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Resumo

O Servigo de Referéncia Virtual (SRV) diz respeito as formas de prestacdo de servigo de referéncia e informacéo
por meio da utilizagdo de tecnologia da informagéo, com o intuito de oferecer uma série de beneficios aos seus
usuérios. Como ainda se trata de uma tecnologia recente, existem muitos recursos que podem ser explorados em
beneficio de todos os envolvidos, como as bibliotecas universitarias e usuarios deste servigo. Para que estes
beneficios possam ser usufruidos, este estudo se propde a aplicar a metodologia de anélise estratégica SWOT em
um site de uma biblioteca universitaria, com a intencdo de identificar os principais pontos fortes, pontos fracos,
ameacas e oportunidades do servico de referéncia virtual. Foi possivel verificar que o SRV é uma oportunidade
para aumentar a satisfacdo do usuério e, também, a interacdo das bibliotecas universitarias com seus Usuarios.
Cabe ressaltar que este estudo faz parte de um projeto maior financiado pela Fapesp.

Palavras-chave: Servigo de Referéncia Virtual. Metodologia de analise SWOT. Biblioteca Universitaria.

Abstract

The virtual reference service (SRV) concerns forms of provision of reference and information service through the
use of information technology in order to offer a number of benefits to its users. It is still a new technology, there
are many resources that can be exploited for the benefit of all involved, as university libraries and users of this
service. For these benefits can be enjoyed, this study aims to apply the Strategic SWOT analysis methodology on
a website of a university library, with the intention to identify the main strengths, weaknesses, threats and
opportunities of virtual reference service. It was possible to verify that the SRV is an opportunity to increase user
satisfaction and also the interaction of academic libraries with their users.
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Introducéo

A flexibilidade da comunicagdo, a reducdo de custos e a possibilidade de troca
instantanea de grandes quantidades de informacé&o séo caracteristicas da Internet que podem ser

exploradas em prol do oferecimento de servigos de referéncia virtual (SRVS).

Pereira e Brenha (2011) definiram o servico de referéncia virtual como tudo o que se
faz tradicionalmente, hé séculos, no atendimento ao usuério da biblioteca universitaria, com a
agregacao de valores das tecnologias que foram surgindo diante da Biblioteconomia moderna.
Para Arellano (2001), os SRVs representam uma parte ativa na evolucdo dos servicos das

bibliotecas universitarias na Internet.

Ao realizarem uma analise do SRV, Carvalho e Lucas (2005) verificaram uma crescente
tendéncia da adaptacdo de servicos e produtos de referéncia de ambientes tradicionais para
ambientes virtuais. Os autores ressaltaram ainda que buscar meios virtuais para atender de
maneira mais adequada as necessidades de informacéo do usuério é, de modo dindmico, a forma

mais efetiva de disponibilizar informacéo.

Zhang e Deng (2014) realizaram um estudo com o objetivo de comparar 0 SRV com 0s
servigos de perguntas e respostas sob a perspectiva do usuario e concluiram que cada servico
apresenta suas forcas e suas fraquezas em relacdo ao atendimento de seus usuarios, de modo
gue os servicos de perguntas e respostas ndo assumirdo o SRV. Este estudo contribuiu para a
discussdo sobre o futuro dos SRV e para a identificacdo das mudancas necessarias para atender

a crescente demanda de busca por informagao online.

Yang e Dalal (2015) analisaram 362 sites de bibliotecas universitarias americanas com
intuito de identificarem o oferecimento de servicos de referéncias virtuais e verificaram que

68% das bibliotecas possui servicos de referencia na pagina principal.

O objetivo deste trabalho é desenvolver uma analise estratégica do site de uma biblioteca
universitéria brasileira com a intencao de identificar os principais pontos fortes, pontos fracos,
ameacas e oportunidades dos servicos de referéncia virtuais e, para tanto, foi aplicada a

ferramenta de analise estratégica SWOT.

