos bibliotecarios. Ela proporciona um ambiente informacional amplo,
global, de alcance nunca visto pelos antigos servigos bibliotecarios,
acostumados a trabalhar num ambiente delimitado, com uma comunidade
de usuarios identificavel, restrita e até mesmo, conhecida pessoalmente. No
novo ambiente, numa escala mundial, os usuarios podem ter acesso a
diferentes recursos, independentes de sua localizagdo fisica.
(MARCONDES; MENDONGA; CARVALHO, 2006).

A biblioteca universitaria deve manter-se atualizada diante destas crescentes
demandas por servicos online para adequar constantemente os seus servicos as
necessidades informacionais de seus usuarios.

No ano de 2000, Cunha ja destacava a importancia da assimilacédo dos novos

paradigmas por parte das universidades e suas bibliotecas:
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Os proximos dez anos serdo um periodo de mudangas significativas em
nossas IES, caso elas consigam reagir aos desafios, oportunidades e
responsabilidades que se apresentam. O elemento-chave sera a
capacidade de as universidades e, em especial, sua biblioteca assimilarem
os novos paradigmas. O contexto que se apresenta é propicio para mudar a
natureza do empreendimento académico. No caso da biblioteca
universitaria, € necessario examinar as enormes possibilidades do futuro e
entender que o desafio mais critico ser4d remover os obstaculos que a
impedem de responder as necessidades de uma clientela em mudanga,
transformar os processos e estruturas administrativas que caducaram e
questionar as premissas existentes. (CUNHA, 2000, p. 88).

Com a facilidade de acesso a documentos através da Internet e a introducao
da Educacédo a Distancia no processo educacional, os usuarios das bibliotecas
universitarias estdo cada vez mais autbnomos e distantes fisicamente. A biblioteca,
por sua vez, levando em consideragao o novo perfil de seus usuarios, deve planejar
seus servigos, dentre eles o de referéncia.

2.2 O SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

O Servigco de referéncia que pode ser considerado também como servigo de
informacdo ou de orientagdo ao usudario € um dos servicos mais tradicionais
realizados pelas bibliotecas. Tal servico decorre do contato direto entre o
bibliotecario e o wusuario da biblioteca que busca o atendimento de suas
necessidades informacionais. De acordo com Macedo e Modesto, o conceito de
referéncia é

[...] o atendimento pessoal do bibliotecario — profissional preparado para
esse fim — ao usuario que, em momento determinado, o procura para obter
uma publicacdo ou informagao por ter alguma dificuldade, ou para usar a
biblioteca e seus recursos e precisar de orientagdo; ou ainda, nao
encontrando a informagao na biblioteca, precisar ser encaminhado para
outra instituigdo. (MACEDO; MODESTO, 1990, p.12).

Mangas (2007) sistematizou as principais fungdes que um servico de
referéncia deve desempenhar. Sao elas:
a) acolher: receber com simpatia e profissionalismo os usuarios da
biblioteca. Cabe ao bibliotecario de referéncia fazer o papel de relacoes
publicas;
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b) informar: resolver as perguntas e as pesquisas dos usuarios;

c) formar: ensinar o usudrio a utilizar os recursos e servigos da biblioteca;

d) orientar: orientagcdo dentro do espaco fisico da biblioteca e orientacao
bibliografica. Ajudar o usuério a localizar dentro da biblioteca o material
que necessite ou encaminha-lo para servicos que melhor possam
responder as suas necessidades.

Historicamente, o servico de atendimento ao usuario é o termdédmetro que
indica a biblioteca se os produtos e servicos oferecidos encontram-se de acordo com
as reais necessidades informacionais de seus usuarios.

O servigo de referéncia também sofreu transformagdes advindas da evolugao
das TICs. A prestagdo deste mesmo servigco, porém, em meio digital, através da
Internet, é denominado, na atualidade, de servigo de referéncia virtual. Segundo

Manso Rodriguez:

[...] o conceito de servigo de referéncia virtual, pode ser definido como
aquele que, mediante o uso de tecnologias da informacdo, permite a
comunicagao do usuario com ol profissional de informagao ou especialista
em uma tematica, em qualguer momento ou local, para a satisfagéo de suas
necessidades formativas e informativas. (MANSO RODRIGUEZ, 2008, p.
61, tradugao nossa).

O documento Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference
Services, publicado pela Reference and User Services Association (RUSA) da ALA,

define o servigo de referéncia virtual:

Referencia virtual € um servico de referéncia iniciado eletronicamente,
freqientemente em tempo real, no qual os usuarios utilizam computadores
ou outra tecnologia da Internet para se comunicarem com a equipe de
referéncia, sem estarem fisicamente presentes. Canais de comunicagao
empregados incluem chat, videoconferéncia, Voice over IP, co-browsing, e-
mail e mensagens instantaneas. (AMERICAN..., 2004, tradugao nossa).

Esse servico pode ser considerado uma evolugdo do servico de referéncia
tradicional, e j4 faz parte da rotina diaria de muitas bibliotecas em todo o mundo.
Segundo Méardero Arellano:

Os servigos de referéncia virtual via correio eletrdnico surgiram nos Estados
Unidos no final da década de 1980, ao mesmo tempo em que as bibliotecas
comegaram a colocar seus catalogos na Internet. Alguns desses catalogos
permitiam que os usuarios remotos submetessem suas perguntas através
de links que possibilitavam o pedido de consulta de um documento. Assim
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como 0s servicos Ask-A-Scientist e Ask-A-Volcanologist, que recebem
perguntas por e-mail especificas sobre uma area da ciéncia, o servico Ask a
Librarian (pergunte a um bibliotecéario) existe na Internet ha alguns anos e é
facil de ser acessado pelos motores de busca quando alguém faz uma
pergunta. (MARDERO ARELLANO, 2001, p. 8).

Atualmente, existem servicos de referéncia virtual que funcionam 24 horas por
dia. Esse servico € disponibilizado pelas bibliotecas por telefone, e-mail, chat,
videoconferéncia e formulario web.

Os Estados Unidos, segundo Pessoa e Cunha (2007), foi pioneiro na criagao
de projetos colaborativos de referéncia virtual. Participar desses projetos possibilita
oferecer servicos mais ageis e racionalizar recursos financeiros, humanos e
tecnologicos.

O servigo de referéncia virtual, como a maioria dos servicos e produtos das
bibliotecas, é disponibilizado através do site da organizacdo. Pode-se dizer que €

através do site que se conhece a organizacao, seus objetivos, produtos e servigos e

s

a sua razao de ser. Atualmente, € através dos sites das bibliotecas que o
profissional bibliotecario tem a possibilidade de interagir com o0s seus usuarios de
forma adequada ao processo de comunicacgao vigente.

E de grande importancia que os sites das bibliotecas sejam desenvolvidos de
modo que facilitem ao méximo o acesso do usuario aos servigos de informagao.

O documento formulado pela a IFLA, Recomendaciones para el Servicio de
Referencia Digital, contém orientacées a respeito do design da interface para o

servigco de referéncia virtual:

E importante criar um espago de trabalho virtual de maneira apropriada.

