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Resumo: Pesquisa realizada com o objetivo de constatar o atual estado dos servicos de
referéncia virtual em bibliotecas escolares do estado de Minas Gerais. Foi realizada uma
pesquisa quantitativa, tendo como critério para selecdo das escolas analisadas a lista das
cinquenta melhores escolas segundo o0 desempenho no Exame Nacional do Ensino Médio do
ano de 2013. Seguiram-se as etapas de analise dos sites das escolas, presenca de sites
especificos para as bibliotecas escolares e de um e-mail proprio para contato com a biblioteca.
O presente artigo tem a finalidade de relatar como se deu esse processo, bem como 0s
resultados dos e-mails enviados e as impressdes obtidas.
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Virtual reference service in school libraries: an analysis of the service provided by the

school libraries of Minas Gerais

Abstract: This research was carried out with the objective of verifying the current state of
virtual reference services in school libraries in the state of Minas Gerais, Brazil. A
quantitative research was carried out, using the list of the fifty best schools according to
performance in the National High School Examination of 2013, as a criterion for the selection
of the analyzed schools. The analysis of the school sites, the presence of specific sites for
school libraries and an e-mail address for contacting the library. The purpose of this article is
to report how this process occurred, as well as the results of the emails sent and the
impressions obtained.
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1 INTRODUCAO

O servico de referéncia € um servico fundamental nas bibliotecas. E ele quem garante
que todo o esforco despendido nos outros setores (administracdo, desenvolvimento de
colecdo, processamento técnico, etc.) seja apresentado aos usuarios. O bibliotecario acaba
funcionando como uma espécie de ponte entre 0 usuario e o0s servicos da unidade de
informacao, realizando o papel de mediador.

Com os grandes avancos tecnologicos ocorridos durante os ultimos anos, o perfil dos
usuarios mudou, assim como os documentos que compdem a colecdo de uma biblioteca

passaram a se apresentar nos mais variados suportes. Essas mudangas impactaram, e
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continuam a impactar, o trabalho dos bibliotecarios, que precisam se adaptar rapidamente para
continuar a oferecer servigos adequados aos seus USUArios.

Um grande exemplo dessa adequacdo € o surgimento do servico de referéncia virtual,
uma extensdo dos servicos prestados presencialmente pela biblioteca, sendo oferecidos pela
internet, através do site da biblioteca, e-mails e outras ferramentas de comunicagdo. Este
servico tem se mostrado como fundamental para as bibliotecas, e também apresenta inimeros
desafios, uma vez que 0 acesso remoto permite que se tenha inimeros usuarios, de qualquer
lugar do globo, a qualquer horario. Exige também mao de obra capacitada disponivel, que seja
capaz de auxiliar o usuario em suas demandas.

Dada a grande variedade de tipologias de bibliotecas, ¢ fundamental que cada
bibliotecario esteja atento as particularidades de cada uma, buscando meios de adequar as
tecnologias necessarias ao seu local de trabalho. No caso deste estudo, analisaremos o servico
de referéncia das bibliotecas escolares , que tera suas caracteristicas apresentadas, bem como
uma descricdo das particularidades de seu servigo. Foi realizado um recorte, sendo escolhidas
para a pesquisa as melhores escolas de Minas Gerais, segundo o resultado do Exame Nacional
do Ensino Médio (Enem) de 2013. Em seguida, serdo analisados os detalhes dos servicos de

referéncia virtual e apresentados os dados da pesquisa.

2 BIBLIOTECAS ESCOLARES E SERVICO DE REFERENCIA

Segundo a Federacdo Internacional de Associacdes e Instituices Bibliotecarias
(IFLA), a biblioteca escolar ¢ “um espago de aprendizagem fisico e digital na escola onde a
leitura, pesquisa, investigagdo, pensamento, imaginagdo e criatividade sdo fundamentais™.
(IFLA, 2015). Dentre os tipos de biblioteca, a escolar é aquela que muitas vezes sera o
primeiro contato do usuario com uma biblioteca.

Com a funcdo de apoiar 0 projeto pedagdgico, o curriculo da escola, estimular a
leitura, a biblioteca escolar deve possuir um ambiente atrativo e organizado, capaz de
comportar a cole¢do, o mobiliario, os usuarios e um espaco adequado para 0 processamento
técnico. Segundo o documento “Biblioteca escolar como espago de produgdo do
conhecimento: Parametros para bibliotecas escolares”, elaborado pelo Grupo de Estudos em
Biblioteca Escolar, da UFMG, a biblioteca escolar deve, também,

- possuir materiais informacionais variados, que atendam aos interesses e necessidades

dos usuarios;
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- ter acervo organizado de acordo com normas bibliograficas padronizadas, permitindo
que os materiais sejam encontrados com facilidade e rapidez;

- fornecer acesso a informacdes digitais (internet);

- funcionar como espaco de aprendizagem;

- ser administrada por bibliotecario qualificado, apoiado por equipe adequada em
quantidade e qualificagcdo para fornecer servigos & comunidade escolar.

