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“Ensinar é um exercicio de imortalidade. De alguma forma

continuamos a viver naqueles cujos olhos aprenderam a ver o mundo pela
magia de nossa palavra”

Rubem Alves

“A mente que se abre a uma nova idéia jamais voltara ao seu
tamanho original”
Albert Einstein



RESUMO

Oferece uma revisao da literatura cientifica acerca do Servigco de Referéncia Virtual
(SRV), considerando seu historico, evolucdo e importancia no fazer
bibliotecondmico. Trata-se de um trabalho de carater bibliografico, que busca
investigar e discutir a producdo académica e cientifica sobre o tema. Identifica e
caracteriza 0s recursos tecnoldgicos disponiveis, analisando vantagens e
desvantagens das principais ferramentas utilizadas para a prestacdo de SRV em
unidades de informagao. Aborda o SRV Cooperativo, caracterizando 0 servico e
destacando algumas praticas e experiéncias disseminadas na literatura da area de
Ciéncia da Informacdo. Apresenta analise e observacdes registradas por
pesquisadores sobre o impacto causado pela insercdo das Tecnologias da
Informacdo e Comunicacédo (TICs) na prestacdo dos servicos de referéncia das
bibliotecas. Inclui diretrizes basicas para o planejamento e a implantacédo de SRV.

PALAVRAS-CHAVE: Servico de Referéncia. Servico de Referéncia Virtual. Servico
de Referéncia Virtual Cooperativo. Diretrizes para implantacdo de Servico de
Referéncia Virtual.



ABSTRACT

Offers a scientific literature revision about the Virtual Reference Service (VRS),
considering his historic, evolution and importance in the daily practice of the librarian.
This document has a bibliographic character, which search to investigate and discuss
the academic and scientific production about the theme.

Identify and characterize the available technological sources, analyzing the
advantages and the disadvantage of the principal utilized tools for the VRS lending in
information units.

Boards the cooperative VRS, characterizing the service and emphasizing some
practices and experiences disseminated in the literature area of Information Science.
Present the analysis and observations registered for researchers about the caused
impact by the introduction of the Information and communication technologies (ICT)
in the reference services of the libraries. Includes basically guidelines for the

planning and the implementation of VRS.

KEYWORDS: Reference Service. Virtual Reference Service. Cooperative Virtual
Reference Service. Virtual Reference Service and Communication and Information

Technologies. Guidelines for the implementation of a Virtual Reference Service.
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1 INTRODUCAO

O advento das tecnologias e sua constante evolucao tém disponibilizado
novos recursos a sociedade, modificando a relacdo homem-trabalho e apresentando
inusitados desafios.

Entre as tecnologias surgidas no decorrer do século XX, merecem
reconhecimento especial aquelas relacionadas a coleta, processamento e
disseminagdo da informacdo. Denominadas de Tecnologias de Informagéo e de
Comunicacéao e conhecidas como TICs, as mesmas alteraram de forma significativa
a rotina de diversos profissionais, entre 0s quais se destacam os bibliotecérios. A
insercdo desses recursos no cotidiano bibliotecondmico vem causando
transformagdes que exigem o desenvolvimento de diferentes competéncias e
habilidades, determinantes de uma nova postura profissional.

O impacto das TICs e suas conseqiiéncias sao conhecidos como “Revolugéo
Informacional” ou “Revolucdo do Conhecimento”, e sdo caracteristicos de uma
sociedade dominada pelas tecnologias da informacdo, onde o uso estratégico e
eficaz desses recursos é fator de vantagem competitiva e gerador de novos
conhecimentos.

De acordo com o professor Jodo Mattar:

Podemos dividir a evolucdo da humanidade, em relacao
a comunicacdo e a transmissdo de informacfes, em
quatro grandes estagios: a sociedade oral, a sociedade
da escrita, a sociedade da imprensa e a sociedade
eletrénica (a aldeia global). (MATTAR NETO, 2002,
p.100).

Segundo o autor, a informagao agora se apresenta digitalizada e virtualizada,
nao mais restrita ao papel como suporte. Do texto impresso, passamos ao texto
processado, do livro impresso, ao livro eletrénico.

Estamos na chamada “Era da Informatica e da Informacéo”, tendo saido da
estabilidade da linguagem representada estaticamente nos livros, para a
instabilidade da linguagem eletronica.
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A partir dos anos 90, quando microcomputadores capazes de suportar
linguagem gréfica e textual tornaram-se acessiveis, o uso de redes de computadores
e publicacdes eletronicas se consolidou.

Atualmente, pode-se afirmar que a maioria das organizagdes utiliza redes de
computadores, sendo que estas se constituem em ferramenta de vital importancia
aos usuarios da informacédo. Uma rede de computadores é formada por um conjunto
de computadores autbnomos interconectados e capazes de trocar informacdes entre
si, compartilhando recursos, programas, dados e equipamentos.

Ha& um crescimento continuo no nimero de pessoas que utilizam a Internet.
Um exemplo desse crescimento diz respeito a busca da informacdo. Segundo Moro
e Estabel (2004), h& poucos anos as informacdes eram buscadas diretamente em
fontes impressas, sendo que hoje a Internet se faz presente como um facilitador de
acesso a informacao.

Conforme Garcez (2009) € incontestavel o quanto o desenvolvimento
tecnolégico e o uso da Internet estdo presentes na vida do cidaddo. E possivel
acompanhar em tempo real, ou num curto espago de tempo, 0s acontecimentos que
ocorrem em qualquer parte do planeta.

Para a educacédo, o ambiente virtual estende o horizonte do aprendizado para
além das salas de aula e para as bibliotecas, o ambiente virtual significa o ganho de
uma nova dimensdo, pois deixam de ter somente um espaco fisico, limitado por
paredes, e abrem-se para um novo espaco: o ciberespaco. Oportunizar 0 acesso a
informacéo através da utilizacdo de redes de computadores e da Internet, € uma
realidade presente no cotidiano da maioria das bibliotecas.

Para Carvalho e Lucas (2005, p.7):

A forma tradicional de disponibilizar produtos e servigcos
de referéncia e informacdo ainda € largamente
difundida, no entanto buscar formas virtuais para melhor
atender as necessidades de informacdo do usuério,
ainda é a forma dinamicamente mais efetiva de
disponibilizar informacéo.

Considerando esse novo cenario as bibliotecas de hoje planejam seus
servicos, comprometidas com a necessidade de acompanhar a evolucéo

tecnoldgica, de modo a usufruir das vantagens que essa evolucao oferece.
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O bibliotecario altera sua posicdo de protetor de acervos para ser um
elemento indispensavel na disseminacao seletiva da informacéo. Agregando as suas
funcBes de referéncia a orientacdo quanto a utilizagdo adequada das TICs no
processo de busca da informacgé&o, torna-se, cada vez mais, um agente fundamental
para o trabalho de estudantes e pesquisadores.

A consolidacéo da Internet e a evolucdo das TICs promoveram uma mudanca
significativa, especialmente nos servicos de referéncia, que se obrigaram a

ultrapassar as barreiras fisicas da biblioteca.

Com as redes de computadores e a dindmica troca de
informacdes que elas proporcionam, sentiu-se
necessidade de pensar e adaptar servicos antes
prestados na forma presencial, aqui chamada
tradicional, para a forma virtual. (CARVALHO; LUCAS,
2005, p.4).

Cabe ao bibliotecario de referéncia a responsabilidade de acompanhar as
tecnologias de acesso a informacédo e de promover a melhoria da qualidade dos
servigos prestados ao usudrio.

Conforme Macieira e Paiva (2007, p.1):

As Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo
(TICs) favoreceram o surgimento de um novo modelo de
Servico de Referéncia, onde o usuério que possui um
computador conectado a rede pode realizar sua
pesquisa de sua propria casa, com rapidez e eficiéncia:
o Servico de Referéncia Virtual.

Segundo Bottari e Silva (2005), a indefinicdo terminolégica permite que sejam
usados os termos “referéncia virtual”’, “referéncia digital” e “referéncia eletrbnica”
para os servigos de referéncia que utilizam os recursos eletronicos via web.

Para este estudo elegeu-se o termo Servico de Referéncia Virtual, aqui
representado pela sigla SRV.

O SRV é oferecido como um acréscimo ao servico de referéncia presencial e
se d4 através da Web, de forma dindmica e sem fronteiras. Fazendo uso de
computadores ou outras tecnologias para se comunicar, a equipe de referéncia e o

usuario interagem atraveés da Internet.



14

O SRV objetiva orientar o usuario quanto aos caminhos adequados para
obtencdo da informacdo, abrangendo desde a prestacdo de servicos até a
assisténcia no uso das tecnologias. Para Macieira e Paiva (2007, p.2), “trata-se de
um servico de carater intensamente pessoal, pois envolve a comunicagdo direta
entre o bibliotecario e o usuario.”

