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Resumo

Analisa o Servico de Referéncia Virtual nas ppa@ Bibliotecas Universitarias de Natal,
RN. Conceitua a Biblioteca Universitaria e descrev&ervico de Referéncia tradicional.
Enfoca o surgimento do Servico de Referéncia Mir(B&V) que se deu com advento das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) rapgscionar mudancas nos Servigos e
produtos oferecidos pelas bibliotecas. Apresemanzipal objetivo do Servigo de Referéncia
Virtual. Através do correio eletrbnico, permite erdtividade e dinamicidade virtual. A
metodologia da pesquisa apresenta uma abordagditatixe utilizando como instrumento
de coleta de dados o questionério e a observagéntifica e analisa o0 SRV e conclui que
este é uma realidade nas principais bibliotecageusitarias de Natal.
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1 INTRODUCAO

Com o advento das tecnologias de informacdo e cioagdo sdo perceptiveis as
mudancas que vém ocorrendo na sociedade contersporrum ritmo cada vez mais
acelerado, forcando as organizagfes a se adapgareso dessa nova ferramenta de trabalho,
a Internet. Tendo em vista que as unidades denmafgéio sdo organizacdes, em especial a
biblioteca universitaria, isso a obriga a assuminaupostura mais dinAmica em seu
funcionamento, utilizando essas tecnologias par@leimentacdo em seus Servigos,
desempenhando assim suas atividades com mais zapideendendo, de forma agil a seus
usuarios, cada vez mais exigentes. E nesse sept@ee faz necessario o uso do Servico de
Referéncia Virtual (SRV) em bibliotecas universady uma vez que este poupa o tempo do
usuario atendendo assim as suas necessidadesanfonais pela Internet.

A realizacdo deste estudo tem como objetivo garalisar o SRV nagrincipais
bibliotecas universitarias de Natal/RN. Como praoedto metodoldgico, utilizou-se a
pesquisa bibliografica sobre o tema, onde se regarpublicacdes impressas e eletrénicas,
disponiveis em bases de dados, com o propésitdhtde 0 embasamento tedrico necessario
sobre o0 assunto. Também se fexessario pesquisar nas paginas eletrénitase pages)
das instituicdes de ensino superior, mais preciatameoslinks das bibliotecas. Por ultimo,
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contou com pesquisa de campo cujos dados forandosllatravés de observacdes e de um
questionario aplicado aos bibliotecérios das uradate informagdo campo da pesquisa.

2 A BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

O aparecimento das primeiras bibliotecas univaiag&steve intimamente ligado ao
surgimento das universidades, como afirma Mila(#¥)2 p. 24).

[...] na Idade Média surgiram as primeiras uni&ades e as bibliotecas
universitarias ja apontavam para novas praticaglgteam a biblioteca o carater de
espaco de liberdade e conhecimento.

No entanto com a revolugdo resultante do livrojbdidbeca universitaria ganhou
significativa importancia. Como parte integranteltaversidade, a biblioteca universitaria
pode ser definida como:

Parte de um sistema — a Universidade — a qualeenéibéncias (sociais, culturais,
politicas, econdmicas) do ambiente onde esta deseayjue sdo fatores determinantes
para o seu funcionamento. (RUSSO, 1998, p.4).

Essa unidade atua em um contexto académico deskammEnum papel importante
para o desenvolvimento do pais.

A importancia da biblioteca para a universidadé dgetamente ligada a um de seus
objetivos que é “transmitir para as novas gerac@esgdéias contidas nos livros” (PRADO,
2000. p. 13). Além disso, pela caracteristica d@ma universidade, a biblioteca universitaria
tem como funcéo, também, subsidiar e estimulapdygé@o de novos conhecimentos.

A biblioteca universitaria tem por finalidade atendis necessidades de estudos,
consulta e pesquisa de professores, funcionarésnes universitarios. Ela deve atuar como
verdadeiro centro de documentacgdo, divulgando, ydmios meios, os documentos que
compdem 0 seu acervo. Entende-se que a bibliotecsersitaria faz-se necessaria na
universidade, uma vez que ela serve de suportemafdonal a toda a comunidade
académica.