. llustrar com exemplos a “interface amigavel” e de f4cil navegagao.

o Elaborar um design e estrutura padrdo e utiliza-lo de modo coerente
em todo o site, permitindo que o0 usuario que entre pela primeira vez possa
compreender como navegar pelo site usando uma ou duas telas. Colocar o
link para o "Servi¢o" [0 botdo "Pergunte ao bibliotecario”] de um modo
coerente em todas as paginas web da institui¢ao.

o Usar tantos icones e imagens quanto necessario para orientar o
usuario. Tentar ndo preencher a pagina com grandes blocos de texto.

o Indicar claramente o nome da instituicdo e colocar um link para a
pagina principal da biblioteca.

o Incluir um breve paragrafo no qual se explique o escopo do servigo de
referéncia da instituicdo e se mencione o tempo de resposta das perguntas
(por exemplo: “... todas as perguntas que se realizem a este servigo serao
respondidas em um prazo de cinco dias Uteis...").

o Fornecer informagbes para orientar o usuario no formulério. (No
campo de "Recursos consultados" deveria aparecer pelo menos um
exemplo que mostre ao usudrio a importancia de incluir o ndmero do
volume, o niUmero de paginas, data, titulo, informagao sobre o autor, etc.).
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o Pode-se adicionar campos comuns de informagao ao seu formulario
web que sao béasicos como “Enderego eletronico” e "Texto da pergunta”,
assim como campos opcionais como: "Nome", "Numero de telefone”, "Nivel
de escolaridade”, e "Motivo da pesquisa”, etc.

[Introduza campos para qualquer informagéao que considere necessaria para
proporcionar um servigo mais eficaz, mas nao exagere, pois pode
desanimar.]

o Inserir links para recursos online que sejam importantes, tanto
internos como externos (revisados e atualizados periodicamente): Home
pages, Catélogos online, Bases de dados e Perguntas freqlientes.

o Inserir um link para informagées sobre politicas gerais de referéncia e
correspondéncia da instituicao. Identificar e fornecer informagdes de contato
por qualquer meio com o pessoal bibliotecario: por servigo de chat, correio
eletronico, formulério web, fax, correio postal, telefone, etc.

. Ter em conta as eventuais limitagées do equipamento de informatica
e a sofisticagao técnica do usuario final na hora de planejar um site. Devem
estar claramente especificadas as exigéncias minimas para o
funcionamento do servigo.

. Incorporar as politicas e cumprir as leis que garantam a todos os
USUArios 0 acesso ao Servigo.
. Indicar claramente quem responde as perguntas e que tipo de servigo

nao serd realizado. (IFLA, 2004, tradugao nossa, grifo nosso)

Esse documento recomenda néo sé a utilizagdo de uma interface amigavel e
de féacil navegacdo como também a utilizacdo da expressao “Pergunte ao
bibliotecario” para indicar a existéncia do servico de referéncia nos sites das
bibliotecas.

E importante que o site da biblioteca forneca todas as informagdes
necessarias a respeito do servico disponibilizado. O site deve conter informagdes
sobre quais os tipos servico que sao realizados, e a quem sao direcionados, como
orienta as Diretrizes da ALA:

3.2.1 O nivel de servigo a ser oferecido deve ser definido e especificado,
para que a equipe e 0s usuarios possam entender a missdo do servigo:
tipos de questdes que o servigo ira responder (talvez seja melhor definir o
que 0 servigo ndo ird responder) e a populagdo de usuarios que serao
servidos. (AMERICAN..., 2004, traducao nossa).

As Diretrizes da ALA também orientam sobre a estipulacéo de prazos para o
atendimento das questbes de referéncia e a indicacdo dos horarios de atendimento
nos casos de comunicacao sincrona bem como salientam a importancia da ampla

divulgacéo do servigo nos sites das bibliotecas:

3.2.4 Parametros de prazo devem ser determinados e divulgados para
usuarios e equipe. Para atividades de referéncia virtual sincrona, o horario
de disponibilidade deve ser indicado; para atividades de referéncia virtual
assincrona, a freqiéncia com que as questdes serdo checadas ou quao
rapidamente serdo respondidas.
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3.2.5 Links internos e externos ao servico de referéncia virtual devem ser
criados para chamar a atencdo dos usuarios potenciais e para esclarecer a
natureza do servigo. (AMERICAN..., 2004, traducao nossa).

Em alguns sites de bibliotecas, o link "Pergunte ao bibliotecario” acessa
primeiramente uma pagina que, segundo Paixdo (2004), é chamada de “quebra-
molas”. Nessa pégina, em geral encontram-se explicacbes sobre o servi¢o, outras
fontes de informacdes, FAQs e ferramentas de busca. O objetivo dessa péagina é
evitar que os usuarios enviem perguntas muito basicas que ja poderiam ter sido
respondidas ao acessarem tais recursos.

Antes do advento da Internet, o servigo de referéncia era realizado, além do
formato presencial, por de telefone, correspondéncia normal, telégrafo e depois por
meio de fax. Atualmente, para a realizacao do servico de referéncia virtual, utilizam-
se varias ferramentas de comunicagao da Internet que serdo abordadas no topico a

sequir.

2.3 AS FERRAMENTAS DE COMUNICAGCAO UTILIZADAS PARA O SERVICO DE
REFERENCIA VIRTUAL

As ferramentas de comunicacdo que serao utilizados para a realizagao do
servico de referéncia virtual devem ser escolhidas, levando em consideragdao as
suas caracteristicas, o perfil do bibliotecario de referéncia e o perfil do usuario que
ird utiliza-la. Segundo Bottari e Silva (2005):

Os SRVs podem ser realizados utilizando-se varias ferramentas de
comunicagao, como E-mail, formularios Web, chat, videoconferéncia, e os
chamados Webcontact center software (LivePerson, Virtual Reference
Software, 24/7 Reference,QuestionPoint). (BOTTARI; SILVA, 2005).

As ferramentas de comunicacao da Internet mais conhecidas e utilizadas para
realizagcdo do servico de referéncia virtual podem se dividir em duas categorias:
sincronas e assincronas.
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As ferramentas de comunicacdo sincronas permitem a comunicagdo em

tempo real, isto é, o bibliotecario e o usuario podem interagir estando conectados ao

mesmo tempo a rede. Exemplos de ferramentas de comunicacao sincronas:

a)

Chat. a tecnologia de chat permite a interacdo de duas ou mais pessoas,
através da troca de mensagens instantaneas. E uma conversa em tempo
real. Segundo Pessoa e Cunha (2007), é possivel distinguir trés tipos de
tecnologias diferentes para os servigcos de referéncia via chat, sédo eles:
softwares de mensagens instantaneas, salas de bate-papo e softwares de
chat,

Videoconferéncia: permite a comunicag¢ao através de audio e video;

Web contact centers softwares: De acordo com Pessoa e Cunha (2007),
séo tecnologias de chat, porém permitindo uma maior interatividade entre

o bibliotecario e o usuario:

[..] além de viabilizarem a troca de mensagens entre usuarios e
bibliotecarios, permitem também ao bibliotecario visualizar a pagina em que
0 usudrio estd navegando, sincronizar a pagina do usudrio com a do
bibliotecario para que toda a pagina visitada por este também aparega na
tela do usuario (collaborative browsing) e enviar um correio eletrénico para o
usudrio com a transcricdo de toda conversa ao final do chat. (PESSOA,;
CUNHA, 2007, p. 73).

