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RESUMO

Identifica as bibliotecas virtuais da Regido Nordeste do Brasil diagnosticando o servigo de referéncia
online ¢ sua estrutura. Destaca os tipos de bibliotecas ¢ o papel da biblioteca virtual omo guia e
orientador dos usuarios remotos da Internet, através do atendimento pelo correio eletronico. Ressalta o
Servico de Referéncia Virtual como um servico que permite a interagdo entre informacgao-
bibliotecario-usuario no ambiente virtual. Tem como abordagem metodologica um estudo qualitativo,
realizado através da observagdo dos sifes da Biblioteca Central Reitor Macedo Costa (Bahia),
Biblioteca Tematica do Empreendedor—SEBRAE (Paraiba), Sistema de Bibliotecas da Universidade
Federal da Paraiba (Paraiba) e Biblioteca da Universidade de Fortaleza — Unifor (Ceard) e das
informagdes coletadas a partir de um questiondrio respondido pelos responsaveis por essas bibliotecas.
Os resultados apontam a presenca do servico de referéncia e do bibliotecario nas duas primeiras
bibliotecas virtuais e apenas do bibliotecario nas duas ultimas. Confirma o fato de que nas bibliotecas
virtuais da Regido Nordeste os servigos de referéncia online estdo ganhando espaco e utilizando as
ferramentas tecnoldgicas, com destaque para o correio eletrdnico. Fortalece a afirmac@o de que essas
bibliotecas precisam do uso das novas tecnologias, a fim de atender as solicitagdes dos usuarios
remotos com eficiéncia e precisdo. Contribui para a analise e futuras implantagdes de servigos de
referéncia online e para o repensar do papel do servigo nas bibliotecas virtuais.

PALAVRAS-CHAVE: Biblioteca — servigo de referéncia virtual. Biblioteca virtual. Bibliotecario de
referéncia. Correio eletronico.

1 INTRODUCAO

Exploramos a tematica sobre o servico de referéncia virtual (SRV) no campo das
bibliotecas virtuais (BV) existentes na regido Nordeste do Brasil, no intuito de discutir a
importancia de sua aplicabilidade, identificando as bibliotecas que ja disponibilizam esse
servigo e oferecendo subsidios a sua implantagdo. Para tanto, definimos o SRV como o
“mecanismo pelo qual as pessoas podem enviar perguntas e obter respostas através de e-mail,
chat ou formato web” (SAUNDERS, 2001 citado por ARELLANO, 2001, p.8), a
profissionais experientes da area de biblioteconomia, desejando serem guiados as melhores

fontes de informacgao e especialistas de todas as areas do conhecimento.
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Partindo da defini¢cdo de SRV supracitado, o estudo teve como objetivo investigar as
bibliotecas virtuais da Regidao Nordeste (BVRNs) do Brasil quanto ao servigo de referéncia
online e a sua atuagdo em seu papel de guia e orientador entre a informagdo e o usuério na
Internet. Nesse contexto, a metodologia adotada possui uma abordagem qualitativa,
desenvolvida com o auxilio da observacdo e do questionario, caracterizada como uma

pesquisa virtual de carater exploratorio.

O universo parte da lista de BVRNs apresentada pelo Comité Gestor da Internet no
Brasil' (2003), através do Grupo Tematico de Bibliotecas Virtuais, coordenado pelo Instituto
Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia (GTBV/IBICT), a partir do qual
identificamos quinze bibliotecas virtuais do Nordeste do Brasil. Deste total, a amostra ¢
formada por quatro BV, considerando o critério de disponibilizar o SRV, através de um
correio eletronico e, contar com um bibliotecario para responder as necessidades dos usuarios.
Assim, temos: Biblioteca Central Reitor Macedo Costa (Bahia); Biblioteca da Universidade
de Fortaleza — Unifor (Ceard); Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba e

Biblioteca Tematica do Empreendedor -SEBRAE (Paraiba).

Para atingir os objetivos, realizamos uma revisdo de literatura acerca dos tipos de
bibliotecas, desde a tradicional, passando pela virtual, digital, eletronica e polimidia,
concentrando nosso estudo na categoria da biblioteca virtual. Nesta, ressaltamos o SRV e o

seu papel na Internet, para fundamentar a discussdo dos resultados da pesquisa.

2 A TECNOLOGIA DA INFORMACAO A SERVICO DAS BIBLIOTECAS

As bibliotecas e centros de informagao estdo utilizando cada vez mais a tecnologia e
o ambiente virtual como um meio para atingir seus objetivos e metas. Essa questdo pode ser
evidenciada quando Landoni et al, (1993) citado por Marchiori (1997) divide a evolugdo das
bibliotecas em trés momentos, destacando: a automacao do acervo, a utilizagao da tecnologia
dos computadores nos servicos basicos € o uso da informagdo no suporte digital. Esses
momentos sdo, portanto, acentuados por uma identidade propria determinada pelas
tecnologias vigentes na época, demonstrando que as bibliotecas sempre foram dependentes da

tecnologia da informacao desde

a passagem dos manuscritos para a utilizagdo de textos impressos, o acesso a bases de
dados bibliograficos armazenados nos grandes bancos de dados, o uso do CD-ROM e o

'O enderego eletronico do site do Comité ¢é http://www.cg.org.br e a URL que lista as Bibliotecas Brasileiras
Brasileiras na Internet, dentre elas as BVRNSs ¢é http://www.cg.org.br/gt/gtbv/bibliotecas.htm
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advento da biblioteca digital no final dos anos 90 [...] (OHIRA; PRADO; CUNHA, 2002,
p. 2).

