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Resumo

Apresenta um estudo cujo objetivo é identificar os elementos que caracterizam oS servicos
de referéncia virtual ofertados por bibliotecas nacionais e internacionais. Aponta as
diferencas existentes entre os termos “biblioteca eletronica”, “biblioteca digital” e “biblioteca
virtual”. Destaca que foram analisados os servigos de referéncia virtual ofertados por cinco
bibliotecas: a (i) Biblioteca Nacional de Espafia; a (ii) Bibliothéque nationale de France; a
(iii) University of Illinois at Chicago Library; a (iv) Biblioteca Nacional do Brasil; e a (v)
Biblioteca de Ciéncias Juridicas da Universidade Federal do Parana. Retrata, a partir de um
quadro comparativo, que todas as bibliotecas analisadas ofertam servigos de referéncia
virtual que operam em modo assincrono. Ressalta que apenas duas ofertam tais servigos em
modo sincrono. Destaca que as bibliotecas brasileiras analisadas requerem uma série de
informacdes a respeito de seus usuarios. Conclui que “sincronicidade”, “prazo para resposta”
e “informagdes dos usuarios” sdo os elementos-chave a serem observados por bibliotecas que
pretendem ofertar servicos de referéncia virtual.
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1 INTRODUCAO

As Dbibliotecas virtuais séo sistemas de
informacdo em rede que oferecem a seus
usuarios contetidos e servigos digitais cuja
informacdo e meios de comunicagdo se
encontram em servidores distribuidos em

diferentes partes do mundo (TORRES
VARGAS; SANCHEZ AVILLANEDA,
2005). Assim, neste tipo de biblioteca,

considera-se que 0s servigos sdo resultado do
manejo da informagdo digital através de
tecnologias de comunicacéo e informacao. Tal
caracteristica confere, segundo Torres Vargas
e Sanchez Avillaneda (2005), aos servigos
desse tipo de biblioteca, caracteristicas
distintas as dos servicos oferecidos em
bibliotecas convencionais.

Entre o0s servicos oferecidos nas
bibliotecas virtuais encontra-se o servico de
referéncia virtual. Destaca-se, neste ambito,
que o servico de referéncia serve como um
mediador entre 0 conhecimento
disponibilizado e o usuario que fard uso desse
conhecimento (JESUS; CUNHA, 2012). Isso
ocorre, segundo Jesus e Cunha (2012), pois,

sem a participacdo desse  mediador,
dificilmente a informacdo recebida pelo
usuério seria eficiente ou de qualidade. O
servico de referéncia virtual, neste cenério,
segundo a American Library Association
(ALA) (2004), se caracteriza por ser um
servico de referéncia iniciado eletronicamente,
muitas vezes em tempo real, onde 0s usuarios
utilizam computadores ou outra tecnologia de
Internet para entrar em contato com o setor de
referéncia das bibliotecas.

Quanto as caracteristicas do servico de
referéncia virtual, Pessoa e Cunha (2007)
destacam que esse tipo de servico pode ser
realizado a partir da utilizacdo de diversas
ferramentas de comunica¢do, como correio
eletrénico (e-mail), formularios via Web,
videoconferéncia, chat e softwares “Real-time
Live Web Reference”. De modo complementar,
a ALA (2004) destaca que esse tipo de servico
pode ser acompanhado de atendimentos via
telefone, fax e correio normal, mesmo que
esses modos de comunicacdo nao sejam
considerados virtuais.

Com relagdo ao tempo de resposta para as
demandas recebidas pelos setores de
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referéncia, Siqueira (2010), destaca que 0s
servicos de referéncia virtual podem ser
categorizados em sincronos e assincronos.
Neste ambito, essa autora destaca que, nos
servigos sincronos, o bibliotecario responde
instantaneamente &s demandas dos usuérios;
nos servicos assincronos, de modo distinto, as
respostas dos bibliotecarios podem demorar
dias para serem entregues. Assim, S&o
exemplos de atendimentos sincronos aqueles
atendimentos que ocorrem via chat; e de
atendimentos assincronos aqueles
atendimentos que ocorrem via e-mail e
formularios (SIQUEIRA, 2010).