O SRV é um servico de apoio referencial que objetiva orientar o usuario
quanto aos “caminhos” promissores para obtencdo de um tipo especifico de
informacao, considerando os interesses pessoais de cada individuo, de acordo com
seu perfil e linha de pesquisa. E oferecido como um acréscimo ao servico de
referéncia presencial, um auxilio ao leitor na busca pela informacéo que necessita.

Nesse servico, o usuario e a equipe de referéncia interagem através da
Internet, fazendo uso de computadores ou outras tecnologias para se comunicar.

Conforme Miguel Angel Arellano:

Os servicos de referéncia virtual estdo se tornando
realidade, e sdo parte ativa na evolugcdo dos servigos
das bibliotecas na Internet. No inicio de 2001, teve lugar
na Library of Congress o primeiro simpdsio para discutir
0s conceitos e as implementacdes dos servicos de
referéncia virtual. (ARELLANO, 2001, p.8).

Atualmente, muitas bibliotecas ja oferecem algum tipo de servico de
referéncia virtual, em que a interacdo usuario-bibliotecario ocorre por intermédio de
chats, blogs, e-mails, teleconferéncia ou formularios disponiveis no website da
biblioteca. Através desses recursos 0S usuarios podem enviar perguntas e obter
respostas e orientagdes.

Percebe-se que cada vez mais o0 SRV vem ocupando um espaco de destaque
nas bibliotecas. Carvalho e Lucas (2005, p.2) afirmam que é possivel “pragmatizar
de forma clara, a tendéncia crescente da adaptacdo de servicos e produtos de
referéncia, difundidores do conhecimento e da informacéo, de ambientes tradicionais
para ambientes virtuais”. Nas instituicdes educacionais, com o advento do Ensino a
Distancia, o SRV tornou-se um servi¢co indispenséavel. Devido a forma como se
apresenta, possibilita ao aluno usufruir de orientacdo e apoio especializado aonde

qguer que ele esteja.
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INFORMACAO SERVICODE  |_, USUARIO
REFERENCIA

VIRTUAL

Figura 1 - O Servico de Referéncia Virtual como vinculo entre a informagé&o e o usuario
Fonte: O autor (2009)

Como ilustra a Figura 1 o SRV significa um elo entre a informacédo e o
usuario. Através dele, o bibliotecéario pode disponibilizar inUmeras opcdes de buscas,
indicando como localizar a informagéo desejada ou até mesmo ja enviando arquivos
de texto e/ou imagem que respondam ao questionamento do usudrio.

O presente estudo pretende fazer uma revisdo de literatura sobre o Servico
de Referéncia Virtual. Trata-se de um trabalho de carater bibliografico, que busca
investigar e discutir a producdo académica e cientifica sobre o tema, de forma a

subsidiar futuros projetos de implantacdo de SRV em Bibliotecas.

1.1 PROBLEMA

Assim sendo, pergunta-se: de acordo com a literatura, como se caracterizam
0s tipos de SRV e quais 0s recursos tecnologicos mais adequados para a prestacao
deste servico? Quais os beneficios de um SRV cooperativo? Como deve ser
planejado e implantado um SRV? Quais as principais diretrizes a serem
observadas? Como aplicar estes conhecimentos numa proposta para implantacao
de um SRV na Biblioteca do Colégio de Aplicacdo da UFRGS?

1.2 OBJETIVOS

Buscando solucionar o problema apresentado, foram delineados os seguintes
objetivos para este estudo:



1.2.1 Objetivo Geral
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Analisar os tipos de Servicos de Referéncia Virtual oferecidos pelas

bibliotecas e os recursos tecnoldgicos disponiveis para a prestacdo desses servicos.

1.2.2 Objetivos Especificos

E como objetivos especificos:

a) revisar a literatura técnica sobre Servico de Referéncia Virtual,

considerando seu

bibliotecondmico;

historico, evolucdo e relevancia no fazer

b) identificar ferramentas e recursos tecnolégicos que podem ser

utilizados pelo SRV

c) abordar diretrizes para planejamento e gerenciamento de um SRYV;

d) identificar os beneficios de um SRV Cooperativo.

1.3 JUSTIFICATIVA

Considerando os acelerados avancos tecnoldgicos e 0s inUmeros recursos

provenientes dessa evolucao,

faz-se necessario que as bibliotecas estejam

preparadas para acompanhar as novas formas de busca e disseminagdo da

informac&o. E imperioso que o profissional bibliotecario conheca e domine os

recursos disponiveis, reconhecendo suas vantagens e desvantagens, de modo a

usufruir de ferramentas adequadas nas atividades de referéncia virtual.

Embora o SRV ja esteja presente em grande nimero de bibliotecas e centros

de informacao, ainda séo poucos os estudos relacionando SRV e tecnologias.

Segundo Pessoa e Cunha

Por conta do desenvolvimento experimental do servico
de referéncia virtual € que se tem pouca literatura sobre
0 seu funcionamento na pratica e a sua administracéo,
assim como questdes relacionadas ao seu
planejamento, execucdo e avaliagdo. Orientacfes sao
necessarias para saber como incorporar o servico de
referéncia virtual ao processo de planejamento da
biblioteca como um todo... Assim como também sao
necessarias informacbes para o desenvolvimento de
politicas e procedimentos para o suporte do servico.
(PESSOA e CUNHA, 2007, p.77).
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Ao abordar esse tema, a partir de uma revisdo de literatura, pretende-se
auxiliar os profissionais na identificacdo dos recursos, na escolha das ferramentas e
na avaliagdo sobre a sua utilizacdo positiva, de acordo com a realidade de cada
biblioteca.

Também é finalidade deste estudo orientar os profissionais da informacéo no
planejamento e implantacdo de um Servigco de Referéncia Virtual, considerando as
experiéncias relatadas por outros bibliotecérios envolvidos na atividade, em
trabalhos publicados na area. Pretende-se alertar para a necessidade de capacitar
os profissionais e desenvolver politicas e diretrizes que permitam a qualidade e

continuidade do servico.
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2 METODOLOGIA

Neste capitulo, descreve-se o tipo de estudo e abordagem do tema, o periodo
de abrangéncia, a estratégia de busca na coleta e os critérios de selecdo e

apresentacao dos dados.

2.1 TIPO DE ESTUDO E ABORDAGEM DO TEMA

Este trabalho é uma reviséo bibliografica, destacando a producéo cientifica na
area de Servico de Referéncia Virtual, objetivando identificar os recursos
tecnoldgicos disponiveis para sua implantacdo em bibliotecas. A abordagem
utiizada foi de cunho qualitativo, ndo se buscando, portanto, resultados

quantificaveis.

2.2 PERIODO DE ABRANGENCIA

Foi considerado objeto de analise os trabalhos cientificos publicados no
periodo compreendido entre 1999 e 2009. Documentos referenciados com data de
publicacdo anterior devem-se ao fato de sua repercussao e importancia na area de

Ciéncia da Informacao com relacédo ao tema abordado nesta pesquisa.

2.3 COLETA DE DADOS

As buscas foram realizadas em bases de dados disponiveis on-line, como
Web of Science, Scielo, Google académico e Delicious. Também foi alvo desta
pesquisa livros, sites e blogs sobre o tema.

Como descritores para a busca foram utilizados (em singular e plural) os
seguintes termos:

a) servico de referéncia / reference services

b) servigco de referéncia virtual/ virtual reference services/ digital reference

services
c) biblioteca virtual/ virtual libraries
d) biblioteca digital/ digital libraries

e) tecnologia da informacao/ information technologies
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f) servico de referéncia virtual em bibliotecas/libraries virtual reference
services

g) servico de referéncia virtual cooperativo/service cooperative virtual
reference

h) servico de referéncia digital cooperativo/digital reference service

cooperative

2.4 CRITERIOS DE SELECAO E APRESENTACAO DOS DADOS

As informacfes foram selecionadas considerando o critério de autoridade e
respeitando o periodo de publicacdo acima descrito. No caso de artigos de
periédicos, observou-se também a qualidade de duas fungBes basicas das
publicacbes periddicas citadas por Krzyzanowski e Ferreira (1998): a funcéo
memoria, isto €, seu tempo de edicdo e a funcdo disseminacao, caracterizada pela
transmissdo ampla de idéias, confiabilidade e acessibilidade.

De acordo com Mueller:

A posicdo de prestigio dos cientistas e dos periédicos €
mantida e sustentada por um sistema de avaliagdo baseado
em varios indicadores, tais como quantidade de publicaces,
indices de citacdo e Vvisibilidade internacional. Entre os
indicadores mais utilizados, mas nem por isso isentos de
muitas criticas e insatisfacdes, estdo as citacfes e os diversos
indices derivados de sua contagem, especialmente o fator de
impacto, que € uma medida da penetracdo ou visibilidade.
(MUELLER, 2006, p.30).

