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Resumo:

Analisa o servigo de referéncia virtual em uma biblioteca universitdria com poucos recursos. A
metodologia usada foi a observagdo participante, aplicacdo de questiondrios aos usudrios e
entrevista com a bibliotecdria da sec¢do de referéncia. Conclui que a biblioteca timidamente
vem adotando as TIC's para a prestacdo de servicos aos seus usudrios e que 0S mesmos
preferem comunicar-se com a biblioteca por meio das redes sociais.

Palavras-chave: Bibliotecas universitdrias. Servigo de Referéncia Virtual. Bibliotecas - Canais
de comunicag¢do

Eixo tematico: Fixo 3: Gestdo de bibliotecas: aquisicdo e tratamento de materiais no
ambiente fisico e virtual, curadoria digital, colecées especiais,
desenvolvimento de servigos e produtos inovadores, bibliotecas digitais e
virtuais, portais e repositorios, acesso aberto.
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SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL: analise em uma biblioteca universitaria

1 INTRODUCAO

Os avancos tecnologicos implicaram na construcdo de um novo perfil de
usuario de bibliotecas, contribuindo para que hoje o usuario possa usufruir de muitos
servicos a distancia, sem necessariamente ter que se dirigir a uma biblioteca
fisicamente. Nessa direcdo, diversos autores tém discutido o servico de referéncia
virtual, sendo que as bibliotecas universitérias figuram como o l6cus de pesquisa mais
frequente nesses estudos, provavelmente pelo seu publico que é mais exigente e que
requer mais do bibliotecario (MARCONDES; MENDONCA; CARVALHO, 2006;
MACIEIRA; PAIVA, 2007; CORREA, 2009; NASCIMENTO et al., 2014; NAKANO;
JORENTE, 2014).

Nessa perspectiva, observando a importancia de prestar bons servigcos nas
bibliotecas e buscando contribuir para as discussdes do tema, este estudo foi
desenvolvido em uma biblioteca universitaria com quarenta anos, que atende cerca
de 5.000 usuarios, dentre alunos de graduacdo, pos-graduacdo, professores e
técnicos administrativos. A biblioteca ndo dispde de muitos recursos tecnoldgicos e
seus profissionais buscam ser criativos para oferecer 0s servigos virtuais, dentro dos
recursos disponiveis. Assim, este trabalho tem como objetivo geral: analisar o servigco
de referéncia virtual em uma biblioteca universitaria, para apontar sugestfes de
melhoria. Ressalta-se que embora este estudo tenha sido realizado em uma
determinada biblioteca algumas consideracdes podem se aplicar a outras bibliotecas

universitarias que vivenciem desafios semelhantes.

2 METODO DA PESQUISA

O tipo de pesquisa adotado € o descritivo, no qual, segundo Rudio (2011, p.71)
ha o interesse “em descobrir e observar fendbmenos, procurando descrevé-los,
classifica-los e interpreta-los”. Utilizou - se trés técnicas de coleta de dados tanto
guantitativos quanto qualitativos que foram analisados e dialogados para a
apresentacao dos resultados.

As técnicas de coleta de dados foram: 1) aplicacao de questionarios, segundo
as indicacbes metodoldgicas de Appolinario (2012), a 200 usuérios da biblioteca, em
horérios distintos, com questdes fechadas de multipla escolha e uma questao aberta;

2) entrevista do tipo estruturada com a bibliotecaria responsavel pelo servico de



referéncia da biblioteca, a qual, de acordo com Martins (2009, p.89) “pode oferecer
elementos para corroborar evidéncias coletadas por outras fontes” e 3) observacao
participante (OP), na qual, conforme Martins (2009), o pesquisador observa o

fendmeno estudado com periodicidade, registra as observacdes e as categoriza.

3 RESULTADOS

Respondeu a pesquisa usuarios da biblioteca com idade predominante entre
18 e 27 anos, na maioria alunos da graduacéo (88,5%). Quando perguntados sobre a
frequéncia a biblioteca 67,0 % dos usuarios afirmaram “sempre” frequentar a
biblioteca. No entanto o percentual de usuarios que a utilizam esporadicamente
também é expressivo (33,0 %). Concluindo o perfil do entrevistado, os participantes
da pesquisa foram questionados quanto ao tempo de vinculo com a universidade.
Nesse aspecto os resultados se demonstraram bastante heterogéneos: 53 %
possuem de 1 a 2 anos e 47 % de 3 a 5 anos, indicando que se incluiu na pesquisa a
opinido tanto de calouros, como de veteranos na universidade.

Os resultados quanto a percepcdo dos usuarios sobre os servicos ofertados
virtualmente estao expressos a seguir. A tabela 1 demonstra os resultados quanto a

frequéncia de recebimento de informagdes virtuais.

Tabela 1: Frequéncia de recebimento de informagdes virtuais

Frequéncia de recebimento de informacgdes virtuais Percentual
Sempre 0,5%

As vezes 7,0 %
Raramente 11 %
Nunca 81,5 %

Fonte: pesquisa de campo (2016)

A tabela 2 expressa a opinido dos usuarios quanto a preferéncia dos servigcos

gue eles gostariam de usufruir virtualmente.