No século XXI o que vem ocorrendo ¢ o fato das tecnologias de informacao estarem
facilitando a criacdo de “bibliotecas sem paredes para livros sem paginas”. As formas e os
suportes dela decorrentes estdo redefinindo os paradigmas atuais sobre informagdo e
comunicagdo, fazendo surgir, paralelo a biblioteca tradicional, a biblioteca ndo fisica,
classificada segundo Marchiori (1997) como polimidia, eletronica, digital e virtual. Na
tentativa de compreendermos essas terminologias, percebemos sua ambigiiidade e imprecisao,
0 que torna sua total distingdo dificil de analisar por apresentarem caracteristicas muito

proximas. No entanto, consideramos importante conceitua-las e de definir seus campos.

A Biblioteca Polimidia ¢ “similar a biblioteca convencional de hoje, contendo livros
na forma tradicional que convivem com videos, fitas, CD-ROMs, microfilmes, software de
computadores etc” (MARCHIORI, 1997, p.118). No entanto, seus processos de
gerenciamento e organizagdo sdo quase sempre manuais (MARCHIORI, 1997). As
bibliotecas polimidias podem incorporar computadores disponiveis ndo para qualquer trabalho
de automagdo, mas como auxiliar em etapas dos processos técnicos € na composi¢do do

acervo de multiplos suportes.

Em relacdo a Biblioteca Eletronica ocorre a efetiva utilizacdo dos computadores na
armazenagem, tratamento, recuperagdo e disponibilizacdo de registros (MACHIORI, 1997).
Nesse sentido, ela terd um papel fundamental na ampliagcdo do uso do computador no que se
refere a disponibilizagdo da informagdao na web, assim como no avango das publicagdes

eletronicas e no servigo do bibliotecario.

A Biblioteca Digital contempla informacdes que existem somente na forma digital,
seja em disquetes, winchester, CDs, Internet etc, ndo contendo livros na forma convencional
(MARCHIORI, 1997). Para Cianconi (2000) uma biblioteca digital esta sempre ligada a uma
instituigio e seus /inks® apontam para acervos existentes. Assim, pode ser considerada como
uma “colecdo de servigos e objetos de informagdo que disponibiliza o seu acervo direta ou

indiretamente via meio digital” (IBICT, 2005).

No que se refere a Biblioteca Virtual, foco desse estudo, significa para alguns
simplesmente a troca de informagdes por meio da midia eletronica, podendo abranger uma
grande variedade de aplicativos e, para outros, “a possibilidade de concretizar o visiondrio

sonho do Projeto Xanadu, de Ted Nelson: criar uma rede mundial que fosse um grande

? Links significa um elo entre hipertextos, ou seja, um conjunto de informagdes que remete a outro.
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depositario de todos os documentos da humanidade” (LEVACOV, 1997, p.126). Ou, mais
amplamente, “sdo cole¢des organizadas de documentos eletronicos, onde cada fonte de
informagdo possui dois atributos relacionados: os relativos ao seu contedo e os que
identificam de forma descritiva o documento” (PROSSIGA, 2005). Do ponto de vista dos
usuarios, a biblioteca virtual proporciona a perspectiva de “[...] optar em consultar a biblioteca
na hora em que elas estdo abertas ou acessa-las remotamente, a qualquer hora, de suas

proprias mesas e casas” (MARCHIORI, 1997, p.119).

Para Marchiori (1997), a Biblioteca Virtual ¢ chamada de biblioteca de realidade
virtual ou “ciberteca”, pois a mesma depende da tecnologia digital para existir. Em outras
palavras, depende de um programa que reproduza o ambiente de uma biblioteca em duas ou
trés dimensdes criando um ambiente de imersdo e interagdo. Para Cianconi (2003), ela ndo
esta vinculada a nenhuma biblioteca do mundo real e sim a uma relagéo de sitios’ organizados

segundo uma visao tematica.

A nosso ver, o que esses tipos de biblioteca tém em comum € o uso da tecnologia e
seus aplicativos, existindo um grande vinculo entre elas no sentido de que, de uma maneira
geral, todas sdo bibliotecas virtuais. Esta, ndo no sentido ideologico com sua “(ir)realidade”
de imersdo, mas numa percepg¢ao brasileira e realista de dispo-la no ambiente web oferecendo
informacodes de estrutura e funcionamento das bibliotecas tradicionais ou permitindo o acesso
a acervos, disponibilizando textos completos para download e leitura. E com essa visdo que
optamos pelo conceito de biblioteca virtual para caracterizar toda biblioteca passivel de
acesso na rede. Assim, destacamos o conceito do Prossiga-Rei (1997) destacado por Ohira,

Prado e Cunha (2000, p.5) que a define como

um conjunto de links para documentos, sofiwares, imagens, bases de dados etc,
disponiveis na Internet, organizados em categorias de informag@o ou por areas tematicas,
de maneira estruturada, de forma a possibilitar que o usudrio encontre a informacdo que
considera relevante.

