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RESUMO

O presente trabalho verifica as relagbes de interdependéncia entre o servico de
referéncia virtual e os demais servicos técnicos oferecidos pelas bibliotecas
universitarias. Estabelece uma comparacao entre o servigo de referéncia tradicional
e o0 servico de referéncia virtual. Diagnostica as mudangas na relagdo entre o
bibliotecario e o usuério através do SRV. Identifica a repercusséo no trabalho técnico
dos bibliotecarios da implantacdo do SRV. Avalia a interacéo entre a biblioteca e o
usuario on-line. Trata-se de um estudo descritivo realizado por meio de revisédo
bibliografica. Mostra a necessidade de se estabelecer um canal para o didlogo entre
bibliotecarios e usuérios através de instrumentos remotos. Também demonstra a
importancia da biblioteca se empenhar e investir na coleta de informagdes sobre a
pesquisa on-line que os alunos elaboram. Sdo dados obtidos a partir desta interagao
que dardo suporte aos servicos técnicos. Especificamente, constata-se que o setor
de catalogacgéo deveria estreitar seus lagos com o de referéncia visando a satisfagéo
dos usuérios.

Palavras-chave: Servigo de referéncia virtual. Servico de referéncia. Servigos
técnicos. Biblioteca universitaria.



ABSTRACT

The present work verifies the interdependence relations between the virtual reference
service and technical services offered by university libraries. It establishes a
comparison between the traditional reference service and the virtual reference
service. It also diagnoses the changes in the relationship between librarians and
users through the VRS and identifies the repercussion into the librarian’s technical
work at the introduction of the VRS.

It evaluates the interaction between the library and the on-line user employing a
descriptive study carried out by a means of a bibliography review. It shows the need
to establish a channel to the dialog between librarians and users through the remote
instruments. It also demonstrates the library’s importance on collecting data about
the on-line search process that students elaborate. Interaction data will support the
technical services. Especially, it concludes that the cataloging’s sector should narrow
its relations with the reference service by aiming the user’s satisfaction.

Keywords: Virtual reference service, Reference service, Technical services,
University library.
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1 INTRODUCAO

E visivel que o ambiente das bibliotecas universitarias tem se modificado ao
longo dos tempos. Ao invés de salas repletas de alunos, tem-se hoje uma realidade
totalmente diferente: cabines com computadores e instru¢cdes de acesso a servigcos
on-line, catalogos etc. Vemos esta situacdo disseminando-se entre todos os tipos de
biblioteca: da publica a privada, da comunitaria a especializada.

O processo de comunica¢cdo mudou nos ultimos anos. Ao invés dos usuarios
se encontrarem nas bibliotecas, marcam encontros por e-mail e conversam atraves
de cadmeras e outros instrumentos acoplados ao computador que mediam as
relagdes sociais (MORIGI; PAVAN, 2003/2004).

Porém, o usuario ainda € o mesmo na sua esséncia: avido de informacdes,
necessitando de auxilio para obter “aquele assunto”. Sua relacdo com o bibliotecario
e/lou auxiliares também se modificou: solicita auxilio “via e-mail” e pergunta por
“servigos on-line” que ele possa acessar de longe, evitando seu deslocamento até a
biblioteca.

H& alguns anos este contato era muito proximo e intenso. O usudrio entrava
na biblioteca, era orientado para se direcionar ao catalogo (de fichas) e, quase
sempre, acompanhado de um bibliotecario ou auxiliar iniciava a busca. Era uma
orientacdo personalizada e, muitas vezes, em funcao “daquele” atendimento, alguma
modificacdo era providenciada no catédlogo (incluséo ou alteragdo de assuntos,
remissivas etc.). O aluno colaborava intensamente com o catalogo e, por
consequéncia, com outros servigos também (sele¢do, aquisicéo, descarte etc.).

N&o se pretende dizer aqui, que problemas nédo existiam; principalmente com
relagdo as distancias, tempo e custo para fazer as pesquisas mais aprofundadas ou
especificas. Enfatize-se que estas s@o justamente as maiores vantagens dos tipos
de acesso hoje praticado em quase todas as bibliotecas.

A questdo proposta é como obter estas vantagens e ndo perder o retorno que
este “novo usudrio” da aos diversos servicos que a biblioteca oferece? Deve-se
procurar uma maneira de continuar recebendo sua colaboracdo, de modo que o0s
“dois lados” (biblioteca e usuério) sejam alimentados constante e permanentemente;

de continuar trocando informacdes para que o catalogo — principal ponto de acesso
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(em fichas ou on-line) — continue sendo enriquecido periodicamente através dessa
convivéncia.

A intenc&o deste trabalho € compreender como os bibliotecérios e usuarios se
relacionam hoje através do Servico de Referéncia Virtual (SRV) e como essa
convivéncia traz para dentro da biblioteca um retorno que beneficia os servigcos
técnicos, fechando um ciclo que visa a satisfagdo desses mesmos usuarios.

Uma preocupagdo na evolucdo deste trabalho foi pesquisar se ja existia
bibliografia suficiente para levantar, discutir e propor solu¢des a essas questoes, ja
que o SRV é relativamente recente, principalmente no Brasil, e talvez a literatura
ainda néo tivesse abordado com profundidade tal questéo.

Pessoa e Cunha (2007) acreditam que o SRV ainda € um processo em
experimentagdo, por isso tem-se pouca literatura a respeito do seu planejamento,
execucgdao, avaliagéo e funcionamento.

Assim, o problema de pesquisa que se coloca é: que alteracdes os sistemas
on-line de referéncia geram no relacionamento entre o bibliotecario e usuério e de

que forma elas afetam os servigos técnicos na biblioteca?

1.1 Objeto da pesquisa

Mudancas no Servico de Referéncia (SR) e nos servigos técnicos a partir de
um novo tipo de relacionamento entre bibliotecario e usuério durante o atendimento
de SRV.

1.2 Objetivos

Os objetivos da pesquisa foram subdivididos em objetivo geral e objetivos

especificos.
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1.2.1 Objetivos gerais

Verificar as relagdes de interdependéncia entre o SRV e os demais servi¢os

técnicos oferecidos pelas bibliotecas universitérias.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Estabelecer uma comparacéo entre o servigo de referéncia tradicional e o SRV;

b) diagnosticar as mudancgas na relacdo entre o bibliotecario e o usuario através do
SRV,

c) identificar a repercussdo da implantagdo do SRV no trabalho técnico dos
bibliotecarios;

d) avaliar a interacéo entre a biblioteca e o usuario on-line.

1.3 Justificativa

A maior motivacdo para escolher o tema deste trabalho foi a experiéncia da
autora como bibliotecaria. Em toda a trajetdria profissional — mais de 10 anos -
nunca se percebeu o processamento técnico como um servico isolado.
Principalmente porque, entre uma catalogacdo e outra, sempre havia tempo para
atender um aluno “perdido no meio das estantes”. Hoje, percebe-se que a
preocupacdo maior sempre foi com o aluno - é “ele” o publico-alvo, o bibliotecario
esth a servico “dele”. A experiéncia de atendé-lo é muito rica e traz um imenso
retorno para aplicagdo em todos os outros servicos da biblioteca. Este contato
pessoal ndo pode, de maneira alguma, desaparecer sob o risco de se perder a
nogéo do que € um SR eficaz.

Tem-se conhecimento dos meios de comunicagdo usados nos dias atuais,
isto é, instrumentos/ferramentas que os alunos usam para se comunicarem e

buscarem informacgdes. E imprescindivel que as bibliotecas acompanhem essa



12

mudanca, melhorando seus servigos, compartilhando informag¢des, acompanhando,
assim, as novas tecnologias e comportamentos sociais. E o que também é
importante: atraindo novos usuarios.

