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Resumo: Esta pesquisa tem como objetivo analisar o processo de informatizacdo no
atendimento ao usuario da Biblioteca Central da Universidade Federal da Paraiba —
UFPB, observando os efeitos que uma ferramenta tecnologia, o tawk.to, pode trazer
para o servico de referéncia de uma biblioteca universitdria. Caracterizar-se-a4 como
uma pesquisa aplicada, abordagem do problema de natureza qualiquantitativa e, aos
objetivos, de cardter exploratério e descritivo. Para a analise dos dados, seguird o
método da andlise de conteldo. Por fim, propord o desenvolvimento de uma nova
ferramenta digital, que possa ser programada para melhor atender as demandas dos
usudrios dessa biblioteca.

Palavras-chave: Gestdo da informacdo. Servico de informacdo. Servico de referéncia
eletrénico.

Abstract: This research aims to analyze the process of computerization in the user
service of the Central Library of the Federal University of Paraiba — UFPB, observing the
effects that a technological tool, the tawk.to, can bring to the reference service of a
university library. It will be characterized as an applied research, with a qualitative and
guantitative approach to the problem and, as to the objectives, of exploratory and
descriptive nature. For data analysis, it will follow the content analysis method. Finally,
it will propose the development of a new digital tool, which can be programmed to
better meet the demands of the users of this library.
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1 INTRODUCAO

As bibliotecas como centro de informacdo tém no servico de atendimento ao
usudrio sua principal porta para gerenciamento de suas multiplas atividades, pois é a
partir das demandas dos sujeitos, dos seus usudrios que ela consegue estabelecer suas
fungdes operacionais, politicas e administrativas. O avanco das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) e seus impactos globais tém proporcionado
profundas mudangas econOmicas, cientificas e sociais, exigindo que o mundo
profissional tenha conhecimento e atuagao no manejo das tecnologias (Xavier, 2016).

A Biblioteca Central, enquanto unidade de informacdo da Universidade Federal
da Paraiba — UFPB, mesmo com o processo de informatizacdo do acervo, por meio do
Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas — SIGAA, o qual permite ao
aluno alguns servigcos on-line, como acesso ao acervo, renovag¢ao de empréstimo e
pagamento de multas, sempre teve o seu atendimento presencial em maior escala.
Todavia, nos anos de 2020 a 2021, com o advento da pandemia do novo Coronavirus,
causador da covid-19, foi preciso adotar o trabalho remoto e uma série de medidas
emergenciais, sendo uma delas o atendimento on-line presente no site oficial da
biblioteca central a partir do icone “Fale com o bibliotecario”, canal que faz uso da
ferramenta tawk.to.

O tawt.to é um aplicativo de bate-papo, um chat que possibilita o contato em
tempo real com a equipe de atendimento a distancia e permite que mensagens sejam
trocadas de forma sincrona e, quando ndo, de forma off-line, tendo em vista que,
mesmo ndo existindo profissionais para o atendimento em tempo real, as mensagens
ficarao gravadas, podendo ser respondidas posteriormente.

A procura por esse aplicativo teve aumento em sua demanda, tornando-se o
principal canal de atendimento ao usuario durante os anos de 2020 e 2021, o que
consolidou o seu uso, uma vez que ele ja existia, mas era pouco utilizado tanto pela
comunidade académica como pelos servidores que trabalhavam diretamente no

atendimento, mas que ainda resistiam em incorpora-lo nas atividades cotidianas.



Nesse sentido, tendo em vista os processos de (re)significacdo dos espacos de
informacao fortalecidos pela pandemia da covid-19, visualizamos que a gestdo da
informacdo por meio das plataformas digitais ja € uma realidade em nosso pais, o que
exige cada vez mais que estudos sejam estabelecidos, a fim de refletirmos sobre
guestdes como: “o uso dessas ferramentas, a exemplo do tawk.to, tem interferido na
gestdao da informacdao dentro da Biblioteca Central da UFPB?”; “Quais as principais
demandas atendidas neste canal e como ele pode ser aprimorado para a realidade da
comunidade académica da UFPB, uma vez que visamos a constru¢do de uma
ferramenta para atendimento on-line baseado na realidade da Biblioteca Central da
UFPB?”. S3o essas inquietagdes iniciais que dao corpus a premissa desta pesquisa.