Exemplo de ferramentas de comunicagao assincronas:

a)

b)

Correio eletrénico: permite a troca de mensagens, textos e imagens, sem a
necessidade de conexao simultanea do receptor ou do emissor;

Lista de discussao: permite a troca de mensagens, textos e imagens de
um grupo de pessoas sem a necessidade de conexdao simultdnea dos
receptores ou emissores;

Formulario Web: também considerado uma variagao do correio eletrnico,
Que permite ao usuario enviar suas questées ao bibliotecario pelo do
preenchimento de um documento eletronico disponibilizado no préprio site
da biblioteca. Esta ferramenta € considerada um pouco mais versatil que o
correio eletrénico através do formulario, é possivel obter informag¢des mais

precisas sobre 0s usuarios e as suas questoes.

Todas as ferramentas de comunicacao da Internet, sincronas e assincronas,

possuem vantagens e desvantagens. As ferramentas sincronas possuem como

vantagem a comunicacdo instantdnea. O bibliotecario também se beneficia da
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possibilidade de entrevistar o usuario para esclarecer todos os detalhes da questao
a ser resolvida. A possibilidade de anonimato também pode ser considerada uma
vantagem desse tipo de recurso. Entre as desvantagens, estdo a auséncia da
comunicacao nao-verbal entre usuario e bibliotecario (com a exce¢ao do recurso de
videoconferéncia), a necessidade da conexdo simultdnea na Internet e a dificuldade
de o bibliotecario resolver questdes mais complexas que exijam uma maior
dedicacdo em um curto espaco de tempo.

Com relacdo as vantagens da comunicagdo assincrona na Internet estdo a
possibilidade de se enviar e responder questdes a qualquer momento, independente
de hora e local, pois ndo ha& necessidade de o emissor e receptor estarem
conectados simultaneamente na Web, e a possibilidade de o bibliotecario responder
com tranquilidade as questbes que lhe foram encaminhadas, tendo, assim, mais
tempo para pesquisar melhor e formular uma resposta mais completa. Como
desvantagens estdo a possibilidade de demora no tempo de resposta, a falta de
comunicacdo nao-verbal entre o bibliotecario e o usuario e a necessidade de
questdes e respostas bem formuladas, ja que o recurso nao permite uma entrevista
em tempo real para o esclarecimento de duvidas.

A maioria das ferramentas de comunicacdo da Internet tem a vantagem de
possibilitar 0 armazenamento das perguntas e respostas. A analise das informagdes
armazenadas através destes recursos permite que a biblioteca avalie os seus
servigos e conheca melhor as necessidades informacionais de seus usuarios.

Quanto a evolugao das ferramentas de comunicacao utilizadas no Servigo de

referéncia virtual, Mardero Arellano escreve:

Pode-se concluir que um primeiro exame das novas tecnologias aplicadas
ao servigo de referéncia aponta para uma futura reprodugéo, quase idéntica
em tempo real, da relagéo bibliotecario-usuario no balcéo de referéncia das
bibliotecas tradicionais. (MARDERO ARELLANO, 2001, p.12).

A utilizagdo de um tipo de ferramenta de comunicagdo ndo necessariamente
descarta a outra. Em sites de bibliotecas que possuem ferramentas mais
sofisticadas como o chat ou a videoconferéncia, geralmente também estao
disponibilizados o correio eletrdnico e telefone. Assim os usuarios podem escolher a
tecnologia de comunicacao mais adequada ao seu perfil, ou ao tipo de questdo que

ele pretende encaminhar.
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2.4 O SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL NO BRASIL

Enquanto nos paises desenvolvidos investe-se cada vez mais em servicos
online voltados a pesquisa e a produgao de novos conhecimentos, no Brasil ainda
encontramos muitas dificuldades na implantagdo de servigos para esse mesmo fim.

De acordo com Pessoa e Cunha

[...] no Brasil, ndo existem servigos de referéncia virtuais que utilizem as
tecnologias mais modernas de comunicagdo disponiveis, exceto o correio
eletrbnico, € claro. Isso ocorre ndo somente por fatores financeiros, mas
também pela a desvalorizagdo de servigos de informagdo, que ndo sao
vistos como essenciais para o desenvolvimento econdmico, financeiro e
social. (PESSOA; CUNHA, 2007, p. 78).

O servico de referéncia virtual, para ser implantado, necessita de um bom
planejamento e do estabelecimento de politicas e procedimentos que padronizem o
servico. Entretanto, muitas bibliotecas universitarias brasileiras nao realizam esse
servico de forma estruturada, sequer o divulgam em seus sites. Em tais bibliotecas,
o servico de referéncia virtual é realizado através de questdes encaminhadas para o

e-mail de contato da biblioteca. Segundo Pessoa e Cunha:

E possivel que, as vezes, a propria biblioteca se ausente da
responsabilidade de fazer a divulgagdo e o marketing do seu proprio
servigo. Isso ocorre, normalmente, pelo medo de abarrotar o servigo de
perguntas e pesquisas, sendo assim, € muito mais facil que o usuario nao
tenha conhecimento da existéncia do mesmo. O servigo chega até a ser
timidamente divulgado, mas é mantido na homepage da biblioteca em um
lugar de pouca visibilidade, sem nenhum destaque. (PESSOA; CUNHA,
2007, p.77).

Algumas pesquisas mostram um pouco das caracteristicas do servigo de
referéncia virtual em bibliotecas brasileiras. A pesquisa realizada por Macieira e
Paiva (2007) sobre o servico de referéncia virtual em bibliotecas universitarias
revelou que 25% dos usuarios desse tipo de servigo nas bibliotecas analisadas sao

professores, 25%, alunos das préprias instituicées, 21,9%, pesquisadores, 15,6%,
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estudantes em geral e os 12,5% restantes pertencem a categoria “Outros”. Nessa
mesma pesquisa, foi constatado pelas autoras que 25,8% das perguntas
encaminhadas ao servigo de referéncia virtual referiam-se a informagdes sobre a
biblioteca, 22, 6%, ao acervo da biblioteca, 22,6, sobre duvidas em geral, 19,3,
criticas e sugestées e 9,7% sobre questionamentos como pedidos de pesquisa,
levantamentos bibliograficos, etc.

A medida que mais servigos de referéncia virtual em bibliotecas universitarias
forem implantados de forma estruturada, estudos mais aprofundados sobre essa
atividade poderao ser realizados.