Foi realizada uma revisdo sistematica na literatura cientifica, a fim de facilitar
aos profissionais de Ciéncia da Informacdo a andlise e discussdo acerca dos
beneficios do uso da tecnologia de comunicacdo e informacdo para otimizar 0s
servicos de referéncia em seus ambientes de trabalho. Os dados sédo apresentados
em forma de texto monografico, aprofundando e confrontando as teorias abordadas
pelos autores.
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2.5 LIMITACOES DO ESTUDO

A pesquisa foi realizada com a limitagdo de dominio ou conhecimento basico
de alguns idiomas. Por esse motivo deu-se énfase aos trabalhos em lingua

portuguesa, espanhola e inglesa.
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3 REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo sdo apresentados os tdpicos pesquisados para a realiza¢do do
trabalho.

3.1 SERVICO DE REFERENCIA

O servico de referéncia tem por missdo auxiliar o usuario nas suas
necessidades informacionais. A ele cabe a tarefa de orientar quanto ao uso do
acervo e dos recursos disponiveis nas bibliotecas.

Segundo Figueiredo (1992), pode-se afirmar que a primeira mengao ao
“Servico de Referéncia” ou “Servico de Auxilio ao leitor” ocorreu durante a 12
Conferéncia da American Library Association, em 1876. Desde esse periodo,
bibliotecéarios discutem a relevancia da orientacdo que € dada aos usuarios na busca
da informacé&o. Historicamente, a partir do momento em que as bibliotecas dividiram
suas atividades por setores e seus servicos foram melhor definidos, o servico de
referéncia comecou a ter destaque entre os demais.

No Brasil, a Biblioteca Nacional do Rio de Janeiro oferece o servico de
referéncia desde 1910, sendo que em 1944 ocorreu a organizagao de sua secao de
referéncia.

De acordo com Ranganathan (1961), servico de referéncia € o processo de
estabelecer contato entre o leitor e os documentos, de maneira personalizada.

J& para Talavera Ibarra (2000), o servigo de referéncia é aquele que relaciona
0 usuario que tem uma necessidade de informacdo com os recursos ou fontes que
vao satisfazer suas necessidades. Esta afirmacdo amplia a definicdo de documento
proposta por Ranganathan para recursos, que podem ser eletrbnicos ou nhao,
diversificando seu suporte.

Em varios conceitos para servi¢o de referéncia, destaca-se o contato pessoal,
a relacdo humana entre o bibliotecario e o leitor. As definicdes do servigo enfatizam
a importancia da proximidade entre usuario e bibliotecario no momento do

atendimento.
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Nas palavras de Sérgio Mangas:

O sucesso de um servigo de referéncia dependerd em
grande medida das competéncias técnicas e das
gualidades humanas do bibliotecario responsavel por
esse servico. Nos ultimos anos as bibliotecas em geral e
0os servicos de referéncia em particular tém-se
confrontado com novos desafios: as novas técnicas de
gestdo apoiadas no primado do cliente por um lado, e o
impacto das novas tecnologias de informacdo, da
internet e da explosdo documental dai decorrentes, por
outro lado. (MANGAS, 2007, p.8).

Para o autor, o servico facilita o acesso a informacdo e orienta de forma
personalizada. Os bibliotecarios responsaveis pelo servico precisam ter, além de
conhecimento técnico, habilidades de relacionamento, visto que a secdo de
referéncia é o local em que o leitor busca por auxilio pessoal e especializado.

Mangas (2007) lista, descreve e exemplifica aquelas que ele julga serem as
principais funcbes que um servico de referéncia precisa desempenhar: acolher,
informar, formar e orientar. Segundo o autor, € importante acolher, receber bem o
usuario aliando simpatia e profissionalismo, pois a qualidade do acolhimento é
decisiva para a captacdo de novos usuarios. E importante informar, resolver o
questionamento do usuario. E importante formar, ensinar o usuario a utilizar os
recursos da biblioteca. Finalmente, € importante orientar, tanto para a localizacéo de
um documento na biblioteca como para uma pesquisa bibliografica em fontes
eletronicas.

Segundo W. C. Dougherty (2009), bibliotecas sempre adotaram tecnologia e
inovacado, a comecar por seus catalogos on-line. Foram pioneiras no acesso a bases
de dados, quando o mesmo ainda ocorria através de meio portéatil (CD). Bibliotecas
também foram os primeiros lugares a proporcionar acesso publico a Internet, muito
antes de livrarias, lojas e cafés. Nesse sentido, conforme o autor, surge a questéao: a
grande disseminacdo da tecnologia da informacéo conduzira as bibliotecas a uma
inovacdo ou significa perda na importancia de seu papel histérico como maior
repositorio de informacgéo e conhecimento?

Para autores como Silva e Beuttenmiuller (2005) com o uso das tecnologias
da informacé&o o Servico de Referéncia passa por um novo momento. O surgimento
da Internet e o avanco das TIC originaram um servico de referéncia capaz de
ultrapassar as paredes da biblioteca. Assim surgiu o SRV, que se utilizando da web,
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de redes de computadores e de outros recursos eletrénicos, busca atender aos
mesmos objetivos do servico de referéncia tradicional.

Ao analisar a literatura acerca do tema, percebe-se uma tendéncia crescente
na adaptacdo de servigos e produtos de referéncia de ambientes tradicionais para
ambientes virtuais.

O SRV e os recursos tecnolégicos mais utilizados pelas bibliotecas sdo o

tépico abordado a seguir.

3.2 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

Inseridas em uma sociedade dominada pela tecnologia, onde redes de
computadores proporcionam uma troca dinamica e veloz de informagbes, as
bibliotecas sentiram a necessidade de adaptar seus servicos presenciais de forma a
estar em consonancia com essa nova realidade.

Conforme afirmam Marcondes, Mendoncga e Carvalho (2006, p.177-178):

O servico de referéncia é uma das atividades da
Biblioteca que vem se beneficiando com as facilidades
oferecidas pela tecnologia, principalmente com o
desenvolvimento da Internet e das inUmeras
ferramentas que ela oferece, favorecendo, de
sobremaneira, a recuperacdo da informacdo. Os
servigos de referéncia digitais podem ser considerados
como uma evolucao dos servicos dos bibliotecérios via
Internet.

Neste contexto, surgiu o Servico de Referéncia Virtual, que apresenta 0s
mesmos propdsitos do servigo de referéncia tradicional, ou seja, objetiva dar apoio
aos usuarios nas suas necessidades de informagéo. A diferenca entre um e outro
reside na forma como esse servigo é oferecido. Enquanto, via de regra, o primeiro
ocorre através de um contato presencial, o segundo ocorre através de um contato

remoto, pelo uso da Internet e de outras tecnologias da informacéo.

Com o aumento da popularidade dos servicos de
referéncia na Internet surge a necessidade dos
bibliotecarios e dos profissionais da informacgéo
expandirem o servico de referéncia para além da
biblioteca e centros de informacéo, desenvolvendo uma
atividade em conjunto com o aumento das expectativas
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dos usuarios e com a atualizacao dos bibliotecérios com
relacdo aos novos recursos. (BURIN; HOFFMANN,
2005, p. 1).

Pessoa e Cunha (2007, p. 70) definem o SRV como sendo o servico de
referéncia “prestado via Internet”, marcando uma evolucdo do servico de referéncia
tradicional.

Para Macieira e Paiva (2007, p.4):

Esse servico se da a partir da disponibilizacdo da
pagina da biblioteca na Internet, onde o usuario podera
realizar suas pesquisas e contarA com o0 auxilio do
bibliotecario de referéncia, que esclarecerd possiveis
davidas, independente da localizacdo geografica desse
usuario.

Segundo Souza (2007), o uso das TIC na prestacdo dos servigcos de
referéncia, agiliza o fluxo e a transmissdo de informacdes de forma eficiente. A
autora enfatiza as duas modalidades em que os SRV podem ser oferecidos: de
forma assincrona e de forma sincrona.

No ambito da comunicacéo, no servico de referéncia virtual prestado de forma
assincrona, 0s usuarios enviam uma consulta e a resposta € fornecida
posteriormente. Quando o servigco é oferecido de forma sincrona, 0os usuarios e o
bibliotecario se comunicam em tempo real.

Cabe as bibliotecas decidirem a forma, os recursos e as ferramentas mais
adequadas para a implantacdo do SRV em suas instituicdes. Essa decisédo deve ser
permeada pela identificacdo e caracterizacdo desses recursos, analisando também
as linguagens utilizadas, que podem ser de texto, imagem, audio ou video, usadas
de forma individual ou em grupos. Também devem considerar a capacidade de

oferta do servico pela instituicdo, quanto a recursos humanos e materiais.
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3.3 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL E AS TECNOLOGIAS DE
INFORMACAO E COMUNICACAO

Ha muitas maneiras de se prestar o Servigco de Referéncia Virtual, visto que

diversas ferramentas sdo disponibilizadas pela tecnologia.