Sobre o SR disponibilizado através das novas midias, pode-se afirmar que ele
esti cada vez mais perto do modelo tradicional, isto é, disponibilizando recursos e se
humanizando para diminuir a diferenca entre o usuéario virtual e o presencial
(MANESS, 2007).

Um aspecto importante € o surgimento de uma nova missdo das bibliotecas;
uma mudanca de paradigma: disponibilizar ndo somente o acesso as informacdes,
mas também o controle dos catédlogos e cole¢des. Percebe-se que existe uma
revolugdo em andamento, em vez de criar sistemas e servicos para 0S USUArios,
busca-se habilitar os usuérios a cria-los para eles mesmos (MANESS, 2007). Ou
seja, as caracteristicas do momento sdo encontrar (e ndo buscar), compartilhar (e
ndo acessar), usar enquanto comunidade (e ndo como individuo).

Séo transformacdes percebidas no comportamento dos “novos usuérios”, que
se encontram atualmente envolvidos num mundo virtual; no entanto, continuam a
procura de informagfes (virtuais ou n&o!). O trabalho dos bibliotecarios continua
sendo importante, mesmo no contexto atual com tantas tecnologias revolucionarias.

Silva e Cunha (2002, p.81) enfatizam que “o bibliotecario é em sua esséncia
um mediador, um comunicador, alguém que pde em contato informacdes com
pessoas, pessoas com informagdes”.

Nesse novo ambiente (bibliotecas digitais, virtuais, eletrdnicas, hibridas etc.) a
necessidade de atendimento pessoal (humano) é de extrema importancia, assim
como era e é também nas bibliotecas convencionais ou tradicionais (MACEDO;
MODESTO, 1999).

N&o se pode manter um SR “tradicional” numa biblioteca com caracteristicas
digitais, virtuais etc., pois é evidente a necessidade de mudanca de comportamento
no nosso dia-a-dia.

A presenca (virtual ou real) do bibliotecario continua sendo essencial no
desenvolvimento do SR. A mediacdo através dele personaliza o SR; nada vai
substituir a riqueza de sua interagdo com o usuario.

Mesmo em servicos oferecidos virtualmente, percebe-se sua presenga,
disponibilizando informagbes aos usuarios, apontando melhores fontes ou ainda

indicando encaminhamentos para as questdes de referéncia. S&o frutos de “[...] seu



13

conhecimento técnico especializado aliado & sua habilidade de lidar com
ferramentas advindas das novas tecnologias e, principalmente, de sua experiéncia
adquirida no desempenho profissional [...]” (MENDONGCA, 2006, p. 237).

A partir da implantacdo de servicos automatizados (principalmente os
catalogos), percebeu-se uma diminuicdo consideravel da frequéncia de alunos nas
bibliotecas. Antes do processo de automacao, a participacdo dos usuérios era muito
enriquecedora, pois suas opinides, queixas e idéias durante o atendimento de
referéncia eram repassadas aos respectivos setores da biblioteca. Através de
contatos internos entre os funcionarios do setor, sugestdes eram avaliadas e
estudadas, retornando novamente e, desta forma, beneficiando os usuérios.
Percebia-se assim, a retro-alimentagéo entre os diferentes servigos e a importancia
de um trabalho conjunto com os alunos. Ambos se nutriam, pois era uma via de mao
dupla.

Hoje, sabe-se que a qualidade dos servicos executados pelos varios e
diferentes setores das bibliotecas tém uma repercusséo direta e imediata no
atendimento ao aluno. Se uma indexagdo for mal construida o documento
catalogado ndo serd recuperado, acarretando transtornos tanto para a biblioteca
quanto para o aluno. Sendo assim, qualquer mudang¢a na manutencéo dos servigos
internos como selegdo, aquisicdo, catalogacdo ou descarte traz consequéncias
imensuraveis para todos os setores da institui¢éo.

Identifica-se, portanto a relevancia de um estudo sobre essa mudanga de
comportamento dos usuérios e as consequéncias nos servicos oferecidos pelas

bibliotecas.
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2 METODOLOGIA

O trabalho aqui apresentado consiste em um estudo tedrico de cunho
bibliogréfico qualitativo que sistematizou a literatura referente ao assunto escolhido.
Teve como embasamento o material publicado na area e o procedimento técnico
adotado foi a andlise dos temas presentes nos documentos em fontes impressas e
eletronicas sobre o tema.

Procurou-se informagdes disponiveis na literatura sobre as relacdes de
interdependéncia entre o SRV e o0s demais servigos técnicos oferecidos pelas
bibliotecas universitarias.

As fontes consultadas foram: livros, artigos de periddicos cientificos nacionais
e internacionais, teses e dissertagfes, anais de eventos etc. a partir de 1999; assim
tivemos 10 anos de abrangéncia, o que foi suficiente para embasar o estudo de um
topico cujo surgimento é recente.

O tema foi abordado de forma expositiva e de acordo com o material que foi
coletado nas diferentes fontes.

Sobre a estrutura do trabalho, primeiramente foram estabelecidos e testados
alguns termos, chegando-se aos descritores definitivos: “Technical Services AND
Reference Services” OR “Technical Services AND Reference Work” no caso de
documentos internacionais. No SABi o descritor foi “Servigo de Referéncia”.

A seguir foi efetuado levantamento bibliografico no catalogo on-line do SABI,
que indexa os periddicos nacionais mais importantes da area: Ciéncia da
Informacdo, Transinformagdo, Revista Brasileira de Biblioteconomia e
Documentacdo e Informacdo & Sociedade. O SABI também indexa na integra,
trabalhos de conclusdo de curso e teses e dissertacfes na &rea de Ciéncias da
Informacéao, especialmente aqueles defendidos na UFRGS.

Para os documentos internacionais foram consultadas as bases do Portal de
Periodicos da CAPES: LISA, Google Académico, ISTA, SCOPUS, Web of Science e
Library Literature Fulltext.

A proxima etapa foi a localizagdo e acesso aos documentos nacionais no

SABI. Incluiu-se os TCCs e trabalhos apresentados em anais de eventos; ja 0s
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artigos de periddicos nacionais e estrangeiros estavam disponiveis no Portal de
Periodicos da CAPES.

O material todo foi analisado a partir do titulo e do resumo. Examinou-se na
integra aqueles registros considerados pertinentes, em seguida foram fichados e
compilados a fim de servirem de embasamento para o texto. Reuniu-se o0s
documentos a partir do enfoque em comum dos autores: avaliagdo dos servigos,
sugestéo de programas para coleta de dados, referéncia tradicional, virtual etc.

Elaborou-se a produgéo textual com a insergdo dos documentos relevantes e
consistentes e por ultimo, as consideracdes finais sobre o tema proposto.

A maior limitagdo do estudo constatou-se durante o levantamento
bibliogréfico; percebeu-se que havia pouco material sobre o assunto pesquisado. A

literatura nacional sobre o enfoque sugerido é muito escassa.
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 O servigo de referéncia tradicional

Independentemente do tipo de biblioteca, as questbes de referéncia devem
ser resolvidas. A funcdo primordial deste servico é atender as questbes dos
usuérios, estejam eles (usuéarios e solugdes) dentro ou fora do espaco fisico da
biblioteca (leia-se usuério virtual ou presencial). A principal fungdo do Servigo de
Referéncia (SR) é atendé-lo de modo que sejam respondidas, encaminhadas ou
redirecionadas suas questodes.

Percebe-se que ao longo dos anos todas as definicbes sobre o SR
encontradas tém algo em comum: a importancia do atendimento pessoal ao usuario.