O método analitico SWOT procura definir estratégias com o objetivo de manter e
ampliar os pontos fortes da organizacdo e reduzir os riscos decorrentes dos pontos fracos,

aproveitando, desta maneira, as oportunidades e procurando reduzir as ameacas. Para Sorensen,
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Engstrom e Engstrom (2004), o SWOT é uma metodologia de facil utilizacdo, que fornece uma
importante visdo panordmica do ambiente e identifica areas com problemas, e, ainda, procura

incentivar a aprendizagem sobre a situacdo por meio de uma reflexdo do que pode ser realizado.

O site analisado nesta pesquisa foi o da Biblioteca Central da Universidade de Sao
Paulo, campus Ribeirdo Preto, Sdo Paulo (BCRP/USP). Esta biblioteca faz parte do Sistema
Integrado de Bibliotecas da Universidade de Sao Paulo (SIBi/USP), composta por 46
bibliotecas vinculadas a unidades de ensino e pesquisa, museus, hospitais e institutos

especializados.

A escolha pela analise do site de uma das bibliotecas do SIBi/USP ocorreu devido a
representatividade desse sistema no cendrio brasileiro, bem como por uma particularidade da
prépria BCRP que, diferentemente das outras bibliotecas do sistema, atende todas as areas
abrangidas pelos cursos oferecidos no campus da USP de Ribeirdo Preto, sendo composta, desta
maneira, por um acervo de aproximadamente 224.400 itens. A BCRP tem 23 anos de importante
atuacdo no contexto bibliografico e encontram-se em seu acervo obras historicas de interesse
para a comunidade interna e externa da instituicdo, além das obras indicadas no ementéario das

disciplinas oferecidas pelos cursos disponibilizados pela USP de Ribeirdo Preto.

Servico de Referéncia Virtual

A missdo das bibliotecas, segundo Funaro, Carvalho e Costa (2000), é disponibilizar
informacdes relevantes aos seus usuarios para que estes possam realizar suas pesquisas, de

modo a lhes facilitar 0 acesso e a localizacdo do material bibliografico necessario.

O termo “Servi¢co de Referéncia”, traducdo de “reference work”, baseado no latim
referre, que significa informar, foi utilizado pela primeira vez, de acordo com Moreno e Santos

(2009), durante a 12 Conferéncia da American Library Association, em 1876.

A Reference and User Services Associantion (RUSA, 2015) define os servigos de
referéncia como consultas de informacdo que os profissionais da biblioteca recomendam,
interpretam, avaliam e/ou utilizam recursos de informacdo com o objetivo de auxiliar de modo
efetivo os usuarios a satisfazerem suas necessidades de informagé@o por meio de uma serie de
atividades que envolvem a criagdo, a gestéo e a avaliagdo de informacdes ou de investigacdo de

recursos, ferramentas e servigos.
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As principais funges atribuidas a um Servigo de Referéncia, conforme destacado por
Mangas (2007), séo as seguintes:

e acolher: receber os usuarios com simpatia e profissionalismo, uma vez que as primeiras
impressdes de um servico ou de uma instituicdo dependem muito deste primeiro contato.
Além disso, a qualidade deste acolhimento € decisiva para a captacdo de novos Usuarios,
bem como para a fidelizagdo daqueles que ja utilizam o servico;

e informar: resolver as perguntas e as pesquisas dos usuarios;

e formar: ensinar os usuarios a fazer uso adequado dos servicos e dos recursos que a
biblioteca dispde, como por exemplo, utilizar o catdlogo informatizado, pesquisar e

recuperar informacéo na Internet, etc.;

e orientar: a orientacdo pode ser organizada em dois niveis: a orientacdo dentro do espaco
fisico da biblioteca e a orientacdo bibliografica. Envolve aconselhar os usuarios na

selecdo de uma obra, de uma fonte ou de um recurso de informacé&o.

No contexto das bibliotecas, o Servico de Referéncia e de Informagéo, conforme
discorre Macedo (1990), é o servico que oferece a assisténcia direta e correta que o bibliotecério
dispde ao usudrio, segundo as préaticas de referéncia, de modo que este usuario ndo saia da
biblioteca sem resposta ou direcdo. Porém, entende-se que tais servicos, cada vez mais,
ultrapassaram o espaco fisico da biblioteca, podendo, em muitos casos, serem ofertados em
ambientes digitais. Trata-se da disponibilizacdo de servi¢cos em ambientes digitais, por meio da
utilizacdo de tecnologia que permite a interacdo online entre bibliotecario e usuario, mas,
mesmo sem esta interacdo, é possivel disponibilizar uma série de informacBes que podem

satisfazer efetivamente as necessidades informacionais dos usuarios.