A biblioteca universitaria esta diretamente ligaala ensino superior e é uma
instituicdo fundamental para auxiliar no processoagrendizagem. Seu papel € suprir as
necessidades de informagBes técnicas, cientificéierarias ao ensino, a pesquisa e a
extensao.

Essa triade — ensino, pesquisa e extensao - foapeie & consecucdo dos objetivos
da universidade, centrando seu foco nas necessidaftemacionais dos individuos. De
acordo com Medeiros (2007) a biblioteca univergsitéem como missdo fornecer suporte
informacional as atividades de ensino, pesquisdensio.

Sendo assim, ela passa a ser agente mediadoraoceotrghecimento e o usuario,
tendo seu valor mensurado pela sua capacidadeoslermacesso a informacdo em todos os
formatos possiveis.

No entanto, a tecnologia da informacéo trouxe ndeasias de trabalhar com a
informacdo. A biblioteca universitaria procura sfmmar suas estruturas tradicionais,
adequando-as as necessidades da era digital. QaAB8) afirma que as unidades de
informacéo, sempre foram dependentes de tecnoldg@assagem dos textos manuscritos
para os textos impressos, a utilizacdo do micrefilomo agilizador do intercambio de
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informagBes, o acesso as bases de dados e o u€DdROM demonstram que estas
instituicdes acompanharam o desenvolvimento danete

As atividades do bibliotecirio em sua esséncia mémlaram. O seu trabalho
continua sendo o de apoio a busca de informacatadgupela tecnologia utilizada para a

realizagédo do seu trabalho

3 SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO

A partir da Il Guerra Mundial, ocorreu o0 que sevartionou chamar de explosao da
informacdo, através da multiplicagdo de artigos ivwod cientificos, exigindo dos
bibliotecarios novos meios para organizar a inf@doa A partir desse momento, tornou-se
essencial a criagdo, nas bibliotecas, de uma sec@&pendente, denominada Servico de
Referéncia. No Brasil, o termo referéncia, foi adiot para designar a prestacéo de servigo de
informagao e assisténcia aos leitores.

O servigo de referéncia vem sendo discutido des#uwlo XIX. Conforme Grogan
(2001), o autor do primeiro trabalho sobre esség@®rpublicado em 1876, foi Samuel Swett
Green. Grogan (2001) afirma que, a necessidadendarofissional para auxiliar o usuéario na
utilizacdo dos recursos da biblioteca foi sugepda Green. Foram decorridos dez anos até
gue essa denominagdo comecasse a ser efetivaniéraeal

A partir do inicio do século XX, sugeriu-se que iblibtecario conversasse com o
usuario a fim de entender as suas necessidadesjirids-o na busca de informacédo
(GROGAN, 2001). Diante dessa idéia, a referéncisga ser vista como a funcao primordial
da biblioteca.

O servigo de referéncia esta relacionado diretaindiretamente com todas as
atividades desenvolvidas na biblioteca, pois todas como objetivo servir ao usuario,
devendo cumprir 0 seu principal objetivo que é dnflermar. Porém, como afirma Grogan
(2001, p. 8), a finalidade do Servico de Referéreidnformagdo é permitir que as
informacdes fluam eficientemente entre as fontesfdemacdo e a quem delas precisar.

As novas exigéncias dos usuarios requerem a cra&&mvos servigos para atender
as suas necessidades. Figueiredo (1996) chamaatpaca o servico de referénoialine,
sugerindo a utilizacdo cada vez maior de recursosotdgicos para a disseminacdo da
informac&o. Segundo a mesma autora, esses serpgdsm variar de uma simples
informacdo até servicos de aconselhamento. Elepigmm a transferéncia direta da
informacdo, favorecendo a criacdo, a disseminagéose do conhecimento cientifico.