De acordo com C. H. Marcondes:

A Web representa uma mudanca de paradigma radical
com relacdo aos servigos bibliotecéarios. Ela proporciona
um ambiente informacional amplo, global, de alcance
nunca visto pelos antigos servicos bibliotecérios,
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 localizacéo
fisica. (MARCONDES, 2006, p.175).

Conforme Manso Rodriguez (2008), todo esse processo € possivel pelo
emprego de ferramentas tecnoldgicas como correio eletrénico, formularios web,
chat, videoconferéncia, mensagens instantaneas e outras. Mas a manutencao da
qualidade do servico oferecido depende das disponibilidades técnicas da instituicao,

gue deve estudar vantagens e desvantagens de cada uma dessas ferramentas.

Entre os recursos tecnoldgicos hoje oferecidos, destacam-se:

a) Correio eletrénico

O SRV via correio eletronico € o mais comumente oferecido por bibliotecas
brasileiras. Com uma tecnologia amplamente difundida, € um recurso facil de
implementar. Atualmente, a grande maioria das pessoas tem sua lista de contatos
via e-mail.

De acordo com Arellano (2001) os SRV via correio eletrbnico surgiram nos
Estados Unidos no final da década de 1980, no mesmo periodo em que as

bibliotecas comecaram a disponibilizar seus catalogos na Internet.
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Segundo Pessoa e Cunha:

Esse servico possui duas variedades que séo: o e-mail
basico e o formulario via Web. Em ambas as opcdes o

Y

usuario envia a biblioteca seu questionamento via
correio eletrdnico, estando a diferenca somente na
maneira como isso ocorre. (PESSOA; CUNHA, 2007,
p.71).

Grande vantagem do uso do correio eletrénico na prestacdo de SRV é o fato
do usuario poder solicitar informacdo em qualquer momento e de qualquer local
onde possa acessar a Internet.

Pessoa e Cunha citam como desvantagens no uso do correio eletrénico para
SRV a impossibilidade do bibliotecario ensinar o usuario a pesquisar, 0 que
geralmente é feito no servico de referéncia presencial, e a impossibilidade da
“entrevista de referéncia’”, momento em que 0 usuario esclarece suas reais
necessidades informacionais.

Segundo Bakar (2009) o servico de referéncia por e-mail deve ser adequado
de forma que 0s usuarios possam enviar suas perguntas aos bibliotecarios durante
24h por dia, sete dias por semana. A equipe de trabalho responsavel pelo servigco
deve estar atenta ao tempo de resposta, que nao deve ultrapassar 24h a fim de
qualificar o atendimento prestado. Sendo demasiado o tempo de espera por parte do
usuario, a agilidade do servico € anulada.

Concorda-se com Silva e Beuttenmuller (2005) quando questionam o fato de
gue muitas bibliotecas divulgam oferecer SRV via correio eletrénico, mas nao dispoe
de um bibliotecario de referéncia para desempenhar o papel de orientador entre o
usuario e a informacéao disponivel na web.

Em recente trabalho académico, para testar a eficiéncia desse servigo,
enviou-se questdes a trés instituicdes educacionais universitarias gauchas, obtendo-
se atendimento de uma. Nos outros dois casos, somente uma mensagem
automatica registrando o recebimento do contato. As questdes enviadas foram
solicitagbes de informagdes basicas sobre o funcionamento das bibliotecas e do
SRV. N&o obtendo esses atendimentos, conclui-se que ainda ndo ha, por parte
dessas instituicbes, uma preocupacdo com a rapidez no atendimento das
comunicacdes efetuadas pelo usuario. As instituicdes em questdo foram contatadas

como parte de um exercicio sobre atendimento ao usuério remoto, durante o curso
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de Gestdo de Bibliotecas Universitarias, na disciplina de Servigcos de informacao
para a educacao a distancia.

Algumas bibliotecas ja indicam em seus sites qual o tempo provavel de
atendimento para SRV via correio eletrénico. Na Figura 2, pagina da Biblioteca de

Arte da Fundacao Calouste Gulbenkian, instituicdo portuguesa.

Biblioteca
de Arte

Bibli de Arte - F

%o Cal Culbenki:

Bem vindo ao Servigo de Referéncia Virtual da Biblioteca de Arte da Fundacdo Calouste Gulbenkian. Este servigo destina-se a prestar orientacdo e apoidg
especializade na definiglo de estratégias de pesquisa e a responder a questSes breves e de cardcter factual na drea das Artes Visuais. Se 3 sua questdd
cai fora deste ambito aconselhamo-lo a procurar uma outra biblicteca que possa responder-lhe,

Welcome to the Virtual Reference Service of the Art Library of the Calouste Gulbenkian Foundation. This service ic intended to help and respond to
questions regarding specifically the Visual Arts. Please find the assistance of another library to get information on other subjects.

Um biblictecario estara disponivel para responder em tempo real as suas questdes no seguinte hordrio: de 22 a 63, das 10.30 as 11.3
das 15.30 as 16.30. Fora deste horario pode sempre contactar-nos por email

A librarian is available to answer your questions using live chat on the following timetable: Monday to Friday: 10:30-11:30 and
15:30-16:30.

Servicos de Referéncia:

‘ Pergunte ao Bibliotecario! / Ask a = .
’ Librarian N3o existe de momento ninguém em linha.

A Formule a sua questio via email. Sempre que possivel, tentaremos responder 3s questdes duran)
Email! as 48h seguintes 3 sua recepcdo / Send a question via e-mail. We will make every effort to respg
the guestions within the nex 48 h.

Figura 2 - Biblioteca de Arte da Fundacéo Calouste Gulbenkian
Fonte: Disponivel em: < https://refvirtual.gulbenkian.pt/vriplus/vrl_entry.asp >

Ao oferecer seu SRV a Biblioteca de Arte divulga também uma politica de
privacidade e o compromisso de observar requisitos de seguranca. Informa ao
usuario que ao acessar as paginas web da biblioteca, fica automaticamente
registrado e arquivado seu IP, tipo de browser e sistema operativo utilizado no
acesso.

A Biblioteca da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) também
oferece SRV via correio eletrénico. Na UFSC, ha um efetivo programa de
capacitacdo do usuario (SCHWEITZER, 2008) e o servico de referéncia esta
direcionando suas atividades na educacéo para a busca e selecdo de documentos
on-line. A ferramenta Wikidot esta sendo adotada no programa de capacitacdo do
usuario, porque, segundo a autora, proporciona maior facilidade de interacdo no

ambiente colaborativo e ndo exige a instalacdo de um software.
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Na Figura 3, o formulario de contato na pagina da Biblioteca da UFSC:

I = x . + £ = (S ]
¥2) BU Central - Formulario de contato - Mozilla Firefox |__ _”ET’ ”'kl
Arquive Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas  Ajuda
: - e »
@ = C ‘gt | @8  http:ffwww.bu.ufsc.brjmodules/lisise findex.php?form_id=1 7 - |- E
& BU Central - Formulario de contato - -
FZa Ministerio da Educacao [De=stagues Governe Federal v | [Atslhos sites ds UFsC ~] Pesquisar -
|- ——y, § = 3
§ L UFSC - 43 l iy \'3
- . o
UNIVERSIDADE FEDERAL |, 7/Pip); e 2=l
DE SANTA CATARINA e - g W)
Sistema de Bibliotecas . 2 )
Filiada a CBBU ¥ el < bre PEUS S
*aesans -
visite nosso Ning = Twitter.
Formulario de contato it H
. : Digite seu n® de matricula
Nome [
| Senha:
.....
E-mail *
e | | |
rio de contato - tori
i Website [httpess | Repositario
Mapa do Site Obras Raras
Noticias ESErets | | Outras Produgdes UFSC
webmail - BU Localizacio | | Portal Perisdicos UFSC
BU - Sistema Links
bl do Sist=ma * Bibliodata
BU em Nimeros EDTD
CapacitacSo da Equipe Biblioteca Digitsl Mundial
Contato | Bireme
Desenvolvimento de Calendario Escolar
Col=sd
olecies Enviar =
Equipe " igatéri
quips Obrigatério et
Estrutura =
Google Acad&mico
Eventos da BU
snkes 9= Obras de Machado de Assis
Hordrios Texto completo
Histérico Reds Pargsmum
Memdria BU Sinbac
Mormas / Regulamantos UFsC
Organcgrama Contador de Acessos
— = Até o momento,
elatdrios Gerenciais Fi &
Conduido

— = - = ;
+s Iniciar = o mE = E Y e o I 2 MicosoftOffice ... = | fw Exemplos 8ib SRV ) BU Central - Formular... PT & i 00:51
v

Figura 3 — SRV Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Santa Catarina

Fonte: Disponivel em: http://www.bu.ufsc/modules/liaise/index.php?form_id=1

b) Softwares de mensagens instantaneas

S&o aplicativos conhecidos como IM (Instant Messaging) e permitem a troca
de mensagens de texto em tempo real. Por intermédio deste tipo de aplicativo pode-
se trocar mensagens, imagens, arquivos e programas. Para que o software seja
usado efetivamente, € necessaria uma lista de contatos previamente cadastrada.
Cada contato € identificado por um endereco de e-mail ou um nome de usuario que
permite acesso ao sistema.