Corroborando com este novo contexto, Mangas (2007) ressaltou os principais desafios
confrontados pelos Servicos de Referéncia nos Gltimos anos, dando énfase particular as novas
técnicas de gestdo apoiadas no cliente e o impacto das novas Tecnologias de Informacao, da
Internet e da explosdo documental dai decorrentes. Estes desafios sdo de particular interesse

para esta pesquisa, uma vez, que estdo diretamente relacionados com o proposito da mesma.

O SRV ndo pretende inviabilizar a presenca do usuario na biblioteca, mas sim

disponibilizar informagdes e servigos a um numero cada vez maior de pessoas que podem estar
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em qualquer localidade, ndo se restringindo, desta maneira, ao atendimento a comunidade

académica a qual tal biblioteca faz parte.

O SRV via correio eletronico surgiu, de acordo com Arellano (2001), nos Estados
Unidos no final da década de 1980, quando as bibliotecas comegaram a disponibilizar seus

catalogos na Internet.

Para Reference and User Services Association (RUSA) da American Libraries
Association (ALA, 2004), o Servico de Referéncia Virtual pode ser definido como um servico
de referéncia iniciado em um contexto eletrdnico, frequentemente em tempo real, onde o0s
usuarios fazem uso de recursos tecnoldgicos para se comunicarem com os profissionais de

referéncia, sem a necessidade de estarem fisicamente presentes.

A plataforma Web foi considerada por Carvalho e Lucas (2005) como um dos suportes
mais utilizados e crescentes que dinamiza, sociabiliza e inova informagdes ao usuario
independentemente de onde o usuario esteja. Para os autores, devido a utilizacdo das redes de
computadores e da dinamica troca de informac6es que elas proporcionam, surgiu a necessidade

de adaptar os servigos prestados na forma presencial para a forma virtual conforme segue:

e provisdo de documentos — pode ocorrer de duas maneiras principais: a provisao fisica e
a virtual (utilizando meios eletrdnicos e/ou virtuais) como: pesquisa online do acervo
da biblioteca, comutacdo bibliografica online, fornecimento de cdpias online,

empréstimo entre bibliotecas, entrega de material e preparacdo de traducgdes;

e provisdo de auxilio bibliogréafico — possibilita as seguintes formas de provisdes virtuais:
questdes de referéncia simples e complexas, localizacdo de material, levantamento

bibliografico em assuntos especializados;
e servico de alerta eletrénico — que pode ser formal e informal;

e orientacdo ao usuario — que envolve atividades como orientacdo e normalizacdo

bibliografica , utilizagdo de vocabulario controlado, realizadas via Web.

O SRV, de acordo com Marcondes, Mendonga e Carvalho (2006), representa uma
evolucdo dos servigos bibliotecarios via Internet, que se beneficia com as facilidades
disponibilizadas pela tecnologia, com destaque para a Internet e as inimeras ferramentas que

ela oferece, favorecendo, entre outros aspectos, a recuperacéo da informacao.

InCID: R. Ci. Inf. e Doc., Ribeirdo Preto, v. 7, n. 2, p. 118-135, set. 2016/fev. 2017.

122



leda Pelogia Martins Damian e Marcia Regina Silva
@ InGID Servico de Referéncia Virtual: uma analise estratégica por meio da aplicacdo da matriz SWOT

As vantagens competitivas oferecidas pelo SRV, de acordo com Carvalho e Lucas
(2005), se devem ao fato de que as fontes de informacdo virtuais atualizam-se mais
rapidamente, demandam menor mao de obra e ndo necessitam de espaco fisico para o

armazenamento e a recuperacdo da informacao por parte dos usuarios e dos bibliotecarios.