Segundo Grogan (2001), a proporcédo crescente deesfde informacéo disponiveis
on-line, ao lado das ferramentas de busca, representaragrepso para o0 servico de
referéncia.

O servigco de referéncia deve expandir suas fragteitravés do compartilhamento
de servicos com outras unidades de informacdo. idc&w da referéncia virtual é uma
tendéncia na disponibilizacdo de produtos e sesvem bibliotecas. Com o advento das
tecnologias, mais precisamente a Internet, torranperceptiveis mudancas que vém
ocorrendo nos servigcos das bibliotecas, oferecidmstas vezes, de forma virtual para seus
usuarios.

De acordo com Grogan (2001) o processo de refer@&eagjue uma sequéncia logica
constituida de oito passos: (Quadro 1).
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PROBLEMA (Dificuldade expressa pelo usuario)

NECESSIDADE DE INFORMACAO (Desejo de conhecer, compreendef ou

apenas curiosidade sobre um assunto).

3. QUESTAO INICIAL (Pergunta expressa pelo usuario para obter |[uma
informacéo)

4. QUESTAO NEGOCIADA (Esclarecimento da questéo inicial realizada pelo
usuario)

5. ESTRATEGIAS DE BUSCA (Definicdo das categorias onde serdo
realizadas as buscas)

6. PROCESSO DE BUSCA(Realizag&o da busca no acervo)

7. RESPOSTA(ResuItado da busca)

8. SOLUCAO (Avaliagio da resposta

Quadro 1 — Processo de Referéncia

Fonte: adaptado de Grogan (2p01

N

4 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

As bibliotecas e os centros de informacéo estdimartdo cada vez mais a tecnologia
e 0 ambiente virtual como um meio para atingir ssajstivos e metas. Essa questao pode ser
evidenciada quando Cunha (1999) divide a evolugi® libliotecas em trés momentos: a
automacao do acervo, a utilizacdo da tecnologiacdagputadores nos servigos basicos e o
uso da informacdo no suporte digital. Esses morsesdio, portanto, acentuados por uma
identidade prépria determinada pelas tecnologigentes da época, demonstrando que as
bibliotecas sempre foram dependentes da tecnadiagiiaformacéo.

Assim, as tecnologias de informagdo e comunicaééo germitido as bibliotecas
oferecerem servigos no espaco virtual. Os cataldgaacesso publicon-line (OPAC) estao
entre 0s primeiros servigos virtuais. Sua utilipapassibilita ao usuario pesquisar sobre uma
determinada publicacéo, independente de sua lacgatizfisica.

Atualmente, identificam-se na Internet diversosviges de Referéncia Virtuais
(SRV), tais como os catalogos-line, normalizacdo e levantamento bibliogréafico edmail,
entre outros, atingindo assim 0s usuarios tantsepidais como remotos que utilizam a
Website de uma biblioteca.

Segundo Mardero Arellano (2001, p. 2), o SRV outaligvia correio eletrénico,
surgiu nos Estados Unidos, no final da década @&9,180 mesmo tempo em que as
bibliotecas comecaram a colocar seus catalogostemét.

A disponibilizacdo do SRV, através de uma paginmtenet, tem gerado uma nova
demanda para as bibliotecas, que a partir de eintfgpendente da localizacdo geogréfica de
seus usuarios, permite o contato direto, facilbandacesso a informacdo de forma rapida,
com baixo custo, abrindo novos horizontes parasgpsa, ou seja, a busca e obtencao de
informacdes de qualquer tipo.