No contexto do servico de referéncia
virtual, o usuario remoto corresponde aquele
usuario que tem acesso aos servigos de uma
biblioteca sem realmente entrar fisicamente
nesta biblioteca (DEBOWSKI, 2003). Neste
cenario, segundo Debowski (2003), a
aproximagdo a esses usuarios se justifica
quando se observa que a natureza dos Usuarios
de uma biblioteca estd sofrendo mudancas
notaveis e que a forma de atender a esses novos
usuarios € distinta daquela que é
tradicionalmente realizada em bibliotecas
fisicas. A partir disto, essa autora destaca que
as bibliotecas devem comecar a redesenhar a
forma de proporcionar novos Servigos aos
novos usuarios, visto que a relacdo com o
usuario local é distinta, uma vez que se
caracteriza por ocorrer de forma totalmente
direta.

A partir dos aspectos citados, aponta-se
gue o objetivo geral deste trabalho é identificar

elementos que caracterizam o0s servicos de
referéncia virtual ofertados a usuarios remotos
por bibliotecas nacionais e internacionais. Os
objetivos especificos, por sua vez, sdo
identificar os modelos de atendimento
ofertados (sincronos ou assincronos) e,
também, as informacgdes solicitadas aos
usuarios para que os servicos sejam realizados.
Considera-se, neste  cenario, que o0
mapeamento dos servicos ofertados por essas
bibliotecas pode ser valioso para aguelas que
ainda néo disponibilizam esse tipo de servico e
gue pretendem identificar qual tipo de servico
pode melhor se adequar ao seu contexto.

As proximas secBes apresentam: (i) o
referencial tedrico que apresenta 0s conceitos
abordados no estudo; (ii) os procedimentos
metodologicos adotados para atingimento dos
objetivos propostos; (iii) os resultados e as
conclusdes do trabalho desenvolvido; e (iv) as
consideracgdes finais sobre o estudo realizado.

2 BIBLIOTECAS VIRTUAIS:
CARACTERISTICAS PRINCIPAIS

As expressdes “biblioteca eletronica”,
“biblioteca digital” ¢ “biblioteca virtual” tém
sido utilizadas em muitas ocasides como
sinbnimo  na  bibliografia da  area
(TRAMULLAS SAZ, 2002). No entanto, tais
termos possuem diferentes significados
(SAYAO, 2009). Neste cenario, a fim de evitar
que tais expressdes sejam utilizadas de modo
equivocado, sdo apresentadas, no Quadro 1,
defini¢Oes que distinguem esses trés termos.

Quadro 1 — Conceituagdes preliminares sobre tipos de bibliotecas

Termo

Conceituacdo preliminar

Biblioteca eletrénica

Biblioteca em que ha ampla utilizacdo de computadores e de suas facilidades
para a construcao de indices on-line, para a busca de textos completos e para a
recuperacgdo e armazenagem de registros (MARCHIORI, 1997).

Biblioteca digital
(MARCHIORI, 1997).

Nesse tipo de biblioteca a informacéo é disponibilizada apenas na forma digital
e pode residir em meios de armazenagem como discos magnéticos e dticos

Biblioteca virtual

Biblioteca que, para existir, depende da tecnologia da realidade virtual. Assim,
através de um software prdprio acoplado a um computador, usando uma
tecnologia sofisticada, é feita a reproducéo virtual do ambiente de uma
biblioteca convencional (SILVA; ARAUJO, 2003).

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

O Quadro 1 evidencia que as bibliotecas
eletronicas referem-se aquelas bibliotecas
criadas com o auxilio de sistemas utilizados
para operacionalizar processos basicos, como
0 processo de busca de textos completos. As

bibliotecas digitais, por sua vez, referem-se
aquelas bibliotecas que disponibilizam
informagfes apenas na forma digital e as
bibliotecas virtuais, de modo distinto, podem
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ser vistas como reproducdes virtuais dos
ambientes das bibliotecas convencionais.