Accart (2012), ao discorrer sobre os beneficios do SRV, destaca os seguintes: poder ser
acessado em todos os lugares e a todo instante; ser, na maioria das vezes, um servico gratuito;
garantir a protecdo dos dados e das informagdes; orientar para fontes de informag&o confiaveis;

e oferecer um servico personalizado e de qualidade.

Apesar dos importantes beneficios que podem ser usufruidos por meio do oferecimento
de SRV, Oliveira e Bertholino (2000) fazem um alerta muito importante: muitas vezes, o e-mail
é colocado apenas para indicar o endereco para contato com o responsavel pela biblioteca, sem
fazer uso das utilidades deste recurso, o que, desta forma, ndo garante a existéncia de um servico

de referéncia virtual nas bibliotecas.

Em relacdo aos aspectos negativos dos SRVs, Silva e BeuttenMiller (2006) ressaltaram
que a falta de um bibliotecério de referéncia virtual e de estratégias de promogdes e marketing

insuficientes podem inviabilizar a execucdo de um SRV de exceléncia.

A utilizacdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TIC’s) na prestacdo dos
servigos de referéncia, conforme observou Souza (2007), agiliza o fluxo de informacéo e pode
ocorrer de forma assincrona e sincrona. Na forma assincrona, os usuarios enviam uma consulta
e a resposta é fornecida posteriormente. Ja na forma sincrona, os usuarios e o bibliotecario se

comunicam em tempo real.

Para Rodrigues Briz (2006), as ferramentas de comunicacdo disponibilizadas pela
internet e utilizadas pelos SRVs variam das assincronas, que marcaram o inicio da virtualizacéo
nas bibliotecas, as sincronas que oferecem possibilidades de respostas automaticas e com niveis

de interacdo mais sofisticados.

Os principais recursos tecnoldgicos utilizados para a disponibilizacdo dos SRVs séo os

seguintes:

e correio eletrbnico: de acordo com Pessoa e Cunha (2007), o SRV ofertado via correio
eletrénico pode ser considerado o pioneiro devido as suas principais caracteristicas
como custo praticamente inexistente, facilidade de utilizacdo e, por ndo necessitar de

nenhum tipo de tecnologia especial para o bibliotecario ou para 0 usuario;
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e chat: a utilizacdo de chats possibilita a troca de mensagens instantaneas, com interacao
simultanea, sincrona e anénima e sua principal vantagem, segundo Pessoa e Cunha
(2007), estd na semelhanca com a interacdo real entre bibliotecério e usuério, mantendo,

assim, a familiaridade com o servico prestado tradicionalmente;

o telefone: para Arellano (2001), o SRV via telefone representa uma das melhores formas
de atender usuérios remotos, mas 0 autor chama a atencao para o custo que pode ser um

obstaculo no caso de chamadas de longa distancia;

¢ videoconferéncia: possibilita que um grupo de pessoas localizadas em lugares diferentes
possam realizar reunides como se estivesse na mesma sala.Esta tecnologia inicialmente
foi, segundo Pessoa e Cunha (2007), pouco utilizada devido a necessidade de aquisi¢do
de equipamentos especiais, hoje substituidos por softwares que permitem seu uso no
computador domeéstico e, em sua maioria, permitem o compartilhamento de
documentos, com transferéncia de arquivos; pergunte ao Bibliotecario/ Ask a Librarian:
os departamentos de referéncia criam, conforme Arellano (2001), um link na home page
da biblioteca, de modo que 0s usuérios possam enviar seus questionamentos Vvia

formulario.

Ao realizarem uma pesquisa em mais de 200 sites de bibliotecas pertencentes a todas as
regides do Brasil, Marcondes, Mendonca e Carvalho (2006) puderam verificar que 0s servigos

de referéncia digital sdo encontrados basicamente nas bibliotecas das regides sul e sudeste.

Vieira, Lazzarin e Brito (2008) tracaram um panorama sobre os SRVs oferecidos pelas
bibliotecas de universidades federais brasileiras e destacaram que a capacitacao e a orientacao
no uso da biblioteca é constante em todas as bibliotecas pesquisadas, assim como o uso do e-
mail; ja os foruns de discussao ndo eram presencas constantes e programas como “Pergunte ao

Bibliotecario”, comuns em bibliotecas estrangeiras, nao foram identificados na pesquisa.

