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Resumen

El servicio de referencia virtual (SRV) se refiere a
formas de ofrecer servicio de referencia e de informa-
cion por medio de la tecnologia de informacion, lo
que conlleva una serie de beneficios para los partici-
pantes. Por tratarse de una tecnologia reciente, exis-
ten muchos recursos que pueden ser explorados en
beneficio tanto de las bibliotecas universitarias como
de los usuarios que utilizan esa herramienta. Inten-
tando aprovechar las oportunidades mencionadas,
este estudio pretende aplicar la metodologia de anali-
sis SWOT al sitio de una biblioteca universitaria con
la intencion de construir parametros que puedan
contribuir posteriormente al desarrollo de un modelo
de analisis del servicio de referencia virtual. Se verifi-
c6 que el SRV representa una oportunidad para au-
mentar la satisfaccién y la interaccion de las bibliote-
cas universitarias con sus usuarios. Las bibliotecas
universitarias deben, por tanto, explorar el potencial
de estos servicios, e invertir en una interfaz de me-
diacion y el aprendizaje.

Palabras clave: Servicio de referencia virtual. Anali-
sis DAFO. Bibliotecas universitarias. Biblioteca Cen-
tral de la Universidade de Sao Paulo en Ribeirdo
Preto. Brasil.

1. Introdugao

A flexibilidade da comunicagédo, a reducdo de
custos e a possibilidade de troca instantanea de
grandes quantidades de informagéo sdo carac-
teristicas da Internet que podem ser exploradas
em prol do oferecimento de servigos de referén-
cia virtual (SRVs).

Pereira e Brenha (2011) definiram o servigo de
referéncia virtual como tudo o que se faz tradici-
onalmente, ha séculos, no atendimento ao usu-
ario, com a agregacao de valores das novas
tecnologias. A referéncia virtual “é¢ um servigo
de referéncia iniciado eletronicamente, muitas
vezes em tempo real, onde usuarios empregam
computadores ou outra tecnologia da Internet
para se comunicarem com a equipe de referén-
cia sem estar fisicamente presente. Os canais
de comunicagdo usados, frequentemente, em
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referéncia virtual incluem chat, videoconferén-
cia, voz sobre IP, co-browsing, e-mail, e instant
messaging” (Reference and User Services As-
sociation, 2004). O SRV, de acordo com Accart
(2012), enfatiza o aspecto tecnolégico como
fator de atragdo para usuarios e profissionais da
informagéo.

Silva e Oliveira (2013) ressaltam que o atendi-
mento € um quesito importante no servico de
referéncia em bibliotecas, portanto & necessario
que as praticas desse servigo sejam aprimora-
das com a utilizagdo cada vez mais constante
da Tecnologia de Informacdo. Neste sentido,
propde a implantagao estratégica de um servigo
de referéncia via chat em uma biblioteca univer-
sitaria. Ja Pereira e Carvalho (2012) constata-
ram que os recursos da Web 2.0 vém melho-
rando a qualidade do atendimento do SRV no
que se refere a dinamizagéo no servigo, tornan-
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do um espago mais atrativo e dinamico, estimu-
lando o processo de comunicagao entre biblio-
tecario e usuarios. Além dos estudos citados, ha
muitas experiéncias ja desenvolvidas em SRV
de bibliotecas universitarias.

Sabendo da importancia de tais estudos para o
aprimoramento e a divulgacdo de SRVs, pro-
pde-se nesta pesquisa fazer uma analise estra-
tégica do site de uma biblioteca universitaria
brasileira com intuito de levantar parametros
para a elaboracdo de um modelo para analise
de servigos de referéncia virtuais, para tanto, foi
aplicada a ferramenta de analise estratégica
SWOT. Ressalta-se que este trabalho faz parte
de uma pesquisa de maior abrangéncia cujo
resultado sera a apresentagdo de um modelo
para analise de SRV.