Complementarmente a esse conceito destacamos algumas caracteristicas citadas por
Diniz (1997) com relagdo a biblioteca virtual, sdo elas: acesso universal a todo tipo de
informag¢do; combinagcdo de materiais impressos e eletronicos; maior possibilidade de
dissemina¢do de informagdes; uso simultaneo da mesma informagao por multiplos usudrios ao

mesmo tempo e; uso de ferramentas que propiciam rapidez na recuperacao de informagao.

3 Sitios sdo qualquer servidor da Web, ou o endereco eletronico (URL) que pode ser acessado.

Enc. BIBLI: R. eletronica de Bibl. Ci. Inform., Florianopolis, n. 20, 2° semestre de 2005 78



Com a implantagao das bibliotecas na Web o Servico de Referéncia ¢ uma das
atividades que mais tem se modificado, surgindo o Servigo de Referéncia Virtual que precisa

ser tao eficiente quanto o Servigo de Referéncia Tradicional.

3 0 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

Ao destacarmos o avango da biblioteca fisica para a ndo fisica com o advento da
tecnologia, da Internet e suas ferramentas, cabe-nos enfatizar a necessidade de adaptacdo e
mudanca dos servigos tradicionais para os virtuais e o seu papel nessa (r)evolugio. E nesse
entremeio que destacamos o servigo de referéncia como grande aliado para atender a

crescente demanda informacional.

O Servigo de Referéncia, aqui entendido como um servico de informagdo, € um campo
de atividades bibliotecarias bastante abrangente. Conceitud-lo tornou-se complexo, ja que o
mesmo esta relacionado direta ou indiretamente com todas as outras atividades desenvolvidas

na biblioteca, tendo em vista que todas elas sao de aspecto de busca de informagao.

Nessa tentativa de elaborar um conceito os autores Martins e Ribeiro (1979) em seu
livro “Servigo de referéncia e assisténcia aos leitores”, fazem um percurso historico da
evolucdo conceitual do SR, citando personalidades de renome na area bibliotecondmica, entre
os quais destaca-se Ranganathan, em uma definicao de 1961, ao afirmar que o SR ¢ o
processo de estabelecer contato entre o leitor (usudrio) e o documento (informacao) de uma
maneira pessoal. Enfatiza assim a importancia da proximidade entre usudrio e bibliotecario no

momento da media¢do com a informagao.

Embora Ranganathan tenha avangado para a sua época, o conceito de SR vem sendo
repensado e hoje ja se fala na expressdo "processo de referéncia" definido como uma
seqiiéncia logica das seguintes etapas: o problema, a necessidade de informagdo, a questdo
inicial, a questdo negociada, a estratégia de busca, o processo de busca, a resposta, a solucao e
a avaliacdo (GROGAN, 1995). Sua esséncia €, portanto, a “[...] assisténcia direta [e]
profissional, respondendo a questdes genuinas de referéncia” (MACEDO, 1990, p.14) e suas
varidveis sdo “a atitude do profissional no instante da entrevista e o produto derivado da
necessidade apresentada pelo usuario” (STIEG, 1991; DURRANCE, 1989 citado por
ALENCAR, 1996, p. 68).

Com o uso da tecnologia pelas bibliotecas o SR passa por um novo momento,

surgindo o servico de referéncia virtual como um recurso eletronico que objetiva atender
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aos usuarios que buscam nas bibliotecas virtuais a informacdo digital. Este servigo vem
atender aos mesmos objetivos do SR tradicional, sendo destaque nas bibliotecas virtuais por
usar a Internet como um recurso que amplia o universo de informacdes e facilita o “contato”,
a0 menos virtual, entre o usuario ¢ o bibliotecario, buscando desenvolver atitudes necessarias

para a pesquisa. Dessa forma, o que os difere € que

no SR tradicional o bibliotecario mantém controle e opera de forma independente. Com o
usuario remoto a relacdo ¢ diferente, pois ele controla o processo de acordo com sua
conveniéncia, preservando anonimato, selecionando fontes, descartando e buscando outros
SR(s) (OLIVEIRA; BERTHOLINO, 2000, p. 2).

Nesse ambiente virtual a relagdo com o usuario se amplia, entendendo-se que

acumular fontes e ficar esperando pelos usuarios ndo ¢ mais a realidade das bibliotecas.
[Esta objetiva atender] [...] a demanda informacional da sua clientela, valendo-se dos seus
proprios recursos, bem como dos recursos externos a ela. [...] Assim, o servigo de
referéncia da biblioteca deve expandir suas fronteiras para além do seu balcdo de
atendimento e da sua colegdo de referéncia (PIMENTA, 2002, p.6).

Nesse sentido, a Internet ¢ mais um canal de comunica¢do para atendimento da
clientela da biblioteca, “[...] estabelecendo um trafego intenso de pesquisa/informagdo ou

perguntas/respostas ou problemas/solugdes em ambiente virtual” (PIMENTA, 2002, p. 7).

Esse trafego ocorre, em sua maioria, através do correio eletronico ou formulério online, sendo

o e-mail a ferramenta mais utilizada da web por sua praticidade.