No entanto, a biblioteca escolar ainda se encontra distante dos padrbes apresentados
como necessarios, sendo visto pela escola, por pais e alunos apenas como um deposito para
materiais em desuso, livros didaticos ultrapassados e o local de trabalho de algum profissional
que ndo apresenta mais condi¢des de dar aulas. Apesar da aprovacao da Lei 12.244, em 2010,
que exige a implantacdo de bibliotecas escolares, com bibliotecérios, no prazo de dez anos,
essa realidade ainda é comum por todo o pais.

Dadas as particularidades da biblioteca escolar, € imprescindivel que esta conte com
um bom servigo de referéncia, que compreenda as caracteristicas e objetivos da biblioteca, da
escola e da comunidade na qual esta esta inserida e de seu publico. Algumas caracteristicas
sdo imprescindiveis ao bibliotecario de referéncia, sendo necessario, de acordo com Silva
(20186, p.10),

ter conhecimento das obras que fazem parte do acervo; ter a capacidade de
compreender o que o consulente solicita, fazendo uma adequagdo dos materiais que
o profissional tem conhecimento que a biblioteca possui e possibilitando respostas as
perguntas e as inquietudes do usudrio; oferecer capacitacdo para utilizacdo dos
servicos oferecidos e incentivar a autonomia para buscar fontes de informacao.

Diante das novas tecnologias, que modificam o modo como lidamos com a
informacdo, novas necessidades surgiram para 0S USUArios e, consequentemente, para as
bibliotecas. Usuarios diariamente conectados, com uma demanda informacional mais urgente
e continua necessitam de uma biblioteca que acompanhe essas necessidades, se fazendo
presente em diversos canais de comunicagdo, como as redes sociais, e mantendo servicos via
web. E para suprir essa demanda que surge o servico de referéncia virtual.

O servico de referéncia virtual surge, segundo Cunha e Pessoa (2007, p. 70), no final
dos anos 80, com o inicio da disponibilizacdo de catalogos via internet. De fato, o surgimento
desse novo servigo trouxe consigo novos desafios, uma vez que exige que haja um
profissional disponivel para atender as demandas dos usuérios, muitas vezes fora do horario
de funcionamento da biblioteca fisica, além de haver uma possibilidade maior de ruido na
comunicacgdo usuario/bibliotecario, dificultando a compreenséo por parte deste Gltimo para a

necessidade daquele que esta consultando o servico. Um exemplo comum € o tradicional
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formulario disponivel em paginas de algumas bibliotecas que, mesmo bem intencionado, se
mostra um servico lento e de comunicagéo por vezes ineficiente.

Para suprir tais deficiéncias, algumas bibliotecas recorrem a servicos como o e-mail
instantaneo, por videoconferéncia, disponibilizando atendimento por telefone e oferecendo
treinamento on-line para uso do catadlogo da biblioteca. O primeiro servico de referéncia
virtual a operar 24 horas por dia foi o da Universidade da Carolina do Norte, nos Estados

Unidos, através do endereco eletronico https://www.lib.ncsu.edu/gis-requestform. A Library

of Congress, também nos Estados Unidos, foi pioneira no servi¢co de referéncia virtual
colaborativo, chamado CDRS (Collaborative Digital Reference Service) (Arellano, 2001, p.
10).

A proposta do nosso trabalho é a de investigar o atual estado dos servi¢os de referéncia
virtuais nas bibliotecas escolares do Brasil, buscando inferir quantas bibliotecas oferecem tais
servigos e de que forma (ferramentas utilizadas, restricdes do servico, tempo de resposta) as
bibliotecas visam atender seus usuarios. Dado o grande numero de bibliotecas escolares
existentes em nosso pais, foram selecionadas as melhores escolas dos estados de Minas
Gerais, segundo a pontuacdo do Exame Nacional Do Ensino Médio de 2013. Durante todo o
processo de pesquisa nao foi realizado nenhum contato pessoal com funcionérios das

bibliotecas, como sera detalhado na metodologia de pesquisa.

3 METODOLOGIA

Optou-se, inicialmente, pela realizacdo de uma pesquisa com abordagem quantitativa,
visando aferir a existéncia do servico de referéncia virtual nas bibliotecas escolares de Minas
Gerais. A pesquisa quantitativa se caracteriza, segundo Fonseca (2002) pela objetividade, e
recorre a linguagem matematica para descrever as causas de um fenbmeno, as relacdes entre
variaveis, etc.