Pessoa e Cunha afirmam que

Servigos da referéncia virtuais causariam grande impacto na realidade dos
servigos de informagao brasileiros, tanto para bibliotecarios como para os
usudrios e para as instituigbes como um todo. Devido a grande extensao
territorial brasileira, esses servicos seriam de grande importancia para
atender aos usuarios sem que estejam fisicamente na biblioteca, diminuindo
gastos com chamadas telefénicas locais e interurbanas e com o servigo de
correio. (PESSOA; CUNHA, 2007, p. 79).

A expansao da Educacdo a distancia no Brasil e a constatacao de que tal
modalidade de ensino ja é uma tendéncia consolidada do ensino superior no cenario
mundial sdo evidéncias da profunda transformagdo pela qual o ensino esta
passando. E as bibliotecas universitarias, apoiadoras do ensino, da pesquisa e da

extensao, tém o dever de acompanhar esta evolugao passo a passo.

2.5 DIRETRIZES PARA A IMPLEMENTAGCAO DE SERVICOS DE REFERENCIA
VIRTUAL

No intuito de ajudar as bibliotecas na implementacdo e manutencdo dos
servicos de referéncia virtual, a ALA formulou o Guidelines for Implementing and
Maintaining Virtual Reference Services, ou, Diretrizes para a Implementacédo e
Manutengao de Servicos de Referéncia Virtual. Esse documento orienta desde a
preparacao para os servigos de referéncia virtual até a politica de privacidade que
este tipo de servico deve estabelecer. No mesmo sentido, a IFLA elaborou o

documento Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital, com o objetivo
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de promover as melhores praticas de referéncia digital nas bibliotecas em escala
internacional.

A partir das diretrizes para os servicos de referéncia virtual documentadas
pela IFLA e ALA, destacaram-se algumas orientacées que podem servir de grande
ajuda no processo de planejamento e implantacao deste tipo de servigo.

O documento da IFLA esta dividido em duas secdes, a secao 1 trata da
administracdo dos servicos de referéncia digital e a 2 refere-se a prética
propriamente dita da referéncia digital. Sobre a politica de referéncia virtual, o

documento da IFLA sugere:

« Clarificar os objetivos para este novo servigo de referéncia. [...]

» Elaborar normas que se possam aplicar combinando as politicas e
procedimentos existentes com esses objetivos, certificando-se que eles
estdo em consonancia com a missado geral da instituigdo. (IFLA, 2004,
tradugéo nossa).

Quanto ao fornecimento de servigos, as diretrizes da ALA orientam que:

3.1.1 A biblioteca deve definir a populagdo de usuarios e divulgar esta
politica no website e outros lugares onde os usuarios possam ter acesso a
essa informagao. [...]

3.2.1 O nivel de servigco a ser oferecido deve ser definido e especificado,
para que a equipe e o0s usudrios possam entender a missdo do servigo:
tipos de questdes que o servigo ira responder (talvez seja melhor definir o
que o servigo nao ira responder) e a populagdo de usudrios que serao
servidos.

3.2.3 Antes de o servico comecgar a funcionar € necessario definir se a
entrega de documentos sera incluida e se isso sera cobrado.

3.2.4 Parametros de prazo devem ser determinados e divulgados para
usuarios e equipe. Para atividades de referéncia virtual sincrona, o horario
de disponibilidade deve ser indicado; para atividades de referéncia virtual
assincrona, a freqiéncia com que as questdes serdo checadas ou quao
rapidamente serdo respondidas.

3.2.5 Links internos e externos ao servigo de referéncia virtual devem ser
criados para chamar a atencdo dos usuarios potenciais e para esclarecer a
natureza do servigo. (AMERICAN..., 2004, traducao nossa).

As diretrizes da ALA e da IFLA destacam a necessidade de se propiciar um
ambiente virtual de facil acesso e navegacgédo, onde 0s usuarios possam utilizar o
servico de referéncia virtual sem encontrar maiores dificuldades. O documento da

IFLA no item Interface Design recomenda:

o Elaborar um design e estrutura padrao e utiliza-lo de modo coerente
em todo o site, permitindo que o usuario que entre pela primeira vez possa
compreender como navegar pelo site usando uma ou duas telas. Colocar o
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link para o "Servi¢o" [0 botdo "Pergunte ao bibliotecario”] de um modo
coerente em todas as paginas web da instituicdo. (IFLA, 2004, tradugao
nossa).

Com relagao aos integrantes da equipe que atuara no servico de referéncia
virtual, as recomendacdes da IFLA (2004) sdo de que sejam selecionados de acordo
com suas capacidades, disponibilidade, conhecimentos de informatica, habilidades
de comunicacgao interpessoal e, principalmente, por seus interesses na atividade.

O documento da ALA ressalta a importancia da capacitacdo da equipe de
bibliotecarios que iram atuar no servigo de referéncia virtual. Segundo as diretrizes
da ALA (2004), deverao ser oferecidos treinamentos permanentemente a equipe
visando a efetiva assimilagcdo das normas de comportamento no ambiente virtual.
Segundo a ALA (2004), “A equipe deve seguir as praticas de comunicacao
interpessoais articuladas no documento da RUSA “Guidelines for Behavioral
Desempenho of Reference and Information Services Professionals.”.”

Com relagéo a pratica da referéncia virtual, as diretrizes da IFLA sugerem que
ela seja realizada de acordo com o mesmo padrdo de atendimento do servico de
referéncia tradicional. Por se tratar de um atendimento ndo-presencial, deve-se

atentar para algumas iniciativas que melhoram a qualidade do atendimento:

» comprometer-se em fornecer a assisténcia mais eficaz.

» Mostrar cortesia profissional e respeito ao responder as perguntas.

« Acusar o recebimento das questdes. Fornecer aos usuarios as respostas
0 mais rapidamente possivel. Cartas e outras formas de comunicacao
devem ser respondidas com prontidao e cortesia.

* Responder a 100% das perguntas que lhe séo atribuidas, mesmo que
seja apenas para dizer: "Me desculpe, eu nao sei, mas vocé pode tentar...
Para as perguntas que exigem respostas mais detalhadas, pode ser
prestada assisténcia, se necessario. O tempo de pesquisa deve se limitar
ao tempo recomendado pelo supervisor, sempre que possivel. (IFLA, 2004,
tradugéo nossa).

As diretrizes da IFLA também fazem orientagbes bem detalhadas para o
servico de chat.

As duas diretrizes, tanto a IFLA como a ALA, preocupam-se com o0s aspectos
legais e com a privacidade das transagdes de referéncia virtual. O bibliotecéario de
referéncia virtual deve estar atualizado a respeito da legislacdo sobre informacao
publica em seu pais. Assuntos como direitos autorais, acordos de licenciamentos e

outros devem ser levados ao conhecimento dos usuarios quando interferirem na
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prestacdo de servicos. A respeito da privacidade nas transacbdes de referencia

virtual, as diretrizes da ALA ressaltam que:

5.1 A comunicagdo entre a equipe e usuarios deve ser privada exceto
quando requerido por lei.

5.2 A coleta e armazenamento de dados para o propésito de avaliagdo
devem proteger a confidencialidade dos dados dos usuarios.

