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Resumo

As Tecnologias da Informagédo e da Comunicacéo (Ti&@sreceram o surgimento de um
novo modelo de Servico de Referéncia, onde o usgae possui um computador conectado
a rede pode realizar sua pesquisa de sua propaa ©am rapidez e eficiéncia: o Servico de
Referéncia Virtual. Trata-se do relato de uma piesgexploratoria que tem como objetivo
geral analisar o Servico de Referéncia Virtual B#sliotecas Universitarias brasileiras
disponiveis na Internet. A metodologia incluiu upgsquisa bibliografica e uma pesquisa de
campo, realizada na Internet, abrangendo Biblistetiiversitarias brasileiras que
disponibilizamsitesna Internet. Os resultados apontam para o crestontmn Servico de
Referéncia Virtual nas Bibliotecas Universitariamdileiras. Conclui-se que esse tipo de
servico ndo chega a ser o padrdao do Servico Virtuak os esforcos dos bibliotecarios
envolvidos sao para que este, cada vez mais, ss@xe inclua ferramentas e recursos que
auxiliem os usuarios nas suas buscas.
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1 INTRODUCAO

As Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo (Ti&smitem o0 acesso a
colecbes digitais por usuarios remotos e tambérmilpeam que o Servico de Referéncia
processe as informacdes e as disponibilize pasuério de forma mais rapida. Os Servigos
de Referéncia Virtual correspondem a mais moderogacdo desse servico, onde 0 USuario
pode fazer sua consulta WHEB sem precisar se locomover para centros informatsos,
assim, de qualquer computador, de qualquer lugmdealque esteja conectado a Internet, o
usuario poderda realizar sua pesquisa de formaaapigrecisa, minimizando o tempo de
busca.

Tendo em vista a grande importancia desse servigamecontrapartida, a pouca
literatura existente, em lingua portuguesa, sobwaTetica e, também, por ser algo novo e
pouco explorado, decidimos direcionar nossos estpdoa o Servico de Referéncia Virtual,
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usando como campo de pesquisa as Bibliotecas Uitdsgas Brasileiras, por serem elas
umas das principais responsaveis pelo desenvolwineertural e cientifico do nosso pais, e
por estarem mais bem preparadas para se adaptaremudancas em todos os setores da
sociedade e a elas serem destinadas mais verlaaatpader as necessidades dos usuarios.

Aliando a importancia desse servico ao fundameptgdel desempenhado pelas
Bibliotecas Universitarias Brasileiras, procurammshecer o funcionamento desse servigo e
de que forma ele é disponibilizado para o usu&®sim, realizamos uma pesquisa que tem
por objetivo geral: Analisar o Servico de Refer&n¥irtual nas Bibliotecas Universitarias
Brasileiras disponiveis na Internet. A operacialéo desses objetivos realizou-se atraves
dos seguintes objetivos especificos: Identificatbdmiotecas universitarias brasileiras que
disponibilizamSitesna Internet; Verificar entre essas bibliotecassjaa que possuem algum
tipo de servigo de orientac@nline ao usuario; Caracterizar o profissional resporisgee
esse servico; ldentificar o usuario desse serwcoeconhecer questdes formuladas pelos
usuarios. O presente texto é um relato dessa asqui

2 SERVICO E BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA

O Servico de Referéncia compreende a prestacaoendicass de informagédo e
assisténcia visando o atendimento as necessidadefotnacao dos usuarios. Trata-se de um
servico de carater intensamente pessoal, pois \enval comunicacdo direta entre o
bibliotecario e o usuario.

Para Burin e Hoffmann (2005, p.2), a presencal@asologias da Informacao e da
Comunicacéao (TICs) nas unidades de informacao ibomnirpara a modificacdo dos servi¢cos
oferecidos nessas unidades:

Em principio, o servico de referéncia compreendsa atividades de
localizacdo de material, auxilio no uso do catdlago nas obras de
referéncia, levantamentos bibliogréficos. Entretaicbom a diversificacdo
das unidades de informacgédo devido ao desenvolvineanoldgico e do
conhecimento, ao aumento de literatura impressauegpmento de novos
meios de comunicacao e as novas formas de docunadtet@u-se o modo
como seus servigos devem e podem ser desenvolvidos.