Hutchins (1973, p. 4) diz que:

[...] o contato direto com o leitor é o alvo do trabalho do bibliotecario
de referéncia [...] inclui a assisténcia direta e pessoal dentro da
biblioteca a pessoas que buscam informagBes para qualquer
finalidade, e também as diversas atividades biblioteconbmicas
destinadas a tornar a informacéo tdo acessivel quanto seja possivel.

A autora refere-se ao SR como uma atividade inserida dentro da biblioteca,
especificamente com 0s alunos presenciais, pois no contexto da época ainda ndo se
falava em referéncia a distancia.

Sobre a importancia do contato pessoal entre bibliotecario e usuério, Martins

e Ribeiro (1979, p. 11) enfatizam que:

[...] o Servico de Referéncia sera principalmente prestado através do
contato pessoal. Poderédo recorrer aos servicos da biblioteca através
de cartas, telefonemas, de telegramas, mas o Servico de Referéncia
sera essencialmente um trabalho decorrente da comunicacéo direta
entre bibliotecario e consulente [...] por vezes o pedido do leitor se
refere a uma palavra que nem mesmo ele sabe o significado [...] por
vezes a palavra caiu no desuso [...] o conhecimento do termo é
essencial, e é buscado no dicionario, entretanto nem sempre isto é
suficiente para se chegar a uma idéia sobre o assunto [...].
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Nesse periodo ja se falava em contato pessoal através de cartas, telefonemas
e telegramas, 0 que nao deixaria de ser um inicio da idéia de SRV. Também fica
clara a idéia da importancia do atendimento ao usuério presencialmente, ainda mais
se tivermos em mente o conceito de referéncia, que é o “processo de identificar as
necessidades de informacdo de um utilizador, facultar-lhe o acesso aos recursos e
fornecer-lhe apoio apropriado para satisfagdo das suas necessidades” (FERREIRA,
2004, p. 3).

Figueiredo (1991, p. 52) posiciona-se sobre a importancia do
acompanhamento do bibliotecario nas questbes de referéncia/informacao
automatizada destacando que “apesar de hoje em dia os terminais serem de manejo
relativamente facil, os usuarios ndo tém capacidade, muitas vezes, para interagir
com as bases de dados, necessitando da intermediacdo do bibliotecario”. Embora
esse talvez ndo seja mais o caso nos dias atuais, sabe-se que “quanto mais
tecnologia de informacgéao for adotada para uso na recuperacgdo da informagéao, maior
serd a necessidade para interagdo humana com 0 usuario e 0 processo”
(FIGUEIREDO, 1996, p. 42).

A respeito da importancia da presenca do bibliotecério durante o uso do
catalogo, Hutchins, em 1973, analisou a situacdo dizendo que as vezes o leitor vai
embora com a impressdo que ndo existe a obra na biblioteca; dai a importancia de
ficar alguém proximo ao catédlogo. Sugeria que o instrumento mais Util para o servigo
de referéncia ndo € elaborado pelo departamento de referéncia e sim pelo de
catalogacdo. Argumentava, também, sobre a importancia da ligacdo do servico de

catalogagcao com o de referéncia dizendo que:

[...] a melhor preparacdo para o trabalho de referéncia é a
experiéncia no catdlogo, pois o sucesso do bibliotecario de
referéncia depende em larga escala de seus conhecimentos sobre
as minudcias e complexidades daquela especializacdo (HUTCHINS,
1973, p. 203).

Ainda sobre essa relagéo, ressaltava que por ser usuario e orientador no uso

no catalogo,
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[...] o bibliotecario de referéncia estd em posicdo de perceber
enganos, inconsisténcias e deficiéncias que ocorrem até no mais
perfeito dos catalogos. Tais discrepancias devem ser comunicadas
ao departamento de catalogacdo através dos canais competentes
[...] (HUTCHINS, 1973, p. 228).

Acredita-se que a realidade descrita por ela ha mais de trés décadas néo se
modificou na atualidade. Mesmo naquela época, era possivel identificar visdes

futuristicas acertadas, como as de Martins e Ribeiro (1979, p. 101), que anteviam

[...] a comunicacéo entre a secdo de referéncia e a clientela sera
nao s6 pessoalmente, através do contato do bibliotecario com o
consulente [...] a acdo deste 6rgdo da biblioteca ultrapassara os
limites impostos fisicamente (grifo n0sso).

A respeito do uso do catalogo durante a localizacdo de assuntos, muitos
usuarios achavam que numa biblioteca onde todo o material esta organizado, eles
seriam autbnomos na localizagdo dos itens. Porém, Grogan (2001, p. 9) observa

que:

[...] toda uma geracdo de pesquisas sobre o uso de catalogos
demonstrou, de forma conclusiva, que em buscas cujos itens séo
conhecidos (isto é, buscas sobre um autor ou um titulo especifico,
ao contrario de um assunto) até uma quarta parte dos usuarios nao
consegue encontrar o que estdo procurando no catalogo da
biblioteca, mesmo quando esta possui 0 material e ele esta
representado no catalogo.

O autor complementa, salientando que os bibliotecérios de referéncia sempre
investiram muito de seu tempo auxiliando e interpretando o catalogo para os
consulentes (GROGAN, 2001).

Sobre a importdncia do SR em relagdo aos outros (catalogacéo,
desenvolvimento de cole¢bes, administracdo da biblioteca etc.), Grogan (2001)
atenta para o fato de ele envolver o contato pessoal face-a-face, sendo dentre todos
0 servigo mais humano oferecido pelas bibliotecas.

Silva, Schons e Rados (2006, p. 12) endossam a afirmativa anterior:
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Todo o trabalho de cadastramento das obras de uma biblioteca
universitaria repercute diretamente na facilidade de acesso a
informacdo pelos usuarios. Ao fazer a indexacéo das obras, ele esta
agregando valor ao titulo de uma obra, pois através da selecdo de
descritores, expande as possibilidades de recuperacdo da
informacé&o.

Em sintese, esses autores discorrem sobre a secdo de referéncia e sua
dependéncia em relagcéo aos demais servi¢os da biblioteca, demonstrando a estreita
ligagdo com a selecdo e aquisicdo (tem conhecimento das obras mais adequadas a
clientela atendida), com a catalogacgéo (pode suprir as deficiéncias dos cabegalhos
de assuntos), com a classificagéo (tem maior contato com a terminologia procurada).

No entanto, h4 alguns anos observa-se uma preocupagdo ndo s6 com 0s
servigos da biblioteca, mas também em conhecer o usuério com o qual se trabalha
na sua complexidade.

Sendo assim, Milanesi (2002, p. 84), colabora tendo o seguinte entendimento:

[...] saber com exatiddo qual € o publico a que serdo oferecidos
servicos de informacdo, como desafio profissional, é tarefa mais
complexa e vai muito além do dominio das técnicas de localizacéo e
busca. E mais dificil conhecer o publico do que dominar as técnicas
para organizar as informacfes para uso dele. A organizacdo em si
ndo garante nenhum resultado positivo para um centro de
informacdes real ou virtual. De pouco adianta ter um acervo
perfeitamente organizado se entre ele e o publico-alvo nédo existir

sintonia permanente.

Outro aspecto importante é que o sucesso do SR estd embasado no
relacionamento do bibliotecario com o usuario, ou seja, o fator humano tem um peso
muito grande nessa relagdo. Durante a entrevista o bibliotecario deve perceber o
interesse do aluno, convertendo o assunto procurado para o vocabulario utilizado na
indexacdo. Esse breve contato certamente dara a tranquilidade necessaria para que
ambos efetuem a busca, recuperando registros a contento do pesquisador.