O método analitico SWOT busca definir estraté-
gias com o intuito de manter e ampliar os pontos
fortes da organizagéo e reduzir os riscos decor-
rentes dos pontos fracos, aproveitando, desta
maneira, as oportunidades e reduzindo as ame-
acas. Em relagcdo aos beneficios da analise
SWOT, Sorensen, Engstrém e Engstrém (2004)
destacaram que se trata de uma metodologia
facil de ser utilizada, que fornece uma importan-
te visdo panoramica do ambiente e identifica
areas com problemas, além de incentivar a
aprendizagem sobre a situagéo e a reflexdo do
que pode ser feito.

O site da Biblioteca Central da Universidade de
Sao Paulo campus Ribeirao Preto, Sdo Paulo
(BCRP/USP) foi analisado neste trabalho. Tal
biblioteca faz parte do Sistema Integrado de
Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo (SI-
Bi/USP), do qual fazem parte 73 bibliotecas
vinculadas a 47 unidades de ensino, museus e
institutos especializados. A escolha pela analise
do site de uma das bibliotecas do SIBi/USP deu-
se pela representatividade desse sistema no
cenario brasileiro, bem como por uma particula-
ridade da propria BCRP que, diferentemente
das outras bibliotecas do sistema, atende todas
as areas do conhecimento abrangidas pelos
cursos oferecidos no campus da USP de Ribei-
rdo Preto, caracterizando-se assim, com um
acervo de aproximadamente 224.400 itens. A
BCRP tem 23 anos e seu acervo constitui-se de
obras indicadas no ementario das disciplinas e
obras histéricas de interesse para a comunidade
interna e externa da instituigao.

2. Servico de Referéncia: do presencial
ao virtual

A missao das bibliotecas, de acordo com Funa-
ro, Carvalho e Ramos (2000), é oferecer infor-
macgdes relevantes aos seus usuarios para a

realizacdo de pesquisas, de modo a facilitar o
acesso e a localizagdo do material bibliografico
necessario.

Atualmente, devido a disponibilizagao de tecno-
logias em bibliotecas, as fungdes atribuidas aos
bibliotecarios foram potencializadas. Segundo
Ferreira (2014), além das fungbes tradicionais,
outras foram acrescidas, como a gestdo de
repositorios institucionais e tematicos, a curado-
ria de informagado e acervos, a preservagao de
conteudos digitais, a educacdo para competén-
cia em informagao, provimento de servigos de
analise bibliométrica e cientométrica, a minera-
¢cado de dados, gestdo de dados de pesquisa, a
gestdo e orientagdo quanto ao uso ético dos
recursos eletronicos, etc.

Especificamente sobre o Servigo de Referéncia
e de Informagéo (SRI), Macedo (1990), salienta
que & um servico que envolve a assisténcia
direta e correta do bibliotecario ao usuario, de
acordo com praticas de referéncia. Porém, en-
tende-se que tais servigos ultrapassaram o es-
paco fisico da biblioteca, podendo, alguns des-
ses, serem oferecidos em ambientes digitais. A
tecnologia permite a interacdo on-line entre
bibliotecario e usuario, e a disponibilizacdo de
uma série de informagdes que podem satisfazer
efetivamente as necessidades informacionais
dos usuarios.

O SRV tem por objetivo disponibilizar informa-
¢bes e servigcos a um numero maior de pessoas
que podem estar em qualquer localidade, nao
se restringindo ao atendimento a comunidade a
qual tal biblioteca faz parte.

O SRV via correio eletrénico surgiu, segundo
Arellano (2001), nos Estados Unidos no final da
década de 1980, quando as bibliotecas comeca-
ram a colocar seus catalogos na internet. A
plataforma Web foi considerada por Carvalho e
Lucas (2005) um dos suportes mais utilizados e
crescentes que dinamiza, sociabiliza e inova
informagbes ao usuario onde quer que esteja.
Os autores entendem que com as redes de
computadores e a dinamica troca de informa-
¢des que elas proporcionam, surgiu a necessi-
dade de adaptar os servigos prestados na forma
presencial para a forma virtual:

* provisdo de documentos — pode ser fisica
e/ou virtual como: pesquisa online do acervo
da biblioteca, comutacgéo bibliografica online,
fornecimento de copias online, empréstimo
entre bibliotecas, entrega de material e pre-
paracgao de tradugoes;

» provisdo de auxilio bibliografico no ambiente
virtual: questbes de referéncia simples e
complexas, localizagdo de material, levanta-
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mento bibliografico em assuntos especializa-
dos;

* servigco de alerta eletrénico — formais e in-
formais;

* orientagdo ao usuario — orientagao e norma-
lizagéo bibliografica web, vocabulario contro-
lado.