5.3 As transagOes de referéncia podem ser usadas na criagao de bases de
dados e de FAQs mas ser mantida a privacidade dos usudrios e a
confidencialidade das questdes. (AMERICAN..., 2004, traducédo nossa).

A avaliagédo do servigo de referéncia virtual também é um aspecto tratado nas
diretrizes analisadas. De acordo com o documento da ALA (2004), os servigos de
referéncia virtual devem ser analisados regularmente, e os dados obtidos junto aos
usudrios e a equipe devem servir para avaliar a eficacia e eficiéncia desse servico,
visando ao oferecimento de servigos de alta qualidade.

As diretrizes também abordam o servigo de referéncia virtual colaborativo, e
outros aspectos da implantacdo do servico como, por exemplo, a infraestrutura e o

financiamento.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, descreve-se o tipo de pesquisa, sua abordagem, € 0 universo

e amostra.

3.1 ABORDAGEM E TIPO DE ESTUDO

A abordagem utilizada é quali-quantitativa. O tipo de estudo é descritivo, pois
pretende interpretar a realidade concernente ao servico de referéncia virtual
oferecido hoje pelas bibliotecas universitarias brasileiras.

Este estudo foi realizado em duas etapas. A primeira etapa constituiu-se de
uma revisdo bibliografica para explicitar o objetivo a: “ldentificar diretrizes para
planejamento e implantagcdo de servicos de referéncia virtual em bibliotecas.” A
segunda etapa do estudo foi realizada seguindo os passos descritos no tdpico 3.2 ,
para atingir os objetivos b: “verificar a existéncia do servico de referéncia virtual nos
sites das bibliotecas universitdrias brasileiras; c: identificar as formas de
comunicacao da Internet que estdo sendo utilizadas pelas bibliotecas universitarias
brasileiras para a realizacdo do servico de referéncia virtual e d: identificar as
ferramentas de comunicacéo da Internet que estao sendo utilizadas pelas bibliotecas

universitarias brasileiras para a realizagéo do servico de referéncia virtual.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo da pesquisa constitui-se das trinta (30) instituicdes de ensino
superior brasileiras com o maior numero de alunos matriculados, conforme o
relatério do Ministério da Educacgéo (BRASIL, 2009).

A amostra constitui-se das vinte e oito (28) instituicdes de ensino superior do
tipo universidade arroladas neste relatorio que sao denominadas universidades.

Foram analisados os sites das bibliotecas de cada universidade que fez parte

da amostra quando existiam. Houve casos em que cada biblioteca setorial de uma
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universidade possuia um site proprio, algumas com um site para duas ou trés
bibliotecas. Na maioria das universidades analisadas, foi observada a existéncia de
apenas um site para todas as bibliotecas do sistema. Todos os sites que

possibilitaram o acesso foram analisados.

3.3 COLETA DE DADOS

O método de coleta de dados utilizado foi a observacdo dos sites das
bibliotecas e o registro das informagdes encontradas em um arquivo eletrénico
(Word). Foram visitados os 103 sites de bibliotecas universitarias que fazem parte da
amostra, onde foram observados os aspectos relacionados aos objetivos especificos
da pesquisa.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 15 de agosto e 10 de setembro

sendo analisados os sites das 28 instituicoes selecionadas.

3.4 ANALISE E APRESENTACAO DOS DADOS

Os dados foram analisados estatisticamente, utilizando-se o software Excel.
Os resultados sé@o apresentados em forma de graficos e/ou tabelas para permitir
uma melhor visualizagdo dos dados. Os resultados da pesquisa foram analisados
sob a 6tica abordada no referencial teérico deste mesmo trabalho.

3.5 LIMITACOES DO ESTUDO

O estudo foi realizado utilizando as informacdes publicas disponibilizadas
pelas bibliotecas através dos seus sites, 0 que nao permite a andlise de servigcos que

possam ser oferecidos a usuarios com acesso por senha. Alguns sistemas de
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bibliotecas, por utilizarem um sistema gerenciador de catalogos e servicos, nao
disponibilizam muitas informagdes sobre as suas bibliotecas. Alguns enderecos
indicados como sendo de sites de bibliotecas resultaram na mensagem Not Founa,

ou, pagina nao encontrada.
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4 ANALISE DOS DADOS

A Sinopse Estatistica de Educacao Superior, de 2007, do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (2007) contabilizou a existéncia
de 183 instituicdes de ensino superior do tipo universidade no Brasil sendo que 96
destas universidades, ou seja, o equivalente a 52,45% do total eram publicas e 87
ou 47,54% do total eram privadas.

As 28 universidades selecionadas para a realizagdo desta pesquisa fazem
parte da relacdo das trinta instituicbes de ensino superior brasileiras com o maior
nuamero de alunos matriculados, divulgada pelo MEC no Resumo Técnico do Censo
da Educagéao Superior de 2007 (BRASIL,... 2009). A tabela 1 a seguir:

Tabela 1 — Relagéo das Trinta Maiores Instituicdes de Ensino Superior do Brasil

Tabela 1.3. Relagdo das trinta primeiras Instituigdes de Ensino Superior, por ordem decrescente no nimero de matriculas - Brasil - 2007.

Instituighes | sigla uF Categaria | Organizagio Matriculas
Universidade Paulista UNIF SP Universidade Privada 145403
Universidade Estacio de 53 UNESA RJ Unwersidade Privada 116,059
Universidade Nove de Julho UNINOVE SP Universidade Privada 84.308
Universidade Bandeirante de 530 Paulo UNIBAN SP Universidade Privada 80.074
Universidade Presidente Antdnic Carios UNIPAC MG Universidade Privada 57291
Universidade de 530 Faulo UsP SP Universidade Pilblica 40774
Universidade Salgado de Oliveirs UNIVERSD RJ Universidade Privads 47.853
Universidade Luterana do Brasil ULERA RS Universidade Privada 43.620
Universidade Estadual Paulista Jilio de Mesquita Filhe UNESP SP Universidade Piblica 32204
Universidade Federal do Para UFPA PA Universidade Piblica 32,092
Fontificia Universidade Catdlica de Minas Gerais PUC Minas MG Universidade Privada 30.834
Universidade de Caxias do Sul ucs RS Universidade Privada 30.798
Universidade Presbiteriana Mackenzie MACKENZIE SP Universidade Privada 22.113
Universidade Federal do Rio de Janeiro UFRJ RJ Universidade Piiblica 23.328
Fontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul PUCRE RS Universidade Privada 28.688
Universidade do Vale do Rio dos Sinos UNISINGS RS Universidade Privada 25.008
Universidade Estadual de Goias UEG GO Universidade Piblica 25.607
Centro Universitario da Cidade UniverCidade RJ Centro Universitiric  Privada 25.302
Universi do Estade do A UEA AM Universidade Piblica 23.813
Universidade de Fortaleza UNIFOR CE Universidade Privada 23728
Universidade do Vale do ltajai UNIVAL SC Universidade Privada 2313
Centro Universitario Augusto Motta UNISUAM RJ Centro Universitario  Privada 23.085
Universidade do Estado da Bahia UNEB BA Universidade Pilblica 22598
Universidade Catdlica de Goias UcG GO Universidade Privada 22385
Universidade Federal de Minas Gerais UFMG MG Universidade Piblica 22338
Universidade Federal do Ceara UFC CE Universidade Pilblica 22238
Universidade Anhembi Morumbi UAM SP Universidade Privada 22.180
Universidade Federal de Pemambuco UFPE FE Universidade Piblica 2217
Fontificia Universidade Catdlica do Parana PUCPR FR Unwersidade Privada 21.030
Universi do Grande Rio Prof. José de Souza Herdy UNIGRANRIO RJ Universidade Privada 21.743

Fonte: Resumo Técnico: Censo da Educagao Superior 2007, 2009.