Para Pereira e Brenha (2011) é possivel perceber os avangos na area do servico de
referéncia entre as bibliotecas brasileiras, porém, € importante acompanhar o direcionamento

do SRV tendo em vista 0 avanco dos negdcios eletrénicos que tem gerado milhdes na economia.

Os negdcios eletronicos ou e-business, conforme ressaltaram Turban, Wetherbe e
McLean (2010), ndo se restringem as transacfes de compra e venda de produtos ou servicos
pela Internet, pois inclui também a prestacéo de servigos aos consumidores, a colabora¢do com

parceiros de negdcios e a realizacdo de transacdes eletrénicas no ambito de uma organizacao.
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Diante da definicdo dos autores, é possivel verificar que o SRV pode se beneficiar das
ferramentas desenvolvidas para o e-business, uma vez que seu intuito também é prestar servicos

A0S Seus usuarios.

Os negdcios eletronicos (e-business), segundo Laudon e Laudon (2010), dizem respeito
a utilizacdo da Internet e de outras tecnologias digitais para executar 0s processos de negocios
de uma empresa, incluindo tanto as atividades relacionadas com a gestdo interna da empresa

como com sua coordenacao com fornecedores e parceiros do negécio.

A modalidade mais conhecida e mais utilizada de negdcios eletrénicos é comércio
eletronico (e-commerce ou e-comm), que dispdem de muitas pesquisas e muitas ferramentas
para a avaliagdo dessa modalidade que, devido ao seu avanco, pode contribuir para o objeto

desta pesquisa.

O comércio eletrdnico é, de acordo com Diniz (2000), impulsionado pela demanda dos
consumidores que, em numero crescente, veem a Internet como um canal adequado para a
comunicacdo, busca de informacao e realizacdo de transacdes variadas, e pelas empresas que
buscam o comércio eletrdnico pela necessidade de tornar os negécios mais eficientes e criar

Novos canais e processos de negocio.

Como a area de interesse deste estudo é o servigo de referéncia virtual, cabe ressaltar a
observacdo de Pinto (2006) de que as caracteristicas dos servigos sdo fatores criticos para o
comércio eletrbnico e que as transacdes desse tipo de comércio podem ser facilitadas ou
restringidas pelas caracteristicas especificas dos servicos, como a intangibilidade,

inseparabilidade, necessidade de acessibilidade, customizacdo e grau de interagéo.

Fornecer servicos relevantes aos seus usuarios deveria ser, de acordo com Figueiredo
(1990), o objetivo dos projetos de melhoria dos servicos prestados pelas bibliotecas. Para que
0s SRVs consigam disponibilizar servigos adequados ao seu contexto atual, se faz necessario
gue 0 mesmo seja, com frequéncia, analisado de modo estratégico. Uma maneira efetiva de se
fazer esta analise estratégica é por meio do desenvolvimento da matriz SWOT, tratada em

detalhes a sequir.
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Anélise estratégica dos servicos de referéncia virtuais usando a matriz SWOT

A palavra SWOT &, de acordo com Dias (2006), um acrénimo formado pelas palavras
inglesas: Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats
(ameacas), onde as forcas e fraquezas representam as variaveis internas que podem ser
controladas pela organizagdo, enquanto as oportunidades e ameacas sdo decorrentes de
variaveis externas que ndo se encontram diretamente sob o controle das organizacgdes, mas sobre

as quais podem, em alguns casos, exercer certa influéncia.

As forcas ou pontos fortes sdo, de acordo com o autor, caracteristicas internas positivas
(habilidades, capacidades e competéncias) que uma organizacdo deve utilizar para atingir as
suas metas, enquanto as oportunidades sdo caracteristicas do ambiente externo, ndo controladas
pela organizacdo e com potencial para ajuda-la a atingir ou exceder as metas planejadas. As
fraquezas ou pontos fracos, concluiu o autor, sdo caracteristicas internas negativas (auséncia de
capacidades criticas) que podem restringir o desempenho da organizacao, enquanto as ameacas
sdo caracteristicas do ambiente externo, ndo controlaveis pela organizagdo, podendo impedi-la
de atingir as metas planejadas.