No Brasil, o desenvolvimento do SRV acontece somente em alguns web sites de
bibliotecas universitarias, sendo que a maioria apenas direciona o usudrio para a utilizagao
local da biblioteca ou oferecem informacdes bésicas gerais sobre a biblioteca, servigos e
produtos (OLIVEIRA; BERTHOLINO, 2000). Nesse contexto, verificamos que o processo de
referéncia e comunicagdo na web, principalmente através da popularizacdo do correio

eletronico,

tem obrigado os profissionais de Referéncia a repensarem esta atividade, desenvolvendo
novos modelos para sua utilizagio efetiva por parte dos usuarios. E necessaria uma nova
postura de negociacdo com o usuario, pois a entrevista com interacdo eletronica precisa
ser tdo eficaz quanto a entrevista pessoal (SERVICO..., 2003, p. 10).

Nesse cenario tecnologico o SRV exercera um papel fundamental no processo de
mediacao e disseminacao da informag¢do, de maneira remota, utilizando a Internet como um
meio de fazer com que recursos e esforcos sejam unidos, para que acervos sejam facilmente
acessados e totalmente compartilhados. A personalizagdo da informacdo ¢ um ponto
importante, proporcionando ao usudrio a sensacdo de estar sendo atendido pessoalmente,

mesmo sem a presencga fisica de um profissional da informacao.
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4 PESQUISANDO O SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL NAS BVRNs

Para a efetivagdao da pesquisa, investigamos quatro Bibliotecas Virtuais da Regido
Nordeste através da observagao direta dos sites e da aplicagdo de um questionario enviado por
e-mail aos bibliotecarios responsaveis, permitindo a coleta e a analise da amostra sem a
presenga do entrevistador no ambiente pesquisado. Assim, diagnosticamos as bibliotecas

virtuais quanto ao SRV e a atuacdo do bibliotecario nessa pratica, atualmente.

O campo da pesquisa partiu do site do Comité Gestor da Internet no Brasil,

especificamente 0 GTBV/IBICT, no qual nos reportamos a lista das bibliotecas do Nordeste

do Brasil, caracterizadas no Quadro 1:

BIBLIOTECAS VIRTUAIS DA REGIAO NORDESTE
Estado Biblioteca Virtual Endereco eletrénico E-mail Categoria
Alagoas Biblioteca Setorial do www.fis.ufal.br/biblioteca.html | webmaster@fis.ufal.br | Universitaria
Departamento de Fisica -
UFAL
Bahia Biblioteca Central Reitor | www.bibliotecacentral.ufba.br beref(@ufba.br Universitaria
Macedo Costa
Biblioteca Comboniana | www.ongba.org.br/org/comboni/ | A pagina ndo pode ser | Especializada
Afro-Brasileira - BCA home.html exibida
Biblioteca da Escola www.ebp.org.br/ebpbahia/bibli. | ebpbahia@svn.com.br | Universitaria
Brasileira de Psicanalise | htm
da Bahia
Biblioteca da Faculdade | www.faced.ufpb.br/biblioteca/ | biedu@utba.br Universitaria
de Educacdo da UFBA
Biblioteca da Fundagdo | www.svn.com.br/fundacaojoaof | A pagina ndo pode ser | Especializada
Jodo Fernandes da ernandesdacunha exibida
Cunha
Biblioteca Virtual de | http://www.prossiga.br/edistanci | ead@prossiga.br Especializada
Educagio a Distancia a
Ceara Biblioteca da | www.unifor.br/bib bib@unifor.br Universitaria
Universidade de
Fortaleza - Unifor
Sistema de Bibliotecas | http://www.biblioteca.ufc.br/ bu@ufc.br Universitaria
da UFC
Maranhido | Sistema de Bibliotecas | http://www.ufma.br portal@ufma.br Universitaria
da Universidade Federal
do Maranhdo
Paraiba Sistema de Bibliotecas | http://sistemoteca.ufpb.br/princi | acervo@bc.biblioteca. | Universitaria
da Universidade Federal | pal.htm ufpb.br
da Paraiba
Biblioteca Tematica do | www.sebraepb.com.br/bte/ bte@sebraepb.com.br | Especializada
Empreendedor -
SEBRAE
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BIBLIOTECAS VIRTUAIS DA REGIAO NORDESTE

Estado Biblioteca Virtual Endereco eletronico E-mail Categoria
Pernambuco | Biblioteca Virtual | http://prossiga.bvgf.fef.org.br/ bvegf@fef.org.br Especializada
Gilberto Freyre

Sistema de Bibliotecas | http://www.ufpe.br/sib/index1.ht | becufpe@npd.ufpe.br Universitaria
da Universidade Federal | ml
de Pernambuco

Piaui - - -- -
Rio Grande |Biblioteca Central "Zila | http://www.bczm.ufrn.br/ sir@bczm.ufrn.br Universitaria
do Norte Mamede" da
Universidade Federal do
Rio Grande do Norte
Sergipe - - - --

Quadro 1 - Bibliotecas Virtuais da Regido Nordeste listadas pelo Comité Gestor da Internet no Brasil no site do
GTBV/IBICT
Fonte: Pesquisa direta, 2003
Nota: Os dados  fornecidos  foram  atualizados em  agosto/2002, listados no  site
http://www.cg.org.br/gtbv/bibliotecas.htm

A partir do quadro observamos que das quinze bibliotecas virtuais existentes na
Regido Nordeste, dez sdao universitarias e cinco especializadas. No estado da Bahia
encontramos a maior concentragdo de BV com um numero de seis, seguida pelo estado do
Ceard, Paraiba e Pernambuco cada uma com duas BVs. Temos ainda os estados de Alagoas,
Maranhao e Rio Grande do Norte com uma BV universitaria. Os estados de Piaui e Sergipe

ndo apresentam BVs.