A construcdo da interagdo € um processo muito interessante e traz beneficios
para toda a equipe da biblioteca. Trata-se do envolvimento de todos nos diversos
setores através do revezamento de funcdes. A proposta é criar um rodizio de
funcionarios onde, por exemplo, o indexador também faz o trabalho de referéncia.
Ao ter contato direto com o aluno, certamente este profissional terd uma visao

ampliada e enriquecida do trabalho de indexacg&o, percebendo na préatica o retorno
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de seu esforgo, tendo condigbes de diagnosticar problemas e prever necessidades

futuras. Igualmente, os membros da equipe ao compartilharem experiéncias passam

a compreender as necessidades dos alunos. Lima et al. (2008, p. 6) entendem que:

A interacdo entre bibliotecario e usuario € uma competéncia que
todo o profissional da informacdo das Instituicbes de Ensino
Superior precisa desenvolver, independentemente do setor que
esteja, pois a mesma contribui para o diagnoéstico dos servigcos
oferecidos. Quando o profissional da informacéo tem conhecimento
e acompanha as necessidades informacionais dos usuarios ele
deixa de ser o intermediador passivo para tornar-se ativo. Muitos
problemas advindos do processamento técnico, armazenamento e
disseminacdo da informacdo dos documentos podem ser
solucionados apenas com a observacdo e o didlogo com quem
utiliza os servicos.

A interacdo acontece diariamente e de diversas formas nas bibliotecas, as pessoas

vao até la fazer uma pesquisa ou simplesmente para conversar e trocar idéias.

Essa relacao entre bibliotecarios e usuarios numa biblioteca tradicional, onde a maior

parte do acervo encontra-se no suporte em papel, € baseada na comunicacdo oral e

pessoal. Com acervos digitalizados e disponibilizados via on-line isso foi totalmente

modificado, através de instrumentos remotos. Hoje, sabe-se que co-existem varios tipos de

comunicacdo numa mesma biblioteca favorecendo a troca entre os diferentes publicos das

instituicoes.

As idéias aqui levantadas demonstram a importancia do oferecimento de um

SR de qualidade, uma preocupacdo que deve ser permanente com O USUArio seja

ele presencial ou virtual.

3.2 Sobre a evolugéo das bibliotecas

Com o advento de novas tecnologias, a informagdo ndo se encontra mais

obrigatoriamente em suporte de papel. Muitos documentos, inclusive, encontram-se

hoje digitalizados e séo localizados somente por meio de redes de computadores.

Algumas bibliotecas tém acompanhado esta evolugdo e atualmente seus acervos

estdo disponiveis nos suportes mais variados possiveis (microfime, CD, fita VHS,

papel etc.).
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Portanto, o importante € a disponibilizagdo de novas alternativas tecnoldgicas

para facilitar e complementar os meios convencionais de acesso e de organizagao

das informagdes, seja qual for a denominagéo ou definicéo de biblioteca (MACEDO;
MODESTO, 1999).

Abaixo estdo algumas definicbes dos modelos de bibliotecas encontrados na

bibliografia, demonstrando a evolugéo e variagido de seus recursos e suportes:

a) biblioteca tradicional ou convencional: Cunha (1999) a define como aquela

b)

biblioteca onde a maior parte do seu acervo é formada de documentos
feitos de papel;

biblioteca polimidia: s&o instituicbes onde as informagbes sé&o
armazenadas nas mais variadas e diferentes midias. Sao similares as
convencionais, contendo livros e também videos, fitas, CDs, microfilmes,
softwares etc. (MARCHIORI, 1997);

c) biblioteca digital: séo bibliotecas em que seus documentos existem sob a

forma digital (disquetes, winchesters, CDs etc.). O acesso a esses
documentos (pesquisa e visualiza¢@o) é tanto local quanto por meio de
rede de computadores (MARTINS, 2002). Difere das outras por ndo conter
livros na forma convencional e também porque a informacgéo digitalizada
pode ser compartiihada instantaneamente e com custo baixo
(MARCHIORI, 1997). De acordo com Macedo e Modesto (1999) todos os
recursos sdo disponibilizados através de computador: armazenamento,
preservacdo, recuperagdo, acesso e apresentagcdo. Sua importancia se
deve ao fato do livro na forma digital ser disponivel a longas distancias;

seu ponto principal é a informag&o com acesso remoto em varias vias;

d) biblioteca interativa: este modelo tem por objetivo a producéo cultural, em

gue os usuarios sao criadores, e ndo unicamente consumidores de cultura.
Existe uma dindmica de espa¢o da unidade, interagdo entre os individuos
para as diferentes atividades através de informacfes escritas, orais,
audiovisuais e multimidia (PERROTI, 2001). Obata (1999) refere-se a este
tipo de biblioteca caracterizando-a como um espago onde ela deixa de ser
difusora, promotora ou disseminadora da informagéo, passando a ser um

espago de expressao;

e) biblioteca eletronica: faz uso do sistema eletronico; vale-se principalmente

de computadores. Sua vantagem € a elaboragéo de indices on-line, busca
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de textos na integra, recuperacdo e armazenamento de itens, podendo
envolver-se também na digitalizac&o de livros (BOTTENTUIT et al., 2002).
Macedo e Modesto (1999) complementam dizendo que neste ambiente
tanto a informac&o impressa como a eletrénica estéo disponiveis;

f) biblioteca eletrbnica virtual: € o lugar onde existe uma conexdo em rede;
usada por um nimero crescente de bibliotecas. Existem hiperlivros e livros
virtuais; comparada com uma livraria com uma quantidade enorme de
livros. Possibilita um intercambio entre varios tipos de bibliotecas
(“metabiblioteca”) (MARTINS, 2002);

g) biblioteca digital ou virtual: os documentos e informacdes estdo sob forma
digital em sistema automatizado, geralmente em rede e podem ser
acessados através de terminais remotos. Disponibiliza recursos
eletrdnicos em linha dentro e fora da biblioteca; por exemplo, catalogos,
indices e resumos, bases e bancos de dados, bases de dados de imagens
etc. (CUNHA, 2001);

h) biblioteca virtual: Silva e Tomaél (2004, p. 12) definem o termo biblioteca
virtual como “[...] um bom exemplo da dificuldade de conceituacdo das
novas fontes. Basta consultar a literatura a respeito para verificar as varias
acepgcbes que o termo tem assumido”. Complementando, Macedo e
Modesto (1999) sugerem um ambiente n&o presencial, onde o usuério tem
a sensacdo de estar visualizando os objetos, identificando espagos,
fazendo analogias, podendo acessar catalogos, percorrer estantes etc.
Usando tecnologias de realidade virtual, redes eletronicas e acesso
remotos, reproduzindo o espago de uma biblioteca;

i) biblioteca de realidade virtual: € um espaco tridimensional, onde o usuario
entra, circula entre as salas, seleciona o livro na estante, abre e |é-lo.
Apresenta uma forma nova de catalogo on-line de acesso ao publico
(OPAC), em que simula andares, salas e estantes. E necessario um
software para realidade virtual para utiliza-la, porém o custo é muito alto e,
assim raramente usado para aplicagdo em bibliotecas (MARCHIORI,
1997);

j) biblioteca universal: € o modelo ideal para a recuperacdo da informacéo e

de automacdo dos servicos da biblioteca. Une todos os modelos de
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ambiente: acervos reais e virtuais. Todos os tipos de suporte séo
disponibilizados, co-existindo a realidade/virtualidade (MARTINS, 2002);

k) nova biblioteca ou biblioteca global: Macedo e Modesto (1999) discursam
sobre essa ambiguidade; preferindo denominar a biblioteca como uma
maquina eletrénica que indica informacgdes, transfere arquivos e que ‘“re-
passa” informagdes, afirma que a novidade “[...] € o ambiente da biblioteca
com a entrada dos recursos da internet, 0 uso de microcomputadores,
agora, mais extensivo e em terreno global” (MACEDO; MODESTO, 1999,
p. 65);

[) biblioteca hibrida: designa diferentes tecnologias, tanto a impressa como a
digital (GARCEZ; RADOS, 2002). Considerada como uma fase
intermediéria a caminho da biblioteca digital, ficando na dependéncia de
uma mudanca de cultura. Pode-se prever que a biblioteca tradicional
continuara sendo um espacgo que oferece novas tecnologias além das ja
conhecidas (OPPENHEIM; SMITHSON, 1999).