Saunders (2008pud Mardero Arellano, 2001, p. 02) diz que:

No inicio de 2001, na Library of Congress houveriongiro simpdsio para discutir
0s conceitos e as implementacdes dos Servicos fEréReia Virtual. Nele o
Professor David Lankes, da Syracuse Universitylso8icof Information Studies,
apontou o status atual desses servicos. Ele citowestudo no qual 97,3% das
Bibliotecas americanas ja possuem algum tipo deigdede Referéncia Virtual,
definindo como mecanismo pelo qual as pessoas petemar perguntas e obter
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respostas através do email, chat ou formetn

No entanto, mesmo que 0s usuarios tenham a pidadsl de pesquisar em varias
bases de dados e requisitar sua pesquisa atravpgldgier servico remoto, seja pmail
ou através de formulérios eletrénicos, eles netzassila mediacdo dos bibliotecérios para
sintetizar suas formulagfes de busca da melhor irmapessivel. Diante do crescimento do
uso das Tecnologias de Informacédo (TI), no sendeoreferéncia, cabe ao bibliotecéario
aprofundar seus conhecimentos sobre 0 uso estatdgssas ferramentas; por estar sempre
em contato com as novas técnicas; por percebepartémcia do aprendizado continuado e
esta sempre pronto para atender da melhor formgiveb® usuario que o procura com sua
necessidade informacional.

Para Figueiredo (1996), os bibliotecarios devencymar trabalhar em equipe com
especialistas de informatica para a utilizacdo aadg de Tl no desenvolvimento stétware
e sistemasn-line que sejam mais robustos e de mais facil uso n@arsdo préprio trabalho,
mas também, o que é mais importante, para 0s asuari

Algumas bibliotecas incluem em seu servi¢co deréafgaon-line menus visando a
educacdo dos usuarios, como por exemplo: na iogerf@&b encontram-se instrucdes
disponiveis de cada recurswps - disponiveis para responder as questdes dosias\adr,
até mesmo, listas das questdes mais comuns (FA@Eguently Asked Questions); tutoriais
on-line.

Para Mardero Arellano (2001), na reunido de janal® American Library
Association (ALA) em 2001, a area de SRV ja hawiaado um novo rumo. Cerca de 65
bibliotecas ja estavam utilizandosoftware LSS (Library Systema and Services) relativo a
empresd.ibrary Systems and Services Incorporated (LSSI), fundada em 1981 e especializada
em automacdo de biblioteca. Seu servico de referéridual € sincrono, apresentando
comunicacao privada e segura entre usuarios etabérios.

Além disso, varias outras bibliotecas ja utilizavaoftware similares em seus
sistemas. Desde entdo, tem-se desenvolvido vaesgujsas na area de SRV. Tais estudos
abordam, principalmente, questdes relacionadamgdorde padrdes técnicos, como também
0 desenvolvimento d@ftware que possam ser usados nesse tipo de servigoedenat.

Figueiredo (1996, p. 92), afirma que:

As tendéncias futuras, realmente apontam paravigeate referéncia e informacéo
on line sugerindo cada vez mais a utilizagdo derrses tecnoldgicos para a
disseminagdo de informagbes as bases de dados tedlopradas, que ja estao
ocasionando o cancelamento de assinaturas de iperiddbstituidas por base de
dados on line, pagas conforme a freqiiéncia e oausoimplementacédo de video
texto e tele texto, o oferecimento de disseminaedgtiva da informacao online.

Neste contexto, bem como no que envolve o SRV{isfagio as necessidades de
informacgdo dos usuarios da-se pela antecipacéespasta, através da variedade e atualidade
dos produtos e servigos disponibilizadmsline, necessitando para isso um estudo prévio do
usuario para identificar as necessidades de infgimdo grupo em questao.

Portanto, com o uso das tecnologias, 0 servigoetlréncia passa por um novo
momento surgindo de fato o SRV como um recursadelen que objetiva atender aos
usuarios que buscam nas bibliotecas a informagfitaldbu virtual de forma agil e facil. Este
servico vem atender aos mesmos objetivos do sedeaceeferéncia tradicional, sendo seu
diferencial, o uso da Internet. Dessa forma, o @pi€lifere é que de acordo com Oliveira e
Bertholino (2000) no servigo de referéncia tradieioo bibliotecario mantém controle e opera
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de forma independente; com o usuério remoto a &elag diferente, pois ele controla o
processo de acordo com sua conveniéncia, presen@arahonimato, selecionando fontes,
descartando e buscando outros servigos de refarénci

Sendo assim, a Internet passa a ser um canal den@apado muito importante para
o atendimento dos usuarios, uma vez que estabeleve trafego intenso de
pesquisa/informagdo ou perguntas/respostas em atmbigtual. Esse trafego ocorre, em sua
maioria através do correio eletrénico ou formulameline sendo ce-mail a ferramenta mais
utilizada daweb por sua praticidade.