Com base na identificacdo dessas bibliotecas, o universo foi constituido pelas quinze
BVRNSs identificadas, sendo enviado um questionario aquelas que disponibilizam correio
eletronico no site. Quatro responderam ao instrumento de coleta, foram elas: uma biblioteca
da Bahia (Biblioteca Central Reitor Macedo Costa — BCRMC/UFBA), uma do Ceara
(Biblioteca da Universidade de Fortaleza — Unifor) e duas da Paraiba (Sistema de Bibliotecas
da Universidade Federal da Paraiba — UFPB e Biblioteca Tematica do Empreendedor —
BTE/SEBRAE). Passemos aos resultados para identificar as BVRNs que atenderam aos

critérios da pesquisa.

5 BIBLIOTECAS VIRTUAIS DA REGIAO NORDESTE E SERVICO DE
REFERENCIA ONLINE: ANALISES E RESULTADOS

No que diz respeito a andlise e interpretacdo dos dados essa etapa consiste em dar

forma e sentido as respostas coletadas buscando precisdo e imparcialidade. E nesse intuito que
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passamos a descrever e analisar os resultados alcancados, considerando as informagdes

coletadas a partir da observacado dos sifes e da aplicacao do questionario.

Atendendo ao objetivo de identificar as bibliotecas virtuais que disponibilizam um
servico de referéncia online via correio eletronico e verificar a existéncia de um profissional

bibliotecario nessas BVRNS, critérios para formar a amostra, apresentamos o Quadro 2:

Estado Biblioteca Virtual SRV | Bibliotecario
Bahia Biblioteca Central Reitor Macedo Costa Sim Sim
Ceara Biblioteca da Universidade de Fortaleza - Unifor Nao Sim
Paraiba Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba Nao Sim
Biblioteca Tematica do Empreendedor - SEBRAE Sim Sim

Quadro 2 - A presenga do SRV e do bibliotecario nas Bibliotecas Virtuais da Regido Nordeste
Fonte: Dados referentes a questionario enviado por e-mail, 2003

Dentre as quatro BVRNs que responderam ao questiondrio, verificamos que duas
oferecem o SRV e disponibilizam um bibliotecario para responder a esse servigo; uma do
estado da Bahia ¢ outra da Paraiba. Por outro lado, as outras duas, uma do estado do Ceara e
outra do estado da Paraiba, ndo oferecem esse servigo, o correio eletronico que disponibiliza
no site da biblioteca ndo se constitui como SRV por ndo dispor de um profissional,
bibliotecario de referéncia, para desempenhar o papel de guia e orientador entre o usudrio e a

informacgao na web.

No Quadro 3 categorizamos essas quatro bibliotecas em grupos, considerando o estudo
de Oliveira e Bertholino (2000) quando analisam os produtos e os servigos das home pages
das bibliotecas universitarias da Regido Sudeste, enquadrando-as de acordo com o que
oferecem aos usudrios da Internet. Para os autores, as bibliotecas virtuais dessa regido podem
ser caracterizadas em trés grupos: 1) home page estatica, sem interacdo entre conteudos e
usuarios; apresenta informagdes basicas sobre estrutura, biblioteca, servigos e produtos; 2)
disponibiliza material instrucional, solicitagao de documentos, empréstimo e reserva de livros,
permuta, sumarios correntes etc; oferece acesso online aos recursos bibliograficos;
disponibiliza servigos online tipo o catalogo; 3) home page dinamica que permite interagao
entre conteudos e usudrios; oferece acesso as bases de dados local e online aos usuarios

remotos; apresenta SR online em estruturagao.

Considerando a caracteriza¢do de Oliveira e Bertholino (2000) e observando os sifes

das BVRNSs, apresentamos suas caracteristicas e funcionalidades:
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Empreendedor -
SEBRAE

BVRNs Grupos Caracteristicas/Funcionalidades
Biblioteca da 1-2 e informagdes basicas sobre estrutura da biblioteca, servigos e
Universidade de produtos
Fortaleza — Unifor e acesso online aos recursos bibliograficos
o disponibiliza servigos online (catalogo)
Sistema de Bibliotecas da 1-2 o informagdes basicas sobre estrutura da biblioteca, servigos e
Universidade Federal da produtos
Paraiba e home page estatica, sem interagdo entre conteudos e usuarios
e disponibiliza servigos online (catalogo)
Biblioteca Central Reitor 2-3 e material instrucional, solicitagdo de documentos, empréstimo
Macedo Costa e reserva de livros, permuta, sumarios correntes etc
e Jiome page dindmica que permite interacdo entre conteudos e
usuarios
e oferece acesso as bases de dados local e online aos usuarios
remotos
e apresenta SR online em estruturagdo
Biblioteca Tematica do 2-3 e  material instrucional, solicitacdo de documentos

oferece acesso as bases de dados local e online aos usuarios
remotos

home page dinamica que permite interagdo entre contedos e
usuarios

responde questdes simples/complexas de referéncia

Quadro 3 - Bibliotecas Virtuais da Regido Nordeste - grupos e caracteristicas
Fonte: Pesquisa realizada nos sites das BVRNs (2003), agrupadas em caracteristicas adaptadas do estudo de
Oliveira e Bertholino, 2000

Observando o Quadro e a classificagdo apresentada, consideramos a Biblioteca da

Unifor e o Sistemoteca da UFPB como bibliotecas virtuais que se enquadram no Grupo 1 e 2,

enquanto que a BCRMC e a BTE enquadram-se no Grupo 2 e 3.

