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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
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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:



10

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



16

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%,



18

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