Atualmente, com esse novo cenario tecnoldgico o $Radrfcera papel fundamental
no processo de mediacdo e disseminacao da infoomdedmaneira remota, utilizando a
Internet como fonte principal e mediadora da infagéo, para que acervos sejam acessados e
totalmente compartilhados.

5 METODOLOGIA

Esta pesquisa é qualitativa, tendo como seu pahoigetivo identificar e analisar o
SRV das principais bibliotecas universitarias detaNaBCZM (Biblioteca Central Zila
Mamede); Biblioteca da FARN (Faculdade do Rio G. Norte) e Biblioteca da UnP
(Universidade Potiguar) por fazerem parte das reaianstituicbes de ensino superior da
capital potiguar. Para concretizacdo deste objaitiizou-se um questionario composto de
perguntas abertas para os bibliotecarios dasuitgiés escolhidas responderem. Escolheu-se
esse instrumento por sua facilidade de aplicac@orque atende de forma satisfatéria aos
objetivos propostos pela pesquisa.

Fizeram-se também necessarias observacoedHomes-pages dessas bibliotecas,
para se obter maiores informacdes sobre seus gemirtuais e também sua estrutura.

A partir da aplicacdo do questionario e dos regataobtidos realizou-se a andlise
dos dados.

6 ANALISE DOS DADOS

De acordo com os dados coletados através do gudestipadentrando na analise do
SRV e na atuacao bibliotecaria nas principais dibtias universitarias de Natal observou-se
que: com relacdo a primeira questdo, acerca des cpaavicos a biblioteca disponibiliza
virtualmente, a BCZM explanou os diversos servigos ja sao oferecidos de forma virtual,
entre eles: catalogmn-line, empréstimo entre bibliotecas, levantamento Igbéfico,
comutacgdo bibliografica, elaboracdo de fichas agtéfica, acesso a bases de dados (livre
acesso, acesso restrito). Ja a Biblioteca da FARDbdibiliza virtualmente seu catalogo-
line, formulério para elaboracdo de fichas catalognafie acesso a bases de dados (livre
acesso, acesso restrito). A Biblioteca da UnPjassimo a anterior, disponibilizan-line
alguns de seus servigcos como: catalogo, elabodedichas catalografica, acesso a bases de
dados (livre acesso, acesso restrito), normalizagdmmutacao bibliografica, através do auto-
atendimento, uma ferramenta restrita para a coradeidacadémica desta instituicao.
Portanto, percebe-se que, aos poucos, essas dbloestdo buscando novas tecnologias e
passando a oferecer seus servigos de forma virtual.

A outra questdo se refere a maneira como é realiadtendimento virtual as
solicitacdes dos usuarios.

A BCZM realiza seu atendimento através do corrdgrd@nico €-mail). Tanto a
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FARN como a UnP, além de atenderem pelo corretobeleo, possuem um sistema de auto-
atendimentogn-line. O usuario vinculado a instituicdo tem acesso agaéogin e senha, a
varios servigos da biblioteca.

Observa-se, entdo, que os bibliotecarios vém paodiar oferecer facilidade no uso
dos novos recursos e ferramentas utilizadas példistecas, tanto no que diz respeito a
orientacdo ao usuario quanto na recuperacgéo danaédo.