Quanto a oferta de produtos e servigcos em
bibliotecas virtuais, Paiva et al. (2011)
destacam que essas unidades estdo se
adequando e diversificando seus produtos e
servicos, como forma de apresentar um
diferencial para seus usuarios e, também, de
atender as suas demandas. Entre os servigos
gue podem ser oferecidos nessas bibliotecas,
Pérez et al. [200-] destacam os seguintes: (i) 0
servico de selecéo seletiva da informagéo, que
seleciona informacdo e documentacdo de
acordo com o perfil temético definido pelo
préprio usuario; (ii) o servico de noticias,
capaz de compilar informacdes sobre um tema
especifico; (iii) o servico de publicacoes
oficiais e; o (iv) servico de diarios econdmicos.

O servico de referéncia corresponde a
outro servico que pode ser ofertado em
bibliotecas virtuais. Tal servico corresponde a
uma atividade essencialmente humana, que
atende a uma das necessidades mais
profundamente arraigada da espécie que é o
desejo de conhecer e compreender
(GROGAN, 2001). Grogan (2001), neste
ambito, destaca ainda que, em buscas cujos
itens sdo conhecidos, até uma quarta parte dos
usuarios ndo consegue encontrar 0 que estdo
procurando no catalogo da biblioteca, mesmo
guando esta possui 0 material e este esta
representado no catalogo. A partir disto, esse
autor ressalta o status impar deste servico e o
destaca como 0 servigo mais humano da
biblioteca, uma vez que envolve uma relagédo
direta entre o bibliotecario e o consulente.

O servigo de referéncia virtual, segundo a
Reference and User Services Association
(RUSA) (2010), se caracteriza por ser um
servico iniciado eletronicamente onde o0s
usudrios utilizam computadores ou outras
tecnologias para se comunicar com 0s centros
de informacdo. Neste cenario, segundo a
RUSA (2010), os canais de comunicacdo
utilizados com frequéncia em referéncia
virtual sdo: chat; videoconferéncia; co-
navegacao; e-mail; e mensagens instantaneas.

O usuério remoto corresponde a quem
utiliza a biblioteca digital disponivel online
(BLATTMANN; BOMFA, 2006). Garcez e
Rados (2002), neste &mbito, observam que os
usuarios remotos geralmente correspondem a
pesquisadores e profissionais liberais que ndo
necessariamente possuem vinculagdo com a

instituicdo provedora e que entram em contato
virtualmente. Cuenca et al. (2003), de modo
complementar, destacam que a caracteristica
principal do usuério remoto € a utilizacdo a
distancia das facilidades que dispde para
obteng&o da informagé&o.

De modo assertivo, Levacov, em 1997, ja
apontava que, com a possibilidade de acessar
bibliotecas, centros de informacéo e bancos de
dados a partir de redes de telecomunicacdo, os
usuarios remotos ja ndo seriam mais um
diminuto segmento do grande grupo de
usuarios. Ao contrério, pois, segundo essa
autora, cada vez mais deve diminuir o nimero
dagueles que fazem o acesso real em
comparacdo aos que fazem o acesso virtual.
Nesse cendrio, compreende-se gque a gestdo da
biblioteca virtual deve abranger aspectos como
a administracdo de recursos materiais e
humanos, a garantia de acesso, a capacitacao
de equipe, o gerenciamento de fluxos e,
principalmente, a sua sustentabilidade ao
longo do tempo (CUENCA et al., 2009).

A partir dos aspectos apresentados, pode-
se compreender que o0 servigo de referéncia
corresponde a uma realidade no @mbito das
bibliotecas virtuais. Neste cenario, considera-
se que investigar como esse servigo tem sido
ofertado em  bibliotecas nacionais e
internacionais corresponde a uma atividade
gue pode contribuir para o planejamento e a
oferta de servigos desse tipo.

3 PROCEDIMENTOS
METODOLOGICOS

Esta pesquisa é considerada uma pesquisa
aplicada, pois, conforme aponta Gil (2010), as
pesquisas aplicadas sdo voltadas a aquisi¢do de
conhecimentos com vista a aplicagdo em uma
situacdo especifica. Nesse cenario, considera-
se que os resultados dessa pesquisa devem
contribuir para o planejamento e a implantagéo
de servicos de referéncia em bibliotecas
virtuais. Além disto, este estudo é considerado
exploratério, pois tém como proposito
proporcionar maior familiaridade com o
problema, na medida em que visa evidenciar
0s elementos-chave que devem  ser
considerados por bibliotecas que planejam
ofertar tais servicos de referéncia.