Além dos servigos tradicionais da Referéncia, canassisténcia prestada ao usuario
no uso das obras e catalogos, as TICs propiciaraior mutonomia aos usuarios, tornando-os
mais exigentes. Sem a necessidade de se deslacer biblioteca tradicional, o usuério tem a
possibilidade de acessar periddicos, bases de datébgos de bibliotecas etc.

O que o usuério busca em uma biblioteca vai destesimples informacdo sobre a
parte administrativa até questbes mais complexas, exigem do bibliotecario um vasto
conhecimento acerca dos mais variados temas e areas

O usuario, em geral, desconhece o funcionamentubdiateca. Por isso, € provavel
que, em suas pesquisas, ele necessite de orierdac@m profissional de informacéo, o
bibliotecario de referéncia. Este profissional ¢ibmiso elo de ligacdo dos usuarios com o0s
recursos disponiveis na unidade de informacaopieleisa estar preparado para interagir com
0 usuario e extrair dele informacdes sobre o gaenetessita, e s6 depois de formulada a
questdo, o profissional ira direciona-lo para aonmiacdo que respondera as suas
necessidades. Para isso esse bibliotecario desardagla sua sensibilidade e raciocinio para
compreender, através das perguntas feitas peloia®ude suas atitudes, o que, na verdade,
esse usuario busca.
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Para Pinto (1993pudRamos (1993, pJ)5

Néo basta que as unidades de informacdo possuanasappialidade
aparente, ou seja, que sua colecdo esteja organizsthicamente. E
preciso, acima de tudo, que seus servi¢os e patenbam qualidade real.

O respeito ao usuério desencadeara na bibliotgoaldicacdo do servigo, pois assim
havera uma maior preocupacdo em otimizar os sarpiga melhor atender a clientela.

A melhoria da qualidade da assisténcia aos usu@rieser do Bibliotecério. Portanto,
enfatizamos a grande responsabilidade desdessional na intermediacdo entre a informacéo
e 0 usuario. Muitas vezes os usuarios chegam egahies uma informagdo sem saber ao
certo o que precisam, ou sem saberem como forrayb@rgunta sobre o que precisam. As
perguntas vao desde questdes logicas até questégsondiveis, e o bibliotecario devera
utilizar estratégias para selecionar o que, de tato relevancia nas questdes feitas pelos
usuarios e disponibilizar a informacdo com o mai@u de precisdo do que era esperado.
Grogan (1995, p.8) nos diz: “Os usuarios das histims, auxiliados pelo bibliotecario de
referéncia, tém melhores condi¢cdes de mais benveipsoem o acervo de uma biblioteca do
que o faria sem essa assisténcia”.

Assim como 0s outros setores da biblioteca procuramas formas de acompanhar a
tecnologia da biblioteca digital, o servico de réfeia utiliza-se das TICs. O dinamismo
desse servico facilitou para que o mesmo desserandg salto rumo a adaptar-se a nova
sociedade, a Sociedade da Informacéo (CASTELS,)2000

3 BIBLIOTECA VIRTUAL

As TICs vieram aos poucos mudando a estrutura ddmtbcas. Ao passar dos
tempos, novos meios de informacdo foram sendo pocados as suas atividades. Nas
bibliotecas atuais disputam espaco recursos infaonais tradicionais, como livros, folhetos,
peridédicos etc., ao lado de novos suportes danrdgéo: CD-ROMs, bases de dados
eletronicas, periodicos eletronicos, catalogosraatzados, dentre outros. Essas bibliotecas
que possuem colegcbes em formato impresso e, tambitpnico, sdo denominadas
bibliotecas hibridas.

Ramos (2000, p.186) faz referéncia a um novo tgbibdlioteca quando diz: “Dentro
deste universo virtual também se enquadram as oteblis, que recebem novas
denominagdes, a saber: biblioteca virtual, bibtiatdigital, biblioteca eletrnica, biblioteca
do futuro, biblioteca sem paredesljbrary, biblioteca ndo-fisica [...]".