A aplicacdo da analise SWOT, segundo Rauch (2007), se da por meio de uma matriz
que contém os quatro fatores (pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacas) e seu
preenchimento pode-se dar por meio de um processo de brainstorming, em que o0s participantes

levantam varidveis que podem afetar o desempenho da empresa, setor ou mercado analisado.

A analise SWOT é uma ferramenta, conforme Abdi, Azadegan-Mehr e Ghazinoory
(2011), muito utilizada para a analise de ambientes internos e externos com o intuito de alcancar
uma abordagem sistematica e oferecer um importante apoio para situacdes de tomada de

decisao.

Em relacdo aos beneficios da analise SWOT, Sorensen, Engstrom e Engstrom (2004)
ressaltaram que € uma metodologia facil de ser utilizada, que fornece uma importante viséo
panorédmica do ambiente e identifica areas com problemas, além de incentivar a aprendizagem
sobre a situacdo e a reflex&o do que pode ser feito. As vantagens do matriz SWOT destacadas
por Capuano (2008) foram simplicidade, baixo custo relativo de aplicacdo, flexibilidade,
capacidade de integracdo da informacdo e estimulo a colaboracdo de todas as areas da

organizagdo para sua consecucao.
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Ao realizarem estudos acerca da utilizacdo das TICs na Ciéncia da Informagéo, Damian,
Almeida e Méndez (2015), fizeram uso da ferramenta SWOT por se tratar de uma metodologia
que é de facil aplicacdo, capaz de proporcionar um diagndstico abrangente e que permite

apreender a situacao especifica e refletir acerca das acGes a serem realizadas.

Para Palleta et al. (2016), com frequéncia, € possivel verificar na literatura a utilizacéo

da metodologia SWOT para elaboracéo do planejamento de servicos de informacao.

Diante do exposto, € possivel verificar o potencial da andlise SWOT também para a
analise de sites que, por meio da identificacdo dos pontos fortes, fracos, oportunidades e
ameacas, pode dar importantes contribuicdes para a melhoria do servico de referéncia virtual.
E com este propdsito que essa ferramenta sera utilizada neste estudo: identificar os pontos
fortes, fracos, ameacas e oportunidades do site escolhido a fim de que os resultados possam

contribuir com a gestdo estratégica de SRV.

Andlise SWOT do site de uma biblioteca universitaria

Como ja destacado anteriormente, o site escolhido para a anédlise SWOT é o da
Biblioteca Central da USP de Ribeirdo Preto (BCRP/USP).

A anélise do site foi realizada a partir da avaliacdo de trés sujeitos: uma bibliotecaria
que ndo atua na BCRP, um docente da USP e um pesquisador que desconhecia o site da BCRP.
A escolha destes sujeitos foi baseada nos perfis dos usuarios novatos, leigos e expertos
identificados por Santaella (2004).

Antes de iniciarem suas analises, 0s sujeitos receberam as devidas orientacGes sobre 0
objetivo deste estudo e sobre a ferramenta de andlise estratégica SWOT. Ressalta-se que este
estudo restringe-se a percep¢do dos sujeitos quanto a um servigco disponibilizado em meio
eletrénico, em especifico, sem a pretensdo, portanto, de envolver outros aspectos como estudos

de usuarios ou testes de usabilidade.