Determinado o recorte geogréafico para a realizacdo da pesquisa, foi consultada a lista
das 50 melhores escolas de Minas Gerais, de acordo com o resultado ENEM do ano de 2013
(que pode ser consultada neste endereco:
http://download.inep.gov.br/educacao_basica/enem/enem_por_escola/2013/ENEM_ESCOLA

2013.xIsx ). Entre estas escolas, ndo foi feita distingdo entre escolas privadas ou publicas,
nem entre as redes federais, estaduais ou municipais. Estabeleceu-se os seguintes critérios

para verificar a existéncia ou ndo do servigo de referéncia virtual nessas escolas:
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1 - A escola deveria ter uma péagina oficial na internet, ndo sendo considerados blogs
Ou paginas em redes sociais;

2 - A biblioteca da escola deveria ter uma pagina definida, dentro da pagina oficial da
escola, e nela deveriam ser ofertados os servicos de referéncia virtual,

3 - A pégina da biblioteca deveria conter um e-mail préprio, ndo sendo considerados
o0s e-mails para contato com a direcéo da escola ou setores ndo relacionados a biblioteca;

4 - Verificados estes critérios, seria enviado um questionario, com texto padrao sobre
os servicos de referéncia virtual ofertados, para o e-mail disponibilizado na pagina da
biblioteca;

5 - Foi delimitado um prazo de 7 dias para obtencdo das respostas dos questionarios.

Com os critérios estabelecidos, a pesquisa seguiu rigorosamente estas etapas, ndo

sendo realizado contato por outros meios, nem houve reenvio dos questionarios.

4 RESULTADOS

Todas as cinquenta escolas presentes na lista possuem sites proprios e ativos. No
entanto, apenas dezessete escolas dedicam uma pégina especifica para a sua biblioteca, sendo
que dentre elas, somente onze forneciam o endereco de e-mail préprio da biblioteca. As seis
escolas restantes, com péagina prépria para biblioteca, foram verificadas duas situaces:
auséncia de forma de contato com a biblioteca ou e-mail da dire¢éo da escola.

De posse dos e-mails dessas onze bibliotecas, foram enviados e-mails, entre os dias 23
e 24 de marc¢o de 2018, com texto padrdo explicando o propoésito da pesquisa e questionario
em anexo, tendo como prazo maximo para respostas o periodo de sete dias contados a partir
da data de envio. O questionario enviado continha perguntas relativas a como era realizado o
servigo de referéncia virtual, como surgiu a necessidade de implantacdo desse servicgo e quais
os desafios encontrados por parte dos bibliotecarios responsaveis.

Dos onze e-mails enviados, apenas trés foram respondidos, sem responder o
questionario ou prestar esclarecimentos relativos ao servico de referéncia virtual. O
questionario permaneceu ignorado, enquanto as respostas dos e-mails denunciaram o
desconhecimento por parte dos bibliotecarios quanto ao que vem a ser o servigo de referéncia
virtual, como demonstra a mensagem recebida pelo Bibliotecario 1:

“Temos algumas demandas de alunos e professores por e-mail” (Bibliotecario 1). Nao

houve qualquer acréscimo ou detalhe do que seriam estas demandas, nem de que forma séo
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atendidas. O Bibliotecario 2 foi mais conciso, € apenas informou que “o servigo de referéncia
virtual esta desativado” . Por fim, a resposta do Bibliotecario 3 também informa que o servi¢o
de referéncia virtual esta desativado, mas ressalta que o acervo da biblioteca é informatizado:
“Prezado, nossa biblioteca possui um acervo informatizado, mas o servico de referéncia
virtual encontra-se desativado no momento”.

E importante ressaltar que, estas bibliotecas que responderam os e-mails possuiam em
suas paginas o link para o catalogo on-line de seus acervos e um campo com respostas para as
duvidas mais frequentes. A auséncia de respostas dos questionarios nos levou a realizar a
conclusdo com base nas respostas dos bibliotecarios e nas informagdes levantadas durante o
processo de pesquisa bibliogréafica.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O servico de referéncia virtual € uma ferramenta importante e com grande potencial,
sobretudo com o avango das tecnologias de comunicacdo e de interagdo em ambientes
digitais. Com a evolucdo da tecnologia, mudam-se também o0s comportamentos e
necessidades dos usuarios e, com isso, a biblioteca também deve evoluir para acompanhar
essas necessidades e suprir as demandas que surgem.

Apesar de ndo ser um instrumento novo, o servigo de referéncia virtual se mostra um
desconhecido para as bibliotecas escolares brasileiras. Estas, repletas de caréncias que véo
desde a sua estrutura, passando pelo seu acervo (por vezes inexistente) e pela auséncia de mao
de obra qualificada (e aqui nos referimos sobretudo ao bibliotecario), demonstram estar longe
de incorporarem este servigo em sua rotina.

Como as trés respostas obtidas demonstram, o servico de referéncia virtual é
desconhecido ou negligenciado por parte das bibliotecas e da dire¢do das escolas de Minas
Gerais. A falta de conhecimento sobre o servico, de ferramentas que possibilitem sua
execucdo e de méo de obra que possibilite sua manutengdo podem ser citados como possiveis
principais obstaculos para sua implementacdo. Recomenda-se que novas pesquisas sejam
feitas, visando compreender a realidade dos servicos de referéncia virtual em outros estados
do Brasil, bem como descobrir meios de superar 0s inimeros obstaculos que possam surgir
para implantacdo dos referidos servicos. Compreende-se, também, que esta € uma questéo que
pode ser melhor resolvida com parcerias entre diversas areas além da biblioteconomia, como,

por exemplo, a &rea de Tecnologia da Informacé&o.
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