Através de computadores ligados a uma rede, bdaxtecas, podem ser acessadas a
qualquer hora do dia ou da noite e de qualquer lugaando para seu usuario uma vasta
quantidade de informacdo, que, outrora, sé podsgiafeita a partir da busca real nas
bibliotecas fisicas.

Conforme Marchiori (1997) apud Beuttenmdller (20058)

A biblioteca Virtual € chamada de biblioteca delidage virtual ou
“ciberteca”, pois a mesma depende da tecnologigatliigara existir. Em
outras palavras, depende de um programa que regaadambiente de uma
biblioteca em duas ou trés dimensdes criando umeamebde imersdo e
interacao.
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A Biblioteca Virtual s6 veio a acrescentar vantagpara 0s usuarios, e, a cada dia,
Novos servigos sdo incorporados a ela, services,egtie antes eram restritos as bibliotecas
fisicas.

A Biblioteca Digital tem como prioridade o atendinbo ao usuério, de forma
imediata. Por ter a vantagem de poder compariiffiarmacdes entre si, essa nova biblioteca
reduz a diferenca entre bibliotecas grandes e pagu&lesse novo cenario informacional, o
usuario tera acesso aos mais diversos documergitaislidesde a forma mais simples, como
a referéncia de uma publicac&o até a mais compieray uma tese em texto completo.

Tarapanoff (2000, p)8faz o seguinte comentario sobre o servico dosobdaarios
diante das mudancas informacionais:

Embora a teoria seja a mesma, a pratica do bibédte especialmente
aquela que se baseia em todas as facilidades idfesepelas novas
tecnologias e a globalizacdo, bem como no métaetttiico da invencao,
Ihe abre muitos caminhos, muitas novas possibiidate prestar servicos
informacionais e sugere uma nova forma de adménistr

O tradicional servico de referéncia se apossowalaigens das TICs e esta apostando
numa nova configuracao, o Servico de referéncituglir

4 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

O servico de referéncia € um exemplo de servicaagumbliotecas hibridas passaram
a dispor, agora como Servico de Referéncia Vi(@aR.V.).
Burim e Hoffmann (2005, p.1) ressaltam a impor@desse servico dizendo:

Com o aumento da popularidade dos servicos deérefier na Internet
surge a necessidade dos bibliotecarios e dos gimfas da informacéo
expandirem o servigco de referéncia para além diotdba e centros de
informacéo, desenvolvendo uma atividade em conjooie o0 aumento das
expectativas dos usuarios e com a atualizagdo dbmtecarios com

relagdo aos novos recursos.

Esse servico se déa a partir da disponibilizacgoégigna da biblioteca na Internet, onde
0 usuario podera realizar suas pesquisas e contara 0 auxilio do bibliotecario de
referéncia, que esclarecera possiveis duvidaspémdiente da localizacdo geografica desse
usuario.

Antes, acreditava-se que o computador pouco aopoiacsubstituir as atividades do
bibliotecario, mas vemos hoje, que, a medida qugesu novos recursos informacionais, as
atividades desse profissional vao se tornando aimala indispensaveis, pois seu papel nao
esta ligado s6 a indicar onde encontrar a informagdas sim, ele € responsavel pela
instrucdo do usuario, independente dos meios dwni@icdo utilizados, e também pelo
incentivo ao uso dessa informacéao da melhor maneira

Antes o0 Servico de Referéncia se resumia ao andaitbiblioteca, sua funcéo era
auxiliar apenas os usuarios pertencentes a condesdss quais a biblioteca estava inserida.
Com o advento da Internet e o avanco das TICspelm® servico de referéncia ultrapassou
as barreiras da biblioteca fisica. Esse servigcequaa ser disponivel para usuarios de todos os
cantos, sem ser preciso que esse se desloque dmsagara realizar suas pesquisas na
biblioteca.

Biblionline, Jodo Pessoa, v. 3, n. 1, 2007



Arellano (2001, p.3) atenta sobre o papel do bibdério no Servico de Referéncia
Virtual (S.R.V.), destacando que:

[...] bibliotecarios de referéncian-line[...] estdo se especializando no uso
das tecnologias e das obras de referéncia existeateéede. O perfil e as
tarefas do servidor ou novo bibliotecario de rafei surgem
caracterizando um tipo de profissional que ndo meddiza seu trabalho
usando apenas obras em pa@P&ACse base de dados em Cd-rom.