Enquanto bibliotecaria, servidora da Divisdo de Servico ao Usudrio da Biblioteca
Central da UFPB, vislumbro a possibilidade de apresentar uma proposta para
desenvolvimento de aplicativo em formato de chat que seja configurado conforme as
demandas dos usudrios da UFPB, uma vez que o tawk.to é um aplicativo gratuito e
limitado em suas ferramentas. Com isso, objetivo contribuir para os servicos de
atendimento ao usuario, tendo em vista que, do ponto de vista da ciéncia da
informacao, os estudos dos usuarios sdo vistos como uma importante ferramenta de
gestdo que busca aprimorar os servicos prestados nas unidades de informacdo em suas
diversas estruturas, com o intuito de suprir as necessidades informacionais de seu

publico (Garcia; Santana, 2018).

1.1 OBIJETIVOS
1.1.1 Objetivo geral

Analisar o processo de informatizagao no atendimento ao usuario da Biblioteca
Central da UFPB, observando os efeitos que uma ferramenta tecnologia, o tawk.to,

pode trazer para a oferta de produtos e servicos em uma biblioteca universitaria.

1.1.2 Objetivos especificos

e Contextualizar o processo de informatizacdo do atendimento ao usuario da

Biblioteca Central da UFPB;



e |dentificar os aspectos positivos e negativos da ferramenta de atendimento on-
line tawk.to;
e Apresentar uma proposta de desenvolvimento de um novo aplicativo para

atendimento ao usudrio, a partir dos dados coletados.

2 METODOLOGIA

As instituicGes de ensino se destacam por ter em seu perfil a caracteristica de
ser uma organizacdo de disseminacdo do uso de suas informacdes, assim sendo,
baseadas no conhecimento. Segundo Sanchez (2006), o conhecimento é um conjunto
de crencas que os individuos possuem sobre as relagbes causa-efeito existentes no
mundo e na organizacdo. De acordo com Choo (1996), aquelas organizacbes que
empregam a Gestdo do Conhecimento impulsionam seus produtos e servicos
possibilitando um ambiente com mais capacidade de se desenvolver e renovar.

O servico de referéncia é responsavel pelo atendimento direto aos usudrios e a
resolucdo de duvidas. De acordo com Silva e Beuttenmiller (2007, p. 80), “a
personalizacdo da informacdo é um ponto importante, proporcionando ao
usuario a sensacdo de estar sendo atendido pessoalmente, mesmo sem a
presenca fisica de um profissional da informacado”. Atualmente, o servico de referéncia
virtual vem se destacando com o grande crescimento das tecnologias, da internet e
suas ferramentas, expandindo, dessa forma, o universo da informacao e possibilitando
um contato de comunicag¢do mais facil e rapido.

Os procedimentos metodoldgicos visam atender os objetivos propostos, por
isso, essa é a etapa em que se descreve qual serd o percurso a ser estabelecido para
atingir o que a pesquisa propde. Nesse sentido, esta pesquisa se caracterizara como
uma pesquisa aplicada, em que a abordagem do problema serd de natureza
gualiquantitativa. Quanto aos objetivos, tera carater exploratério e descritivo. Ja para
a andlise dos dados, seguird o método da analise de conteldo, a partir dos nimeros de
atendimentos apresentados nos relatérios de atendimento ao usuario emitidos pelo
tawk.to e, posteriormente, da aplicacdo de entrevistas, em busca de identificar os

principais publicos e necessidades, as rupturas e continuidades do servico, os entraves



encontrados e aqueles elementos que contribuem positivamente ou negativamente
para o atendimento ao usudrio por meio dessa ferramenta eletronica.

Esta pesquisa também se configura como uma pesquisa de campo, tendo em
vista que o espaco de pesquisa é o local onde esta pesquisadora atua como
bibliotecdria, o que me proporcionara um contato direto com os sujeitos da pesquisa
(os usuarios da Biblioteca Central da UFPB), a fim de estabelecer uma integragdo com a
pesquisa bibliografica que também serd desenvolvida.

Nesse primeiro momento, visamos realizar um levantamento de fontes (livros,
artigos, trabalhos de conclusdo de curso, dissertacdes, teses) que contribuam para a
construgao epistemoldgica deste trabalho, subsidiando a reflexao proposta.

Paralelo a isso, buscaremos o acesso aos relatérios de atendimento ao usuario
dos ultimos dez anos, com o propésito de identificarmos os principais publicos e
demandas. Esses relatérios (2012-2022) servirdo de norte para termos contato com os
principais sujeitos e suas necessidades informacionais.

O terceiro momento ndo acontece de maneira isolada, uma vez que ele esta
continuamente em andlise, andando lado a lado com as outras etapas, jd que esta
diretamente ligado as atividades cotidianas que esta pesquisadora realiza no seu
ambiente de trabalho, mas observando o distanciamento necessario que a ciéncia
exige.