A partir desta tabela, pode-se verificar que entre as 28 maiores universidades
do pais, 18 delas, ou, o equivalente a 64% do total de universidades existentes sédo
privadas e 10, o equivalente a 36%, s&o publicas.
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O maior niumero de universidades da amostra esta situado no Estado de Sao
Paulo, seguido pelos estados do Rio Grande do Sul e Rio de Janeiro, como ilustra o

grafico abaixo.

Universidades por Estado

=AM
EBA
oCE
oGO
MG
BPA
EPE
oPR
mRJ

ERS
oSC
oSP

Figura 1 - Universidades por Estado
Fonte: Elaborado com dado retirados do Resumo técnico: censo da
educacgao superior 2007, 2009.

A universidade brasileira que aparece em primeiro lugar com maior namero
de matriculas é a Universidade Paulista (UNIP), contabilizando em 2007, um total de
145.498 alunos matriculados. A UNIP, instituicao privada, segundo as informacgdes
disponibilizadas no site (UNIVERSIDADE PAULISTA, 2009), iniciou as suas
atividades em 9 de novembro de 1988. Essa universidade foi constituida a partir do
Instituto Unificado Paulista, do Instituto de Ensino de Engenharia Paulista e do
Instituto de Odontologia Paulista. Atualmente, € composta por 65 unidades,
distribuidas em 27 campi, a maioria deles localizados no Estado de Sao Paulo. A
UNIP oferece cursos tecnoldgicos, de graduagdo e poOs-graduacgdo, inclusive na
modalidade Ensino a Distancia (EAD).

A Universidade de Sao Paulo (USP) é a primeira universidade publica a
aparecer nesta lista, contabilizando em 2007, um total de 116.959 alunos
matriculados. Também localizada no Estado de S&o Paulo, a USP é a sexta maior
universidade brasileira por numero de matriculas. Considerada uma das melhores
universidades do Brasil e do Mundo, a USP é uma instituicdo publica autarquica
ligada a Secretaria de Estado de Ensino Superior de Sao Paulo. Segundo
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informacdes do site da Universidade de Sao Paulo (2009), a instituicdo foi criada em
1932, possui 7 campi, 229 cursos de graduacao e 230 programas de pds-graduacao.
Foi analisado um total de 103 sites de bibliotecas das 28 universidades
selecionadas para esta pesquisa. Alguns sistemas de bibliotecas possuem apenas
um site, onde sado disponibilizados o catalogo online, informagdes, produtos e
servicos de todas as bibliotecas que os compdéem. Em outros sistemas, todas as
bibliotecas, ou algumas delas, disponibilizam o seu préprio site, apesar de também
haver um site centralizando as informacdes de todas as bibliotecas integrantes.

4.1 FORMAS DE COMUNICAGAO E REFERENCIA VIRTUAL

Nestes sites, foi observada a forma como acontece a interagao
bibliotecario/usuario. E necessario salientar-se que é através dos mecanismos de
comunicacao disponibilizados nos sites que € realizado, de fato, o servico de
referéncia virtual na maioria das bibliotecas universitarias brasileiras. O gréafico a
seguir mostra as formas de interacdo bibliotecario/usuario e/ou os servicos de

referéncia virtual existentes nos sites das bibliotecas:

Forma de Comunicacao

6% 3%

4%

@ Atendimento online

m Endereco para contato
339, O Fale conosco

54% O Pergunte ao bibliotecario

m Outros

Figura 2 - Forma de comunicagéao
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Verificou-se, a partir da visita realizada aos 103 sites de bibliotecas
universitarias, que 56 deles ou o equivalente a 54% do total, disponibilizavam
apenas o endereco para contato como canal de comunicacdo; 34 sites ou, o
correspondente a 33%, disponibilizavam o link “Fale conosco”; apenas 4, ou, 4% dos
sites disponibilizaram o link “Pergunte ao bibliotecario”; 3 ou, 3% dos sites
disponibilizaram ferramentas de comunicacdo para o atendimento online; 3 sites
disponibilizaram formularios para comentérios; 1 site disponibilizou um formulario
para sugestdes, perguntas e comentarios; 1 site disponibilizou um formulario
denominado Pergunte a biblioteca e 1 site disponibilizou um formulario denominado
Fale com a biblioteca.

A simples disponibilizacdo do enderego para contato no site ndo garante a
existéncia de um servigo de referéncia virtual nas bibliotecas. Todavia, € através do
e-mail das bibliotecas que o servico de referéncia virtual vem sendo realizado,
mesmo que de maneira informal. Observaram-se casos onde os sites das bibliotecas
que disponibilizam enderecos para contatos, divulgam também, nesse mesmo site, a
existéncia de servicos de orientacdo aos usuarios que podem ser realizados por
telefone, fax e correio eletrénico. Entretanto, a maioria dos sites nao divulga
claramente a existéncia do servico de atendimento ao usuario através da Internet.

De acordo com Oliveira e Bertholino:

Os modelos de SR(s) remotos utilizando E-mail nas bibliotecas
apresentaram forma bastante elementar. As vezes, o E-mail é colocado
apenas para sinalizar o enderego eletrdnico do responséavel pela biblioteca
sem atribuir alguma utilidade a esse recurso. (OLIVEIRA; BERTHOLINO,
2000, p. 21).

Em uma pesquisa realizada em 2007 por Macieira e Paiva (2007), onde foi
perguntado aos entrevistados se as bibliotecas consideravam o e-mail como um
espaco utilizado para o servico de referéncia virtual, 75% dos entrevistados
responderam que sim, 12,5% responderam que o e-mail ndo € destinado a
responder duvidas dos usudrios, pois a biblioteca ndo possuia o servico de
referéncia virtual, e 12,5% nao responderam. Deve-se salientar que as autoras desta
pesquisa relataram que para a sua realizagdo, foram enviados questionarios via
internet para 37 bibliotecas universitarias brasileiras que disponibilizavam site na

internet, sendo que apenas 8 bibliotecas responderam ao questionario.
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A existéncia de um link “Fale conosco”, que foi observado em 33% dos sites
analisados, também nao garante a existéncia de um servico de referéncia, porém
indica a intencdo de uma maior abertura do canal de comunicag¢ao da biblioteca com
o usuario. Em alguns dos sites analisados, o link “Fale conosco” disponibilizava um
formulario apenas para criticas e sugestdes. Entretanto, em outros sites, como por
exemplo, o site da Divisdo de Bibliotecas da Escola Politécnica da USP, o link “Fale
conosco” disponibiliza um formulario que poderia ser utilizado para resolver davidas,
formular questdes, ou obter maiores informacdes sobre aquela divisdo. Nesse caso,
o link é utilizado para a realizagdo do servico de referéncia virtual.

