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Resumo:

Este estudo objetivou a implantagdo do Servigco de Referéncia Virtual na Biblioteca
da Unesp de Ilha Solteira por meio de uma proposta de comunicag¢do via chat e
elaboragdo de uma politica de atendimento. Utilizou-se de revisdo de literaturas
especializadas e das recomendagobes para Servicos de Referéncia Digital da IFLA e
Diretrizes para o Desempenho Comportamental de Provedores de Servicos de
Referéncia e Informac¢do da ALA. Espera-se que os levantamentos apontados
sirvam de base para que a biblioteca em estudo programe o servi¢co proposto bem
como elabore a sua politica de atendimento para este servicgo, a fim de atender a
todos os usudrios, independente de sua localizagcdo geogrdfica, com a mesma
qualidade oferecida em seus servicos presencidais.

Palavras-chave: Servico de Referéncia. Politica de Atendimento. Comunica¢do Sincrona.
Biblioteca Universitaria. Chat.

Area tematica: Temdtica I: Tecnologias de informacgdo e comunicagdo - um passo a frente
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Resumo:

Este estudo objetivou a implantacdo do Servico de Referéncia Virtual na Biblioteca
da Unesp de llha Solteira por meio de uma proposta de comunicagao via chat e
elaboracdo de uma politica de atendimento. Utilizou-se de revisdo de literaturas
especializadas e das recomendacdes para Servi¢cos de Referéncia Digital da IFLA e
Diretrizes para o Desempenho Comportamental de Provedores de Servicos de
Referéncia e Informacdo da ALA. Espera-se que 0s levantamentos apontados
sirvam de base para que a biblioteca em estudo programe o servico proposto bem
como elabore a sua politica de atendimento para este servico, a fim de atender a
todos os usuarios, independente de sua localizagdo geografica, com a mesma

gualidade oferecida em seus servi¢os presenciais.

Palavras-chave: Servico de Referéncia. Politica de Atendimento. Comunicagao

Sincrona. Biblioteca Universitaria. Chat.

Area Temaética: Tecnologias de informagdo e comunicacdo — um passo a frente.

1 INTRODUCAO

A Biblioteca da Faculdade de Engenharia de llha Solteira (Biblioteca F.E.), da
Universidade Estadual Paulista (UNESP), atende a um publico cuja geragéo
predominante compreende as chamadas y e z, uma vez que se trata, em sua
maioria, de alunos de graduacéo e pos-graduacdo com idades variantes entre 17 a
30 anos.

Tal puablico alvo costuma relacionar-se em ambiente virtual possibilitados
pelas ferramentas da web 2.0, que surgem como facilitadoras de compartilhamento
de informacdo e construcdo do conhecimento. (SANTOS; SOUZA; BARBOSA,
2012).

A Biblioteca F. E. é considerada, atualmente, uma biblioteca 2.0 por possuir
diversos servigos disponibilizados aos usuérios em ambiente da web 2.0, onde



XXV Congresso Brasileiro de Biblioteconomia, Documento e Ciéncia da Informacéo —
Floriandpolis, SC, Brasil, 07 a 10 de julho de 2013
existem trocas de informacdes de forma dindmica, propiciando aos usuarios uma
maior aproximacao com a biblioteca.

Dentre todos os servi¢cos ofertados pela biblioteca em questdo encontra-se o
Servico de Referéncia (SR), cuja definicdo dada por Macedo (1990) consiste em
uma interface entre informagé&o e usuario, tendo a frente o bibliotecario de referéncia,
respondendo questdes e auxiliando o wusuario, por meio de conhecimentos
profissionais.

O SR realizado na Biblioteca F. E. € feito de forma tradicional, ou seja,
presencialmente, e também, via e-mail e telefone, quando solicitados pelos usuarios.

O Servico de Referéncia Virtual (SRV), por sua vez, possui caracteristicas
distintas da forma tradicional. Segundo Silva (2004), o SRV objetiva agilizar o acesso
a informacéao fazendo uso de tecnologias e ferramentas de comunicacéo.

Tal servico € desenvolvido a partir da usabilidade de sistemas informacionais
gue utilizam a internet e o0s recursos tecnolégicos para promover o processo de
mediacdo e disseminacdo da informacdo, envolvendo a interacdo entre o
bibliotecario e o usuario. (BEZERRA; MELO; ARAUJO, 2010).