As vantagens competitivas do SRV destacadas
por Carvalho e Lucas (2005) focam no fato de
que as fontes de informacgéo virtuais atualizam-
se rapidamente, demandam menor mao de obra
e ndo necessitam de espaco fisico para a guar-
da e recuperagao da informagao.

Em 2004 e 2005, Marcondes, Mendonga e Car-
valho (2006) realizaram uma pesquisa em 209
sites de bibliotecas universitarias brasileiras,
com o objetivo de identificar a existéncia de
servigos oferecidos via web, e constataram que
os servigos de referéncia digital eram encontra-
dos basicamente nas bibliotecas das regides sul
e sudeste do Brasil.

Em 2008, Vieira, Lazzarin e Brito tragaram um
panorama sobre os servigos de referéncia digital
oferecidos pelas bibliotecas de universidades
federais brasileiras e, dentre os resultados en-
contrados, destacaram que a capacitagdo e a
orientagcdo no uso da biblioteca € uma constante
em todas as bibliotecas pesquisadas, assim
como o uso do e-mail; os féruns de discusséo
nao tinham presencga constante nas bibliotecas
brasileiras e programas como “Pergunte ao
Bibliotecario”, comuns em bibliotecas estrangei-
ras, ndo foram identificados na pesquisa.

Para Pereira e Brenha (2011) é possivel perce-
ber os avangos na area do servigo de referéncia
entre as bibliotecas brasileiras, porém, é impor-
tante acompanhar o direcionamento do SRV
tendo em vista o avango dos negécios eletroni-
cos que tem gerado milhdes na economia. Nes-
te sentido, é efetivamente possivel o sucesso no
oferecimento de servigos on-line, inclusive ser-
vigos de informacgéo.

Os negocios eletrénicos (e-business) podem ser
definidos, segundo Laudon e Laudon (2010),
como a utilizacdo da Internet e das tecnologias
digitais para executar os processos de negdcios
de uma empresa, o que inclui tanto as ativida-
des relacionadas com a gestdo interna da em-
presa como com sua coordenagdo com forne-
cedores e parceiros do negocio.

A modalidade mais conhecida e mais utilizada
de negocios eletrdnicos é comércio eletrénico
(e-commerce ou e-comm). Essa posicdo de
destaque faz com que existam muitas pesquisas
e muitas ferramentas para a avaliacdo dessa

modalidade que, devido ao seu avango, pode
contribuir para o objeto desta pesquisa.

Para Diniz (2000), o comércio eletrbnico & im-
pulsionado pela demanda dos consumidores
que, em numero cada vez maior, veem a Inter-
net como um canal adequado para a comunica-
¢ao, busca de informacgao e realizagdo de tran-
sacgdes variadas, e pelas empresas que buscam
o0 comércio eletrdnico pela necessidade de tor-
nar os negocios mais eficientes e criar novos
canais e processos de negocio.

Os aspectos funcionais relacionados ao marke-
ting podem trazer importantes contribuicbes
para a avaliagdo do SRV e, portanto, passiveis
de serem agregados a um modelo para analise
destes servigcos. Deste modo, torna-se oportuno
que os conceitos, bem como os instrumentos de
mensuracdo relacionados ao marketing, sejam
aqui abordados.