O S.R.V. se da a patrtir da interacéo entre usw@ébibliotecario, por meio de Chat, e-
mail, teleconferéncia ou outro tipo de formularitisponivel na pagina da biblioteca. Por
meio dele o wusuario envia perguntas que sao reg@mdpor um bibliotecario.
(BEUTTENMULLER, 2002 p.43)

A necessidade hoje € dar ao usuario do servicoalit mesma qualidade oferecida
pelo servigco tradicional. Com esse objetivo elatlmms o Quadro 1, apresentado a seguir,
construido a partir das sugestdes de Marcondesgddnen e Carvalho (2005, p.4) sobre os
servigos a serem oferecidos pelo Servigco de Refix&frtual.
1 Provisdo de documento

Pesquisa on-line do acervo da bibliotecaa partir da conex@o a Internet o usuério podera t
acesso a biblioteca;

Comutacéo bibliogréfica on-line por meio de formulariosn-line, direcionamento asite do
IBICT, ou direcionamento aastesde comutacéo bibliografica;

Fornecimento de copias on-linea partir da criacdo danksde Anais, teses, dissertacdes e
periodicos eletrbnicos, respeitando sempre ostolreutorais;

Empréstimo entre bibliotecas disponibilizando formularioen-line para que os usuarios posgam
consultar documentos existentes em outras bibastec

Entrega de materiat a partir da solicitacdo de uma informacéo a bibtia enviard o resultado
da pesquisa usando de algum canal de comunicac¢éo;
Preparacéo de traducdesCriarlinks com tradutores on-line.

2 Proviséo de Auxilio Bibliografico

Questdes de referéncia simples e questbes referénciomplexas a biblioteca colocara |a
disposi¢do do usuario ferramentas para que essa pEaizar suas questoes;

Localizacdo de material cabera ao bibliotecario localizar o documentoepa e enviar
documento ou sua referencia ao usuario;

Levantamento bibliografico em assuntos especializad disponibilizar formularios destinadps
a solicitagdo de levantamentos bibliogréficos.

3 Servigos de Alerta Eletronico

Informais: através de boletins informativam-line ou alertas eletrbnicos, a biblioteca farp a
divulgacéo de seus produtos e servicos;

Formais: lista de novas aquisi¢des-ling listas de duplicatas e formularios para a agidsic
4 Orientag@o ao usuario

Orientacdo e normalizacao bibliografica via WEB podera disponibilizar tutoriais e manuais
explicativos sobre interpretacdo de normas;

Vocabulério controlado: a fim de agilizar a recuperacdo da informacaspatiibilizar uma lista
de terminologias, ou termos técnicos utilizadosmdade de informacéo.

O

Quadro 1 _ Servicos a serem oferecidos pelo S.R.V.
Fonte: Baseado em Marcondes, Mendonca e Carvdllod (p.4)
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Desenvolvemos a pesquisa focalizando a importatesae novo formato do servigco
de referéncia, por acreditarmos na importancia ajelpdesempenhado pelo mesmo nos
servicos que as novas bibliotecas digitais displiwalon aos seus usuarios, a partir do
conhecimento e embasamento obtido na revisdoeadatiita acerca do tema.

5 A INVESTIGACAO

A investigacdo realizada é do tipo Exploratoriaispeste tipo de pesquisa tem por
finalidade proporcionar maior familiaridade com wmhdema, com vistas a torna-lo mais
explicito. De um modo geral, esta pesquisa comstitu estudo preliminar ou preparatério
para outro tipo de pesquisa (VIEIRA, 2002).

A pesquisa contou com duas fases: na primeira faaBzou-se uma pesquisa
bibliografica, que incluiu a consulta a diversosursos informacionais tais como: artigos de
periddicos, livros, monografias, recursos disposieen formato eletrénico na Internet e que
serviram de base para o referencial tedrico e garasuporte a pesquisa. Na segunda fase
realizamos uma pesquisa de campo, na Internet. &lostos momentos da pesquisa
utilizamos o método de observacéo, principalmen#ndo visitamos ositesdas bibliotecas
a serem pesquisadas.