Contudo, a comunicagao no processo do SRV pode ser realizada de forma
assincrona e sincrona. A comunicacdo assincrona néo exige a presenca de ambos
0s envolvidos em tempo real, conectados a uma rede. Ela consiste em uma
comunicacdo em que o comunicante envia uma mensagem, por meio de e-mail ou
formulario, e que é respondida posteriormente, em momento oportuno. Logo, a
comunicacao sincrona necessita que dois ou mais envolvidos estejam conectados
ao mesmo tempo no ambiente virtual, com a vantagem de possibilitar ao usuario
receber respostas imediatas e ao bibliotecario, realizar uma entrevista mais
minuciosa em relacédo aos questionamentos abordados.

Neste cenério, diante das evolucdes tecnoldgicas, da aplicacdo dos servigos
da Biblioteca F.E. em ambiente 2.0 e das caracteristicas do publico alvo por ela
atendida, este trabalho pretende propor a incorporacdo do Servico de Referéncia
Virtual aos servicos oferecidos por esta biblioteca, através da comunicagao sincrona,
bem como elaboracdo de uma politica de atendimento, a fim de promover mais um
canal para satisfazer as necessidades informacionais dos usuarios e agregar valor

aos servicos da Biblioteca F. E.
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2 SITUANDO O UNIVERSO DA PESQUISA

A Biblioteca F. E. é uma das 32 bibliotecas integrantes da Rede de Bibliotecas
da Unesp, além da Coordenadoria Geral de Bibliotecas (CGB), cuja missao é
disponibilizar a informacédo, apoiando as atividades de ensino, pesquisa e extensao,
contribuindo para a melhoria de vida do cidaddo. (UNIVERSIDADE ESTADUAL
PAULISTA, 2013a).

Iniciou seus trabalhos em 1977 e em 1993 foi inaugurada como Servigco
Técnico de Biblioteca e Documentacao "Prof. Dr. Jodo Roberto Coelho Aires da
Gama Bastos". (UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA, 2013b).

Tem sua estrutura funcional constituida por uma diretoria e duas secdes:
Secao de Tratamento da Informacdo (STATI); e Secao de Referéncia, Atendimento
ao Usuario e Documentacao (STRAUD).

A diretoria atua, de um modo geral, com o planejamento estratégico e a
administragéo dos recursos humanos e recursos informacionais. A STATI atua com
0 processamento técnico dos materiais, como a aquisicdo, tratamento da informacéao
e desenvolvimento da colecdo. A STRAUD trabalha com o atendimento ao publico,
realizando cadastros de usuarios, empréstimos, devolucbes, servicos de
empréstimos entre bibliotecas, comutacéo bibliogréafica e servico de referéncia.

Portanto, a proposta aplicada a este estudo reporta-se diretamente a
STRAUD devido as especialidades de suas funcoes.

Atualmente, ha 14 (quatorze) funcionarios efetivamente lotados no Servico
Técnico de Biblioteca e Documentacdo (STBD), distribuido entre a diretoria e as
duas secOes. Para a secdo em pesquisa, a STRAUD, o recursos humanos é
composto por 6 (seis) colaboradores, que exercem suas funcdes por 8 horas,
diariamente, divididos entre os horarios de atendimento da biblioteca - das 8 e 22
horas, de segunda a sexta-feira.

Além de participar ativamente do desenvolvimento da Unidade,
proporcionando suporte informacional as atividades de ensino, extensdo e,
principalmente pesquisa, a Biblioteca F.E. atende varios usuarios de todas as
unidades da Unesp, bem como de outras instituicbes da regido, funcionando como
um polo informacional. (UNIVERSDADE ESTADUAL PAULISTA, 2013b)
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2.1 Biblioteca F. E. em ambiente 2.0

Em 2011 a Biblioteca F.E. iniciou um planejamento para a insercao de seus
servicos em ambiente 2.0. Realizou um levantamento com seus usuarios a fim de
analisar quais redes sociais que eles mais utilizavam para que pudessem criar perfis
estratégicos eficazes.

De acordo com Santos, Souza e Barbosa (2012), o levantamento contou com
uma amostra de 146 usuarios, que resultou na criacdo do perfil da biblioteca no
facebook, orkut e twitter.

Atualmente, devido a decadéncia do orkut nestes ultimos dois anos, a
Biblioteca F.E. julgou desnecessario a permanéncia de seu perfil nesta rede,
desativando-a. Ainda mantém-se fortemente o facebook e o twitter, compartilhando
diversas informacdes diariamente.