Destaca-se, ainda quanto ao método de
pesquisa utilizado neste estudo, que este utiliza
dados de natureza qualitativa para a anélise dos
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servicos de referéncia ofertados pelas
Bibliotecas analisadas. Tais dados, por sua
vez, foram utilizados por possuir, como
beneficio, o fato de considerar detalhes do
contexto em que se encontram tais Servigos.
Além disto, destaca-se que esse trabalho
corresponde a um estudo de caso, visto que
busca o estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira a permitir seu
amplo e detalhado conhecimento (GIL, 2010).

Quanto ao método de trabalho adotado,
destaca-se que esse foi dividido em duas
etapas. Na primeira, foram selecionadas
bibliotecas brasileiras e internacionais que
ofertam servicos de referéncia virtual. Neste
ambito, cabe destacar que 0s critérios
utilizados para a selecdo da amostra foram a
tipologia das bibliotecas (nhacionais ou
universitérias) e a facilidade de acesso aos
portais desses centros de informacéo. Destaca-
se ainda que, para possibilitar a comparagdo
dos servicos oferecidos, o objetivo foi
selecionar trés bibliotecas internacionais e, ao
menos, duas brasileiras, sendo uma nacional e
uma universitaria.

Na segunda fase do método de trabalho
foram analisadas as caracteristicas dos
servicos  ofertados  pelas  bibliotecas
selecionadas. Neste ambito, destaca-se que
foram caracterizados 0s seguintes aspectos:
tipo de biblioteca, servicos ofertados, tipo de
atendimento  (sincrono  ou  assincrono),
informacGes solicitadas e prazo para resposta.

4 RESULTADOS E CONCLUSOES

A partir dos critérios utilizados para a
selecdo da amostra deste estudo foram
escolhidas cinco bibliotecas. Foram elas: a (i)
Biblioteca Nacional de Espafia (BNE); a (ii)

! Disponivel em: http://www.bne.es/es/Inicio/

Bibliotheque nationale de France (BnF); a (iii)
University of Illinois at Chicago Library; a (iv)
Biblioteca Nacional do Brasil (BN); e a (v)
Biblioteca da Universidade Federal do Parana
(UFPR). Tais bibliotecas foram escolhidas por
oferecer distintos tipos de servico de referéncia
virtual e, também, por atender a distintos tipos
de usuarios. Além disto, destaca-se que todas
as consultas aos portais das bibliotecas foram
realizadas no dia 13 de Marc¢o de 2017. Apds
0 mapeamento dos servicos oferecidos por
essas Bibliotecas, foi elaborado o quadro
comparativo desses servicos.

4.1 BIBLIOTECA NACIONAL DE
ESPANA

Ao visualizar a pagina dos servicos
ofertados pela BNE?, pode-se observar que a
biblioteca classificou os servigos ofertados em
quatro categorias: (i) nuevos usuarios,
categoria que apresenta informacGes basicas
relacionadas ao funcionamento da biblioteca;
(i) consulta de fondos, a qual se caracteriza
por disponibilizar informacdes sobre como
consultar o acervo da biblioteca; (iii)
informacion  bibliografica, a qual se
caracteriza por apresentar 0S meios que 0S
usuarios podem utilizar para realizar suas
consultas; e (iv) otros servicios, a qual se
caracteriza por destacar os demais servigos
ofertados pela biblioteca.

A partir do acesso a opgao informacién
bibliogréfica, o usuario é redirecionado para a
pagina de consulta disponibilizada pela
biblioteca. Tal pagina se caracteriza por
apresentar um formulario que o usuério deve
preencher para apresentar sua davida
informacional. A Figura 1 apresenta a pagina
disponibilizada pela Biblioteca.
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Figura 1 — Servico de referéncia virtual ofertado pela Biblioteca Nacional de Espafa

Fonte: Biblioteca Nacional de Espafia (2017)

A partir da observagéo da Figura 1 pode-se
observar que a BNE caracteriza-se por
oferecer um servico de referéncia virtual
assincrono, o qual se caracteriza por responder
em até trés dias Uteis as demandas dos
usuarios. Quanto aos campos obrigatdrios para
realizacdo de tal servico, destaca-se que esses
sdo: tematica do assunto de pesquisa, nome, e-
mail e texto da pergunta. Além destes aspectos,
destaca-se que a Biblioteca ressalta os tipos de
guestdes aos quais ndo pode oferecer resposta.
Entre esses tipos destacam-se as consultas

juridicas e médicas, as analises de mercado e
as respostas as perguntas de concursos e jogos.