Como instrumento de coleta de dados, adotamos wstiqnario constituido de 11
guestdes, divididas entre abertas e de multiplallescOs questionarios foram enviados para
as bibliotecas universitarias brasileiras que digplizam algum meio pelo qual o usuario
possa entrar em contato com a mesma, a exempkatiConosco, e-mail etc.

Para selecionar as bibliotecas a serem estudatam@s o0S seguintesites:
http://www.fazfacil.com.br/universidades.htm e hitpww.ufac.br/guiadeuniversida
des/index.htm. Estesites disponibilizam listas com o0s enderecos das und&des
brasileirason-ling e, a partir dos sites das instituicbes, acessaswitesde suas respectivas
bibliotecas.

Delimitamos como campo de pesquisa as Bibliotecaisdisitarias brasileiras que
disponibilizam seusitesna Internet. Os dados foram coletados, no perdedd5 a 30 de
Setembro de 2005, através de questionario, aplicadimternet, enviado para 37 bibliotecas
universitarias virtuais, as quais podemos visuatipaMapa a seguir:
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UFRR

UNIFAP / CEAP

UFPA  UNITINS / ULBRA- TO

UFPI

-
| &

UEA / UFAM <t UFC / UECE

UFRN / UFERSA
UFPB / UNIPE
UFPE / UNICAP
UFAL / FEJAL

UFS
UFBA / UEFS

UNIR / UNESC

UFMT
UFMG / UFV

UFG / UCG

UEMS UFRJ / PUC- RIO

ITA/USP
UFPR / UNOPAR

UFSC / INIVILLE
UFRGS / PUC- RS

Mapa 1 - Universidades Brasileiras pesquisadas
Fonte: Pesquisa direta, 2005

Destas, apenas 8 (oito) responderam ao questorerBiblioteca Central da
Universidade Federal de Sergipe, Sistema de Bddast da Universidade Estadual de Feira
de Santana (Bahia), Biblioteca Central da Univeidsd Federal do Rio Grande do Sul,
Divisdo de bibliotecas e Documentagcao Bibliotecat¢ da PUC-Rio (Rio de Janeiro),
Biblioteca Central da Universidade Federal de AtmgoBiblioteca Central Prof. M2
Auxiliadora de Souza Melo da Universidade FederalRbraima, Biblioteca Central da
Universidade Catolica de Brasilia (Distrito FedemBiblioteca Cel. Alire Borges Carneiro
da Univille (Santa Catarina). Essas bibliotecasstituiram a amostra da pesquisa e objeto de
nosso estudo.

Como critério para a amostra, estabelecemos o mamer2 (duas) bibliotecas
universitarias de cada estado brasileiro, poderefo psiblica ou privada. Em seguida
visitamos, no periodo de 10 a 15 de setembro d&, 288itesdas bibliotecas escolhidas para
verificarmos a existéncia de alguma ferramentaatiggilizada para que o usuario pudesse
interagir com a biblioteca.

Visando uma melhor performance do instrumentocaleta de dados realizamos,
anteriormente, um pré-teste. Para o pré-testeigebrnos 4 bibliotecas virtuais, de forma
aleatdria, a partir do diretorio do Comité Gestaeinet no Brasil (GTBV). Destas, apenas
duas responderam o questiondrio do pré-teste. @@asios que as perguntas estavam
adequadamente organizadas e consequentementetesemrdemos assim concluir que o
guestionério satisfazia aos objetivos da pesquisa.