Um dos primeiros softwares langcados no mercado foi o ICQ (1996) que
rapidamente tornou-se popular, possibilitando o desenvolvimento de outros
programas para este tipo de recurso. Hoje, o mais utilizado é o Windows Live
Messenger (MSN) por sua facilidade de uso e sua interface amigavel.

Estes aplicativos servem para uso doméstico de envio de mensagens, mas

tem sido muito usados nos meios profissionais e académicos, possibilitando
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videoconferéncias com envio de imagens em tempo real (por intermédio de webcam)

e de som (por intermédio de sistema multimidia).

b) Chat

A tecnologia do chat possibilita troca de mensagens instantaneas. Muitas
bibliotecas fazem uso do chat para oferecer SRV. Utilizando este sistema, as
pessoas sdo identificadas por intermédio de um nome de usuario (nickname) e se
comunicam com outros usuarios na mesma condicdo. A interacdo € simultanea,
sincrona e anénima (pois os nicknames nao identificam a pessoa envolvida na
conversacao). O servico € disponibilizado em portais, necessitando ou ndo de
cadastro para acesso.

Conforme Pessoa e Cunha (2007) a vantagem do uso do chat esta na
semelhanca com a interacdo real entre bibliotecario e usuario, mantendo, assim, a
familiaridade com o servico prestado tradicionalmente. Ou seja, a interagdo entre
bibliotecario e usuéario continua sendo valorizada, mesmo estando hoje inserida no
ambiente virtual.

Carvalho (2008) relata que a Biblioteca da PUC — Rio oferece SRV via chat
desde 2002, mas que apesar do servico estar disponivel ha alguns anos, ainda sao
poucos os alunos que o utilizam como meio de comunicagdo com o setor. Segundo
sua analise, constata-se a grande preferéncia dos usuarios pelos contatos formais
mais consagrados, como o telefone e o e-mail.

A Figura 4 mostra a péagina de servigos para atendimento on-line, da
Biblioteca da PUC - Rio, onde h& um convite ao usuério, para que acesse a sala de
Chat.
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SISTEMA FESQUISAR
PERCAMUMH OUTRAS PESGUISAS
Divisio de io@B ace o B
B ibliotecas e
Dmumentagag PESQUISE :
TAMBEM ' 17 - os B

0 QUE VOCE PODE

Tire suas dividas dirstamentz com um de nossas Biblistecarios, na sala
de chat.

Informe seu codigo e senha, os mesmos que vocé utiliza para fazer
empréstimo e renovacdo; caso sua pergunta demande um tempo maior

SERVICOS para ser respondida, voce sera informado e 2 resposta sera enviada por
FORMULARIO =-mail.
PARA SOLICITACAD . ) _
Este servico estd disponivel de 7:30 &3 22130, de segunds a sexta-fairs
e sdbado de 9100 &s 13:30, durante o perioda de aulas.
BIBLIOTECAS PUC-RIO Nas férias o horario € de 8:30 3s 15:00, de segunda a sexta-feira.
INFORMACOES
DUVIDAS FREQUENTES LOGIN

||||||

Figura 4 — SRV via Chat- Biblioteca PUC/RJ
Fonte: Disponivel em: < http://www.dbd.puc-rio.br/bibliochat.php >

c) Telefone

Alguns autores apresentam o telefone como uma das tecnologias que
permitem a prestacdo de SRV nas bibliotecas. Segundo Rodriguez Briz (2006), a
referéncia via telefone ndo é novidade, pois tradicionalmente a biblioteca atende
consultas rapidas de seus usuarios por telefone. Este foi o primeiro recurso que
possibilitou o servigco de referéncia virtual de forma sincrona. E ainda hoje, mesmo
com a insercdo de muitas outras ferramentas, o telefone continua dinamizando a
troca de informacdes.

Miguel Arellano (2001), falando sobre servico de referéncia via telefone, cita o
recurso como uma das melhores formas de atender usuarios remotos, mas enfatiza

gue o custo pode ser um obstaculo no caso de chamadas de longa distancia.
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No Brasil, a Fundagé&o Biblioteca Nacional oferece SRV via telefone e correio
eletronico. Na Figura 5, observa-se a pagina da Fundacado Biblioteca Nacional, no

link de “Servigos a Leitores”

%) Fundagio Biblioteca Nacional - Mozilla Firefox

Arquive Editar Exibir Histdrico Faveoritos Ferramentas  Ajuda

@ - c (a7 |j http: {fwwwe.bn.br fportal findex. jsp?nu_pagina=60 TT e "‘l‘ )-
ﬁ Fundac3o Biblioteca Nacional ﬁ [ Correio :: Bem-vindo ao Chasque Mail | | | == -
& Ministério da Cultura Destagues do governo| Portal do Governo Federal = =

Buscar

@ FUNDACAO BIBLIOTECA NACIONAL EEEE DD

Vocé esta em: Principal > Servicos a Leitores =

Atendimento a Distancia

A Divisdo de Informacdo Decumental (DINF) oferece aos usuarios que residem fora do municipio do Rio de Janeiro & do Grande Rio servigos de informacdo,
tais como:

- pesquiza e compilacio de registros bibliograficos no acervo da BN;
- reproducio do acerve;
- obtencdo de copias de texios de periddicos, através do Programa COMUT,;

o

i E EE
illllllilil

Presta também, por correio eletrinico ou telefone, atendimento local para demandas de pronta-rezposta
( informacies sobre o acervo, informacies bibliograficas, etc.)

Para solictar este servigo preencha o Formulario de Solicitagéio de Pesquisa

Transparéncia - o
Piablica Base de Bibliografias Especiais

A DINF organizou, a partir de selicitacies de usuarios, uma base de dados, ndo exaustiva, que reflete as pesquisas realizadas. Sdo referéncias compiladas
nos catalogos da Biblioteca Nacional, que, em sua maioria, podem ser complementadas com o acesso aos Catalogos on line.

4
5

APROVADO Essa base, embora ndo esieja totalmente revizada, esta dizponivel para consulta. Cligue agui se deseja conhecer a base.

:
:
:

“G: )l(.':,TML Fundagdo Biblioteca Nacional
Divizdo de Informacdo Documental
Av. Rio Branco 218, 2o. andar - Rio de Janeire, RJ - 20040-008
ol tel: (0xx21) 2220-1320
W&. telfax: (Doc21) 2220-1326
e-mail. dinf@bn.br

Sede Av Rio Branco 219 Rio de Janeiro CEP 20040-008 Tel 55 21 3085 3879 Fax 55 21 3095 3811 Copyright © 2006 Biblioteca Nacional
Conduido

+4 Iniciar CECHEEBR MY &G £l 2 Microsoft0... + | @ 2WindowsE... ~+ ) FundacioBiblio.., | - GNUImageMa... PT & )k 0141

Figura 5 - SRV Fundag&o Biblioteca Nacional
Fonte: Disponivel em: http://www.bn.br/portal/index.jsp?nu_pagina+60

d) Videoconferéncia

A videoconferéncia permite que um grupo de pessoas localizadas em lugares
diferentes realizem reunides como se estivessem na mesma sala. Comumente
usada nos meios corporativos, educacionais e meédicos, tem sido uma ferramenta
importante para a dinamizagdo da informacdo. Algumas bibliotecas utilizam a
videoconferéncia na prestacdo de SRV.

A videoconferéncia permite a comunicacdo entre as pessoas, COmo num
grupo de discussdo. Sua tecnologia, apesar de estar disponivel ha muitos anos, era
pouco utilizada porque exigia aquisicdo de equipamentos especiais. Hoje, ha

softwares que permitem seu uso no computador doméstico. Santos (1999) afirma
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gue esses softwares, em sua maioria, permitem o compartilhamento de documentos,
com transferéncia de arquivos.