4.2 BIBLIOTHEQUE NATIONALE DE
FRANCE

Ao visualizar a pagina em que se pode
fazer uma questio a um bibliotecério
disponibilizada pela BnF?, chamada votre
question, pode-se observar que a Biblioteca
disponibiliza dois tipos de servico de
consultas. A Figura 2 apresenta a péagina
disponibilizada pela Biblioteca.

Figura 2 — Servico de referéncia virtual ofertado pela Bibliothéque Nationale de France
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Fonte: Biblioteque Nati

2 Disponivel em:
http://www.bnf.fr/fr/acc/x.accueil.html

onale de France (2017)
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A partir da analise da Figura 2, e das
demais informagdes disponibilizadas pela BnF
nessa pagina, pode-se observar que o primeiro
tipo de servico ofertado pela Biblioteca
corresponde a um chat online, o qual estd
disponivel de segunda & sexta-feira das 13h as
17h, e que pode ser utilizado pelos usuarios
para realizar perguntas rapidas. Além disto, é
destacado que tais perguntas também podem
ser respondidas por telefone, de segunda a
sexta-feira das 10h as 13h. O segundo tipo de
servico, por sua vez, corresponde a um
formulério que deve ser preenchido pelos
usuarios quando estes considerarem que suas
davidas informacionais correspondem a
questdes complexas.

A partir das informagdes destacadas na
pagina da BnF, pode-se observar que esta

oferta servigo de referéncia virtual sincrono e,
também, assincrono, o qual pode requerer até
trés dias para ser respondido. Além disto,
destaca-se que a Biblioteca possibilita que os
usuarios busquem respostas de questbes ja
respondidas por tdpico e, também, a partir da
insercdo de um assunto especifico em um
campo de busca.

4.3 UNIVERSITY OF ILLINOIS AT
CHICAGO LIBRARY

Ao visualizar a péagina contact us
disponibilizada pela UI® podem ser observadas
todas as formas que podem ser utilizadas para
contatar um bibliotecério dessa Universidade.
A Figura 3 apresenta a pagina disponibilizada
pela Biblioteca.

Figura 3 — Servico de referéncia virtual ofertado pela University of Illinois at Chicago Library
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A partir da analise da Figura 3 pode-se
observar que a Ul se caracteriza por oferecer o
servico de referéncia virtual no modo sincrono
e, também, no modo assincrono. O modo
sincrono é disponibilizado através de um chat,
o0 qual é disponibilizado em todos os horarios
em que a biblioteca esta funcionando, com
excecao do periodo entre 1h e 8h. Além disto,
é destacado que bibliotecérios especializados
na area da salde estdo disponiveis para atender
aos usuarios em dias e horarios especificos. O
modo  assincrono, por sua vez, €
disponibilizado a partir de um link que
direciona o0 usuario para uma pagina em que
um formulario deve ser preenchido e

3Disponivel em: http://www.library.uic.edu

Fonte: University of Illinois at Chicago (2017)

encaminhado a Biblioteca. Tal formulério
destaca-se por requerer o preenchimento dos
campos question, more detail/explanation,
name, e-mail, status (escolaridade), campus e
departament.

4.4 BIBLIOTECA NACIONAL DO BRASIL

O servico de referéncia virtual ofertado
pela BN* pode ser encontrado na opcdo
“pesquisa a distancia”, disponivel entre as
opcdes de servicos disponibilizados por essa
Biblioteca. A Figura 5 apresenta a pagina que

4 Disponivel em: https://www.bn.br/
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destaca o formulério que deve ser preenchido
pelo usuério.

Figura 4 — Servico de referéncia virtual ofertado pela Biblioteca Nacional do Brasil

c .