A partir deste ponto passamos a apresentar a analise dos dados coletados através do

questionario, adentrando nos detalhes do SRV e na atuacao do bibliotecario, especialmente,

na Biblioteca Tematica do Empreendedor (BTE) e na Biblioteca Central Reitor Macedo Costa

(BCRMC). Para tanto, o Quadro 4 permite visualizarmos as categorias de analise e as

respostas descritas por essas bibliotecas.

CATEGORIAS BTE BCRMC
1) Identificacao Biblioteca e BTE/SEBRAE e BCRMC/UFBA
Bibliotecario Gestor e  Bibliotecdrio de Referéncia
2) Servigos da biblioteca virtual Acesso a texto completo e SRV
e  News letter
e SRV
3) Usuérios e Estudantes, Professores, e  Estudantes, Professores,
Pesquisadores, Empresarios e Pesquisadores e
Empreendedores Comunidade Externa
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CATEGORIAS BTE BCRMC

4) Atendimento Virtual e E-mail e E-mail (Encaminhado ao
Bibliotecario)
5) Estimulo a Pesquisa Virtual e Linguagem Simples ¢  Formulérios

Mecanismo de busca eficiente

6) Objetivo do E-mail e Comunicag@o e Marketing e  Receber e Responder
e Contato Solicitacdes de Referéncia
e Esclarecimento de Duvidas
e Solicitagdes de Pesquisas
7) Solicita¢des Via E-mail e Informagdes sobre a biblioteca | e  Informagdes sobre a biblioteca
e acervo e acervo
e Duvidas, Sugestdes, Criticas, |e  Duvidas, Sugestoes, Criticas,
Elogios Elogios
8) Freqiiéncia de Solicitagdes Via | e  Diariamente e  Semanalmente
E-mail
9) Tempo Médio de Resposta as e  Imediata para davidas e 24 Horas
Solicitagdes Via E-mail e Solicitagdes de pesquisas, em
média, de 1 a 3 dias
10) Importancia do Bibliotecario e  Fundamental para o e  Ter capacitagdo profissional
no SRV atendimento ao publico
11) SRV | Vantagens e  Acesso 24 horas, e Rapidez no atendimento
Conveniéncia, Praticidade,
Capilaridade e Falta do contato frente a frente

Desvantagens o
com o usuario para melhor

e E mais dificil conhecer o perfil , .
esclarecer suas duvidas

do usuario
12) Outros Comentarios -- --
Quadro 4 - Categorias de analise e respostas do questionario das BVs BTE ¢ BCRMC

Fonte: Respostas do questionario enviado as bibliotecas BTE e BCRMC, 2003

Considerando a primeira questdo referente a identificacdo das BVs, a BTE conta com
uma Gestora para administra-la e organizé-la, responsavel por toda a BV e a BCRMC com
uma bibliotecaria de referéncia que responde as perguntas enviadas por e-mail. Assim,
destacamos a necessidade da presenga de um bibliotecario nas BVs, especialmente o
bibliotecdrio de referéncia por permitir a otimizagdo nos resultados de busca;
compartilhamentos de recursos; interacdo direta entre o bibliotecario e o usudrio remoto
através de ferramentas eletrOnicas; orientacdo entre o usudrio € os recursos eletronicos;
instrucdes especificas aos usudrios para lidar com as novas tecnologias e; Servico de

Referéncia Virtual.

Quanto a questdo dois acerca dos servigos oferecidos pelas BVs pesquisadas, a BTE
oferece acesso ao texto completo, o servigo de Newsletter usado como um servigo de alerta e

disponibiliza o SRV através do e-mail. A BCRMC destaca entre os servicos de sua BV o

Enc. BIBLI: R. eletronica de Bibl. Ci. Inform., Florianopolis, n. 20, 2° semestre de 2005 85



SRV. Porém, através da observacdo do site desta biblioteca identificamos também a
disponibilizacdo de informacdes sobre estrutura, colecdo e servigcos, bem como [links para
outros sifes, servigos de alerta, pesquisa avancada etc e o SRV. Estes servigos proporcionam

ao usuario comodidade, agilidade e eficiéncia na recuperacao da informagao digital.

A questdo trés indaga sobre as categorias de usudrios que costumam acessar as
bibliotecas virtuais. A esse respeito, a BTE afirma que seus clientes sdo, na maioria,
empresarios e empreendedores interessados na area de Empreendedorismo e afins, atendendo
também a uma demanda de estudantes, professores e pesquisadores. J& a BCRMC destaca
como publico-alvo os estudantes, professores, pesquisadores e o usuario externo, tendo como
destaque a comunidade universitaria da UFBA. Diante dessa diversidade de usudarios
observamos que a implantacao das BVs possibilitou um aumento no nlimero de usuarios, pois,
para eles, o acesso a essas bibliotecas representa comodidade, facilidade e rapidez,
principalmente quando se deparam com um bibliotecario de referéncia para orientar sua

pesquisa.