Os sujeitos da pesquisa foram os profissionais oresjveis pelo Servico de

Referéncia Virtual, sejam eles bibliotecaridgbdesignauxiliar administrativo, etc.
Apoés a coleta os dados foram organizados visand®d maior sistematizacéo e analise. Os
resultados obtidos na pesquisa foram analisadag @ld Analise de Conteludo de Bardin
(1996). Adotamos conjuntamente a abordagem qutwveita qualitativa, porque ambas séo
complementares.
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6 O SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL (S.R.V.) NAS BIBL IOTECAS
UNIVERSITARIAS BRASILEIRAS

Para atender aos objetivos da pesquisa, identifisaatravés dosites pesquisados,
37 bibliotecas universitarias brasileiras que didpibzam sitesna Internet. E verificamos
que essas bibliotecas possuem um canal de com@aoicagde o usuario pode entrar em
contato com a mesma, a exemplo do: Fale Conoscoaileetc. Entretanto apenas 8
bibliotecas (foram descritas no item anterior) oegferam ao questionario da pesquisa.
Observamos que essas bibliotecas estdo distribieédas todas as regides brasileiras:
Nordeste, Norte, Sul, Sudeste e Centro-Oeste. Bemens assim que o Servico de Referéncia
Virtual pode nédo ser atualmente, uma realidadecetast as bibliotecas brasileiras, mas que
todas elas caminham para que isso aconteca.

Quanto ao tipo de usuario que utiliza o S.R.V.ldbBotecas a pesquisa mostrou que:
25% dos usuarios sao professores e 0 mesmo peaatsétuestudantes da propria instituicao
(25%), 21,9% sé&o pesquisadores, 15,6% sao estgdamtgeral, e 12,5% que se enquadram
na categoria “Outros” se incluem: comunidade emalgeia cidade e funcionérios da
instituicao.

Observamos assim, que a procura por esse servida @ mais comum entre 0s
estudantes e professores da propria instituicderiimos esse resultado em se tratando de
bibliotecas universitarias que tém como missaagaio as atividades de ensino e pesquisa.

A revelacdo de que os professores estao utilizan8ervico de Referéncia Virtual é
surpreendente, pois pesquisas anteriores, coma @®99) demonstraram que os professores
estdo ausentes na biblioteca tradicional.

Cabe ao bibliotecario de referéncia identificaroahecer o perfil de seus usuarios,
para que melhor direcione os servicos prestadasymetiade de informacao.

Sobre as perguntas formuladas pelos usuarios ddRS.& pesquisa apontou que a
maioria das perguntas formuladas, ou seja, 25,88, referem a informagOes sobre a
biblioteca, 22,6% desejam informacdes sobre o acgue a biblioteca possui, 22,6% sao
davidas em geral, que, segundo os informantesasanais variadas possiveis. 19,3% dos
guestionamentos que chegam séo criticas e sugsstireso funcionamento e atendimento da
biblioteca. Outros tipos de questionamentos (9,é&tlespondem a: pedidos de pesquisas,
solicitacdo de levantamento bibliograficos, copantatérias, nimeros de telefone de outros
setores das universidades etc.

A cada dia 0 S.R.V. se assemelha mais ao Ser@dRefieréncia tradicional, pois o
Usuario ja se sente a vontade para realizar osvaailos tipos de perguntas.

Grogan (995, p.48) sobre os tipos de perguntas formulados ao Sededg@eferéncia
nos fala que:

N&o parece haver limites para a variedade de asswsubre os quais
surgirdo perguntas. De fato, pode-se dizer, comimss®e uma regra, que
ndo existe area alguma dos conhecimentos que $@aexomo assunto
passivel de consulta em qualquer biblioteca.

Acerca da frequéncia de perguntas formuladas BoRiba, a pesquisa revelou que
50,0% das perguntas chegam atraves desse espaamdige. 37,5% chegam semanalmente
e 12,5% chegam quinzenalmente. Verificamos assenjglexiste um crescimento na procura
por esse servico, pois na maioria das instituigdasuario ja recorre ao servico com 0s seus
mais diversos questionamentos. Sem precisar saisude casa para ir até 0s centros
informacionais o usuario obtém a informacéo desepmdo acesso ate da biblioteca desde
gue esse usuario tenha um computador e este estgetado a rede. Convém salientar que,
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nos dias atuais, a Internet esté presente no aotidias pessoas, chegando algumas a ficarem
a fio conectadas a rede.

