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Resumo: O servico de referéncia virtual (SRV) entre as demandas do Sistema Integrado
de Bibliotecas da UEMA e as emergéncias da Agenda 2030 é foco do presente
trabalho. Realizou-se uma pesquisa na Base de Dados em Ciéncia da Informacao
(BRAPCI) sobre o SRV, selecionando artigos que revelaram processos, rotinas e
interpretacdes sobre o SRV. Concluiu-se que os servicos de referéncia virtual podem
contribuir com e para o Sistema Integrado de Bibliotecas da Uema (SIB/UEMA), as
bibliotecas universitarias comprometidas com o desenvolvimento cientifico, social e
com os objetivos de sustentabilidade propostos pela Agenda 2030.
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Abstract: The virtual reference service (VRS) between the demands of the Integrated
Library System of UEMA and the emergencies of the 2030 Agenda is the focus of the
presente work. A research was conducted in the Information Science Database
(BRAPCI) regarding the VRS, selecting articles that revealed processes, routines, and
interpretations about the VRS. It was concluded that virtual reference services can
contribute to and for the Integrated Library System of UEMA (SIB/UEMA), university
libraries committed to scientific and social development, and to the sustainability goals
proposed by the 2030 Agenda.
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1 INTRODUCAO

O SRV (Servico de Referéncia Virtual) articula-se aos sistemas de informagao
oferecidos pelas bibliotecas universitdrias na medida em que contribui para os
processos de busca e recuperacdo da informacdo empreendidos pelos sujeitos
pesquisadores. Considerando-se a crescente tendéncia de virtualizagdo das rotinas
bibliotecondmicas e atentos as exigéncias da sociedade, entende-se ser necessario
refletir sobre a importancia do servico de referéncia sob esta perspectiva, das
ferramentas que o viabilizam e dos usudrios que dele necessitam, haja vista o
cumprimento dos objetivos da Agenda 2030 associados aos fazeres das bibliotecas
universitarias.

Tendo em vista as metas e indicadores dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), aprovados na Agenda 2030 pelas Nagdes Unidas em 2015, que no
ODS 4 propde uma educacao igualitaria em todas as suas dimensoes, isto é, da infancia
até o nivel superior, entende-se que as bibliotecas universitarias possuem papel crucial
no cumprimento dessa meta, mediante suporte ao ensino, pesquisa e extensdo, eixos
que contemplam a propria existéncia das instituicdes de ensino superior. Também no
ODS 9, esta prevista a construcdao de infraestruturas resilientes com promocado de
industrializacao inclusiva e fomento da inovagdo. Analisando-se esta meta, no item 9.5,
mais uma vez se encaixam as bibliotecas universitarias, que funcionam como agentes
de incentivo a pesquisa cientifica, fortalecendo de forma significativa o
desenvolvimento e a inovagcdo mediante uso de ferramentas inovadoras de interacao
entre o bibliotecdrio e a comunidade académica, a exemplo do préprio SRV. Ressalta-
se ainda a importancia do ODS 10, que destaca a relevancia da redugao de
desigualdades, o que preconiza a igualdade de oportunidades mediante inclusdo
social, sem distincdo de raca, etnia, situacdao econdmica, entre outras, formando um
importante elo com o ODS 4.

O problema desta pesquisa é como estabelecer um SRV eficiente, padronizado,
satisfatorio e alinhado aos 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel para a
comunidade académica da Uema, tendo em vista o reduzido quadro de bibliotecarios
na rede, uma vez que das 26 bibliotecas que a comp&éem, apenas 12 contam com a

presenca do bibliotecério nas atividades de competéncia biblioteconémica.



A presente pesquisa apresenta como objetivo geral, propor principios e
diretrizes para o servico de referéncia virtual do Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade Estadual do Maranh3do. Quanto aos objetivos especificos, pretende-se:

a) mapear os SRV ja ofertados a comunidade universitaria do SIB/UEMA,;

b) identificar os servicos de referéncia virtual mais adequados a realidade
do SIB/UEMA;

c) elaborar uma politica de servico de referéncia virtual para as unidades
de informagado do Sistema Integrado de Bibliotecas da Uema.

Para tanto, realizou-se um levantamento bibliografico na Base de Dados em
Ciéncia da Informagdo (BRAPCI). A analise do conteldo recuperado revelou as agdes
empreendidas por instituicdes de educacdo superior e bibliotecarios em defesa da
virtualizagdo de rotinas associadas a referéncia.

O Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Estadual do Maranhao
(UEMA), é constituido por 26 bibliotecas universitdrias, articuladas ao ensino, a
pesquisa, a extensdo e a gestdo. Destaca-se que o Sistema pode encontrar fortes
subsidios e amparos em um servico de referéncia que aproxima-se, rompendo
barreiras e possibilitando a utilizacdo de dados e informagdes para gerar novos
conhecimentos, conforme sugere o Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 4,
dedicado a asseverar a educacdo na perspectiva da inclusdo, da equidade e da

gualidade.

2 METODOLOGIA

Este estudo é de carater bibliografico, com abordagem exploratdria e qualitativa.
Ocorreu no periodo de janeiro a maio de 2023, tendo como fonte de coleta de dados o
acervo digital da Base de Dados em Ciéncia da Informacdo (BRAPCI). De acordo com Gil
(2021, p. 127) “documentos sdo importantes fontes de dados nas pesquisas
gualitativas”. Embora possua limitacdes, muitas sdo as vantagens do uso de
documentos para fins de pesquisa, dentre as quais, a possibilidade de resgates
histéricos, o reconhecimento e a investigacdo de processos de mudancas sociais,
culturais, entre outras, e obtencdo de dados sem custo e envolvimento de pessoas.

Virios sdo os tipos de documetos, a saber: documentos pessoais, documentos de



arquivos, publicacGes de organiza¢des, documentos disponibilizados na internet e
artefatos e tracos materiais (Gil, 2021). Nesta pesquisa, utilizaram-se documentos da
internet, uma vez que se trata de artigos disponiveis na base de dados BRAPCI.
Recuperaram-se dez artigos relevantes. Os critérios de sele¢do foram: recorte temporal
(producdes cientificas de 2007 a 2023), tipo de biblioteca (biblioteca universitaria) e
tipos de artigo (tedricos, relatos de pesquisa, analises — comparativas de softwares para
SRV, de usudrios, de implantacdo de ferramentas, de uso de SRV em bibliotecas
universitarias e proposta de SRV para bibliotecas universitarias). Analisaram-se ainda os
resumos, bem como as consideracoes finais de cada documento. Excluiram-se os artigos
que continham a expressao “Bibliotecas escolares” e selecionaram-se as pesquisas que

continham o termo “Servico de Referéncia Virtual” no titulo.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

No artigo intitulado O servigo de referéncia virtual: relato de pesquisa em
bibliotecas universitarias brasileiras (2007), as autoras Jeana Garcia Beltrdo Macieira e
Eliane Bezerra Paiva analisam o servico de referéncia virtual em bibliotecas
universitarias por meio de seus sites e observam que embora este servico venha
ganhando espaco na educacdo superior, no contexto do ano de 2007, ainda se
encontrava em processo de crescimento, sendo objeto de esfor¢os de bibliotecarios
expandi-lo. Tendo em vista a sua importancia para a literatura brasileira, Siqueira
(2010, p. 116) conceitua o servico de referéncia virtual como “[...] aquele que através
da interface da rede virtual permite a interacdo entre o profissional da informacdo e o
usuario, disponibilizando recurso a partir da tecnologia comunicacional da Rede fora
do ambiente da biblioteca fisica”. Enfatiza ainda a importancia do bibliotecario como
sujeito que busca compreender as expectativas, experiéncias, cognicdo e necessidades
do usuario em suas diversas interfaces, atribuindo a este profissional duas grandes
habilidades: a instrucdo e o talento comunicacional. Diante da emergente necessidade
de pratica de SRV em bibliotecas universitarias, Sebastido Lopes Galvao Neto e Eliane
Ferreira da Silva (2010), investigaram os servicos de referéncia virtual nas principais
bibliotecas universitarias de Natal (RN) e identificaram seu processo de consolidacdo

por meio do uso de correio eletrénico (e-mail). Ja Nakano, Jorente e Padua (2016)



ressaltam a importéncia do chat on-line em bibliotecas universitarias, tornando o
ambiente virtual colaborativo para didlogo entre bibliotecario e usuarios.