A questdo quatro relaciona a maneira de como ¢ realizado o atendimento 4s
solicitagdes feitas pelos usudrios remotos das bibliotecas virtuais na Internet. Os resultados
indicam que a biblioteca da BTE e da BCRMC realiza o atendimento do SRV através do
correio eletronico (e-mail) para esses usudrios. A BCRMC conta com uma bibliotecaria de
referéncia virtual e a BTE com uma bibliotecéaria-gestora que responde por toda a biblioteca,
inclusive o SRV. Observamos assim que essas profissionais procuram oferecer facilidade de
uso dos recursos e ferramentas das bibliotecas na Internet, orientando o usuario na

recuperagao da informagao.

A questdo cinco indaga a forma de como ¢ desenvolvida e estimulada no usudrio das
BVs atitudes necessarias para a pesquisa virtual. A esse respeito, a bibliotecaria-gestora da
BTE responde que objetivando estimular os usudrios a pesquisa ¢ ao uso da BV foi
desenvolvida uma home page dinamica, com uma linguagem simples € um mecanismo de
busca eficiente. Cita também o servico de alerta como um meio de comunicagdo e marketing
da BV. A bibliotecaria da BCRMC, por sua vez, informa que no momento esta reestruturando
a sua home page, objetivando disponibilizar varios servigos como os formularios “pergunte ao
bibliotecario”, “sugestdes de compras” etc, pretendendo contar com uma some page simples,
dinamica e eficiente, estimulando os usudrios a pesquisa. Além desses destaques, observamos

que no site da BTE e da BCRMC existe uma ferramenta que permite a pesquisa € a

recuperacdo da informagdo em seu acervo por assunto, titulo, autor etc.
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Sugerimos, contudo, um estudo e a educacao dos usuarios quanto ao acesso, busca e
uso das ferramentas das BVs e o treinamento de bibliotecarios para o processo de referéncia
na web, nas func¢des de armazenar e indexar a informacgao, assim como o atendimento online.
Acreditamos ainda ser necessario destacar frases que chamem a aten¢do do usudrio como:
“pergunte ao bibliotecario”, dando credibilidade e confianca ao servigo oferecido e

preocupando-se com o imediatismo e a eficiéncia das respostas.

A questdo seis identifica a visdo do bibliotecario quanto ao objetivo do e-mail
disponivel nas BVs. Na BTE o objetivo dessa ferramenta ¢ o contato virtual entre o
bibliotecario de referéncia online ¢ o usuario remoto para esclarecimento de duvidas e
solicitagdes de pesquisa. Na BCRMC o objetivo do e-mail ¢ de receber e responder as
questdes de referéncia dos usuarios remotos. Destacamos assim, a importancia desse servigo
nas BVs como o recurso tecnoldgico mais adequado a ser aplicado no SRV, por ser de facil
manuseio ¢ estar disponivel, gratuitamente, aqueles que desejarem dele fazer uso. Portanto,
sugerimos que as BVs oferegam aos usuarios um cadastro de e-mail, possibilitando o registro
de seus dados para futuros estudos de usudrios a fim de disponibilizar uma informagao

precisa.

Com base nas respostas da questdo sete identificamos os objetivos das solicitagdes via
e-mail. Na BTE e na BCRMC os e-mails recebidos dos usuarios remotos referem-se a
informagdes sobre a biblioteca virtual, acervo, dividas, sugestdes, elogios e criticas. Nesse
ponto, destacamos o papel do bibliotecario virtual para responder com qualidade, rapidez e
eficiéncia as solicitagdes enviadas, minimizando a distdncia e suprindo a falta de contato

fisico.

As respostas da questdo oito apresentam a freqiiéncia com que os usudrios solicitam
informagdes via e-mail. Segundo a resposta da BTE seus usudrios solicitam informacdes
diariamente ¢ de acordo com a BCRMC a solicitacdo ¢ semanalmente. Com essa demanda
constatamos que as BVs estdo garantindo seu espago na Internet, comprovando o papel das
BVs no acesso a informacio. E uma tendéncia, portanto, as organizagdes preocuparem-se em
inserir nas bibliotecas tradicionais as transformacdes e/ou estruturacdes das novas tecnologias

para alcancar os seus usudrios virtuais, criando e oferecendo servigos na web.

Com relagdo a pergunta nove, percebemos o tempo médio entre as solicitagdes dos
usuarios via e-mail e a resposta da biblioteca. Assim, na BTE os e-mails enviados pelos
usuarios sao respondidos pela gestora no prazo de um a trés dias se for para solicitagdes de
pesquisa e tem resposta imediata caso a solicitagdo seja para esclarecer duvidas dos usuarios.
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Jana BCRMC o tempo para resposta ¢ de vinte e quatro horas. Diante desses esclarecimentos,
verificamos que o atendimento online esta sendo o mais rapido possivel, isto porque existe um

bibliotecario facilitando a intera¢do direta com o usuario através do e-mail.

Referindo-se a importancia e/ou necessidade de um bibliotecario no servigo de
referéncia virtual das BVRNSs, a respondente da BTE na questdo dez afirma que considera
fundamental a presenca do profissional bibliotecario no SRV para o atendimento aos usudrios.
Da mesma forma, a respondente da BCRMC considera que o bibliotecario de referéncia
virtual ¢ o profissional capacitado para este servigco. Nesta perspectiva ressaltamos o papel do
bibliotecario, em especial o de referéncia, cujas competéncias ¢ habilidades poderdo superar
as deficiéncias que o uso inadequado das ferramentas digitais podem representar no resultado
da busca da informag¢do na Internet, pois ele deve estar apto a orientar o usudrio,
interpretando-lhe os meios e formas de acesso a informagdo e entrada nos portais do

conhecimento.