Quanto ao periodo de tempo decorrido entre a &gl e a resposta fornecida pelo
S.R.V., a pesquisa apontou 0s seguintes resultadiesnpo decorrido entre a solicitacdo do
usuario e a resposta fornecida pela bibliotecaaairatia muito, pois, 37% dos informantes
responderam que as solicitacbes sao respondidasesmo dia em que sao feitas, 25,0%
disseram que levam de 2 a 3 dias para respondesemuestbes formuladas, 12,5%
informaram que todas as solicitagbes sdo respandiganas um dia na semana, 12,5%
afirmaram que a respostas das perguntas variaroodéoacom a complexidade da mesma e,
apenas uma das bibliotecas ndo respondeu a estaayue

Para se adequarem aos novos cenarios da infornra¢@dR.V. deve agilizar as
respostas aos usuarios, pois hoje, mais do queparicei de Ranganathan “Poupe o tempo
do leitor” estd muito atual.

Questionamos se as Bibliotecas consideravam ocseoferecido €-mail) como um
espaco utilizado pelo Servico de Referéncia dadiduda para atender as necessidades dos
usuarios.

Os resultados apontam que, para 75,0% dos infeemame-mail € um espaco
disponibilizado pelo S.R.V. para seus usuarios,s ppossuem esse servico. 12,5%
responderam que e-mail ndo € destinado a responder dividas dos usudnis, ndo
possuem o S.R.V. e 12,5% ndao informaram.

Os que responderam SIM, justificaram que-mail era mais um espaco disponivel
pelo servico de referéncia da biblioteca, s6 quandis as TICs, e que esse responde as
necessidades informacionais dos usuarios das niagssas categorias e procedéncias.
Outros, justificaram que, apesar de considerarem rgalizam o S.R.V. ndo seguem o0s
padrdes de complexidade que 0 mesmo necessita.

A biblioteca que informou “N&o” justificou que edavido a caréncia de pessoal para
desenvolver o servi¢o. Informou também que o esplage-mail disponivel nosite € mais
para orientacdo do usudrio com informacdes solaeen/o e que outro tipo de duvidas eles
incentivam o cliente a dirigir-se a propria bibdioca.

As bibliotecas universitarias brasilsiestdo a cada dia mais buscando meios para a
implantacdo do S.R.V. em suas bibliotecas digitamgs a precariedade de algumas
instituigdes ainda dificulta o avanco.

Outra questdo formulada refere-se ae gurespondente entende por Servico de
Referéncia Virtual. Abaixo selecionamos algumapastas apresentadas pelos informantes:
« “E autilizacdo das novas tecnologias no servicaeferéncia tradicional” ;
E a utilizagcdo de ferramentas de comunicacdo patender ao usuario que se
encontra distante e ndo pode ir ate a biblioteealicional,
* Sao os servicos de recuperacdo imediata da infoimatravés do telefone, e-mail,
Chat e servicos da web como video conferéncia,
» E um servigo de atendimento e orientacéo pratidat@mente a distancia;
« E um servico que permite ao usudario submeter seaguptas através da Internet e
através dela receber a resposta;
« E o servico de referéncia sendo executado atrawésumh meio eletrénico, o
computador, sem a necessidade do espaco e corgigmdom o usuario.

Para todos os informantes o sentido do S.R.V. €, o0 auxilio ao usuario, assim
como no servico tradicional, é prioridade, s6 gesse formato as TICs sdo essenciais ao bom
desempenho do servigo.
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De acordo com suas possibilidades, cada bibliotenaca ferramentas para
desenvolverem o S.R.V. A forma de disponibilizdao usuario varia de acordo com a
instituicdo, algumas ja estdo mais avancadas qtrasouQuanto ao uso das tecnologias,
porém, todas desejam alcancgar a melhoria do SedeigReferéncia.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa buscou conhecer melhor o novo campo estdese ampliando o Servico
de Referéncia, uma vez que as TICs ja se fazensswias nas bibliotecas atuais e, em
especial, no Servico de Referéncia.

A experiéncia € um atributo indispensavel ao bibtario de referéncia, nos ensina
Gorgan (1995). Podemos dizer que, na atualidadendgu as TICS estdo presentes no
cotidiano das unidades de informacéo. Aléem da épern, o dominio dessas tecnologias
torna-se essencial ao desempenho da funcao detéddiio de referéncia.