Munida desses elementos, a Ultima etapa sera estabelecida a partir da analise
dos dados, com base na andlise de conteddo proposta por Bardin, e,
consequentemente, da elaboracao dos resultados que subsidiardo a proposta para

construcdo de uma nova e melhorada ferramenta de atendimento on-line.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Fazendo um comparativo dos atendimentos remotos por meio da ferramenta
tawk.to antes, durante e depois de retomadas as atividades presenciais devido a
pandemia da covid-19, ja se observou um significativo aumento na quantidade de
atendimentos realizados no periodo mais grave da pandemia, em que todos os
atendimentos da biblioteca se concentraram remotamente. Nesse sentido, podemos

notar como esses atendimentos continuaram em alta apds esse periodo, como
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demonstram as figuras adiante. Esses resultados mostram o quanto a utilizagao do
tawk.to no atendimento aos usudrios foi importante, necessaria e (til a toda a
comunidade académica da UFPB, que procurou informagdes acerca dos servicos da
Biblioteca Central durante o periodo de atividades majoritariamente remotas; e como
ele continuou sendo ainda bastante requisitado mesmo apés o retorno das atividades
presenciais. Certamente, isso se deu devido a uma maior divulga¢ao dessa ferramenta
on-line para prestacao do servico de referéncia on-line na Biblioteca Central da UFPB.

Figura 1: Atendimentos antes da pandemia (quantidade de chats de julho de 2018 a fevereiro de 2020).
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Fonte: capturadas pela autora no tawk.to (2023).
Descri¢do: grafico de linhas, na cor verde e com fundo branco, demonstrando o fluxo de aumento e/ou
diminuicdo no numero de atendimentos aos usudrios realizados por meio da ferramenta tawk.to entre
de julho 2018 e fevereiro de 2020.

Figura 2: Atendimentos durante a pandemia (quantidade de chats de margo 2020 a margo de 2022).
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Fonte: capturadas pela autora no tawk.to (2023).
Descrigdo: grafico de linhas, na cor verde e com fundo branco, demonstrando o fluxo de aumento e/ou
diminuigdo no numero de atendimentos aos usudrios realizados por meio da ferramenta tawk.to entre
margo de 2020 e margo de 2022.
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Figura 3: Atendimentos apds a pandemia (quantidade de chats de abril 2022 a abril de 2023).

QUANTIDADE DE CHATS

Total

1260

Fonte: capturadas pela autora no tawk.to (2023).
Descri¢do: grafico de linhas, na cor verde e com fundo branco, demonstrando o fluxo de aumento e/ou
diminuicdo no numero de atendimentos aos usuarios realizados por meio da ferramenta tawk.to entre
abril de 2022 e abril de 2023.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante da chamada “Era da Informacdo”, precisamos andar juntos, aliados as
novas tecnologias que nos possibilitem também a economia de tempo, sobretudo, no
atendimento ao usudrio, “poupando o tempo do leitor”, como preconiza uma das leis
de Ranganathan para a Biblioteconomia (Ranganathan, 2009). Vivemos em um mundo
cheio de tarefas a serem cumpridas com prazos e pouco tempo para serem
executadas, necessitamos de solucbes que amenizem nossa vida corrida. A internet
também veio para somar, e, com ela, os chats para atendimento em tempo real, acima
de tudo, em tempos de crescimento do trabalho e dos servicos remotos que facilitam
o dia a dia — e como mediadores de informagdo na biblioteca, tém sido muito bem-
vindos.

A ferramenta tawk.to, no caso da Biblioteca Central da UFPB, tem nos
possibilitado uma nova visdo de prestacdo dos servicos de referéncia, tanto para os
profissionais bibliotecarios quanto para os usudrios que utilizam a plataforma.
Contudo, como se trata de uma ferramenta gratuita, de cddigo aberto, verifica-se que
ainda sdo necessdrias algumas modificacGes para que possam atender de forma

plenamente satisfatdria a comunidade académica da UFPB.



Dessa forma, com a intencdo de seguir com essa pesquisa adiante, acreditamos
que essa plataforma possa atender ndo apenas a Biblioteca Central como também
toda a UFPB. Além disso, com recursos mais avancados, adaptando-a para um possivel
novo e melhorado aplicativo, possibilitara uma melhora qualidade de atendimento e
maior beneficio para todos aqueles que fazem parte da comunidade académica dessa

universidade.
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