Autores citam, como sua maior vantagem, a possibilidade de uma
comunicacao entre bibliotecério e usuario de maneira que ambos se véem, 0 que
aproxima o SRV ao servi¢o prestado no ambiente da biblioteca. Isto € possivel por

intermédio de um dispositivo eletrénico de video-camera.

f) Pergunte ao Bibliotecéario/ Ask a Librarian

Assim como o uso do correio eletrénico, o servico Pergunte ao Bibliotecario
existe na internet ha muitos anos. Arrelano (2001) registrou em seu estudo que
geralmente sdo os departamentos de referéncia que criam um link na “home page”
da biblioteca, possibilitando aos usuarios o0 envio de seus questionamentos via um
formuléario. O autor cita também os servicos chamados de Ask-an-Expert (AskA). Os
profissionais que atendem neste servico geralmente sdo especialistas voluntarios,
orientadores ou  bibliotecarios. Alguns desses servicos atendem um publico
especifico, pesquisadores de determinada area do conhecimento, ou sdo até mesmo
direcionados a estudantes e professores de nivel basico, como o KidsConnect e o
AskERIC.
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Nas Figuras 6 e 7 observam-se as paginas da Internet Public Library e do
Sistema de Bibliotecas da Universidade Estadual de Londrina respectivamente, que

oferecem SRV via formularios “Pergunte ao Bibliotecario”.

¥) Internet Public Library: - Mozilla Firefox
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In 2010, the Internet Public Library (IPL) will merge with the
Librarians’ Internet Index (LI} to create iplz: Information You
Can Trust. While the site will continue offering the same
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Figura 6- SRV Internet Public Library/ Universidade de Drexel, Filadélfia, EUA
Fonte: Disponivel em: http://www.ipl.org/
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?) :: Biblioteca Central :: Universidade Estadual de Londrina :: - Mozilla Firefox
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Figura 7 — SRV Sistema de Bibliotecas Universidade Estadual de Londrina
Fonte: Disponivel em: http://www.uel.br/indes.php?content=servicos_online_pergunte.html

No entanto, apesar de todo o entusiasmo dos profissionais no uso desses
recursos, existe a preocupacao com o futuro do Servico de Referéncia que sera
oferecido, principalmente em relacdo a mediagdo humana que sempre personalizou
esse trabalho.

Para Ferreira (2004) oferecer um servico de referéncia automatizado,
modernizando o servi¢o tradicional € um assunto complexo que os bibliotecarios tém

gue enfrentar. Segundo a autora:

z

Uma questdo importante é saber se 0s responsaveis
poderdo, com éxito, obter as metodologias para fornecer
high touch (servico de referéncia personalizado) e o
high tech (servico de referéncia eletrbnica) aos seus
utilizadores. Muitos sentir-se-do pressionados a ser
lideres na implementagdo de novas tecnologias na
biblioteca e a ter uma excelente coleccdo em papel.
(FERREIRA, 2004, p.2).
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Conforme a autora, na “Conferéncia Internacional de Bibliotecas Publicas:
inventando o futuro”, que ocorreu em Lisboa, 2000, a expressdo high touch/ high
tech foi amplamente discutida a partir da constatacdo de que 0s usuarios de
bibliotecas esperam dos bibliotecarios um atendimento que vai além do cumprimento
profissional de apoio na busca por informacfes. Os usuarios esperam atitudes
pessoais como atencdo e bom humor. Assim, conclui a autora, a dimensao pessoal
e emotiva do atendimento high touch deve acompanhar a dimensao tecnoldgica do
high tech.

Nesse sentido, levanta-se uma questdo importante: a mediacdo humana
continua a ser indispensavel nos SRV? De alguma forma as tecnologias da
informag&o podem tornar essa mediagao obsoleta?

Importante registrar que em um estudo sobre carreiras profissionais, feito pela
CNN, Keller (2000) registra um alto percentual de usuarios da internet que ainda
julga necessaria a ajuda do bibliotecario em suas pesquisas.

Conforme Keller (2000), o resultado da investigacéo indica a importancia do
trabalho dos bibliotecarios, ja que muitos internautas (86% dos votantes) afirmam
gue had um excesso assustador e confuso de informacéo e que freqientemente eles
buscam a orientacdo dos bibliotecarios de referéncia. Na Figura 8, a questdo
apresentada aos internautas que acessam o site da CNN sobre o0 uso da Internet e a
necessidade de ajuda de bibliotecarios de referéncia na busca por informacéo.

B QUICK VOTE

We can tell you're on the
e Internet. So do you find you still
“ use reference librarians, as
well?

Yes, Dewey and his

decimal system live: | use )
reference librarians.

Shelve me under

noncommittal: | havent

used a reference librarian O
lately but | really just might.
Mope, I've burned my

library card and I'm

all-Internet. If I cant find it O
on the ether, | don't need it.

View Results

Figura 8 — Quick Vote, pesquisa CNN.
Fonte: Disponivel em: < www.cnn.com/CAREER/trends/11/28/librarians.html >
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Na Figura 9 observa-se o resultado da pesquisa, com o0 numero de votos e seu

percentual.
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This Quick\/ote is not scientific and reflects the opinions of only those Internet users who have
chosen to participate. The results cannot be assumed to represent the opinions of Internet

users in general, nor the public as a whole. The QuickVote sponsor is not responsible for
content, functionality or the opinions expressed therein

Related:
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Figura 9- Resultado de pesquisa CNN
Fonte: Disponivel em: < www.cnn.com/POLL/results/1315411.html >

Ao analisar o resultado do estudo, que mostra o alto percentual de internautas
gue ainda buscam auxilio dos bibliotecarios de referéncia, podemos concluir que
apesar da internet e da tecnologia em geral ter alterado a forma de trabalho e o
papel dos bibliotecarios, sua atuacdo continua sendo necesséria e entende-se que a
biblioteconomia ndo € uma carreira em extincdo. Assim, questionamentos de autores
como Dougherty (2009) ficam somente como um alerta para a necessidade de
atualizacdo dos servigos bibliotecondmicos e a capacitacdo dos profissionais da

informacgéo.
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3.4 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL COOPERATIVO

Nas palavras de F. Rodriguez Briz:

Un servicio de referencia virtual implementado en forma
cooperativa es un proyecto mediante el cual consoércios
integrados por varias bibliotecas, generalmente del
mismo estado, intentando lidiar com el omnipresente
tema del escaso financiemiento y la posibilidad de
optimizar recursos tanto bibliograficos como humanos,
disponem de recursos compartidos a los que referir al
usuario cualquiera sea la Biblioteca a la que este
pertenezca. (RODRIGUEZ BRIZ, 2006, p.35).

A grande vantagem na implantacdo de um servico cooperativo € a
possibilidade de compartilhar recursos. No caso de um SRV, as bibliotecas de um
servico cooperativo ndo compartiilham somente acervo, mas também, e
principalmente, recursos humanos.

Segundo Pessoa e Cunha (2007), grande parte das experiéncias
internacionais de implantagcéo de servigos de referéncia virtual ocorreram por meio
de projetos colaborativos. Um trabalho conjunto que permite reunir esforgos, reduzir
custos e melhorar a qualidade dos servicos prestados. Bibliotecas e centros de
informacé&o especializados formam consorcios para oferecer um SRV por 24 h.

Alguns autores norte-americanos questionam em seus trabalhos o fato do
SRV ser prestado de forma democratica, independentemente do vinculo com a
instituicdo na qual a biblioteca esté inserida. De acordo com J. Kibbee (2006), essa
prestacdo de servico demanda recursos que devem ser oferecidos aos usuarios
“associados” a biblioteca. O mesmo autor comenta que o servico “Ask a librarian”,
gue é oferecido pela maioria das bibliotecas americanas, poderia ser substituido por
um “Ask a Google”, j& que por pesquisas foi detectado que cerca de 70% das
perguntas enviadas pelo leitor remoto é respondida numa busca simples. Neste
percentual estdo incluidas também questbes de informacdo basica, como o
funcionamento do servigo de empréstimo domiciliar e horario de funcionamento. Ja
existem alguns estudos sobre as questfes enviadas a esses servigos virtuais, o que

deve ser considerado num momento de avaliacao.
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E consenso entre alguns profissionais a cobranca pela informac&o oferecida
em SRV. Para J. Kibbee (2006), a cobranca, que ja é uma realidade em servicos

comerciais de informacao on-line, podera ser o futuro do SRV nas bibliotecas.

3.5 EXPERIENCIAS INTERNACIONAIS EM SERVICO DE REFERENCIA
VIRTUAL COOPERATIVO

O Servico de Referéncia Virtual Cooperativo vem sendo apresentado e
discutido em congressos e encontros profissionais como uma alternativa positiva. A
partilha de recursos é feita com objetivo de melhorar os servicos oferecidos e reduzir
custos. A prestacdo de SRV de forma cooperativa é estabelecida por um acordo
informal ou via contrato. Os participantes podem ser definidos de forma local,
nacional ou internacional.

No SRV cooperativo todos os recursos podem ser compartilhados: colecdes,
atividades e recursos humanos. Essa colaboracdo permite um periodo maior de
acessibilidade para o usuario e maior rapidez no atendimento das questfes
solicitadas.