Outro questionamento se refere a forma se da odetia pesquisa virtual nas
bibliotecas. A bibliotecéaria de referéncia da BCz#&épondeu que esse estimulo ao usuario
da-se através de treinamento, divulgacdo dos serdtravés daveb e exposicdes, visitas
programadas para divulgar os servicos e produtdsponibiliza na Internet para que os
usuarios possam fazer suas pesquisas.

As outras duas bibliotecérias também responderamomo em relacdo ao estimulo
de seus usuarios, acrescentando a Biblioteca daubwPcampanha interna para divulgacéo
de suas bases de dados. Nesse sentido, as bi#di@si&io preparando e treinando o usuario
através de seu marketing interno com campanhawulgatao.

Identificou-se a visdo do bibliotecario quanto dgetivo doe-mail disponivel nas
bibliotecas. Constatou-se que em todas as bibéetec principal objetivo de-mail € o
contato virtual entre o bibliotecario de referéneia usuario remoto para esclarecimentos de
davidas e solicitacdes de pesquisas. Acrescentirgly, que na Biblioteca da UnRe-onail
também tem como funcdo a comunicacao interna rimtieia, ou seja, a comunicagdo entre
funcionarios para avisos e demais procedimentosagom®sma venha a tomar. Destaca-se,
portanto, a importancia desse servico nas bibsteomo um recurso tecnoldgico adequado
ao SRV por ser de facil manuseio e esta dispoghatlitamente agueles que desejarem dele
fazer uso.

Em relacdo aos objetivos das solicitagbeseviail, novamente as trés bibliotecarias
responderam de forma semelhante: as solicitac@esnaail referem-se a informacdes sobre
a biblioteca, esclarecimentos de duvidas, reclasgcéugestdes e o proprio servico de
referéncia, como por exemplo, o pedido de fichaalagraficas, levantamento bibliografico,
entre outros. Nesse ponto, destaca-se mais uma papel do bibliotecério de referéncia,
para responder com qualidade, rapidez e efici&xslicitacdes enviadas, suprindo assim as
necessidades dos usuarios, seja de forma presendal forma virtual.

A resposta de outra questao representa a freqliéoiaque os usuarios solicitam
informagdes viee-mail. Segundo a resposta da BCZM e da Biblioteca ade &b usuarios
solicitam informacdes diariamente. De acordo comildioteca da FARN a solicitagdo é
semanal. Com essa demanda constata-se que asepiicestdo garantindo e consolidando
cada vez mais seus servigcos pela Internet, compdova papel do SRV para atender da
melhor maneira seus usuarios.

Na pendltima questdo, as bibliotecarias apontammwaatagens e desvantagens do
SRV. Na BCZM, as vantagens apontadas foram: adad#i no atendimento e a possibilidade
de ampliagdo e otimizagdo dos servigos oferecitias.Biblioteca FARN, destacou-se a
otimizacdo do atendimento e a praticidade de poagampo do usuario. A Biblioteca UnP
respondeu essa questdo destacando também a ecowot@apo do usuario e a facilidade de
acesso aos servicos atravedhd.

Quanto as desvantagens, a BCZM nao apontou nenhiéma. Biblioteca FARN
citou a falta do contato frente a frente com o tisydara melhor esclarecer suas duvidas e a
Biblioteca UnP levantou outro ponto que € a diflagle dos usuarios para acessarem o auto-
atendimento. Isso, entretanto, € passivel de madatngvés de treinamento dos usuérios. No
entanto, percebe-se que, além das desvantagetiascita SRV é mais uma opc¢ao oferecida
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ao usuario, uma vez que sua principal vantagenrapidez no atendimento bem como o
atendimento ininterrupto, oferecendo assim convermaée praticidade.

Por fim, ofereceu-se as bibliotecarias um espaga fEcerem outros comentarios
além dos questionados. A bibliotecaria da BCZM atesi que sua biblioteca tem inovado
sempre e buscado acompanhar essa nova era dadgémma fim de atender da melhor
maneira seus usuarios, inclusive proporcionandwlasédo digital de deficientes, através de
equipamentos especiais. A bibliotecaria da FARN mglementou dizendo que as novas
tecnologias somente vieram agregar valor ao serdeoreferéncia e informacdo; a
bibliotecéaria da UnP n&o fez nenhum comentario.