Existe uma tendéncia das bibliotecas oferecerem seus servigos on-line a fim

de atenderem seus usuarios mais agil e rapidamente. Portanto, indiscutivelmente o
SR continua sendo o ponto forte dos centros de informacédo e todos os esforgos

devem ser feitos para a sua efetivagéo eficiente.

3.3 O servico de referéncia virtual

Com a explosdo de recursos tecnoldgicos disponiveis hoje em dia, as
bibliotecas definitivamente estdo longe de serem “depésitos de livros”. A clientela
também € outra: deseja materiais digitalizados, comunicacdo virtual etc. e quer
acessa-los do “seu” computador. Portanto, as instituicbes precisam urgentemente
repensar suas estruturas e tentar satisfazer as necessidades desse novo modelo. E
importante salientar que a demanda continua a mesma: orientacdes s&o
requisitadas, duvidas devem ser respondidas e servicos oferecidos.

Mardero Arellano (2001, p. 10) observa que:
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[...] um primeiro exame das novas tecnologias aplicadas ao servico
de referéncia aponta para uma futura reproducéo, quase idéntica em
tempo real, da relacdo bibliotecario/usuario no balcdo de referéncia
das bibliotecas tradicionais.

O SRV néo € um servigo recente, j& em 1995, Garcia-Suarez, o conceituava
como o processo de comunicacao entre usuario-bibliotecario, que considerava todos
os recursos disponiveis ao alcance visando satisfazer as necessidades do usuario.
Era caracterizado de diversas formas, desde a simples troca de e-mail, atendimento
por telefone e até os servigos que funcionavam 24 horas (GARCIA-SUAREZ, 1995).

Nos dias de hoje, de acordo com a Reference and User Services Association,
da American Library Assciation, o SRV “[..] é iniciado eletronicamente,
frequentemente em tempo real, onde usuérios utilizam computadores ou outra
tecnologia da Internet para se comunicarem com a equipe de referéncia sem estar
fisicamente presentes” (REFERENCE and User Services Association, 2004, p. 9).

Ainda nos dias de hoje, identifica-se o uso de telefone, fax etc., como opc¢des
na falta de computador, ou mesmo em situagdes onde os usuérios sao resistentes
as mudancas e as novas tecnologias.

O conceito de referéncia virtual varia de acordo com alguns autores. Ferreira
(2004), por exemplo, utiliza o termo referéncia digital e a caracteriza como um
instrumento para oferecer apoio para aquelas pessoas que nao estdo acostumadas
a utilizar recursos via remota, tém muita dificuldade e que necessitam de apoio para
realizarem as buscas. Diz que sua maior contribuicéo foi o servigo “ask a services” e
0 uso de sites de comunidades que respondem questdes via internet. Por ultimo,
observa que o referido servico ndo pode ser considerado “referéncia”, pois o usuario
esta distante. Nesta condi¢c&o, defende que faz falta um “rosto humano” e que existe
dificuldade em localizar pessoas que neles trabalhem, identificando a
impessoalidade dos servigcos. Complementa que o SR automatizado merece muita
atengdo por parte das bibliotecas, pois houve uma desintermediagéo fisica entre o
usuério e a biblioteca, deixando uma lacuna.

Percebe-se que existem vérios conceitos, porém todos sdo unanimes em
enfatizar a importancia do servico de referéncia virtual, que foi criada para suprir
uma demanda gerada a partir dos servigos oferecidos via on-line. A assisténcia ao
leitor modificou-se muito, sendo um desafio criar outras formas de comunicagao para

atender o publico a distancia.
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Silva (2004) refere-se ao assunto dizendo que existem dois tipos de
ferramentas disponiveis ao SRV: sincronas e assincronas. As sincronas sdo aquelas
em que as pessoas se comunicam e ambas estéo simultaneamente conectadas (por
exemplo, msn ou messenger, chat, videoconferéncia). As ferramentas assincronas
sdo aguelas em que as pessoas podem se comunicar a qualquer tempo, ndo em
tempo real (por exemplo, o correio eletronico ou e-mail, as listas de discusséo etc.).
Ambas oferecem vantagens e desvantagens ao SRV, e tém como finalidade resolver
suas questdes independente da distancia. O autor enfatiza que sdo varios o0s
conceitos para o SRV que se baseiam no tipo de ferramenta oferecida; eles variam
desde o uso de telefone, e-mail ou fax, sem contato presencial até softwares mais
sofisticados, como o uso de groupware (SILVA, 2004).

Silva (2004, p. 23) conceitua 0 SRV como:

[..] uma atividade-fim que visa suprir as necessidades
informacionais do usuario fazendo uso de tecnologias e ferramentas
de comunicacdo, com o objetivo de agilizar o acesso a informacao
[...] existem diversos tipos de servico de referéncia virtual, como
paginas da web com links de obras de referéncia, atendimentos por
profissionais da informagdo em tempo real ou ndo, atendimento por
especialistas sem a participacdo de profissionais da informacdo em
tempo real ou néo, etc. (grifo nosso).

A internet deve ser usada pelos bibliotecarios como uma ferramenta do SRV;
como um meio de comunicagdo interpessoal. O mesmo autor comenta também,
sobre as redes eletronicas que estéo originando uma Nova Biblioteca ou um Sistema
de Informacéo Digital, enfim uma Biblioteca Global (SILVA, 2004, p. 59).

Sao recursos disponiveis na internet que permitem que a biblioteca
e bibliotecarios fornegcam um servico melhor e diferenciado para
seus usuarios, através do acesso a informacdes de dificil localizacéo
ou obtencéo, de outra forma que néo a proporcionada pelo ambiente
eletrénico/digital [...].

Novamente, percebe-se a importancia de um SR de qualidade. Esteja o
usuério presente (SR tradicional) ou ndo (SRV) o publico se dirige as bibliotecas
porque requer respostas para suas questdes. E este € o objetivo dos servigos de
informagé&o: atender, informar, disponibilizar ou encaminhar seus consulentes. N&o
se pode esquecer que atras da tela do computador existe um usuério necessitando

de solugbes para seus encaminhamentos. E ele deve ser atendido o mais
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brevemente possivel sob pena da biblioteca e toda a sua equipe cairem em
descrédito.

O contato direto com o aluno traz para dentro da biblioteca a concepcéo
“dele” e o que ele gostaria que a biblioteca oferecesse; € como se a biblioteca
através de seus servicos “falasse” a sua linguagem. Através dessa troca, torna-se
mais facil oferecer servicos de qualidade, uma vez que sao identificadas as
expectativas e necessidades dos alunos.

Conforme Schweitzer et al. (2007, p. 41):

[...] € necessario lembrar que as tecnologias da informacédo nao
substituem o bibliotecario; ao contrario, sdo ferramentas que
complementam o seu trabalho, pois possibilitam o acesso remoto a
recursos antes disponiveis apenas aos usuarios presenciais. O e-
mail, chat, os softwares inteligentes ou mesmo a videoconferéncia,
séo ferramentas colaborativas que estendem os limites dos servi¢cos
informacionais.

Outro aspecto importante € que o consulente tem uma expectativa em relagédo
ao trabalho do bibliotecério, por isso ele o procura. O profissional da referéncia deve
ter essa consciéncia e fazer seu trabalho com responsabilidade, procurando todos
os recursos disponiveis possibilitando o acesso ao documento, esteja ele em

gualquer suporte.