Apenas 4 sites de bibliotecas disponibilizavam o link “Pergunte ao
bibliotecario”, sendo que um deles também disponibilizava esse atendimento online (
em tempo real). Esse servico foi observado nos sites de 3 bibliotecas de
universidades publicas federais e em um site de uma biblioteca de universidade
privada. Sao eles, 2 sites pertencentes a bibliotecas da USP , um site pertencente a
uma biblioteca da UFRJ e ao site da biblioteca da UNISINOS, que é central.

A expressao “Pergunte ao bibliotecario”, recomendada pelas diretrizes da
IFLA, ndo deixa duvida sobre a existéncia do servico de referéncia virtual na
biblioteca. O servico pode até nao ser tdo qualificado ou estruturado como se
imagina, mas o usuario pode ter a tranquilidade de formular as suas questdes e
saber que existe alguém preparado para respondé-las.

O link “Pergunte a biblioteca”, identificado na pesquisa, também
disponibilizava servigo de referéncia virtual. Todavia, o link “Fale com a biblioteca”,
também identificado na pesquisa, disponibilizava um formulario para criticas e
sugestoes.

Outros 3 sites disponibilizavam atendimento online através de ferramentas de
comunicacao da Internet. Esse tipo de atendimento, apesar de ainda em numero
reduzido, indica o interesse louvavel das bibliotecas em agilizarem o atendimento
das necessidades informacionais de seus usuarios. Através da abertura de um canal
de comunicagdo sincrona com 0S seus usuarios, essas bibliotecas demonstram a
sua disposicao em aprimorar 0s seus servicos, adaptando-os ao ambiente virtual. Os
sites destas bibliotecas disponibilizavam também atendimento através de correio

eletrénico ou formularios web.
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Procedeu-se outra andlise a partir dos dados observados nas visitas aos
sites. Levantou-se a quantidade de sites de bibliotecas que proporcionam ao usuario
o esclarecimento de duvidas via web. Dos 103 sites de bibliotecas analisados, 72
ou o equivalente a 70% dos sites ndo indicavam a existéncia de um servico de
esclarecimento de duavidas em geral, ou orientagbes gerais aos usuarios através da
web. A maioria deles apresenta apenas o e-mail da biblioteca ou formulario
normalmente utilizado para o envio de “Criticas ou Sugestdes”, o que nédo abre
espaco para que sejam enviados questionamentos. Um total de 31 sites ou 30% dos
sites de bibliotecas analisados indicava a existéncia de um servico de
esclarecimento de duvidas em geral, 0 que, nesse caso, inclui servicos de
orientagdo aos usuarios, links “pergunte ao bibliotecario”, atendimentos on-line, entre
outros. O espago utilizado para o servico de esclarecimento de dudvidas também
pode ser utilizado para a realizacao do servico de referéncia virtual.

Em geral os sites das bibliotecas se limitam a disponibilizar o contato ou o
formulario para alguns servicos especificos, por exemplo, 0 servico de comutagcao
bibliografica, o servigo de elaboragéo da ficha catalografica de trabalhos académicos
e o servico de levantamentos bibliograficos, servicos esses de grande importancia,
mas que nao eliminam a necessidade da interagao entre os bibliotecarios e usuarios.

A pesquisa constatou que a maioria das bibliotecas nao disponibiliza um canal
direto e acessivel de comunicacdo via web para os seus usuarios. Esse fator torna-
se ainda mais preocupante ao se considerar as universidades analisadas sdo as
maiores em numero de alunos matriculados, o que se pressupde uma grande
quantidade de usuarios que utilizam suas bibliotecas, entre alunos, professores e
funciondrios. Para essas bibliotecas, seria de grande importancia agregar servigcos
de referéncia virtual de forma a poder propiciar um suporte informacional para todos,
sejam alunos presenciais ou remotos.

Observou-se que os sites das bibliotecas analisadas apresentam informagdes
necessarias e importantes sobre seus produtos e servigos o que se destaca como
um aspecto positivo. Entre eles, encontram-se:

- tutoriais para acesso a base de dados;

- FAQs;

- manuais com instrucdes para normalizacao de trabalhos académicos;

- ferramentas para a elaboracao de referéncias bibliograficas como o Moore

(Mecanismo online para referéncias) desenvolvido pela UFSC;
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- formularios para solicitacao de levantamento bibliografico;
- formulario para solicitacdo de comutacao bibliogréfica;
- formulario para solicitacao de elaboracao de fichas catalograficas;

- formulario para encaminhamento de sugestdes para aquisicao.

4.2 A UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS DE COMUNICACAO DA INTERNET
PELOS SITES DAS BIBLIOTECAS

Foram identificadas as ferramentas de comunicagéo utilizadas pelos sites das
bibliotecas universitarias que fazem parte desta pesquisa. Destacou-se, em um
primeiro momento, os sites que disponibilizavam ferramentas de comunicagéo
sincronas, como software de chat, uma vez que este tipo de ferramenta permite
estabelecer uma comunicacao de forma mais direta entre o usuario e o bibliotecario.
Destacou-se, também a seguir, o formulario web que também tem o objetivo de
facilitar o contato com o usuario. Destacou-se, por fim, os sites que disponibilizavam
o endereco de seu correio eletrénico como forma de contato. Salienta-se que os
sites que disponibilizavam softwares de chat também disponibilizavam formularios
web e/ou endereco para contato. As ferramentas de comunicacao encontradas e 0s

percentuais de utilizacdo estao representados no grafico a seguir.

Ferramentas de Comunicagao

Correio Eletrénico Formulario Web Chat

Figura 3 - Ferramentas de Comunicagao
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O correio eletrénico é a ferramenta de comunicacdao mais utilizada nos sites
analisados. Constata-se que 63 ou o correspondente a 61% das bibliotecas
comunica-se com seus usuarios através da disponibilizacdo de seus e-mails. Os
formularios web também sao bastante utilizados nos sites destas bibliotecas. Um
total de 36 ou o equivalente a 35% dos sites disponibiliza formulérios para serem
preenchidos por seus usuarios. Apenas 4, ou o correspondente a 4% dos sites utiliza
ferramentas de comunicagdo da internet de tecnologia chat. Todos os 4 sites de
bibliotecas que disponibilizam atendimento ao usuario através deste canal sincrono
de comunicagdo eram universidades publicas, a saber: 2 sites pertencentes a
bibliotecas da USP, um site pertencente a uma biblioteca da UFRJ e um site
pertencente a uma biblioteca da UFRJ. Os sites destas bibliotecas disponibilizavam
também atendimento através de correio eletrénico ou formularios web.

