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Resumo:

Apresenta-se o projeto de implantagcdo do Servico de Referéncia Virtual (SRV), com
atendimento via chat, da Biblioteca Universitdaria (BU) da Universidade Federal de Lavras
(UFLA). O objetivo principal do projeto envolvido consistiu em fornecer mais uma alternativa
de comunicacdo entre o usudrio e a BU. Quanto aos procedimentos metodoldgicos, utilizou-se
a técnica de estudo de caso por permitir um conhecimento mais detalhado sobre o fenémeno e
o contexto delimitado e também foi realizada uma pesquisa de opinido com 220 usudrios. As
etapas para implantagcdo do SRV na BU foram: levantamento bibliogrdfico; andlise de
software; testes internos na Biblioteca com software escolhido; criacdo de politica de
atendimento; elaboracgdo e atualizagcdo das possiveis perguntas frequentes; estabelecimento do
hordrio de atendimento; capacitacdo dos servidores envolvidos no projeto; por tultimo,
divulgag¢do do novo servigo para comunidade académica da UFLA. Conclui-se que a partir da
implantagdo do SRV, os usudrios tiveram mais beneficios, como a resposta imediata de seu
problema e acredita-se que com o SRV, via chat, os usudrios passaram a procurar mais a BU
para esclarecer suas duvidas, ampliando o atendimento da Biblioteca para vdrios outros
usudarios.

Palavras-chave: Servico de referéncia virtual. Biblioteca universitdria. Bibliotecdrio de
referéncia. Atendimento via chat.

Area tematica: Eixo 2 - Responsabilidade Politica, Técnica e Social
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1 INTRODUCAO

Uma das principais atividades de uma biblioteca ¢ o servico de referéncia, por
desempenhar a funcdo de mediagdo entre usudrio e o acesso a informagdo, seja em formato
fisico, seja virtual. No contexto mundial, ¢ imensa e estd cada vez mais crescente a
disponibilidade de recursos tecnologicos de informacdo e comunicacao, justificando assim a
necessidade das bibliotecas acompanharem essas evolugdes tecnologicas, visando a oferecer
produtos e servicos cada vez mais dindmicos e interativos para comunidade na qual estd
inserida.

Com a necessidade de seguir essas evolucdes tecnoldgicas e expandir o servico de
referéncia além do ambiente fisico, disponibilizando informacgdo répida e precisa para o
usuario, independentemente do local onde se encontra a Biblioteca Universitaria (BU) da
Universidade Federal de Lavras (UFLA), por meio do Programa de Bolsa Institucional de
Ensino e Aprendizagem (PROAT) da UFLA, criou-se o projeto denominado de “Servigo de
Referéncia Virtual” (SRV), com a orientacdo de uma bibliotecaria-documentalista ¢ a
participag@o de dois bolsistas do PROAT e um técnico em informatica.

O objetivo deste projeto consistiu em fornecer um novo meio de comunicagdo entre o
usuario e a BU, visando a atender as expectativas deste usudrio atual, que, acostumado as
novas tecnologias, esperam-se servicos mais modernos e praticos por parte das bibliotecas.

Assim, o atendimento do SRV foi criado para ser realizado via chat, por meio de um
software livre, o Mibew Messenger, que possibilita a troca de informagdes em tempo real,
para atender a comunidade universitaria e, em geral, mantendo a mesma qualidade do servigo
jé oferecido presencialmente e agilizando a transmissao de informagao.

A Biblioteca Universitaria da Universidade Federal de Lavras (BU/UFLA) vem se
consolidando, ao longo dos anos, como referéncia imprescindivel para as atividades
de ensino, pesquisa e extensdo desenvolvidas na UFLA. Além disso, por se tratar de
um organismo pertencente a uma instituigdo publica, a biblioteca presta servigos
para segmentos variados da populagdo de Lavras e regido, sobretudo aqueles
vinculados ao sistema educacional. (OLIVEIRA; OLIVEIRA; AMARAL, 2014).

Portanto, neste trabalho descreve-se a experiéncia da BU na implantagcdo do SRV, via
chat, e apresenta suas projecoes. Acredita-se que este trabalho possa servir de orienta¢do para
outros bibliotecarios que desejarem aprimorar os servigos prestados aos usuarios.