3.4 Novas ferramentas a disposicéo do servi¢o de referéncia

Com os recursos atualmente oferecidos pelas novas tecnologias de
informagédo e comunicacdo, o servigo tradicional de referéncia pode ser ampliado
para a forma virtual, atendendo uma recente e nova demanda. Algumas ferramentas
estdo a servigo das bibliotecas: agilizam a comunicagéo, disponibilizam os servigos e
ainda tém o potencial para conquistar novos adeptos. Devem ser aproveitadas para
que os profissionais da informagéo se aproximem dos usuérios (e vice-versa).

O impacto das novas tecnologias na vida social de todas as pessoas €
inegavel e evidente. Principalmente na maneira de se comunicarem; ndo existem

barreiras para a distancia. Diante dessa situa¢do, novas formas de interagéo, novos
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hébitos foram criados, a maior parte mediados pelo computador (MORIGI, PAVAN,
2004).

H& alguns anos, Macedo e Modesto (1999), percebendo as mudancas no

comportamento dos usuarios, ja destacavam o uso de:

a) correio eletrénico (e-mail) como uma ferramenta que possibilita o envio e
recebimento de mensagens; facilita a comunicagdo a distancia e o
compartilhamento de informacgoes;

b) lista de discussbes que favorecem a unido de pessoas para discutir
determinados assuntos; usada também como servico de alerta e
disseminador de informacoes;

c) FTP (protocolo para transferéncia de arquivos) usado para transferir
arquivos, documentos eletronicos, arquivos digitais, softwares, troca de
registros bibliogréficos, criacAo de homepages na internet, (para
divulgacéo de servigos e produtos da biblioteca);

d) www (world wide web) para recuperacdo da informacgdo atraveés de
hipertextos em ambiente gréfico e multimidia (MACEDO; MODESTO,
1999).

Mais recentemente, Maness (2007, p. 45) inclui outras formas de

comunicagao:

a) chat: € um tipo de mensagem instantanea (MI) que permite a conversagao
textual em tempo real pelos individuos; exatamente como fariam se
estivessem face a face. Tem sido muito usada nas bibliotecas. O autor
sugere que, brevemente este tipo de comunicagdo estara presente nas
bibliotecas fazendo parte do trabalho de referéncia, tornando esse contato
bem mais préximo;

b) blogs: sdo uma nova forma de publicagdo sem coordenacéo editorial; de
escrever e publicar livremente;

c) wikis: sdo paginas na web abertas, em que qualquer pessoa registrada
pode participar dela, altera-la, complementa-la, exclui-la etc.; favorece a
comunicacao entre bibliotecarios e usuarios, entre estudos de grupos,
responde questionamentos etc.;

d) redes sociais: na opinido dos autores, esta € a mais promissora e amigavel
das tecnologias; permitem a troca de mensagens instantaneas, blogs, tags

etc., compartilhar identidade, comunicacdes e a¢des. Os bibliotecarios e
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usuérios podem usa-las para transformar as informagfes ou para criar
vinculos com a rede da biblioteca;

e) taggin: os usuérios tém a possibilidade de criar cabegalhos de assunto para

0 material em questdo. A maior vantagem é que podem participar do
processo de catalogacdo dando suas sugestdes. Facilita a busca paralela,
transformando e dando oportunidade para outras sugestdes de assuntos
mais procurados no acesso. Diz o autor: “tags e assuntos padronizados
ndo sdo mutuamente exclusivos [...]” no catdlogo, podem ser habilitados
0s assuntos padronizados e as tags dos usuarios, isto &, o que fizer mais
sentido para eles. “O usuario responde ao sistema, o0 sistema responde ao
usuério. Este catdlogo de tags € um catdlogo aberto, um catalogo
customizado, centrado no usuario” (MANESS, 2007, p. 48, grifo nosso);

f) RSS feeds: s@o alimentadores que fornecem condi¢cbes aos usuarios de

organizarem e republicarem os contetidos da web de seu interesse;

g) mashups: séo aplicacdes hibridas; duas tecnologias (ou mais) e servi¢cos

combinados formando um novo servigo.

A forma de comunicacdo entre usuarios e bibliotecarios tem se modificado
muito nos ultimos anos, exigindo interagfes mais ageis. Todos esses instrumentos
sdo recursos informatizados para facilitar a comunicagao interpessoal e acesso aos
documentos. Os usuarios devem procurar experimenta-los, conhecer suas

vantagens e desvantagens para que saibam como e quando aplicé-los.

3.5 Aimportancia da avaliagdo permanente

E através da avaliacdo do usuério que se obtém o retorno da qualidade do SR
exercido. A importancia do contato direto e pessoal com os usuérios deve-se ao fato
de que “ele” é o publico-alvo. Catélogos organizados e bem estruturados ... para que
servirdo se os alunos nao conseguirem “adivinhar” as palavras-chave para fazerem a
pesquisa? (e isto vale também para as fichinhas!).

Neste momento, seria interessante relembrar as Leis de Ranganathan
(RANGANATHAN, 1961), pois sempre estiveram presentes no desenvolvimento

eficaz do SR e devem continuar no SRV:
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1 — os livros sdo para usar

2 — a cada leitor seu livro

3 —acada livro seu leitor

4 — poupe o tempo do leitor

5 — a biblioteca € um organismo em crescimento.

A avaliacdo ndo é um processo novo, mesmo nas bibliotecas tradicionais
antigas ja se falava sobre isso. A importancia da avaliagdo do SR/Usuario estd na
possibilidade da seleg&o ser direcionada ao perfil de usuario encontrado no estudo,
assim como a aquisicao ser feita de acordo com seus interesses; ou seja, toda a
organizacéo e servigos da biblioteca (FIGUEIREDO, 1994).

Todos os servigcos devem ser constantemente avaliados. No caso do SR, a
frequéncia deve ter um destaque especial. Como ja foi referido, o modelo de
biblioteca tem sofrido mudancgas e é necesséario acompanhéa-las para ndo perder o
contato pessoal com o usuario.

Vergueiro (2002, p. 83) demonstra sua preocupacao quando diz que:

[...] os servicos de informagdo tém que continuar a se dedicar ao
aprimoramento das suas atividades e ao cumprimento de seus
objetivos, sim, mas devem fazé-lo cada vez mais sob o ponto de
vista de seus clientes [...] reavaliar os servicos — um programa de
garantia de qualidade bem sucedido € uma atividade permanente e
tem seus critérios periodicamente reavaliados [...].

O processo de avaliagcdo € importante, pois a0 mesmo tempo em que auxilia
na administracdo dos recursos, melhora a qualidade dos servigos oferecidos e
também demonstra a preocupagdo em garantir um bom servico ao Usuario.
Simplesmente pelo fato de existir um programa de avaliagdo faz com que as
pessoas envolvidas se preocupem com a qualidade do seu servico.

Outro aspecto importante é que os funcionérios podem ter um retorno de seu
trabalho, isto &, se estédo correspondendo ou ndo as necessidades dos usuarios.

Existem instrumentos que possibilitam a alimentacdo de uma base
permanente, colhendo as reagfes dos usuarios ao fazerem uso de alguns servigos
(LANCASTER, 2004).

Nice Figueiredo nos anos 90 salientava que o resultado da avaliagdo dos
estudos de uso/usuério “[...] deve determinar o tipo, nivel e quantidade exata de

informacgdes que irdo satisfazer de maneira eficaz as necessidades antecipadas e/ou
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encobertas dos usuarios [...]" (FIGUEIREDO, 1991, p. 45). “A real utilidade de uma
biblioteca € mensurada pela eficacia do servico de informacdo oferecido [...]"
(FIGUEIREDO, 1991, p. 47), afirmava a autora. Ainda reforgava seu ponto de vista
mencionando que: “[...] devem existir mecanismos dentro do sistema para avaliagéo
continua e para prover feedback do uso do sistema, assinalando problemas e

dificuldades encontradas pelos usuarios” (FIGUEIREDO, 1991, p. 121).