As percepcdes e anélises dos trés sujeitos foram comparadas com as analises realizadas

pelas autoras deste trabalho e os principais pontos a serem destacados séo apresentados a seguir.
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Pontos Fortes:
e boa velocidade de acesso (ndo houve necessidade de espera em seu carregamento);

o fornece uma ampla gama de informacdes aos seus usuarios, tais como: objetivo e missao;
horario de funcionamento; localizagdo com o oferecimento dos recursos e facilidades
provenientes da ferramenta Google Maps; descrigdo do acervo com as areas abrangentes e
quantidade de exemplares de acordo com as tipologias documentais; breve historico da
biblioteca; apresentacdo da equipe de bibliotecarios e funcionarios e; video institucional que

apresenta as locacdes das biblioteca, os servicos oferecidos fisicamente e o site institucional;

e oferece, além da busca no acervo da biblioteca em questdo, a op¢ao de busca “Busca
Integrada”, que permite ao usudrio realizar buscas em acervos de todas as bibliotecas do

sistema USP;

e o menu “Servigos” oferece informagdes sobre os servicos disponibilizados pela biblioteca,
sejam estes presenciais ou virtuais. Ha descricio de todos os servicos oferecidos,
apresentacdo do nome do profissional responsavel, bem como o contato para agendamento

e/ou orientacao;

e ha links com acesso rapido para 0s servicos mais procurados como informagfes sobre
empréstimo, renovacgdo e reserva de livros, com instrugdes de como executar esses servigos

em ambiente digital;

e ¢ possivel fazer as renovacOes e as reservas de material bibliogréafico pelo site. Existem

orientagdes claras para executar esse servico;

e a opcdo “Novidades do Acervo” traz as ultimas aquisiches feitas pela biblioteca,
independentemente do formato da informacdo (livros, teses, e-books,...). Considera-se esta

opcao como uma espécie de disseminacao de informagéo ao usuario;

e destaca-se o link contendo as politicas, procedimentos e formularios para o recebimento de

doac0es de obras;

e ¢ disponibilizado o acesso a diversos canais de comunicagdo da BCRP como Blog, Twitter,

e-mail e telefone;

¢ algumas informacdes estavam disponiveis em mais de um formato: texto e video;
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¢ todos os links testados funcionaram, mostrando que o site oferecia boa disponibilidade;

¢ 0 conteudo reflete o objetivo do site, € apropriado ao publico-alvo, o texto esté livre de erros

gramaticais e ortograficos;

¢ as informacdes disponibilizadas encontram-se atualizadas.

Pontos Fracos:

e a maioria das bibliotecas da USP esta vinculada as faculdades, o que ndo ocorre na USP
Ribeirdo Preto (USP-RP), onde existe uma biblioteca central (BCRP) que atende as unidades
de Ribeirdo Preto. Esta situacdo pode ndo conduzir a uma deducdo ldgica e dificultar a busca

pelo site da biblioteca em questéo (http://bcrp.pcarp.usp.br/);
e apégina inicial (home) ndo se utiliza de recursos que poderiam atrair a aten¢do do usuario;

e a opcdo “Fale Conosco” disponibiliza um enderego de e-mail (bcrp@usp.br) com um link
para o aplicativo Outlook. Esta vinculacdo ao Outlook pode inibir a comunicacao de usuarios

que se utilizam de outras ferramentas para envio de mensagens eletrénicas;

e ap0bs acessar a opcao “Galeria de Fotos” do menu “Informacdes™, as fotos sobrepdem-se as

opcdes dos menus do site, inviabilizando assim, 0 acesso direto a essas opcoes;

e aopcao de busca ¢ denominada “DEDALUS”, pouco intuitiva para quem nao ¢ familiarizado
com a area. O menu “Dedalus” disponibiliza trés op¢des de busca (Catalogo BCRP (local);
Catalogo Geral e Busca Integrada), mas as duas primeiras direcionam ao mesmo aplicativo
“Dedalus” (Banco de Dados Bibliograficos da USP). A terceira op¢do direciona 0 usuério
ao aplicativo Portal de Busca Integrada SIBI (Sistema Integrado de Bibliotecas —
Universidade de Séo Paulo);

e 0 menu “Portais de Pesquisa” disponibiliza as op¢des: Bases de Dados, Publicagdes
Eletronicas e Portais. Estas denominagdes tratam de conceitos que, em muitos casos, podem
ndo ser claros aos usuarios e, assim, nao auxiliar na satisfacdo da necessidade de informacao

do usuario;

e 0 site esta oficialmente disponivel apenas em Portugués e atualmente foi disponibilizada