Além das duas redes sociais, com fins de disseminacdo de informacéo, a
Biblioteca F.E. ainda considerou importante integrar-se ao youtube, flickr e issuu,
devido a necessidade de armazenar e compartilhar suas produ¢des em videos, fotos
e arquivos em pdf, respectivamente.

Entretanto, apesar das seis redes sociais citadas, definiu-se a criacdo de um
Blog com fungé&o primordial de disseminagéo da informagé&o devido as caracteristicas
de permitir posts que possibilitam a interacao dos leitores por meio de comentarios e
compartilhamento em redes sociais, conduzindo a aproximagdo da Biblioteca com
seus usuarios através de uma comunicacdo informal. (SANTOS; SOUZA,
BARBOSA, 2012).

O Blog da Biblioteca F.E. tem a funcdo de disponibilizar informacdes
relevantes a seus usuarios, em todos o0s seus aspectos. Tais informacfes postadas
sdo compartilhadas nas duas redes de relacionamento que a biblioteca esta
inserida: facebook e twitter. Os videos que estdo no youtube, bem como as fotos do
flickr e os arquivos do issuu estdo armazenados no blog para ser facilmente
visualizados pelos leitores, e também compartilhados nas redes de relacionamento.

Para entender melhor este fluxo informacional da Biblioteca F.E. que ocorre

em ambiente 2.0, criou-se um fluxograma, conforme demonstrado na Figura 1:
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Figura 1 - Fluxo Informacional da Biblioteca F.E. em ambiente 2.0
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Fonte: Elaboracéo do autor.

Desta forma, observa-se que o youtube, flickr e issuu atuam somente como
armazenadores de arquivos para serem inseridos no blog e ndo com a funcédo de
redes de relacionamentos. Estes arquivos sdo levados aos usuarios através do
proprio blog, onde os leitores interagem por meio de seus comentarios, como
também através das redes de relacionamento - facebook e twitter - propiciando a
interacdo de maneira informal.

Nos anexos A, B e C podem ser visualizados os perfis da Biblioteca em todas

as redes sociais que ela esta inserida.

3 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

Entramos em uma nova era da humanidade a qual é observada diante do
gigantesco fluxo de informacdo jamais visto em outras épocas. Isto s6 se tornou
possivel devido aos avangos das Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TIC’s).

Estas surgem como facilitadoras de disseminacdo da informacdo e
construgdo do conhecimento, caracterizando-se como uma nova demanda para 0s

profissionais bibliotecarios enquanto mediadores da informacao.
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Este universo hibrido tornou-se o maior desafio para estes profissionais, pois
obriga-os a tornar acessivel seu acervo fisico, servigos, produtos e programas
institucionais aos usuarios remotos, além da criacdo de novos servigcos com o uso de
novas tecnologias. (DUTRA; FRANZONI; LAPOLLI, 2002)

O Servigo de Referéncia, de acordo com Marcondes, Mendonga e Carvalho
(2006, p. 177):

[...] € uma das atividades da biblioteca que vem se
beneficiando das facilidades oferecidas pela tecnologia,
principalmente com o desenvolvimento da Internet e das
inimeras ferramentas que ela oferece, favorecendo,
sobremaneira, a recuperacdo da informacéo.

Diante disso, resulta-se o Servico de Referéncia Virtual, que segundo Arellano
(2001), surgiu nos Estados Unidos, no final da década de 1980, utilizando como
processo de comunicacéo o correio eletrénico. Posteriormente, expandiu-se para o
mundo todo empregando os mais diversos processos de comunicacdo disponiveis
atualmente.

A American Library Association (2008) conceitua o0 SRV como um servico de
referéncia iniciado eletronicamente, frequientemente em tempo real, onde usuarios
utilizam computadores ou outra tecnologia da Internet para se comunicarem com a
equipe de referéncia sem estar fisicamente presente.

Burim e Hoffmann (2005, p. 1) destacam bem a importancia deste servico:

Com o aumento da popularidade dos servigos de referéncia na
Internet surge a necessidade dos bibliotecarios e dos
profissionais da informacdo expandirem o servico de referéncia
para além da biblioteca e centros de informacéo,
desenvolvendo uma atividade em conjunto com o aumento das
expectativas dos usudrios e com a atualizagdo dos
bibliotecarios com relacdo aos novos recursos.