Figueiredo (1990) exemplifica o composto de
marketing para o contexto do sistema de infor-
magao bibliotecario da seguinte maneira:

* produto: diz respeito as decisdes sobre o tipo
de material bibliografico a ser adquirido e as
areas de estudos a serem enfatizadas, pois
estas decisdes afetam a capacidade da bi-
blioteca de oferecer servigcos e produtos de
qualidade para satisfazer seus usuarios;

* ponto de distribuicdo: decisbes de criar bibli-
otecas setoriais ou ampliar a biblioteca cen-
tral;

* preco: definicdo da cobranca dos servigos e
produtos oferecidos pela biblioteca;

* promogao: os principais meios utilizados pela
biblioteca para informar seus usuarios sobre
os servigos e produtos que disponibiliza séao
propaganda, contato pessoal e clima.

No contexto online, deve-se considerar a expe-
riéncia na web, ou seja, a impress&o que o con-
sumidor tem da empresa online. Essa experién-
cia compreende elementos como pesquisar,
navegar, encontrar, selecionar, comparar e ava-
liar informagdes bem como interagir e transaci-
onar com a organizagcdo online. A impressdo
total do cliente virtual e suas agbes séo influen-
ciadas pelo design, eventos, emogdes, atmosfe-
ra e outros elementos experimentados durante a
interacdo com um site, elementos destinados a
induzir a boa vontade do cliente e a afetar o
resultado final desta interacdo (Constantinides,
2002, 2004).
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3. Andlise estratégica dos servigos de
referéncia virtual usando a matriz SWOT

4. Analise SWOT do site de uma
biblioteca universitaria

A palavra SWOT é, de acordo com Dias (2006),
um acrénimo formado pelas palavras inglesas:
Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas),
Opportunities (oportunidades) e Threats (amea-
¢as), sendo as forcas e fraquezas variaveis
internas, que podem ser controladas pela dire-
¢ao da organizagao, enquanto as oportunidades
e ameagas sdo decorrentes de variaveis exter-
nas, n&do diretamente sob o controle das organi-
zacgbes, mas sobre as quais podem, em alguns
casos, exercer certa influéncia.

As forgas ou pontos fortes sdo, de acordo com o
autor, caracteristicas internas positivas (habili-
dades, capacidades e competéncias) que uma
organizacdo deve utilizar para atingir as suas
metas, enquanto as oportunidades s&o caracte-
risticas do ambiente externo, ndo controladas
pela organizagcao e com potencial para ajuda-la
a atingir ou exceder as metas planejadas. As
fraquezas ou pontos fracos, concluiu o autor,
séo caracteristicas internas negativas (auséncia
de capacidades criticas) que podem restringir o
desempenho da organizagdo, enquanto as
ameacas sao caracteristicas do ambiente exter-
no, nao controlaveis pela organizagdo, podendo
impedi-la de atingir as metas planejadas.

A analise SWOT ¢, de acordo com Dias (2006),
util para identificar os pontos negativos (fraque-
zas e ameacas) que podem ser melhorados e
transformados em forgas ou oportunidades.

Diante do exposto, & possivel verificar o poten-
cial da analise SWOT que, por meio da identifi-
cagao dos pontos fortes, fracos, oportunidades
e ameacas, pode dar importantes contribuicbes
para a melhoria do servigo de referéncia virtual.

E com este propdsito que essa ferramenta foi
utilizada neste estudo: identificar os pontos for-
tes, fracos, ameacas e oportunidades do site
escolhido a fim de que os resultados possam
contribuir com a proposicdo de um modelo de
analise dos servigos de sites de SRV.

Os estudos encontrados sobre SRV, muitas
vezes se limitam a verificar a existéncia desse
servigo nos sites de bibliotecas. Assim, acredita-
se que o estudo aqui realizado, além de contri-
buir para um projeto de desenvolvimento de um
modelo para avaliagdo de SRV, vai além ao
identificar aspectos estratégicos desses servi-
¢os por meio de uma reconhecida ferramenta de
analise.

Como ja referido anteriormente, o site escolhido
para a analise SWOT é o da Biblioteca Central
da USP de Ribeirdo Preto (BCRP/USP). Embo-
ra a biblioteca faga parte do SIBi/USP, cada
biblioteca é responsavel pela arquitetura e ges-
tdo do seu site.