As maiores vantagens na utilizacdo das opinides do usuario para
avaliacdo da colecdo sdo que as partes fortes e fracas reais da
colegdo, como também os niveis e tipos de necessidades dos
usuarios podem ser identificados; as questdes podem ser
relacionadas as metas e objetivos especificos da biblioteca
(FIGUEIREDO, 1993, p. 87).

O grande valor que o processo de avaliagdo do SR apresenta sdo as
consequentes determinagdes a serem tomadas pela administracdo da biblioteca
apds esse processo. Os dados coletados servem para direcionar todos 0s servigos
em beneficio do usuario. Conhecer os problemas existentes na recuperacdo de
registros e as razdes deles ocorrerem certamente é uma maneira de se evitarem
repeticdes de futuros de erros.

Alves e Faqueti (2002, p. 13) endossam essas afirmacgdes, acrescentando
que:

[...] quando o sistema de informacdo esta focado no usuario, ou
seja, quer saber como eles constroem o seu conhecimento, como
procuram, como usam, como divulgam, e, como acessam a
informacdo, os servicos em geral e o servico de referéncia em
especial sdo criados e/ou modificados de modo a atender as reais
necessidades e legitimas demandas deles.

Tratando especificamente de estudos do uso do catdlogo on-line pode-se
dizer que sua avaliacdo ndo € muito diferente do catélogo tradicional (de fichas); é
possivel observar, através de um terminal de monitoramento, uma amostra das
interagcdes dos usuarios com o sistema, inclusive registra-las e imprimi-las para
estudo posterior.

Nice Figueiredo cita a andlise das saidas do computador como uma

alternativa de avaliacdo do SR, podendo-se identificar o comportamento e problemas
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do usuério, estatisticas sobre o uso do vocabulario para a busca, freqiéncia do uso
de algum documento e até mesmo de busca (FIGUEIREDO, 1994).

Também s&o possiveis alguns tipos de simulacdes. Lancaster (2004) lembra
que a maior parte dos estudos se concentra na observagédo de pessoas enquanto
usam o catalogo, sendo possivel coletar dados sem que elas se sintam observadas.

A fim de resgatar a importancia da contribuicdo dos alunos ao processamento
técnico e suprir a comunicacdo entre usuarios e bibliotecarios, estdo sendo
implementados constantemente novos programas para identificar e avaliar as
principais questdes de referéncia (POMERANTZ; MON; MCCLURE, 2008).

Quando os alunos fazem buscas em catalogos on-line, perde-se o contato
com eles. Essa preocupacédo tem sido suprida pela instalagdo de programas de
acompanhamento das pesquisas que posteriormente sdo avaliadas, identificando “o
que” os usuarios estdo buscando, “como” estdo elaborando as buscas, palavras e
titulos mais usados etc. Esses programas “gravam” toda a busca, documentos
recuperados, motivos da “ndo recuperacdo”, tempo de acesso, se 0 usuario volta a
se comunicar novamente etc., isto é, todo o raciocinio e tentativas do pesquisador
ficam documentados para posterior avaliacdo. Desta forma existe a possibilidade de
se continuar em contato com o aluno mesmo que remotamente; € possivel entender
sua maneira de pensar.

Santos (2003) demonstra essa preocupagdo ao criar o programa Servpro. O
software proporciona condicdes de mapear todo o processo de busca a partir da
visdo do usuario, conhecendo sua realidade e dando suporte a melhoria da
qualidade dos servicos oferecidos pelas instituicbes. Ainda oferece as opgbes de
decomposicdo da pesquisa em varios niveis de detalhamento e também de
avaliacdo de desempenho da interagéo.

Quando o SRV é oferecido através de chat e 0 usuéario se comporta de modo
confuso durante a busca, Maness (2007) acrescenta que existe a possibilidade de
ser implementado um programa com opgao de envio de mensagem instantanea
oferecendo assisténcia. Adiciona que se pode fazer um paralelo fisico da mesma
situagdo onde um aluno percorre as estantes e o bibliotecério, vendo que ele esta
perdido, oferece-lhe auxilio.

Portanto, € possivel mesmo virtualmente, contar com a presenca do
bibliotecario no trabalho de auxilio ao usuario. Todo o processo de atendimento ao

aluno fica registrado podendo ser avaliado e usado em referéncias futuras.
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Todas as etapas da avaliagdo sdo importantes e devem ser feitas com muita
seriedade. Os resultados desse processo sdo dados riquissimos que tém como
objetivo identificar e resolver falhas de modo que o produto final, isto é, a informacé&o
seja mais acessivel ao usuéario. Todos os estudos de avaliagdo visam melhorar os

servigos e ndo se deve temé-los, pois o retorno é imediato: a satisfacdo do usuéario.

3.6 A convivéncia lucrativa entre os diversos servigos: referéncia tradicional,

referéncia virtual e processamento técnico

Existem in0meras caracteristicas que o0s bibliotecarios catalogadores
possuem que sdo consideradas vantajosas para o trabalho de referéncia. Eles
conhecem o fluxo dos registros até serem disponibilizados para o aluno e também
tém experiéncia no processamento do acervo em seu conjunto.

Os autores Huang e Wong (2006) descrevem sua experiéncia profissional na
University of Oklahoma Libraries em Cleveland, Oklahoma, Estados Unidos.
Objetivamente, demonstram sua preocupagdo quanto a qualidade do SR e sua
estreita ligacdo com o0s servigos técnicos executados pelos colegas de instituic&o.
Enfatizam que o usuario participando (direta ou indiretamente) do processamento
técnico traz eficiéncia e qualidade ao catalogo, primeiro e principal ponto de acesso
ao acervo. Ao valorizar e aceitar a participacdo do usuario no processo de
catalogacdo, a instituicdo estar4 demonstrando claramente sua preocupagdo com a
satisfagdo dos usuarios e com a qualidade dos seus servigos. A participacdo dos
alunos na construcéo do catélogo da-se através de sugestdes, alteragdes, inclusdes
de descritores, que sdo comunicados aos catalogadores a fim de analisarem as
entradas no catalogo.

Deve-se admitir que erros e problemas de digitagdo sdo comuns, da mesma
forma que titulos alternativos e remissivas podem ser incluidos. Portanto, os
usuérios podem e devem ser ouvidos a fim de colaborarem na manutencdo do
catalogo. Sdo procedimentos que tem a intenc&o de qualificar o catalogo e oferecer
um SR eficaz.

Percebe-se assim, a demonstracdo de uma retro-alimentagcdo bem sucedida

que poderia ser experimentada com sucesso em todas as instituices. Também é de
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igual importancia constatar que a satisfagcdo dos usuarios e os servigos oferecidos
pelas bibliotecas estéo direta e intimamente relacionados.

Também McDermott (2001) compartiiha da mesma opinido, dizendo que
bibliotecarios envolvidos com o processamento técnico atendem com muita agilidade
e rapidez na referéncia. Sua experiéncia na construcdo e uso do catalogo faz com
gue ele seja um profissional muito valorizado nas bibliotecas, uma vez que n&o tem
dificuldades em atender os usuarios e traduzir a sua necessidade para a linguagem
usada no catalogo da biblioteca. A autora sugere sistemas de trabalho integrados,
enfatizando que ao compartilharem idéias e experiéncias todos se beneficiam.