@ Biblioteca Nacional

Solicitagdo de Pesquisa

Fonte: Biblioteca Nacional do Brasil (2017)

A partir da andlise da Figura 5, e das
demais informacg6es disponibilizadas pela BN
em seu portal, pode-se observar que a BN
disponibiliza o servico de referéncia virtual
apenas no modo assincrono. Isso ocorre, pois a
Biblioteca disponibiliza apenas um formulario
que deve ser preenchido pelo usuario com suas
davidas informacionais.  Além  disto,
destacam-se dois aspectos: (i) a auséncia de
uma previsdo de retorno para a davida
informacional do usuario; e (ii) a grande
guantidade de campos que devem ser
preenchidos para que o usuario submeta seu
problema de pesquisa (entre 0s quais
logradouro, nimero, bairro, CEP e cidade).

S Disponivel em:
http://www.portal.ufpr.br/index.html

4.5 BIBLIOTECA DE CIENCIAS
JURIDICAS DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DO PARANA

Ao visualizar a pagina “pesquisa
bibliografica” disponibilizada pela
Universidade Federal do Parand (UFPR)®
pode-se observar que esta apresenta a lista de
bibliotecas que compdem o sistema da
Universidade e, também, a recomendacao de
que o usuario deve verificar a disponibilidade
deste servi¢o em cada biblioteca do Sistema. A
Figura 6 apresenta a pagina que destaca as
informacbes sobre os servicos de pesquisa
ofertados pela Universidade.
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Figura 5 — Servico de referéncia virtual ofertado pela Universidade Federal do Parand (UFPR)
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Fonte: Universidade Federal do Parana (2017a)

A partir da anélise da Figura 6, e das
demais informacbes disponibilizadas pelo
Sistema de Bibliotecas da UFPR, pode-se
observar que a maioria das bibliotecas setoriais
deve ser contata por e-mail ou por telefone
para que sejam verificados os procedimentos
necessarios para a execucdo do servico de
pesquisa bibliogréafica. Cabe destacar, neste
ambito, que duas bibliotecas disponibilizam
formularios eletrbnicos que podem ser

preenchidos com as demandas informacionais
dos wusuérios, a Biblioteca de Ciéncias
Juridicas e a Biblioteca de Artes, Comunicagéo
e Design. Ao selecionar tais formulérios, é
apresentado ao usuario um link que, ao ser
clicado, disponibiliza um documento em
formato word para download. A figura 7
apresenta o0 documento apresentado aos
usuarios.
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Figura 6 — Formulério eletronico disponibilizado pela Biblioteca de Ciéncias Juridicas da
UFPR

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA (UFPR)
SISTEMA DE BIBLIOTECAS (SiBi)

BIBLIOTECA DE CIENCIAS JURIDICAS (JU)
SETOR DE REFERENCIA E INFORMAGCAO

FORMULARIO DE SOLICITACAO DE LEVANTAMENTO BIBLIOGRAFICO

IDENTIFICACAO DO USUARIO

Nome

Data

Curso

| Matricula

Categoria

[ Professor [ Aluno de pés-graduacdo [ Aluno de graduacdo [ Servidor

Telefone I e-mail

Finalidade

I PESQUISA I

TEMA DA PESQUISA

AREA DE PESQUISA

PALAVRAS-CHAVE

IDIOMA

TIPO DE MATERIAL [ Jurisprudéncia

[ Livro [ Artigo [[] Teses [ Dissertacées [] Monografia

COBERTURA DE TEMPO

Fonte: Universidade Federal do Parana (2017b)

A partir da analise da Figura 7 pode-se
perceber que esse servico se caracteriza como
um servico assincrono. Isso ocorre, pois 0
usuario deve preencher as caracteristicas de
suas demandas informacionais e enviar tal
documento por e-mail ou, entdo, entrega-lo no
balcdo de referéncia da Biblioteca. Além disto,
destaca-se que ndo é indicado no portal do
sistema de bhibliotecas, ou no documento, 0

tempo estimado de resposta para as demandas
dos usuarios.