Percebemos, também, a necessidade da existéncia diébliotecario de referéncia
para atender as questbes advindasepmrail ou Fale Conosco. Um profissional experiente,
que conheca a fundo o funcionamento da unidadefdenacéo, seus servicos e recursos
informacionais disponiveis.

A finalidade de se aliar o Servico de Referénsid BCs objetiva melhor realizar as
atividades do servico de referéncia, enfatizangooposta desde a sua origem que é atender
com maior precisao e rapidez as necessidades ddausu

Aliar tecnologia ao Servigo de Referéncia foi urttosanorme no desenvolvimento
desse servico, que pode dar ao usuario uma sefi@ctidades na hora de sua busca pela
informac&o. Hoje as TICs permitem aos usuériobzeam suas pesquisas de sua propria
casa, com a mesma qualidade e precisao se fosgeas @nidades de informacéao.

Vimos que apesar do Servico de Referéncia ndolgemavo, sua aplicacdo as TICs
ainda caminha a passos lentos. Arellano (2001,md2) mostra toda complexidade que
envolve a criacdo de um Servico de Referéncia alirtu

Iniciar um Servico de Referéncia Virtual requeraleem consideragéo
como ele se enquadra dentro da missdo da biblioteaza cultura
institucional, especificamente sua aceitacdo tpeta geréncia como pelo
pessoal, e a possibilidade de contar com a infrataga tecnoldgica
apropriada para o projeto.

Hoje ndo podemos pensar em unidade de informagécassociarmos a tecnologia,
pois a busca pela informacéo a cada dia que pasgasita de mais rapidez para acompanhar
0 seu crescimento e a velocidade de sua atualizé;&ervico de Referéncia vem passando
por uma série de transformacdes para se adeqgaaaeva Era Tecnologica.

A medida que avangcamos na chamada Era da Infornmemé&@s mudancas
surgem nas bibliotecas tradicionais, nos bibligiesg&e em suas atividades,
acarretando uma melhoria na oferta de produtosvess para 0S USUArios.
Dessa forma para que as bibliotecas tradicionaigseprofissionais
bibliotecérios estejam conectados com a era ddugdm informacional e
tecnoldgica, é preciso acompanhar as mudancaspéaada ao novo perfil
de necessidade informacional do usuério. (BEUTTENMER, 2003,
p.96)
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O profissional desse servico vem se preparando ggsas mudancas, pois quando
antes se pensou que as TICs o eliminariam, vemesgoe a presenca do bibliotecario no
direcionamento desse servico é indispensavel. Wfispional bem preparado e sujeito a
mudancas, da ao Servigo de Referéncia uma meltratuga para se adaptar ao Virtual.

O Servico de Referéncia Virtual, hoje, nas bileloais universitarias brasileiras néo
chega a ser o padrdo do Servico Virtual, mas asg@xf dos bibliotecérios desse servigo sédo
para que esse, cada vez mais, se expanda e iectaméntas e recursos que auxiliem os
usuarios nas suas buscas. Assim vemos que, ovobjigsses bibliotecarios é melhorar e
aperfeicoar ainda mais 0s servicos, e assim chesa vez mais perto da perfeicdo do
Servico de Referéncia Virtual, onde o0s usuarios périsdo sair de suas casas para
realizarem uma pesquisa com rapidez e qualidade.

THE VIRTUAL REFERENCE SERVICE: a research report in Brazlian
University Libraries

Abstract

The Technologies of Information and Communica{ibiCs) favored the appearance of a
new model of Reference Service, where the usar,favaway from the information unit can
accomplish its research quickly and efficientlyingsa computer connected to the net: the
Virtual Reference Service. This work reports an@gpory research that aims to analyze the
Brazilian University Libraries' Virtual ReferenceeiSice available on Internet. The
methodology included a bibliographical survey andiedd research, embracing Brazilian
University Libraries' sites available on Internét. questionnaire was adopted, applied via
web, for data collection. The results points thé growth of Virtual Reference Service in
studied libraries. It is ended that this kind s#rvice doesn't get to be the pattern of the
Virtual Reference Service, but the librarians' gfaccompete so the service, more and more,
expand and include tools and resources that aidugers in their searches.
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