2 REFERENCIAL TEORICO

Cresce a quantidade de pessoas que utilizam os servigos virtuais disponibilizados pelas
bibliotecas, tais como: pesquisas, solicitacdo de material, e-books, servigos de buscas,
renovacgao, reserva, comutacdo bibliografica, orientagdes, entre outros. Com isso, exige-se das
bibliotecas constante acompanhamento das tendéncias atuais, com a utilizagdo em massa das
tecnologias da informacdo, principalmente por meio das tecnologias virtuais.

Como a quantidade de usudrios aumenta gradualmente a cada ano, a Internet torna-se
um meio de oferecer seus servigos a varios usuarios simultaneamente e de forma remota,
levando mais comodidade e praticidade ao publico atendido.

A evolucdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo trouxe mudangas
significativas tanto no tratamento quanto na disseminagdo da informagdo. Seu uso
proporciona cada vez mais a facilidade da disseminacdo das informagdes, tornando
possivel integrar usuarios da rede e novas fontes, possibilitando, assim, a geracdo de
novos conhecimentos. (FERNANDES et al., 2006, p. 15).
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O servico de referéncia se caracteriza no tradicional atendimento prestado no espago
fisico da biblioteca, no qual os usudrios solicitam auxilio nas pesquisas bibliograficas e na
recuperacdo e acesso a documentos especificos; além disso, buscam informagdes sobre a
utilizacao dos varios setores da biblioteca, esclarecem suas duvidas, consultam o acervo, entre
outras atividades de atendimento personalizado ao usuario. Esse servico ¢ de extrema
importancia para o bom funcionamento de qualquer biblioteca. Pode-se dizer que um servigo
de referéncia visa a:

[...] proporcionar assisténcia aos usuarios na busca por informagoes, identificando
suas necessidades, definindo suas estratégias de busca e favorecendo o acesso as
fontes informacionais. A sua qualidade esta atrelada a avaliagdo e melhoria continua
de suas politicas, procedimentos, capacitagdo de pessoal e infraestrutura
operacional, que devem estar em consonancia com a demanda dos usuarios.
(SANTANA et al., 2010).

A operacionalizagdo do servigo de referéncia sofre com alguns empecilhos, como, por
exemplo, quando utilizado via rede telefonica, pois possui um alto custo com ligagdes locais
ou até mesmo interurbanas, além do congestionamento na linha telefonica por longo tempo,
frustrando o usuario na necessidade de se locomover até o espaco fisico da biblioteca para
esclarecer suas dividas. Outro problema ¢ que alguns usudrios, por timidez ou inibi¢do, t€ém
certa dificuldade de conversar pessoalmente com os bibliotecarios de referéncia; algumas
vezes, 0 usudrio até mesmo deixa de esclarecer suas duvidas por receio de procurar ajuda.
(GROGAN, 1995).

O servigo tradicional tem sido feito via telefone; porém, devido ao alto custo das
ligagdes, o servigo pode ser substituido pelo correio eletronico (e-mail) oferecendo
os mesmos servigos e tendo a vantagem do armazenamento das informagdes ou
impressdo, outra vantagem ¢ que o e-mail pode ser enviado a qualquer hora, ndo
dependendo do horario de atendimento do setor. (ARELLANO, 2001).

Com o avanco da tecnologia da informacdo, as bibliotecas colocaram seus servigos na
web, facilitando bastante a comunicagdo entre o usuario ¢ o bibliotecario, criando, assim, o
SRV, o qual ¢ realizado via chat.

No inicio dos anos 2000, nos Estados Unidos, a biblioteca denominada 2.0 passou a
oferecer Servicos de Referéncia Virtual (SRV) disponibilizando em seus sites, entre outros
servigos on-line, a possibilidade de se comunicar com o bibliotecario através de e-mail ¢
posteriormente de chats (ou bate-papo) em tempo real (NAKANO; JORENTE, 2014). A
iniciativa brasileira de atendimento por chat comegou pela Biblioteca da Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro (PUC-Rio) em 2002 (CARVALHO; MILMAN,
2008).