A maioria dos sites analisados disponibiliza, além de e-mails, o nimero de
telefones e fax para contato.

Os dados encontrados nesta pesquisa confirmam a afirmativa de Bottari e
Silva (2005) a respeito da ampla utilizacdo do correio eletrénico: “Considerado o
precursor do SRV o servico prestado via E-mail continua sendo muito utilizado,
porém, como o formulario Web, ele € um servigo assincrono, isto é, ndo é realizado
em tempo real.”

Em contrapartida, a constatacao da utilizagcao do servigo de referéncia virtual
em tempo real nos sites de bibliotecas brasileiras representa uma novidade em
relacdo a oferta deste servico. Foram encontradas nos sites das bibliotecas as
seguintes tecnologias de chat disponibilizadas gratuitamente na Internet:

a) LiveZilla Freeware Live Help: software de chat que ndo necessita de

instalagdo de plugins ou qualquer tipo de software adicional para ser utilizado.

(Figura 4)
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Figura 4 - Exemplo de software de chat LiveZilla Freeware Live Help

Fonte: http://bibliotecafmvz.net/atendimentoonline/livezilla.php. Acesso em 19 de
outubro de 2009.
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b) Windows Live Messenger. a nova geracao do popular software de
mensagens instantaneas MSN Messenger. (Figura 5)
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Figura 5 - Exemplo de software de mensagens instantaneas Windows Live Messenger
Fonte: http://www.biblioteca.bauru.unesp.br. Acesso em 19 de outubro de 2009.

c) Meebo: € um servico de mensagens instantadneas que permite a utilizagao
simultanea de varios servigos como AIM, ICQ, Windows Live Messenger e
Yahoo! Messenger. (Figura 6)
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Figura 6- Exemplo de software de mensagens instantaneas — Meebo
Fonte: http://www.ct.ufrj.br/bib/contatos/contatos.htm. Acesso em 19 de outubro de 2009.

O software de chat LiveZilla Freeware Live Help é disponibilizado no site da
Biblioteca Virginie Buff D’Apice da Faculdade de Medicina Veterinaria e Zootecnia da
USP e no site do Servigo de Biblioteca da Escola de Engenharia de Sao Carlos,
também pertencente a USP. O Software Windows Live Messenger € disponibilizado
no site da biblioteca do Campus de Bauru da UNESP. O servico de mensagem
instantdnea Meebo, é disponibilizado através do link “Fale com a bibliotecéria” no
site da Biblioteca do Centro de Tecnologia da UFRJ.

As ferramentas de comunicacdo sincronas, utilizadas por estes sites,
propiciam ao usudrio uma maior agilidade no esclarecimento de suas duvidas
através da Internet. Visto que os sites destas bibliotecas disponibilizam também
atendimento através de correio eletronico, telefone ou formularios web, o usuario
pode utilizar a ferramenta de comunicacdo de sua preferéncia para entrar em

contato com o bibliotecario.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Através do servigo de referéncia virtual, o bibliotecério tem a oportunidade de
conhecer melhor o perfil e as reais necessidades informacionais de seus usuarios. A
biblioteca, entdo, tem a possibilidade de avaliar a qualidade e adequagdo dos
servicos e produtos por ela disponibilizados.

A cada dia que passa, mais pessoas se conectam e utilizam a Internet
diariamente. Com a intensificagcdo do uso de novas tecnologias de informacéo e
comunicacdo (TICs), a Internet transformou-se em uma das mais poderosas
ferramentas de comunicagdo e informagéo, tornando-a a ferramenta ideal a ser
utilizada pelas bibliotecas universitarias a fim de aprimorar o seu relacionamento
com 0s seus usuarios e consequentemente manter a qualidade dos servigcos
prestados, e 0 atendimento a um maior nimero de alunos.

A partir da analise dos sites das bibliotecas das 28 universidades que
constituem a amostra desta pesquisa, verificou-se, ainda que em nimero reduzido, a
existéncia de servigos de referéncia virtual de forma estruturada. Tais servicos sao
disponibilizados nos sites de algumas bibliotecas de forma clara e objetiva, inclusive
atendendo a algumas recomendagdes de diretrizes internacionais para esse servico.
Em contrapartida, a maioria dos sites de bibliotecas nao disponibiliza o servico de
referéncia virtual ou sequer indica a existéncia de servicos de esclarecimento de
duvidas via web para os seus usuarios. A maioria dos sites divulga apenas o
endereco eletrénico de suas bibliotecas, outros, em menor numero, disponibilizam o
link “Fale Conosco”, que por vezes funciona apenas para o recebimento de criticas e
sugestoes.

Constatou-se também a utilizagdo de canais de comunica¢ao sincronos para
a realizagdo do servico de referéncia virtual. A tecnologia de chat que permite a
comunicacdo em tempo real entre bibliotecarios e usuarios ja pode ser encontrada
em alguns sites de bibliotecas universitarias publicas.

Observou-se que as bibliotecas das grandes universidades disponibilizam
através de seus sites importantes informacdes e instrucées sobre 0s seus servicos e
produtos para os seus usuarios. A maioria das atividades de capacitagdo de

usuarios ainda é oferecida pelas bibliotecas de forma presencial, através de cursos,
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treinamentos e visitas orientadas. No ambiente virtual, podem ser encontrados
tutoriais para acesso a bases de dados, manuais, guias, FAQs, catalogos,
ferramentas de busca, entre outros.

O servico de referéncia virtual estd aos poucos ganhando espago nos sites
das bibliotecas universitarias brasileiras. Contudo, a implantagdo de um servico de
referéncia virtual nao é tarefa facil, e envolve um bom planejamento, equipamentos,
recursos humanos, definicdo de politicas e procedimentos, além de marketing e
avaliacao.

As diretrizes para os servicos de referéncia virtual da ALA e da IFLA
destacam-se como importantes aliados no processo de implantacdo e execugao
desse tipo de servigo, principalmente porque elas trazem orientagbes sobre a pratica
propriamente dita do servico de referéncia virtual, procurando estabelecer um
padrao internacional de qualidade no atendimento.

Sugere-se que as bibliotecas universitarias brasileiras levem em consideracao
estas diretrizes internacionais ao planejarem seus servigos de referéncia virtual, com
as devidas adaptacdes a sua realidade.

Conclui-se que ainda nao existe, por parte dos sites das bibliotecas, um
estimulo a uma maior interacdo entre bibliotecarios e usuarios via web, o0 que é a
esséncia do Servico de Referéncia. Apesar de o0s sites de bibliotecas
disponibilizarem varios recursos que auxiliam o usuario no atendimento de muitas de
suas necessidades de pesquisa, 0 bibliotecario ndo pode eximir-se de suas
atribuicbes como profissional da informagéo, de acolher, orientar e capacitar seus
usudrios na busca de suas necessidades informacionais, sendo o usuario presencial

ou remoto.
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