No que se refere a questdo onze, foram apontadas pelas bibliotecarias algumas
vantagens e desvantagens do SRV. Na BTE, as vantagens do SRV elencadas foram o acesso
24 horas, oferecendo conveniéncia e praticidade. Na BCRMC foi destacada a rapidez no
atendimento através do bibliotecario de referéncia virtual. Quanto as desvantagens, a BTE
aponta o desconhecimento do perfil do usudrio remoto, considerando que o usuario da
Internet ndo se dispde, muitas vezes, a responder questionarios de avaliagdo e a BCRMC cita

a falta do contato frente a frente com o usuario para melhor esclarecimento de suas duvidas.

Todavia, a pesquisa identificou outros pontos positivos além dos citados, como:
presenca do bibliotecario; acesso ao texto completo; oferta do servico de alerta; diversidade
de usuarios remotos; disponibilidade de e-mail; facilidade de utilizagdo do site (linguagem
simples, mecanismo de busca eficiente, comunicacdo e marketing); tempo habil para a
resposta as solicitagdes do usuario; conscientizagdo do papel do bibliotecario frente a
biblioteca virtual; atencdo as sugestoes dos usuarios para manter o site atualizado. Também
identificamos outros pontos negativos, a saber: falta de um bibliotecario especialmente
destinado a atender questdes de referéncia virtual (BTE) e; estratégias de promogdes e

marketing insuficientes (BCRMC).

Com relagdo a questdo doze oferecemos as bibliotecarias o espago para tecerem outros
comentarios além dos questionados. No entanto, as duas representantes das bibliotecas
virtuais ndo fizeram outros comentarios, frisando que as questdes abordadas no questionario
estavam de acordo com a realidade das bibliotecas virtuais.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A medida que avancamos na chamada era da informagio ¢ do conhecimento novas
mudangas surgem nas bibliotecas, nos bibliotecarios e em suas atividades, acarretando uma
melhoria na oferta de produtos e servicos de informacdo. Dessa forma, para estarmos
conectados com essa realidade ¢ preciso adaptarmos ao novo perfil de necessidades
informacionais do usudrio. Para tanto, destacamos a importancia da aplicagao da tecnologia
nas bibliotecas e no servigo de referéncia, gerando-o no espago virtual, oferecendo um
atendimento personalizado e uma recuperagdo da informacdo especializada para cada usudrio.
O SRV deve atuar em seu papel de facilitador e guia do usudrio remoto quando este necessitar
pesquisar, tirar duvidas, elogiar, criticar etc, através do acesso a bibliotecas virtuais, por meio

do correio eletronico, permitindo uma interatividade e dinamicidade mesmo que virtualmente.

Evidenciamos que o SRV ¢ uma realidade nas BVRNs oferecendo varios servigos que
facilitam a vida dos usuarios virtuais, pois se destaca por estar acessivel 24 horas e por suas
home pages estarem disponiveis em qualquer parte do mundo, oferecendo rapidez,
conveniéncia e praticidade. Assim, o SRV pode resultar em vantagens no atendimento pela

web proporcionado a recuperagdo da informagdo mediada pela acdo bibliotecaria.

Destacamos que, considerando os resultados da pesquisa, os pontos positivos do SRV
ultrapassam os negativos, o que demonstra que o SRV estd ou deve se consolidar nas BVs, de

maneira que os usudrios remotos estdo acreditando neste segmento.

Concluimos que as bibliotecas ndo podem ficar em seu imobilismo tradicional, mas
devem oferecer nos sites de suas bibliotecas virtuais o SRV como mais um instrumento
facilitador da recuperacdo da informagdo na web, caracterizando-se por sua dinamicidade,

atendendo ao usuario remoto.
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ABSTRACT

It identifies the libraries online of the Northeast Area of Brazil diagnosing the service of reference
online and its operation structure. It highlights the types of libraries and the paper of librarie online as
guide the remote users' of the Internet, through the attendance by mail electronic. It stands out the
Service of Reference Online as a service that allows the interaction among information-librarian-user
in the electronic atmosphere. Has as methodology a qualitative study, accomplished through the
observation of the sites of the Biblioteca Central Reitor Macedo Costa (Bahia), Biblioteca Tematica do
Empreendedor - SEBRAE (Paraiba), Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba
(Paraiba) and Biblioteca da Universidade de Fortaleza - Unifor (Ceard) and of the information
collected starting from a questionnaire answered by the responsible persons by those libraries. The
results aim the presence of the reference service and of the librarian in the first two libraries online and
just of the librarian in two o'clock last. It confirms the fact that in the libraries online of the Northeast
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Area the services of reference online are winning space and using the technological tools, with
prominence for the electronic mail. It fortifies the affirmation that these libraries need the use of the
new technologies, in order to take care of to the requests of the remote users with efficiency and
precision. It contributes for the analysis and future implantations of reference services online and to
rethink it of the paper of the service in the libraries online.

KEYWORDS: Library - service of reference online. Library online. Librarian of reference.
Electronic mail.
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