A analise dos servigos de referéncia e informagéo, disponibilizados através dos sites
das bibliotecas universitarias, demonstra um crescimento significativo entre os
ambientes tradicionais e os ambientes virtuais. O modelo de referéncia virtual
permite ao usuario uma forma de estabelecer comunicagdo com a biblioteca a um
custo mais reduzido, especialmente os usudrios remotos. (CARVALHO; MILMAN,
2008).

Um dos varios meios de comunicagdo considerados bastante proveitosos ¢ o SRV, via
chat, que oferece uma comunicacdo entre ambos os lados de forma clara, econdmica, em
tempo real e de forma remota.

O chat consiste na troca instantanea de mensagens entre usudrio e bibliotecario,
possibilitando que mais pessoas utilizem o servigo, sendo esse servico acessado de qualquer
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lugar que haja conexao com a Internet, melhorando a qualidade e agilidade no atendimento.
Esse servico oferece a possibilidade de gravar as mensagens para um possivel levantamento
de dados futuros e ainda garante o anonimato do usuario.

Em contrapartida, existem as desvantagens, como a falta de contato humano, sendo
que a expressdo corporal pode influenciar na qualidade do atendimento, além de falhas na
conexao que podem prejudicar a comunicac¢io e dependendo da quantidade de usuérios, pode
haver fila de espera.

E importante que a equipe profissional envolvida nesse tipo de atendimento esteja
capacitada para a prestacdo do servico, sendo submetida a cursos de capacitagcdo para utilizar
o software escolhido, devendo haver um técnico especializado em manutengdo de
computadores para resolver possiveis falhas operacionais do software, e os bibliotecarios de
referéncia devem evitar cometer erros de ortografia e uso inadequado de gerindio, e ainda
utilizarem a linguagem mais formal possivel. De acordo com (RIBEIRO, 2013) os
bibliotecarios tém que se adaptar a essa nova demanda; € preciso tracar um novo perfil desse
profissional da informacdo, além de necessitar dos requisitos ja conhecidos como, atengao,
criatividade, paciéncia, conhecimento técnico etc. Ele deve desenvolver também seu lado
empreendedor.

Os critérios, como a qualidade do servico, o conhecimento do bibliotecario, a exatiddo
e o tempo da resposta, o fornecimento de referéncia apropriada, o horario de disponibilidade
do servigo devem ser considerados em relacdo a satisfacdo do usuario com servico de chat.

E relevante destacar a importancia da biblioteca virtual na propagacio da informagio
por meio da disseminagdo da informagdo. No contexto da implantagio do SRV na BU,
verificamos como ¢ realizado o atendimento desse servigo, via chat, em diferentes bibliotecas,
sendo analisadas sete nacionais ¢ uma internacional: a Biblioteca da Area de Engenharia e
Arquitetura da Universidade de Campinas (BAE/Unicamp), a Biblioteca Central da
Universidade Estadual de Londrina (UEL), a Biblioteca da Universidade Estadual Paulista,
campus de Botucatu (Unesp/Botucatu), a Biblioteca da Faculdade de Medicina Veterinaria e
Zootecnia da Universidade de Sdo Paulo (FMVZ/USP), a Biblioteca do Instituto de Ciéncias
Matematicas e de Computacdo da USP (ICMC/USP), a Biblioteca da PUC-Rio, a Biblioteca
da UNISINOS (UNISINOS) e uma biblioteca internacional da University of Washington.

3 METODOLOGIA

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, utilizou-se a técnica de estudo de caso por
permitir um conhecimento mais detalhado sobre o fendmeno ¢ o contexto delimitado. Yin
(2005, p. 32) afirma que “um estudo de caso ¢ uma investigagdo empirica que investiga um
fenomeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os
limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.” Para compor o relato
em tela, foi realizada uma pesquisa de opinido com 220 usudrios da BU.

As etapas para implantagdo do SRV na BU foram: levantamento bibliografico; analise
de software; testes internos com o software escolhido; criagdo da politica de atendimento;
elaboracdo e atualizacdo das possiveis perguntas frequentes; estabelecimento do horario de
atendimento; capacitagdo dos servidores envolvidos no projeto; divulgagdo do novo servigo
para a comunidade académica da UFLA; e por ultimo, avaliagdo do servigo.