A analise do site foi realizada com base na ava-
liagdo de trés sujeitos escolhidos por possuirem
perfis distintos em relagdo ao objeto de estudo,
baseado nos perfis dos usuarios novatos, leigos
e expertos identificados por Santaella (2004):
um estudante que desconhecia o site da BCRP,
um bibliotecario que apesar de seus conheci-
mentos especificos ndo utilizava o site como
ferramenta de trabalho e um pesquisador com
familiaridade sobre a tematica SRV.

Antes da analise, os sujeitos receberam orienta-
¢cdo sobre o objetivo deste trabalho e sobre a
ferramenta de analise SWOT. As avaliagdes
foram realizadas isoladamente, cada sujeito
deveria navegar pelo site e, entdo, preencher
uma planilha onde deveriam destacar os Pontos
Fortes e os Pontos Fracos do site pesquisado.
Os campos Oportunidades e Ameacas, que
completam a matriz SWOT, foram elaborados
pelas autoras desse trabalho com base nas
respostas dos trés sujeitos da pesquisa.

As percepgdes e anadlises dos trés sujeitos fo-
ram comparadas com as analises realizadas
pelas autoras deste trabalho e os principais
pontos a serem destacados sdo apresentados a
seqguir.

Pontos fortes:

* 0 site apresentava boa velocidade de aces-
SO;

» fornece uma ampla gama de informacdes
aos seus usuarios;

* 0 site oferece, além da busca no acervo da
biblioteca em questdo, a opgdo de busca
“Busca Integrada”, que permite ao usuario
realizar buscas em acervos de todas as bi-
bliotecas da USP;

* 0 menu “Servigos” oferece informagdes so-
bre os servigos disponibilizados pela biblio-
teca, sejam estes presenciais ou virtuais;

* ha links com acesso rapido como os servigos
mais procurados;

* ¢ possivel fazer renovacgbes e reservas de
material bibliografico pelo site;
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* ¢ disponibilizado o acesso a diversos canais
de comunicagdo da BCRP como Blog, Twit-
ter, e-mail e telefone;

* o conteudo reflete o objetivo do site, é apro-
priado ao publico-alvo, o texto esta livre de
erros gramaticais e ortograficos;

Pontos fracos:

* a maioria das bibliotecas da USP esta vincu-
lada as faculdades, o que nao ocorre na
USP Ribeirdo Preto (USP-RP), onde existe
uma biblioteca central (BCRP) que atende as
unidades de Ribeirdo Preto. Esta situacéo
pode ndo conduzir a uma dedugéo légica e
dificultar a busca pelo site da biblioteca em
questéao (http://berp.pcarp.usp.br/);

* a opcao “Fale Conosco” disponibiliza um
enderego de e-mail (bcrp@usp.br) com um
link para o aplicativo Outlook. Esta vincula-
¢ao ao Outlook pode inibir a comunicagao de
usuarios que se utilizam de outras ferramen-
tas para envio de mensagens eletrénicas;

* a opcdo de busca & denominada “DEDA-
LUS”, pouco intuitiva para quem nao é fami-
liarizado com a area. O menu “Dedalus” dis-
ponibiliza trés opg¢des de busca (Catalogo
BCRP (local); Catalogo Geral e Busca Inte-
grada), mas as duas primeiras direcionam ao
mesmo aplicativo Dedalus (Banco de Dados
Bibliograficos da USP). A terceira opgao di-
reciona o usuario ao aplicativo Portal de
Busca Integrada SIBI (Sistema Integrado de
Bibliotecas — USP);

* 0 menu “Portais de Pesquisa” disponibiliza
as opgoes: Bases de Dados, Publicagbes
Eletrobnicas e Portais. Estas denominagdes
tratam de conceitos que, em muitos casos,
podem nao ser claros aos usuarios e, assim,
nao auxiliar na satisfacdo da necessidade de
informacéao do usuario;

* o site esta oficialmente disponivel apenas na
lingua portuguesa e atualmente foi disponibi-
lizada uma versdo, ainda em fase experi-
mental, do site na lingua inglesa.