Quando o profissional estd a servico da referéncia, pode imaginar-se
catalogando ou indexando, isto é, o contato com o aluno lhe da a possibilidade de
perceber como funciona seu raciocinio, termos mais usados etc. traduzindo “a
linguagem do usuéario empregada de forma natural para a terminologia aceita pelo
sistema” (CHAGAS; ARRUDA; BLATTMANN, 2000, p. 7).

Uma idéia interessante €& que bibliotecarios com experiéncia no
processamento técnico oferegam treinamento para os profissionais que atendem na
referéncia, podendo ser acompanhados também por usuarios.

Um aspecto que também merece atencdo é que as expectativas dos usuarios
devem ser no minimo atingidas, sob pena de eles sairem da biblioteca frustrados ou
com uma imagem negativa dos servigos. Existe o risco de uma experiéncia mal
sucedida ocasionar a desisténcia do aluno consultar aquele catdlogo ou nédo entrar
mais em contato com aquele profissional, o que seria uma perda lastimavel.

Com experiéncia no SR, os bibliotecérios tornam-se profissionais muito
valiosos para toda a equipe. Em alguns locais, simulam casos e solicitam a
colaboragéo de colegas como uma maneira de treind-los para atender com éxito na
referéncia. O conhecimento técnico do catalogador combinado com a convivéncia e
experiéncia com o usuério eleva a qualidade do SR. Quem melhor para responder
as questbes dos alunos do que o profissional que construiu o catalogo, tomou
decisBes sobre “0 que” e “como” incluir? Sua experiéncia, inclusive, da-lhe suporte
para auxiliar alunos na busca em outros sistemas diferentes daqueles usados na
biblioteca (FOLSOM, 2000).

Este profissional com experiéncias na catalogagéo e referéncia, certamente

também tera outras facilidades, como formar uma equipe mais dinamica, flexivel,
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responsavel, enfim, uma equipe muito mais eficiente, melhorando a qualidade dos
servigos como um todo.

Outro beneficio que esse tipo de qualificacdo oferece é ampliar as
oportunidades de trabalho desse profissional. Portanto, ele € muito valorizado, pois é
flexivel e sabe trabalhar em equipe; suas perspectivas aumentam & medida que ele
consegue diminuir os conflitos internos da biblioteca e entre os outros 6rgdos da
instituicdo.

Em relacdo ao SRV, pode-se prever que o conceito de acesso deve
prevalecer sobre o conceito de posse. Isto j& pode ser constatado em algumas
bibliotecas ao se tomar conhecimento dos grandes investimentos efetuados na
digitalizacdo de documentos nos ultimos anos. Também percebe-se como tendéncia,
uma preocupacao cada vez maior com a comunicacao entre alunos virtuais, visando
conhecé-los para melhor atendé-los. A fim de captar suas percepcbes sera
necessario investir na captacdo de dados através de instrumentos que documentem
as pesquisas realizadas. Estes dados deverdo ser compilados e analisados com a
inteng@o de interpretar o fluxo das pesquisas e se aproximar dos usuérios. Todos
esses procedimentos tém como objetivo principal valorizar a relagédo entre
bibliotecarios e usuarios, trazendo para dentro do servico de processamento técnico

as vantagens desse relacionamento.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

O processo crescente de virtualizagdo da comunicagéo afeta a sociedade
como um todo. No servico bibliotecario essas mudancas ocorrem nas formas de
armazenar, processar e recuperar informagfes. Nas bibliotecas universitarias
surgem diariamente novos recursos para a disponibilizagdo de documentos, tanto
em processos tradicionais (trabalhando com suporte papel) como também remotos
(documentos on-line).

O SR deve fazer o possivel para acompanhar essa evolugdo, uma vez que
tem por principal objetivo atender os alunos e satisfazé-los em suas necessidades.

Todo o ciclo do trabalho biblioteconémico deve girar em torno do usuario,
desde a aquisicdo até a recuperacdo do material bibliografico. Nesse sentido, é
importante estar em contato com ele, conhecé-lo, saber suas exigéncias, entendé-lo
em suas duvidas, enfim de trabalhar no mesmo sentido de suas necessidades.

Com a criagdo de novos instrumentos de comunicagdo via on-line, os
usuarios passaram a se comunicar com a biblioteca remotamente e este fato
desencadeou uma situacdo em que ele ndo estd mais presente fisicamente. Os
recursos da informéatica sédo varios e podem ser usados tanto em tempo real (chat,
msn, sala de conversagdo etc.) como em e-mails, que podem ser respondidos mais
tarde ou no mesmo momento do recebimento.

Todos esses acontecimentos mudaram a rotina das bibliotecas. Hoje, no
minimo, os bibliotecarios sdo obrigados a usar o e-mail, visto que este tipo de
comunicacao é, sem duvida alguma, o mais procurado e definitivamente o mais &gil
e barato. Antes os usuarios solicitavam o numero do telefone, hoje pedem o
endereco eletrénico das bibliotecas, pois quase todos tém acesso a computadores
onde quer que estejam.

O afastamento dos usuarios do espago fisico da biblioteca trouxe como
consequéncia a alteracdo dos servigos oferecidos pelos vérios setores do local. O
SR, que sempre trabalhou com o usuério presencial, esta procurando adequar-se a
essas mudancas e “chegar mais perto” dos alunos para continuar trabalhando no
sentido de atendé-lo com a mesma eficiéncia que o fazia (e continua fazendo) com

usuérios presenciais. Deve-se admitir que ndo é tarefa facil nem répida, uma vez
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que a mudanga foi muito brusca e os profissionais ainda estdo adaptando-se,
instrumentalizando-se e qualificando-se para trabalhar a distancia.

Atualmente, é preciso admitir que ndo se pode “ficar parado”, é preciso dar
prioridade ao usuario e continuar cumprindo o papel primordial da biblioteconomia: o
acesso a informacéo. A tendéncia das bibliotecas universitarias € depender cada vez
mais dos servigos automatizados, exigindo dos profissionais conhecimentos de
informética para se comunicarem e continuarem fazendo seu trabalho de rotina.

Esta parece ser uma perspectiva para os proximos anos no sentido de
resgatar e humanizar a relagdo entre usuario e bibliotecério. Provavelmente, também
auxiliara nos servigos técnicos, que é uma atividade que néo deve ser dissociada da
convivéncia com os alunos.

E sem diavida alguma um desafio atender alunos. Muitas vezes trazem
questdes conhecidas e outras nem tanto. Alids, esta é a grande provocacéo para
qguem vive no mundo da referéncia, aprender junto com os usuarios. Cada vez que
um aluno se aproxima para perguntar algo o bibliotecario de referéncia pergunta-se:
0 que serd que ele precisa? Sera algo inédito? Ser4 que vou conseguir ajuda-lo?
Esta € a riqueza que o SR proporciona: um desafio diario! E s6 quem ja
experimentou o “gostinho” da satisfacdo de ouvir um “muito obrigado, vocé me
ajudou muito” sabe a realizac&o experimentada nesse servigo.

Tendo em vista a relevancia e a pouca disponibilidade de estudos sobre o
tema, sugere-se a continuidade do desenvolvimento do enfoque das idéias aqui
apresentadas. Especificamente, faz-se necessario realizar, além de estudos
tedricos, também estudos empiricos que permitam identificar na realidade das
bibliotecas universitérias brasileiras a forma como as tecnologias da informacéo e
comunicacado estdo impactando os servigos técnicos e de referéncia. Além disso, é
preciso conhecer as estratégias que essas instituicbes tém adotado para superar o
distanciamento e promover a interacdo entre bibliotecas e usuéarios, a fim de
continuar garantindo a qualidade dos servigos no novo ambiente digital em rede.

Outra sugestdo é a implantacdo de algum tipo de mecanismo de coleta de
dados sobre as buscas realizadas pelos alunos a fim de conhecé-los melhor e obter

subsidios para os servi¢os técnicos.
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