Em relagdo a escolha do software, Nakano e Jorente (2014) relatam que “existem
diversos softwares disponiveis gratuitamente no mercado; porém, ¢ necessario que o
escolhido atenda as necessidades da biblioteca quanto a compatibilidade com o sistema da
universidade, quanto ao numero de usudrios € ao numero de bibliotecarios que estardo
trabalhando no atendimento.” Na BU foi feito um levantamento de varios softwares gratuitos
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que oferecem o servigo de trocas de mensagens em tempo real. Os softwares pesquisados
foram: Crafty Syntax, EasyChat, LiveZilla e Mibew Messsenger.

Quadro 1 — Diferengas entre os softwares em 2003.

Crafty Syntax EasyChat LiveZilla Mibew Messenger
Instalaciio Desktop Navegador Desktop Navegador e desktop
Operadores Ilimitado Nao identificado Apeng s 1 operador Ilimitado

gratuito.

Envio de
documentos em Nao identificado | Nao identificado | Sim Nao
anexo
D EEONEY Naio identificado | Nao identificado | Sim Nao
webcam
Open source Sim Nao identificado | Nao identificado Sim

Salva e envia
historico da

Todas as conversas
ficam salvas e ha

Todas as conversas
ficam salvas, o envio

Nao identificado | Sim possibilidade de envio | do histérico € feito
conversa para o N .
- do histérico em anexo | posteriormente por
usuario . .
no meio da conversa. e-mail.
b DU Sim Sim Sim Sim
conversas
SIS o azan Sim Naéo identificado | Nao identificado Sim
bate-papo
Envio mensagem | o; Sim Sim Sim
off-line
Alerta sonoro Sim Sim Sim Sim
LTI = Sim Nio identificado | Sim Sim
formuladas
Notificagdo de Sim Sim Sim Sim
visitante no chat
Conversa Sim Sim Sim Sim
simultanea
C.o.n (it 2 Sim Nao identificado | Sim Sim
visitantes
Mensarge:m Naio identificado | Nao identificado | Sim Naio identificado
automatica
(&1 Of de.’ N3o identificado | Ndo identificado | Sim Sim
conferéncia
LD s Naio identificado | Nao identificado | Sim Naio identificado
tempo real
i Sim Sim Sim Sim
ortografico
Avallz.u;ao il N3o identificado | Ndo identificado | Sim Nio
atendimento

Ap6s analise mais detalhada desses softwares, o LiveZilla e o Mibew Messenger foram
considerados os mais completos, ambos oferecendo recursos como: correcdo ortografica no
meio da conversa com o usuario, possibilidade de envio de todo o relatério da conversa para o
usuario, interface de facil manuseio, entre outros ja especificados acima. Uma diferenca
significativa entre esses softwares é que o LiveZilla permite o envio de documentos em anexo
no momento da conversa. No entanto, a versdo gratuita desse software permite apenas o
cadastro de um operador. Nesse caso, considerando que no projeto da BU s@o necessarios
varios operadores simultaneos para satisfazer as demandas dos atendimentos dos setores da
Biblioteca, optou-se em ndo utilizar esse software. O Mibew Messenger ndo contempla a
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funcionalidade de envio de documentos em anexo pelo chat; porém, € possivel o cadastro de
varios operadores, permitindo que atendimentos sejam realizados simultaneamente.

A escolha pela utilizacdo do software Mibew Messenger foi justificada com base em
quatro requisitos principais: possibilidade de customizagdo do software (open-source); o
acesso e manipulacdo do sistema poder ser feito via web; possibilidade de varios operadores
atenderem simultaneamente um determinando usuario e por ser um sistema que ndo demanda
custos financeiros para sua utilizagao.

Com a participagdo assidua de um técnico da informagao (TI) e pelos bibliotecarios da
BU, foram realizados varios testes no Mibew Messenger para customizagdo, sendo realizados
ajustes na interface do software, criacdo de perfis para os atendentes, tematica das janelas de
conversacdo, elaboragdo de respostas prontas e levantamento/atualizacdo de perguntas
frequentes ja disponiveis no site da Biblioteca.