Tabela 2: Preferéncia dos servigos virtuais.
Servigcos Percentual

Renovacéao on-line de empréstimos 215%
Agendamento on-line de espagos da biblioteca (salas de estudo em grupo, sala de video, 16,6 %
auditdrio, etc)

Alerta de novas aquisi¢cdes 14,1 %

Orientacdo on-line de trabalhos académicos 13,6 %



Inscri¢céo on-line para treinamentos
Agendamento on-line para orientacdo trabalhos académicos

Outros

11,6 %
10,2 %
2,0%

Fonte: pesquisa de campo (2016)

Buscou-se também conhecer por quais canais os usuarios preferem comunicar-

se com a biblioteca (tabela 3).

Tabela 3: Preferéncia dos canais de comunicag&o virtuais

Canais Percentual
Redes sociais 28,9 %
E-mail 24,9 %
Mensagem instantanea 22,0 %
Site 15,8 %
Blog 5,8%
Video conferéncia 2,7 %

Fonte: pesquisa de campo (2016)

A tabela 4 expbe os resultados quanto ao conhecimento e utilizagdo dos

usuérios com relacdo as redes sociais utilizadas para comunicagédo pela biblioteca.

Tabela 4: Conhecimento e utilizagdo das Redes sociais da biblioteca

Canais Percentual
Desconhece mas gostaria de conhecer as Redes sociais da biblioteca 81,0 %
Conhece mas néo utiliza as Redes sociais da biblioteca 11,0%
Desconhece e ndo gostaria de conhecer as Redes sociais da biblioteca 5,5%
Conhece e utiliza as Redes sociais da biblioteca 2,5%

Fonte: pesquisa de campo (2016)

Solicitou-se ainda aos usuarios que expressassem uma opinido geral sobre o

servico de referéncia virtual da biblioteca. Os resultados estdo expostos na tabela 5.

Tabela 5: Opinido geral sobre o servico de referéncia virtual na biblioteca estudada

Opinido geral sobre o servigco de referéncia virtual na biblioteca estudada Percentual
Excelente 3,5%
Bom 46,5 %
Razoavel 31%
Ruim 8,0%

N&o opinou 11 %

Fonte: pesquisa de campo (2016)

4 DISCUSSAO



Marcondes, Mendonca e Carvalho (2006), h4d um década constataram que
naquela época 0s servicos virtuais ainda eram pouco oferecido pelas bibliotecas
universitarias brasileiras e se restringiam basicamente aos seus sites. Contudo,
atualmente, observa-se que as bibliotecas vem buscando outras alternativas para
prestar servi¢os virtuais aos seus usuarios, a exemplo das redes sociais (GODEIRO;
SERAFIN, 2013; NASCIMENTO et al., 2014).

Essa mudanca € importante, pois, no caso da biblioteca universitaria
pesquisada neste estudo, a maioria de seus usuarios séo jovens e preferem uso das
redes sociais para comunicar-se com a biblioteca (28.9%), sendo que o site aparece
apenas na quarta colocacao (tabela 3). A partir dos resultados da pesquisa, percebe-
se que a mesma disp&e de alguns canais de comunicacao virtuais (redes sociais, site,
e-mail, etc), porém, uma de suas limitagcdes no oferecimento de servicos virtuais esta
relacionada a divulgacdo destes servicos. Nesse sentido, a partir da observagao
participante e da entrevista com a bibliotecaria do setor de Referéncia, serédo
elencadas a seguir, sugestdes que visam contribuir com o servico de referéncia virtual
na biblioteca estudada e que pode servir também para outras bibliotecas
universitarias, em situacdes similares:

a) Criacdo de formulario web, chat, e-mail, mensagens via facebook para
agendamentos de espacos na biblioteca e melhor comunicagdo com os
usuarios.

b) Divulgacao dos servicos virtuais da biblioteca nos treinamentos de usuarios,
tela inicial dos terminais do laboratorio de informéatica da biblioteca, cartazes
no balcdo de empréstimo e e-mail.

c) Firmar parcerias com os professores para a divulgacdo dos servicos da
biblioteca nas salas de aula.

d) Possuir contato em aplicativo de mensagens instantaneas para celular,

visando aproxima-se mais dos usuarios e divulgar os servicos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Entende-se que assim como 0s demais servicos proporcionados por uma
unidade de informacé&o, os servigos virtuais também possuem barreiras e problemas
de implantacdo para se alcancar o sucesso. Alguns fatores podem implicar na
eficiéncia deste servico, contudo, apesar da escassez de recursos financeiros e

humanos a biblioteca estudada vem fazendo uso das TIC’'s no seu ambiente e na



geracao de servigcos aos seus usuarios a fim de cumprir um dos objetivos principais
do servigo de referéncia: ser o elo entre a informagao e o seu demandante.
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