Oportunidades:

* maior divulgag&o do site da biblioteca e dos
servigos ali disponibilizados, inclusdo de ou-
tros meios de comunicagao entre a biblioteca
e seus usuarios como formularios pré forma-
tados, chat, entre outros;

* alterar o nome do menu Dedalus para algo
mais intuitivo para usuarios ndo familiariza-
dos com buscas bibliograficas e procurar uni-

ficar as ferramentas de buscas (Dedalus, SI-
Bi) para que os instrumentos de buscam se
tornem transparentes aos usuarios;

* unificar as op¢des do menu “Portais de Pes-
quisa” e colocar as opgdes atualmente dis-
poniveis (Bases de Dados, Publicagbes Ele-
trbnicas e Portais) como opg¢des de uma
consulta que, inicialmente, pode ser unifica-
da;

* disponibilizar ouvidoria e chamada telefénica
gratuita (0800);

» fazer uso de recursos tecnoldgicos mais atu-
alizados que tem maior capacidade de atrair
e manter a atengao dos usuarios;

» oferecimento da opg¢ao “Dicas de busca’,
para ajudar o usuario em dificuldades;

» disponibilizacdo da politica de privacidade
e/ou segurancga dos dados.

Ameagas:

* nao utilizar recursos que motivem o usuario
a utilizar o site;

» falta de pesquisa de satisfagdo especifica
sobre o site;

* falta de divulgacédo e promogéo dos servigos
oferecidos.

A analise demonstra que a BCRP esta atenta as
diversas possibilidades de comunicagdo com o
usuario (twitter, blog,e-mail), porém seu site
precisa ser mais interativo e intuitivo de forma
que o usuario obtenha a informagédo desejada
de forma rapida.

Nosso propdsito ndo se restringe a avaliar o
site, por isso, ndo nos deteremos a comentar
cada ponto levantado. Porém, essa analise
permitira a construgcdo de modelo de avaliagéao
dos SRV do ponto de vista de seus usuarios.

Embora a aplicagdo do método de analise
SWOT tenha se restringido a um site de uma
biblioteca, tal resultado sera utilizado como pa-
rametro para a elaboracido de um modelo de
analise do SRV.

5. Conclusoes

Ao analisar de forma breve a literatura existente
sobre o assunto, é possivel verificar que, embo-
ra haja estudos relacionados a analise de servi-
co de referéncia virtual em bibliotecas universi-
tarias, estes, em sua maioria, ndo envolvem a
utilizagado de ferramentas de analise estratégica.

O SRV representa uma oportunidade de inovar
e modernizar a prestagao do servigo de referén-
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cia, além de oferecer uma série de outros bene-
ficios como agilidade, aumento da satisfacdo e
da interagdo com o usuario das bibliotecas uni-
versitarias.

Para usufruir desses beneficios, alguns fatores
que podem limitar o progresso deste servico
precisam ser superados, como € o caso da falta
de desenvolvimento e divulgagao de acbes que
vao além de promover o acesso a informagao.
Essas ac¢des devem abranger atividades como o
incentivo a leitura e a promocgdo de eventos
sociais que possam atrair a atencao de usuarios
que necessitam, além de recursos tecnolégicos,
de uma interface mediadora e de aprendizagem
com uma unidade de informacgéo.

Diante deste cenario, uma ferramenta de anali-
se pode tornar-se um importante instrumento
estratégico que pode sugerir solugbes de modo
a aperfeicoar as novas formas de interagdo com
0s seus usuarios das bibliotecas universitarias.

Em relagdo a area gerencial, espera-se que
este estudo possa contribuir com o desenvolvi-
mento de um modelo de facil aplicagdo, para
analisar o SRV sob a ética dos usuarios destes
servigos, auxiliando os gestores a identificar
aspectos importantes para os usuarios destes
servigcos que poderiam n&o estar recebendo a
devida atencao.
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