4.6 ANALISE COMPARATIVA
SERVICOS DE REFERENCIA

DOS

A partir dos aspectos identificados nas
subsecOes anteriores foi construido o Quadro
2, 0 qual resume o servigo de referéncia virtual
ofertado pelas bibliotecas investigadas

Quadro 2 — Resumo das caracteristicas dos servigos de referéncia ofertados nas bibliotecas
pesquisadas

Biblioteca T University of - Biblioteca da
. Bibliothéque - Biblioteca L
Nacional de . linois at . Universidade
- nationale de . Nacional do
Espafia France (BnF) Chicago Brasil (BN) Federal do
(BNE) Library (Ul) Parané
Tipo de . . L . S
A Nacional Nacional Universitaria Nacional Universitaria
biblioteca
Servigos . Chat; Chat; - L
ofertados Formulario ari lAri Formulario Formulario
ara consultas eletronico Formy aro Formy ario eletronico eletronico
P o eletronico eletronico
a distancia
A,\tendlmento Nao Sim Sim Néo Néo
sincrono
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Biblioteca L University of - Biblioteca da
. Bibliothéque S Biblioteca L
Nacional de . lllinois at ; Universidade
- nationale de . Nacional do
Espafia France (BnF) Chicago Brasil (BN) Federal do
(BNE) Library (Ul) Parana
Ate,ndlmento Sim Sim Sim Sim Sim
assincrono
Nome, curso,
~ Tema de ngstag, Nome, matrlcu]a,
Informacdes . Tema, nome, explicacéo, categoria,
. pesquisa, ; . ! endereco
solicitadas — . e-mail, Pais, nome, e-mail, telefone, e-
. nome, e-mail L . completo, .
atendimento objetivo, escolaridade, x mail,
. e texto da x questdo de L
assincrono eraunta questdo campus e esquisa finalidade,
perg departamento pesa tema, area,
palavras-chave
Prazo para
respo§ta -~ 3 dias Uteis 3 dias Né&o informa Né&o informa Né&o informa
atendimento
assincrono

Fonte: Elaborado pelo autor (2017)

O Quadro 2 evidencia que 0s servicos de
referéncia virtual ofertados pelas Bibliotecas
analisadas apresentam caracteristicas distintas.
Neste ambito, destaca-se que apenas duas das
bibliotecas avaliadas, a Bibliothéque nationale
de France e a University of Illinois at Chicago
Library, ofertam servigos de referéncia virtual
que operam de modo sincrono. Destaca-se, no
entanto, que todas as bibliotecas avaliadas
disponibilizam servigos de referéncia virtual
que operam de modo assincrono.

Quanto aos servicos ofertados de modo
assincrono, destaca-se que apenas duas
bibliotecas determinam o tempo previsto para
resposta as demandas dos usuarios. Tal aspecto
pode ser revisto pelas bibliotecas que ndo
informam tal prazo. Isso se justifica, pois a
previsdo para resposta pode ser um critério
decisivo para que os usuarios efetivamente
utilizem o servico de referéncia virtual. Além
deste aspecto, também pode ser destacado que
as bibliotecas exigem diferentes informacdes
dos usuérios para a realizagdo das pesquisas.
Neste cendrio, observa-se que as bibliotecas
nacionais se mostram exigentes, visto que
exigem informacgdes especificas sobre os
usuarios. Tal caracteristica pode ser repensada,
para que o servigo de referéncia virtual possa
passar a ser visto como um servico acessivel e
agil.

A natureza distinta dos servicos ofertados
pelas bibliotecas analisadas pode ser
justificada, se considerado que as bibliotecas
mantém acervos e atendem a usuarios
distintos. No entanto, se consideradas as

necessidades informacionais dos usuarios, as
quais sdo cada vez mais urgentes, e também as
tecnologias de informag&o disponiveis para a
utilizacdo das bibliotecas, as quais sdo cada
vez mais numerosas, conclui-se que o servigo
de referéncia virtual, especialmente o que
ocorre de modo sincrono, corresponde a um
servigo relativamente facil de ser implantado.
Entretanto, o que se observa é que as
bibliotecas, principalmente as brasileiras,
ainda estdo se adaptando a essa realidade
virtual.