Amaral (2003) registrou que:

A cooperacao no servi¢o de referéncia virtual apresenta
como vantagens: diminuir custos (software e pessoal);
ampliar horas de oferta do servico; ampliar as
especificidades nos assuntos e aumentar o numero de
usuérios. (AMARAL, 2003, p.5).

Ainda conforme a autora, a colaboracdo € obtida por oportunidades e diante
de desafios que precisam ser enfrentados pelas instituicdes envolvidas. Entre os
desafios, destacam-se a identificacdo de possiveis parcerias, uma selecdo que deve
considerar um levantamento de dados sobre os usuarios, a especializacdo da
equipe de trabalho, localizacdo geografica, capacidade tecnolégica e -cultura
organizacional.

A revisdo de literatura a respeito de SRV cooperativo aponta para a
necessidade de agrupar centros de informacdo com algumas afinidades,
principalmente com relacdo aos objetivos almejados. E preciso capacitar os

profissionais e manté-los atualizados. E importante desenvolver politicas e diretrizes,
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estabelecer parametros e que todas essas decisfes sejam devidamente divulgadas
definindo as intengdes e restricbes do servico a ser prestado.

Nesta linha, pela auséncia de um planejamento adequado, autores como
Rodriguez Briz (2006) e Amaral (2003) enfatizam as dificuldades enfrentadas por
consorcios de bibliotecas que disponibilizam o SRV cooperativo e ndo conseguiram
dar continuidade e/ou qualidade ao servico. Conforme Amaral (2003) algumas
experiéncias relatadas por bibliotecarios norte-americanos revelaram que o0s
servigcos de referéncia virtual nos Estados Unidos foram implantados no impulso do
modismo e de forma desorganizada. Certamente problemas e dificuldades
poderiam ter sido evitados mediante um planejamento prévio, que ajustasse 0
servico de referéncia ao novo ambiente tecnoldgico.

Depois de superadas as dificuldades, segundo Bottari e Silva (2005), vérias
bibliotecas, especialmente as universitarias e publicas, prestam SRV em tempo real,
24 horas por dia, 7 dias na semana, nos paises do primeiro mundo.

Os autores enfatizam que as redes de servi¢o colaborativo de maior destaque
internacional séo o Question Point Cooperative Reference e o The Virtual Reference
Desk.

Conforme os autores:

A oferta de SRV em tempo real faz parte da realidade
de vérios paises, principalmente os EUA, que criaram
projetos colaborativos para oferecer servicos mais
ageis e otimizados, com racionalizacdo de custos,
recursos humanos e tecnoldgicos. As bibliotecas
participantes desses projetos tém acesso a mudltiplas
fontes de informacao e obtém resultados que por si s6
ndo poderiam conseguir; assim, prestam um
atendimento de qualidade aos seus usuarios. O servico
colaborativo é uma das caracteristicas do sucesso do
SRV. (BOTTARI; SILVA, 2005, p.5).

O Question Point Cooperative Reference foi disponibilizado em 2002, criado
em parceria com a Library of Congress (LC) e com a On Line Computer Library
Center (OCLC). Mais de 1500 bibliotecas de 20 paises fazem parte desse servico
cooperativo, permanecem interligadas em rede e disponiveis 24h por dia, 7 dias por
semana, para usuarios de qualquer parte do mundo. Segundo Bottari e Silva (2005)

no inicio do Question Point, as bibliotecas nao tinham custos para participar do
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projeto. Apds um periodo, com a adesao crescente, ficou acordado que este servico
passaria a ser cobrado.

Atualmente, bibliotecas interessadas em participar do Question Point devem
cadastrar-se e selecionar a opcao de participacdo mais adequada ao seu interesse.
Todas as bibliotecas participantes, de forma individual ou por consércios, recebem
recursos que viabilizam a implantacdo e o gerenciamento de SRV em suas
instituicoes.

Rodriguez Briz (2006) indica que o0s custos para a participagdo e a
implementacdo desse tipo de projeto cooperativo sdo multiplos e excluem muitas
instituicbes. Conforme a autora, mesmo nos Estados Unidos, instituicoes
académicas tém sofrido cortes de verbas nos ultimos anos e o fator econdmico
torna-se decisivo no momento da contratacdo, ainda que as vantagens do SRV
colaborativo sejam indiscutiveis.

O projeto The Virtual Reference Desk (VRD), segundo Arellano (2001), é
dedicado ao melhoramento dos servigos de referéncia e a criacdo e operacdo de
servicos de informagao baseados na Internet, com mediagdo humana. Foi langado
como um servico de referéncia cooperativo em 2000, com 18 servicos de Ask-an-
Expert (AskA) e 28 profissionais da informacdo voluntarios. Atualmente foram
acrescentados varios novos servicos de AskA. O VRD conecta as bibliotecas
participantes com o0s servicos de AskA, promove conferéncias anuais e edita
manuais para referéncia virtual que sdo obras muito utilizadas. Afirma Arellano que
0s manuais editados pelo VRD contém diretrizes para organizacdo de qualquer tipo
de servigo de referéncia virtual.

O VRD é patrocinado pela ERIC Clearinghouse on Information & Technology
e 0 United States Departament of Education. O projeto criou e gerencia um AskA
Consortium. Bottari e Silva (2005) afirmam que o VRD, mediante essa rede
colaborativa de Ask-an-Expert coloca seus usuarios em conexdo direta com
especialistas das mais diversas areas do conhecimento.

Muito importante a preocupacdo na atualizacdo e capacitagdo dos
profissionais envolvidos no trabalho de referéncia. Os participantes do VRD recebem
treinamento intensivo e as conferéncias anuais sao organizadas para apresentar as

novas tendéncias e aspectos da referéncia virtual.
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3.6 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL NAS BIBLIOTECAS BRASILEIRAS

E importante lembrar que as bibliotecas brasileiras estdo inseridas numa
realidade diferenciada, atendendo uma sociedade desigual. Apesar de todos os
avancos ja ocorridos, a partir das discussdes e acdes politicas pelo acesso ao
ambiente virtual, sabe-se da necessidade de ampliar esse acesso.

Segundo Garcez:

O fato é que o0 acesso ao ambiente virtual reflete o
ambiente real no qual populagdes encontram-se
inseridas. Portanto, nem todos tém acesso a “tudo”. O
poder econdmico continua sendo a porta de entrada
para o privilegiado mundo do conhecimento. (GARCEZ,
2009, p.10).

De acordo com muitos bibliotecarios brasileiros, o SRV hoje ainda n&o € um
servico indispensavel nas bibliotecas. Os argumentos da maioria desses
profissionais € a dificuldade que as instituicbes enfrentam, tanto em recursos
financeiros como humanos. Eles reforcam a necessidade de capacitar pessoal e
enriquecer acervo e, apesar de reconhecer a importancia do SRV, adiam sua
implantagéo baseados na realidade de suas institui¢cdes.

Apesar dessas dificuldades, muitas bibliotecas especializadas e universitarias
oferecem o SRV. Nas universidades, com o aumento de cursos a distancia, o SRV
torna-se um servico indispensavel.

Conforme pesquisa feita por Marcondes, Mendonc¢a e Carvalho (2006) entre
agosto de 2004 e julho de 2005, ainda € muito pequeno o numero de bibliotecas
universitarias brasileiras que oferecem o SRV. Para realizar a pesquisa, 0s autores
visitaram os sites das bibliotecas, procurando identificar a oferta de qualquer servigo
via web, mais especialmente o servico de referéncia e a existéncia de portais
construidos pelas bibliotecas e disponibilizados como fontes adicionais ao seu
acervo.

E bem provavel que esses dados sejam alterados rapidamente no ambiente
educacional e especialmente universitario, pois com a grande oferta de cursos a
distancia, as instituicdbes devem se preocupar com o atendimento a esses alunos e

investir recursos em suas bibliotecas.
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De acordo com Blattmann e Belli:

E oportuno mencionar a importancia das iniciativas das
diversas instituicbes voltadas a educacdo a distancia
que proporcionem suporte pedagdgico em espacos
acessiveis e disponiveis aos seus usuarios e também
aos demais interessados, pois desta maneira, a
contribuicdo passard dos patamares educacionais
estabelecidos e alcancara maiores esferas na
contribuicdo social, que repercutird consequentemente
nas é&reas econdbmicas e culturais envolvidas.
(BLATTMANN; BELLI, 2000, p.7).