Os servidores da BU foram capacitados para o uso do sistema, ja que o SRV envolve
diversos setores que dao suporte & Coordenadoria de Atendimento ao Usudrio (CAU), na qual
esta centralizado o atendimento inicialmente.

A politica de atendimento foi criada para direcionar e dar suporte ao servidor que atua
no SRV, no que se refere ao horario de atendimento, o uso da grafia correta, cordialidade ao
usuario, definicdo dos atendentes, entre outros. O seu objetivo foi criar mecanismos para o
atendimento aos usuarios através do chat.

O atendente responsavel pelo chat foi instruido a utilizar a lingua portuguesa
corretamente, sem vicio de girias e erros gramaticais, evitando também erros de digitacdo e
atentando ao corretor automatico gramatical que o proprio software oferece.

O SRV da BU esta disponivel de segunda a sexta-feira, das 8 as 21 horas.
Inicialmente, todos os atendimentos sdo realizados pelos servidores da CAU, caso haja por
parte do usuario alguma divida especifica de outra coordenadoria, o atendimento ¢
encaminhado para o setor responsavel na BU por meio do proprio chat. Mas antes de
direcionar o atendimento para outro setor, o servidor da CAU entra em contato com
responsavel pelo outro setor e explica exatamente qual ¢ a divida do usudrio e caso esse
esteja apto a responder, ele acessara o Mibew Messenger e sera transferido o atendimento pelo
proprio sistema.

A estrutura da BU estd constituida, regimentalmente, pela Diretoria e pela
Coordenadoria de Atendimento ao Usuario, Coordenadoria de Desenvolvimento do Acervo,
Coordenadoria de Produtos e Servigos (Repositério Institucional), Coordenadoria de
Processos Técnicos, Coordenadoria de Recursos Tecnoldgicos e Coordenadoria de Servigos
Administrativos. (UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS - UFLA, 2012).

Em situagdes mais especificas, as quais ndo sdo possiveis a resolugdo do problema de
imediato, a orientagdo ¢ que a resposta seja enviada via e-mail para o usuario até o proximo
dia util, sendo o mais breve possivel. Em situacdes em que as perguntas sdo relacionadas a
outros departamentos da UFLA e que o atendente ndo possua informacgado para respondé-las, a
orientacdo ¢ que informe o telefone e/ou e-mail do departamento para o usuario entrar em
contato.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Em sintese, os resultados se referem a descricdo dos fatos verificados no corpus
estudado; entdo, a discuss@o gira em torno de pontos a serem interpretados sobre esses fatos.
(SWALES; FEAK, 2004).

As aplicacles da estatistica se desenvolveram de tal forma que, hoje, praticamente
todo campo de estudo se beneficia da utilizacdo dos métodos estatisticos. (MARTINAZZO;
CEREZER, 2015). Nesse contexto, identificamos as principais duvidas e demandas dos
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usuarios em atendimentos realizados no SRV, desde a sua implantagdo em abril de 2015 até
marg¢o de 2016, como pode ser visto no Quadro 2.

Quadro 2 - Analise das atividades do SRV/BU/UFLA - 2015/2016.

Atendimentos por categoria
MES/ANO | Gerenciamento | Provisio de (.)ri.enta’gﬁo T,rﬁmites Recu ’rs.os Biblioteca| TOTAL
de conta documento | bibliografica | pés-defesa | tecnolégicos

Abril/15 4 2 3 1 1 2 13
Maio/15 0 0 1 0 2 1 4
Junho/15 4 0 0 0 0 1 5
Julho/15 4 0 0 0 0 1 5
Agosto/15 0 0 0 0 0 0 0
Setembro/15 0 1 1 0 1 1 4
Outubro/15 3 0 1 0 0 2 6
Novembro/15 12 0 2 2 1 2 19
Dezembro/15 8 0 1 1 1 2 13
Janeiro/16 4 0 6 0 5 1 16
Fevereiro/16 9 0 1 1 0 2 13
Margo/16 8 0 0 1 2 2 13