Diante das possibilidades do SRV sincrono e assincrono, leda Pelégia Martins
Damian e Marcia Regina Silva (2016), destacam a relevancia da aplicagdo da matriz
SWOT na identificacdo de pontos fortes e fracos, bem como de ameacas e
oportunidades do servico de referéncia virtual em estudo realizado no site da
Biblioteca Central da USP de Ribeirdo Preto (SP). Ainda no mesmo ano, Natalia Nakano,
Maria José Vicentini Jorente e Mariana Cantisani Padua compararam softwares para
solucdes de chat utilizados por instituicdes de ensino superior diversas, analisando os
recursos e caracteristicas de cada um. De acordo com o estudo, as pesquisadoras
chegaram a conclusdo de que o chat é uma ferramenta de SRV adequada a realidade
brasileira, oferecendo atendimento pessoal sincrono ao usuario.

Em seguida, no artigo Servico de Referéncia Virtual: retrato das bibliotecas nas
universidades federais da Regido Sul (2016), de autoria de Juliane Pagani e Elaine
Rosangela de Oliveira Lucas, foram analisados os sites de seis bibliotecas universitarias
federais da Regido Sul, com enfoque nos servicos de referéncia e nas midias sociais,
oportunidade na qual as autoras observaram maior incidéncia de seu uso para
consulta de catalogo on-line e bases de dados. No tocante as midias sociais, as mais
visitadas pelos usuarios, de acordo com as autoras, sdao o Twitter e o Facebook.

No ano seguinte (2017), leda Peldgia Martins Damian enfatiza a importancia de
se conhecer o ponto de vista dos usuarios para avaliacdo do servico de referéncia
virtual e a necessidade do bom funcionamento do site e da oferta de conteudo digital
atualizado para satisfazé-los. Outrossim, leda Peldgia Martins Damian e Cldudio
Marcondes de Castro Filho (2018), na pesquisa Dimensdes do servico de referéncia
virtual: uma andlise do ponto de vista dos usuarios, detectaram auséncia de avaliacdo
periddica de SRV e de oferta de servigos de informacgao personalizados em bibliotecas
universitarias. Ja Fernanda Daniel da Silva e Marcia Heloisa Tavares de Figueredo Lima
(2018) destacam os beneficios da internet para os bibliotecarios de referéncia, por
meio da utilizacdo de e-mails, midias sociais e sites, entretanto observam a
necessidade e, ao mesmo tempo, a auséncia, de uma politica de diretrizes para a

pratica do servico de referéncia virtual em bibliotecas da Universidade Federal



Fluminense (UFF). Desse modo, as pesquisadoras elaboraram uma proposta de servico

de referéncia virtual para a rede supracitada.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Observou-se que, no recorte temporal realizado, o servico de referéncia foi
introduzido timidamente nas bibliotecas universitarias, primeiramente como uma
possibilidade e, depois, diante dos avancos das tecnologias de informacdo e
comunica¢do, bem como das midias sociais, foi aos poucos sendo incorporado nas
rotinas das unidades de informagao.

Identificou-se que com o uso do servico de referéncia virtual, as bibliotecas
universitdrias tém realizado acdes que contribuem para a concretizacdo dos ODS. A
pratica do SRV na educac¢do superior contempla pelo menos trés dos 17 Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel, a saber: educacdo de qualidade (ODS 4), assegurando
igualdade de acesso a informacdo para usudrios presenciais e distantes do ensino
superior; industria, inovacdo e infraestrutura (ODS 9), favorecendo as pesquisas
cientificas; e por fim, reducdo de desigualdades (ODS 10), proporcionando maior
inclusdao social, uma vez que expande os instrumentos de oferta de informagdo no
universo académico, apesar de ndo cessar completamente os contrastes, sobretudo
olhando-se pela 6tica econbmica, aspecto este que ainda exclui as categorias sociais
mais desfavorecidas, do meio digital. Sob essa perspectiva, se pretende, a partir desta
pesquisa, criar uma politica de servico de referéncia virtual para as bibliotecas do
Sistema Integrado de Bibliotecas da UEMA, a partir de reunides com grupos focais
(bibliotecarios da Instituicdo), visando padronizar e otimizar a oferta de servicos de
atendimento eletrénico aos usuarios por meio de ferramentas, tais como chat, e-mail,
voz sobre IP, entre outras, contemplando a Agenda 2030, de forma compativel com os
recursos orcamentarios da Universidade Estadual do Maranhao.

Reforca-se ainda que este estudo foi realizado em uma base de dados e
recomendamos que novas pesquisas sobre este tema sejam desenvolvidas, visando
ampliar e divulgar o trabalho pedagdgico de prestacdo de servicos informacionais das

bibliotecas universitarias.
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