De acordo com o paragrafo supracitado, os profissionais bibliotecarios devem
manter-se atualizados com o uso de novas tecnologias, incluindo-as na promocéao de
seus produtos e servicos, com a finalidade de atender as expectativas de seus
usuarios, que aumenta na medida em que se evoluem 0s servicos de acesso a

informacéao.
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Em 2005, Mendoncga (2005) ja previa que a tendéncia da oferta dos servigos
de referéncia digital se ampliaria nas bibliotecas e que se instalariam servicos que
funcionassem em tempo real, utilizando-se dos chats e das mensagens

instantaneas, entre outros recursos que a tecnologia poderia oferecer.

4 METODOLOGIA

A metodologia utilizada foi a revisao de literatura especializada sobre o tema
proposto. Para a elaboracdo da politica de atendimento, utilizou-se das
Recomendacdes para o Servico de Referéncia Digital produzidas e disponibilizadas
online pela Secdo de Referéncia da International Federation of Library Associations
(IFLA) e das Diretrizes para o Desempenho Comportamental de Provedores de
Servigos de Referéncia e Informacédo, da divisdo de Reference and User Services
Association (RUSA), da American Library Association (ALA).

5 PROPOSTA: ELABORACAO DE POLITICA DE ATENDIMENTO PARA O SRV
COM COMUNICACAO SINCRONA

A ALA (2008, traducdo nossa) afirma que servicos de referéncia digital devem
proporcionar oportunidades para uma entrevista de referéncia eficaz, de modo que
0s usuarios possam comunicar informacfes necessarias para os especialistas a fim
de esclarecer suas davidas.

Desta forma, esta proposta de politica de atendimento aponta para a
comunicacdo sincrona devido a possibilidade de maior eficdcia na entrevista de
referéncia, visto que o bibliotecario estara diante, virtualmente, do usuario em tempo
real.

Esta proposta versara sobre: objetivos; escolha da ferramenta para a
comunicacdo sincrona; informacdes gerais; recomendacOescdes relativas a

conteudos; e recomendacdes para sessdes de bate-papo.

1) Objetivos:

A politica de atendimento para o SRV deve estar em consonancia com 0s

objetivos da instituicdo. Devem constar 0s objetivos do SRV de forma que sejam
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condizentes com o0s objetivos da Biblioteca F.E. e da Unesp, seguindo seus
principios e normas, prezando pela qualidade e nome da organizagéo.

Esta proposta indica alguns objetivos que poderéo ser utilizados na politica,
como:

a) propiciar o acesso a informacédo independente de barreiras geogréficas;

b) criar um novo canal de comunicagdo com o usuario através do chat;

c) promover a aproximacao do usuario com a biblioteca;

d) garantir a credibilidade das informacdes prestadas, utilizando-se sempre de
fontes confiaveis;

e) transmitir a informac&o no menor tempo possivel,

f) fornecer estratégias de buscas para a capacitacdo do usuario em uma nova
pesquisa,

g) construir uma base de dados com as questbes e as respostas para que
possa utiliza-las posteriormente em novas questdes.

Além destes, a biblioteca deve observar e relatar o publico alvo a que ira
atender. Deve constar na politica se atendera somente a comunidade académica e
servidores da instituicdo ou se atendera também a comunidade em geral ou outro

publico especifico.

2) Escolha da ferramenta de comunicagao sincrona:

Para uma comunicacao sincrona, é necessaria a adesdo de uma ferramenta
Cuja caracteristica permita a conexdo de duas ou mais pessoas em tempo real.

Esta proposta indica uma comunicacdo através do chat Google Talk,
inserindo-o no Blog e na Home Page da Biblioteca F.E. devido a este Blog ja ter sido
criado em uma ferramenta do Google, o blogspot, 0 que tornara a incorporacao de

facil aplicagdo, bem como por ser uma ferramenta gratuita com layout amigavel.
3) Informacdes gerais:
O SRV deve atender os usuarios com 0 mesmo padrdo de qualidade em que

atendem os usuarios do SR presencial. Deste modo, esta proposta estipula que os

atendentes:
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a) comprometam-se a fornecer uma ajuda eficaz;
b) demonstrem respeito e cortesia em seu atendimento;
C) respeitem os principios da liberdade intelectual,
d) respondam as perguntas dos usudrios o mais rapido possivel;
e) respeitem as leis de direitos autorais ao fornecer documentos;

f) respondam a todas as perguntas;