A pesquisa identificou, portanto, pontos positivms que diz respeito ao SRV nas
instituicbes investigadas. Destaque-se a exist@wihibliotecério de referéncia na BCZM,
visto que esta tem o bibliotecério exclusivameiaiie @ssa secao.

Percebeu-se, nas bibliotecas da FARN e da UnP,rdragera desenvolver um SRV
gue atenda as necessidades informacionais dos iassudferificou-se, ainda, que o0s
bibliotecarios estdo atentos as novidades tecrw@égi Nessas instituicdes, porém, o
bibliotecario € responsavel por todas as atividadkesbiblioteca, deixando a desejar os
Servigcos em outros setores.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Com a implementacdo das TICs percebe-se as mudapgassurgiram nas
bibliotecas, nos profissionais e, principalmente,seias atividades. Com a transi¢cdo da forma
tradicional para o virtual o servico de referéng@éssa a chamar-se Servico de Referéncia
Virtual. Seu objetivo é facilitar a interatividadem o usuério realizada através do acesso a
Internet, por meio do correio eletrénico, 0 querigta maior rapidez na oferta de produtos e
servigos de informacdo. Necessario se faz, portgo® os bibliotecarios estejam adaptados
ao novo perfil de necessidades informacionais dernits, que esteja atento a essa nova
realidade, pois 0 dominio sobre a tecnologia énesslenessa nova era da informacgéo e do
conhecimento.

Nesse sentido, destaca-se a importancia da aplicdgédtecnologia nos servicos
oferecidos pelas bibliotecas atentando-se parareicBede Referéncia Virtual, buscando
respostas para as necessidades de informacaostgdaou

Evidencia-se que o objetivo desta pesquisa de sanab SRV nas principais
bibliotecas universitarias de Natal foi alcangaderificando-se, assim, que o SRV é uma
realidade nas bibliotecas pesquisadas, pois eteeasfm varios servigos que facilitam a vida
dos usuérios virtuais. Destaque-se 0 servico imimped de atendimento e a disponibilidade
dashome pages em qualquer parte do mundo. Dessa maneira, oferesq@dez, conveniéncia
e praticidade ao usuério. Destarte, 0 SRV resuoftavantagens no atendimento pela Internet
proporcionando a recuperacao da informagcdo megialdsacdo do bibliotecério.

Constata-se que 0 SRV esta consolidando nessdetdiblk; a importancia do
atendimento através demail, pois este se constitui em uma ferramenta imptetaie
comunicacao, colaborando em muitas atividades na SR

Conclui-se que a visdo sobre as bibliotecas e ipahoente sobre seus servigos
precisa ser entendida ndo s6 como mais uma singdpenibilizacdo de cole¢cdes em
ambiente virtual, mas sim como uma realidade vilelzxcnos dias de hoje. Assim, sai de seu
imobilismo tradicional, tendo de fato o SRV comoisnam instrumento facilitador da

recuperacdo da informacao. Igualmente, ofereceerv@ncia e praticidade ao usuario virtual
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VIRTUAL REFERENCE SERVICE: an analysis of Universjt
Libraries of Natal

Abstract

This work analyzes the Virtual Reference Servicenajor university libraries in Natal, RN.
Conceptualizes the university library and describestraditional reference service. Focuses
on the emergence of the Virtual Reference Sen&®\) that occurred with the advent of
new information and communication technologies @D provide changes in services and
products offered by libraries. Presents the mam aif Virtual Reference Service. By
electronic mail allows interactivity and virtual mmics. The methodology presents a
gualitative approach, using as an instrument ofa deapllection a questionnaire and
observation. Identifies and analyzes the SRV calictuthat it is a reality in major university
libraries of Natal.

Keywords University Library; Virtual Reference Serviceténnet.
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