TOTAL 56 3 16 6 13 17 111

Para compreensio do quadro, ¢ importante expor que as categorias foram
subdivididas:

a) gerenciamento de conta: trata-se de empréstimo, renovagdo, devolucdo, senha,
multa, reserva, afastamentos e nada consta;

b) provisao de documento: trata-se de comutacao bibliografica, arquivos do Repositorio
Institucional (RIUFLA) e empréstimo entre bibliotecas externas;

c) tramites pos-defesa: relacionam-se aos procedimentos solicitados para conclusdo dos
cursos de mestrado e doutorado defendidos na UFLA, bem como para depodsito da
dissertagdo e/ou tese no RIUFLA e atendimentos sobre emissdo da ficha catalografica
para trabalhos académicos da UFLA;

d) orientacio bibliografica: abordam-se questionamentos sobre as normas da
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), sobre o manual normalizacio de
UFLA, sobre o Portal de Periodicos da Capes e outras pesquisas académicas;

e) recursos tecnolégicos: trata-se do recurso “Meu Pergamum”, de consulta ao acervo,
informagdes do site BU e demais sistemas da Biblioteca;

f) Biblioteca Universitaria: abordam-se informacdes de modo geral, tais como o
horario de funcionamento da BU; os eventos promovidos pela Biblioteca ou de outro
departamento no anfiteatro ou sala de curso da BU; atendimento ao usuario sem
vinculo com a instituicdo sobre o Programa de Capacitagdo de Usuarios (PCU)1 e o
Programa de Capacitacdo de Novos Usuarios (PCNU) - Recepcao de calouros?,
modalidades virtual ou presencial; sobre comentarios de elogios, reclamagdes e

' O Programa de Capacitagdo de Usuarios (PCU) é uma iniciativa da Biblioteca Universitaria (BU) da UFLA em
capacitar seus usuarios na utilizagdo de recursos informacionais com mais eficiéncia e eficacia, buscando um
melhor desenvolvimento nas atividades académicas. Dessa forma, a BU aprimora os seus servigos de forma a
contribuir para o desenvolvimento das competéncias informacionais de seus usudrios. (UFLA, 2016).

2 Apresenta aos novos usudrios as informacdes essenciais do Regulamento da Biblioteca, a fim de torna-los
autonomos e aptos a plena utilizacdo dos espagos disponiveis e dos servigos oferecidos. (UFLA, 2016).
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sugestdes; além de situagdes sobre a UFLA; e outros itens que ndo se enquadram nas

demais categorias.

No periodo de 19 de outubro a 13 de novembro de 2015, a BU realizou uma pesquisa
denominada de “avaliagdo 360 graus”, na qual os usuérios puderam avaliar todos os servigos
e atendimentos prestados pela Biblioteca, inclusive o SRV, possibilitando assim receber
feedbacks simultaneos de diversas fontes. A “avaliagdo 360 graus” contou também com as
etapas de autoavaliagdo da equipe e desempenho individual dos servidores da BU.

Como resultado dessa “avaliacdo 360 graus”, a pesquisa teve uma participacdo de
220 usuarios da BU, que utilizaram uma escala ordinal em que o respondente assinalou uma
alternativa de 1 (um) a 10 (dez), a fim de avaliar o quanto esté satisfeito com o servico. Para
0s usuarios que nao tivessem condi¢des de avaliar, bastaria marcar opgao no formulario “Nao
tenho condi¢des de avaliar”. Destaca-se que, quanto mais préximo do numero 1 (um) o
usuario se posicionasse, menos estaria satisfeito, e quanto mais proximo do ntimero 10 (dez),
mais satisfeito estaria.

E importante considerar que dos 220 usuarios que responderam ao questionario, 124
ndo souberam avaliar o sistema, sendo 56,36% da populagdo inquirida, como pode ser
observado no Gréfico 1.