4) Recomendag0®es relativas a conteudo:

O SRV ¢ informativo. Portanto, deve fornecer alguma informacao relevante a
guem procura, seja a informacdo exata ou onde encontrar a informacédo. Desta

forma, considera-se importante atentar-se para:

a) a capacitacao relativa as fontes de informacges capazes de responder as
perguntas dos usuarios;

b) ao objetivo, ndo julgando a questéo ou a natureza da questao;

C) a entrevista técnica, devendo ser neutra para a percep¢ao da questao real;

d) uma resposta bem estruturada, que inclua introdugéo, corpo e concluséo,
como exemplo:

- introducdo: obrigado(a) por usufruir de nosso servico. Em que podemos
ajuda-lo(a)?

- corpo: além do que mencionou, vocé encontrard mais em:

- espero que tenhamos respondido as suas duvidas. Para maiores
informagdes, entre em contato novamente.

e) citar as fontes das informacdes;

f) evitar uso de siglas, abreviacOes e jargoes;

g) recomendar outros recursos para a obtengao de informagdes.

5) Recomendacdes relativas a bate-papo

As recomendagfes para as secfes de bate-papo devem servir de subsidio
para que o bibliotecario de referéncia se apdie em todos os momentos de
comunicacao sincrona. Para tanto, tal proposta espera que a politica contenha:

a) dialogo com inicio imediatamente a solicitagdo do usuario;
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b) identificacdo do atendente no inicio da comunicacao;

c) utilizacdo de tempo suficiente para atender objetivamente as questdes do
usuario, sem exceder-se;

d) conexdo a cada 45 segundos, caso solicite um momento de resposta ao
usuario, para certificar-se que usuario ndo se desconectou;

e) utilizacao de ortografia adequada para a comunicagao voa chat.

E importante ressaltar que o gerente do centro de informac&o deve atentar-se

para as diretrizes institucionais e utiliza-las para a elaboracao destes servicos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a andlise dos servigos prestados pela Biblioteca F.E. identifica-se os
servigcos prestados em ambiente 2.0, os quais demonstram que a unidade em
guestdo esta acompanhando as evolu¢cdes tecnoldgicas e inserindo seus servicos
neste ambiente em prol do seu publico alvo, os quais interagem-se e comunicam-se
na maior parte do tempo por meio de redes sociais.

Deste modo, torna-se claro a necessidade da implantacdo do Servico de
Referéncia Virtual, visto que seria mais uma atividade presencial que a Biblioteca
F.E. colocaria a disposi¢cao de seus usuarios remotos, que cada vez mais tornam-se
participativos do ensino a distancia.

Este estudo pretende, portanto, apés todos os apontamentos elencados,
estimular a implementacédo do Servico de Referencial Virtual, de modo que ao
atendimento seja realizado em tempo real e com a qualidade Unesp de atendimento.

Para tanto, coloca-se como sugestao a comunicacdo sincrona através do chat
do Google e a criagdo de uma politica de atendimento baseada em recomendacdes
e diretrizes internacionais, as quais garantem a confiabilidade e a qualidade dos
servigos de bibliotecas do mundo todo.

Espera-se, deste modo, que a Biblioteca F.E. e outras bibliotecas a quem
possa servir tal estudo, elaborem uma politica condizentes com a misséo e visédo da
instituicdo a qual sirvam, utilizando da comunicacdo sincrona, que permitird um
contato maior com 0 USUArio e consequentemente um questionamento minucioso, e

prezar sempre pela qualidade de atendimento a seus usuarios.
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ANEXO A - Blog da Biblioteca F.E.

Figura 2 - Layout do Blog da Biblioteca F. E.
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Fonte: SERVICO TECNICO DE BIBLIOTECA E DOCUMENTAQAO (2013)

ANEXO B - Redes Sociais da Biblioteca F.E.

Figura 3 - Perfil da Biblioteca F.E. no Facebook
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Figura 4 - Perfil da Biblioteca F.E. no Twitter
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ANEXO C - Redes Sociais: armazenadores de arquivos da Biblioteca F.E.

Figura 5 - Canal da Biblioteca F.E. no Youtube
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Figura 6 - Estante da Biblioteca F.E. no Issuu
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Figura 7 - Galeria da Biblioteca F.E. no Flickr
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