Diversos podem ser os motivos que levam
as bibliotecas a ndo disponibilizar o servigo de
referéncia virtual sincrono. O excesso de
atividades e a escassez de recursos humanos
capacitados para lidar com as tecnologias de
informacdo e comunicacdo podem ser alguns
dos fatores que influenciam na composicéo
deste cenario. Além disto, a escassez de
recursos financeiros, a qual impacta
diretamente 0 processo de aquisicdo de
tecnologias, também pode ser considerada
como motivo. Estabelece-se, a partir dos
aspectos destacados, um cenario no qual as
bibliotecas devem procurar alternativas para
captar recursos financeiros para investir em
seus recursos humanos e tecnoldgicos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desse trabalho foi identificar os
elementos que caracterizam o servico de
referéncia virtual ofertado por bibliotecas
nacionais e internacionais. A partir disto,
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foram selecionadas cinco bibliotecas, sendo
trés internacionais e duas nacionais, para que
fossem identificadas as caracteristicas dos
servicos de referéncia ofertados por cada uma
dessas unidades de informacéo.

A pesquisa realizada indicou que todas as
bibliotecas analisadas disponibilizam o servico
de referéncia virtual em gque o atendimento
ocorre de modo assincrono e que apenas duas
disponibilizam o servico em que o
atendimento ocorre de modo sincrono. Além
disto, foi destacado que apenas duas
bibliotecas determinam o tempo previsto para
resposta as demandas dos usuarios e, também,
que as bibliotecas nacionais caracterizam-se
por exigir informagdes detalhadas sobre os
usuarios. A partir dos casos analisados, foi
considerado que “sincronicidade”, “prazo para
resposta” e “informagdes dos usuarios” sao 0s
elementos-chave a serem observados por
bibliotecas que planejam ofertar servigos de
referéncia virtual.

Como concluséo, a pesquisa destacou que,
se consideradas as necessidades
informacionais dos usuarios e, também, as
tecnologias de informagdo disponiveis para a
utilizagdo das bibliotecas, o servico de
referéncia virtual, especialmente o que ocorre
de modo sincrono, corresponde a um servigo
relativamente facil de ser implantado. Cabe,

desta forma, as bibliotecas, procurarem
alternativas para captar recursos financeiros
para investir em seus recursos humanos e
tecnoldgicos. Tal busca se justifica para que
esses possam, assim, atender as demandas
informacionais dos usuérios, as quais estdo
ligadas a aspectos como agilidade e preciséo.
O servigo de referéncia corresponde a uma
atividade elementar e que néo deve deixar de
ser ofertada, em funcdo da importancia que
assume para os usuarios de unidades de
informacdo. Tal aspecto contribui para a
inferéncia de que distintos estudos podem ser
desenvolvidos nesse tema, visto que podem ser
observadas as diferentes relagcbes que séo
estabelecidas entre usuérios, bibliotecarios e
tecnologias. Neste ambito, sugere-se a
investigacdo da transcricdo dos atendimentos
aos usuarios que ocorrem de modo sincrono e
assincrono. Como resultado, espera-se que
sejam identificadas as principais demandas dos
usuarios de servicos de referéncia virtual e seja
direcionado o treinamento dos recursos
humanos necessarios para a execucdo desses
servicos. Complementarmente, também se
pode validar o estudo de Schiller (2016), que
indica que a medig&o de aprendizagem assume
papel de destaque em atendimentos a distancia.

Avrtigo recebido em: 16/03/2017
Aceitacdo definitiva em: 22/05/2017

THE VIRTUAL REFERENCE SERVICE IN BRAZILIAN AND INTERNATIONALS LIBRARIES:
A COMPARATIVE STUDY

Abstract

Present a study that aims to identify the aspects that characterize the virtual reference
services offered by Brazilian and internationals libraries. Point the differences that existent
between “electronic library”, “digital library” and ‘“virtual library” terms. Highlight that
was analyzed the virtual reference services offered by five libraries: the (i) Spanish National
Library; the (ii) French National Library; the (iii) University of Illinois at Chicago Library;
the (iv) Brazilian National Library; and the (v) Juridical Sciences Library of the Federal
University of Parana. Understands, from a comparative table, that all analyzed libraries
offers asynchronous virtual references services. Highlight that only two analyzed libraries
offer this services in a synchronous mode. Underline that Brazilian analyzed libraries require
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a range of information about theirs users. Conclude that “synchronicity”, “deadline for
response” and “user information” are the key elements to be observed by libraries that

pretend to offer virtual reference services.

Keywords: Library and archival services. Reference services. Virtual libraries. Users.
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