Mesmo assim, acredita-se que a possibilidade do acesso remoto ao acervo,
através das Bibliotecas Digitais, ndo € suficiente para suprir as necessidades
informacionais da maioria das pessoas envolvidas com o processo de educagéo a
distancia. Muitos estudiosos, como Pessoa e Cunha (2007), Garcez (2009), Talavera
Ibarra (2000), Alves e Vidotti (2006) apontam para a dificuldade dos usuarios em

selecionar documentos diante da grande diversidade de material disponivel.
Segundo Alves e Vidotti (2006):

Observa-se que o grande numero de informacdes
disponibilizadas na Internet também tem dificultado o
acesso preciso e relevante dos usuéarios aos
documentos por eles procurados, incitando iniciativas de
investigacdo das formas de organizacdo e recuperacao
da informacdo na via digital com varios enfoques...
(ALVES:; VIDOTTI, 2006, p.1).
Desta forma, a implantacdo de servicos de atendimento personalizado como
SRV torna-se uma necessidade para a satisfacdo de uma clientela crescente, que
hoje opta por esta modalidade de ensino. As bibliotecas brasileiras, especialmente
aguelas ligadas a instituices educacionais, podem até adiar a prestacdo de SRV,
mas ja percebem esse servico como indispensdvel e devem planejar sua

implantacdo.
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3.7 DIRETRIZES PARA PLANEJAMENTO E IMPLANTACAO DE SRV

A implantacdo de um novo servigo exige dos profissionais envolvidos, além de
motivacdo, habilidades e conhecimentos especificos, um criterioso planejamento.
Atingir os objetivos determinados e obter os melhores resultados, s6 € possivel
mediante um processo de planejamento que envolva controle e avaliagdo. Segundo
Pessoa e Cunha (2007, p.77):

Por conta do desenvolvimento experimental do servico
de referéncia virtual é que se tem pouca literatura sobre
0 seu funcionamento na pratica e na sua administracao,
assim como sobre questbes relacionadas ao seu
planejamento, execucdo e avaliacdo. Orientacdes séo
necessarias para saber como incorporar o servico de
referéncia virtual ao processo de planejamento da
biblioteca como um todo. Além disso, também séo
necessarias informacgfes que expliqguem como o servico
de referéncia virtual se enquadra na série daqueles
oferecidos pela biblioteca. Assim como também sé&o
necessarias informacdes para o desenvolvimento de
politicas de procedimentos para o suporte do servico.

O estabelecimento de diretrizes para a implantacdo de um servico, objetiva
nortear seu planejamento e execucdo. Instituicbes reconhecidas como IFLA (IFLA,
2004) e RUSA (RUSA, 2004) publicaram suas diretrizes, estabelecendo padroes,
visando facilitar o planejamento e a implantacdo de SRV nas bibliotecas.

Bottari (2005), baseado nas diretrizes estabelecidas por essas institui¢coes,
tracou algumas recomendacfes que indica como basicas e mais importantes, e
dizem respeito aos modulos: politicas, planejamento, equipe, infra-estrutura,

marketing e avaliagdo. Entre essas recomendagdes, destacam-se:

a) politicas: considerar as politicas institucionais, envolver a administragédo da
instituicdo e a equipe da biblioteca em todas as etapas da implantacéo do
servico, definir o publico alvo com clareza, avaliar a possibilidade de um
SRV cooperativo, orcar despesas com recursos humanos, capacitacéo,
equipamentos e suporte técnico, decidir da cobranca ou ndo da prestacao
do servico;

b) planejamento: criar seu modelo de servico, adaptando aos recursos

existentes e considerando as necessidades informacionais de seu publico
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alvo, definir as pessoas que serdo envolvidas com o SRV, tracar e divulgar
0s objetivos do servico, comprometer a equipe responsavel pela
manutencao e nivel de qualidade do servico;

C) equipe: selecionar profissionais motivados e com habilidades no manuseio
dos recursos tecnoldgicos, definir claramente as tarefas e as
responsabilidades de cada membro da equipe, assegurar que a equipe
disponha de alguém na instituicAo ou na biblioteca, com condi¢bes de
prestar o suporte técnico necessério, estabelecer treinamentos periddicos
para a atualizacéo da equipe;

d) infra-estrutura: estabelecer espaco, mobiliario e equipamento para a
realizacdo do servigo, atualizar constantemente equipamentos e
programas, definir padrées de estrutura e design com interface amigavel e
de navegacéao acessivel,

e) marketing: definir estratégias para divulgacdo do servico junto a
comunidade que se pretende atingir;

f) avaliacdo: promover avaliagdo da equipe e do wusuario, utilizando
pesquisas de satisfacdo e estatisticas de uso. Bottari aconselha o arquivo
de dados consultados para posterior avaliacdo e indica que quaisquer

dados de identificacdo do usuério sejam retirados;

Acrescenta-se as recomendacdes abordadas pelo autor, a avaliacdo do SRV
feita pela instituicdo, que podera promover melhorias ou até indicar a continuidade
ou nao do servigo.

Segundo Arellano (2001), por muitos anos deu-se a conducao informal dos
servicos de referéncia, apesar de existrem normas e politicas para seu
funcionamento. O autor também cita que para a versdo virtual dos servicos de
referéncias, devem ser estabelecidos padrées que considerem sua administracao,

usuarios, equipe, infra-estrutura, custos e avaliacao.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do surgimento da web e das TIC, o trabalho bibliotecario foi
modificando-se, aprimorando-se para acompanhar a “globalizacdo” exigida pelo
mercado da informacéao.

Ao revisar a literatura, confirmou-se a crescente tendéncia mundial de uso
dos recursos tecnolégicos para prestacao de servigcos de referéncia em bibliotecas.
Constatou-se que a plataforma web é o suporte mais utilizado e que a adeséo ao
uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) € necesséaria para a
prestacdo de um servico de referéncia efetivo.

As bibliotecas devem utilizar a tecnologia como um meio para atingir seus
objetivos. Mas € necessario planejar a implantacdo de um SRV, examinando
detidamente as diretrizes basicas para o seu funcionamento adequado, sempre
considerando a realidade de cada biblioteca e as necessidades informacionais de
seu publico alvo.

O papel do especialista e as novas tecnologias organizacionais foram citados
por Miranda (1993), ao enfatizar que o emprego de uma nova tecnologia ndo sera
eficiente, nem garantird o sucesso do servico, se ndo houver, por parte dos
profissionais da informacdo a andlise e o diagndstico prévios, proprios do
planejamento estratégico. Havendo esse planejamento, organizacbes baseadas na
informacé&o e no conhecimento terdo mais chances de sucesso.

Nesse sentido, Chiavegatto (2000) afirma que:

J& é sabido que ndo é a tecnologia, mas sim 0 seu uso
apropriado que cria valor agregado, pois, na era do
conhecimento, a capacidade de adquirir, tratar,
interpretar e utilizar a informacgéo de forma eficaz é que
promove o diferencial estratégico.

A tecnologia ndo pode (ainda) substituir a interacdo entre bibliotecério e
usuario, nem tem a capacidade de resolver questdes que envolvam avaliacdo de
dados ou relacionamento de fatos. A partir desta afirmacdo, os profissionais da
informacé&o séo gestores do conhecimento, “navegadores” especialistas no ambiente
virtual onde se busca a informacdo. Para bem desempenhar seu papel devem ter

habilidade, dinamismo e flexibilidade.
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Mesmo sendo um desafio, € oportuno que as bibliotecas e bibliotecarios usem
seu poder tradicional na disseminacdo do conhecimento, levando a uma redefinicéo
da profissdo com especial destaque, ja que informacao € poder.

Com base na literatura consultada e nos conhecimentos adquiridos durante
este trabalho de pesquisa, pode-se afirmar que “mudanca” é a palavra de ordem
deste periodo. A instituicdo biblioteca estad sendo revolucionada pela inovacao
tecnologica. A biblioteca que temos hoje ja tem muitas denominacgdes, é a biblioteca
sem paredes, eletrbnica ou virtual.

As unidades informacionais estdo alterando as formas como prestam seus
servicos, usufruindo dos beneficios das TIC. Nesse sentido, conhecer tecnicamente
0s recursos e as ferramentas disponiveis é imprescindivel, um requisito essencial
para implantar um SRV comprometido com a qualidade e a continuidade no
atendimento ao usuario.

Apesar da diversidade de ferramentas, constatou-se que ainda ha
preferéncias de habito. E que mesmo usuérios de unidades de informacdo que
disponibilizam vérias opg¢les, o e-mail, o telefone e a referéncia presencial séo as
mais utilizadas.

Ao finalizar este estudo, considera-se importante lembrar que uma das
grandes vantagens competitivas do SRV, de acordo com Carvalho (2005) é a
auséncia do custo de “guardar” documentos. As fontes de informacao virtuais
atualizam-se rapidamente e ndo necessitam de espaco fisico para seu
armazenamento. Sendo o0 espaco fisico um problema muito presente nas
bibliotecas, esta é uma importante vantagem do SRV.

Aos colegas de profissdo, deseja-se que este trabalho sirva como estimulo e
apoio referencial para a implantacdo de Servicos de Referéncia Virtual em suas

Bibliotecas.
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