Grafico 1 - Como vocé avalia o atendimento via chat
(cordialidade, objetividade)?
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Considerando os questiondrios que registram sua percepgdo sobre o servigo,
identificamos que 31,57% avaliaram com nota maxima; 21% com nota 9; 16,8 % com a nota
8. Os demais se posicionaram entre as notas 1 e 7. Com os resultados podemos observar que o
recurso obteve grande aceitacao pela comunidade académica.

Com base na avaliacdo do atendimento prestado pelo SRV, a equipe da BU propos
algumas projecdes futuras em um processo que deve envolver as decisdes de como agir com
base no cenario atual e para um futuro proximo. Assim, foram definidas as seguintes
projegoes:

a) feedback dos usuarios a cada atendimento: sera elaborado um formulario continuo
de avaliacdo a cada atendimento;

b) expansao do horario de atendimento: como o projeto estd em fase de implantacao,
em alguns horarios, o servico fica off-line. A equipe entendeu que o servico deve ser
prestado durante todo o horario de atendimento da Biblioteca;

c) ampliacdo e capacitacio de colaboradores: com ampliagdio do horario de
funcionamento, serd necessario capacitar novos colaboradores para monitoramento e
atendimento ;

d) endomarketing: serdo definidas estratégias e acdes voltadas para o publico interno da
Biblioteca;



XIX Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias

e) estratégias de divulgacdo para comunidade académica da UFLA: serdo adotadas
formas de comunica¢do em redes sociais, listas de discussdo, estudo de usuarios e
outros.

Na mesma linha de Letrari, Zwaretch, Zaninelli (2012), com relagdo a implantacdo do
SRV, temos a considerar que oferecer um servigo de referéncia virtual por chat em uma
biblioteca universitaria ¢ um desafio, mas que vale a pena o empenho e o investimento,
principalmente pelas vantagens que apresentam tanto para o usuario como para a biblioteca,
como a rapidez da resposta, evitando a demora de informacao para o usuario e atendimento na
hora de sua necessidade. Para a biblioteca, o chat oferece vantagens de captar novos usuarios
e poder contar com um servigo de ultima geragdo, ou seja, servigos virtuais de web 2.0 e, para
os bibliotecarios, possibilita a realizagdo de uma nova atividade, de desenvolver competéncias
para um novo servico ¢ forma diferente de interagir com os usuarios.

6 CONCLUSOES

A partir da implantagdo do SRV, os usudrios tiveram mais beneficios, como a resposta
imediata de seu problema, que ¢ algo de extrema importancia nos dias de hoje, pois a cada
dia, as pessoas tém cada vez menos tempo para esses procedimentos. Acredita-se que pela
facilidade de acesso e comodidade oferecida pelo SRV, tornou-se possivel uma maior
aproximacao dos usuarios com a BU. Além disso, por meio desse canal de comunicagdo foi
possivel ampliar o atendimento da Biblioteca para toda a comunidade académica e também
para a comunidade externa a UFLA.

A escolha do software foi um dos pontos mais importantes desse processo; por isso, o
estudo comparativo entre as op¢des de sistemas disponiveis foi considerado essencial para
optar pelo que melhor atendia as necessidades da BU. Além disso, um dos fatores mais
relevantes considerados na escolha do software foi o custo, possibilidade de adaptacdo do
sistema e a facilidade de gerenciamento e manuseio do software.

No decorrer do processo de implantagdo do sistema, o planejamento das atividades de
atendimento, funcionamento e gestdo da aplicagdo foram realizados para identificar os
possiveis problemas que poderiam inviabilizar o funcionamento do servi¢o. Entre os
principais desafios, destaca-se a necessidade de articular as tarefas executadas diariamente
pelos servidores com as novas atividades geradas pelo sistema. Desse modo, foi preciso
ajustar a equipe para que os atendimentos realizados via chat ndo fossem prejudicados,
considerando que, ap6s a implantacdo do sistema, ndo houve admissdes de servidores
especificos para tal tarefa. Além disso, foi necessario adaptar o sistema do SRV para seguir as
mesmas regras de atendimento da Biblioteca, sendo realizado um trabalho conjunto entre a
equipe de TI e servidores da CAU. Desse modo, foi possivel adequar o sistema para suprir
demandas e tornar mais dinamico o servi¢o de atendimento ao usuario na BU.
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