uma verséo, ainda em fase experimental, do site na lingua inglesa.
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Oportunidades:

maior divulgacdo do site da biblioteca e dos servigos ali disponibilizados, inclusdo de outros
meios de comunicacdo entre a biblioteca e seus usuarios como formularios pré formatados,

chat, entre outros;

alterar o nome do menu “Dedalus” para algo mais intuitivo para usuarios ndo familiarizados

com buscas bibliograficas;

unificar as ferramentas de buscas (Dedalus, SIBi) para que os instrumentos de buscam se

tornem transparentes aos usuarios;

unificar as op¢des do menu “Portais de Pesquisa” e colocar as opgdes atualmente disponiveis
(Bases de Dados, Publicaces Eletrénicas e Portais) como op¢bes de uma consulta que,

inicialmente, pode ser unificada;
disponibilizar ouvidoria e chamada telefénica gratuita (0800);

fazer uso de recursos tecnoldgicos mais atualizados que tem maior capacidade de atrair e

manter a atencdo dos usuarios;
disponibilizar a op¢ao “Dicas de busca”, para ajudar o usuario em dificuldades;

disponibilizar a politica de privacidade e/ou seguranca dos dados.

Ameacas:

¢ ndo utilizar recursos que motivem o usuario a utilizar o site, uma vez que o nimero reduzido

de acesso inviabiliza sua manutencao;

o falta de pesquisa de satisfacdo especifica sobre o site;

o falta de divulgagédo e promogéo dos servigos oferecidos.

A analise SWOT realizada demonstra que a BCRP esta atenta as diversas possibilidades

de comunicacdo com o usudrio (twitter, blog,e-mail), porém seu site deveria ser mais interativo

e intuitivo de forma que o usuério obtenha a informacao desejada de forma rapida.
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Além disso, 0 numero de aspectos levantados na analise SWOT permite que a equipe
de gestédo da BCRP estabeleca um elemento de corte na priorizacdo de cada ponto forte ou fraco

e nas ameacas e oportunidades, destacando aqueles de maior peso para a tomada de decisdes.

Ressalta-se, que a analise SWOT contribui para o desenvolvimento de um planejamento
estratégico eficiente, jA que permite 0 mapeamento e/ou descricdo de pontos importantes a

serem considerados como direcionamento para a elaboragéo de estratégias de gestéo.

Os pontos levantados por meio da analise SWOT, especificamente do site da BCRP,
podem servir como parametros para o estudo dos sites de todas as bibliotecas pertencentes ao

Sistema.

Um ponto de destaque percebido na analise SWOT realizada tem a haver com as
terminologias utilizadas no site. Embora este ndo seja um problema exclusivo da BCRP, ¢
preciso atentar-se a esta questdo, ja que o site é desenvolvido para facilitar o acesso as
informacdes e servicos oferecidos e para garantir a visibilidade da Biblioteca na rede, o que
significa que além dos bibliotecarios e pesquisadores ja familiarizados com a busca em
catalogos on-line, prevé-se 0 acesso aos estudantes de graduacdo que iniciam sua trajetoria na
pesquisa bibliogréfica e a qualquer interessado. Ao facilitar o entendimento sobre 0s recursos
e servicos oferecidos, havera maior comunicacdo entre biblioteca e usuario, o que contribuira

para o fortalecimento da confianga necessaria para a utilizacdo de um SRV.

N&o podemos esquecer que as bibliotecas universitarias ttm um papel importante no
processo de ensino e pesquisa, principalmente hoje, momento de questionamentos sobre o
guanto a leitura tem feito parte da formacdo dos universitarios, haja vista a infinidade de
recursos on-line e tecnologias moveis disponiveis. As bibliotecas tém os SRVs como estratégia
para o cumprimento de seu papel na formacao desses estudantes. Porém, a construcdo de um
site com informacgdes sobre os servicos oferecidos pelas bibliotecas ndo efetiva o servigo de
referéncia, € preciso utilizar deste recurso para estreitar lacos de confianga com os usuarios, de

forma a facilitar o acesso dos mesmos a informacao de forma intuitiva, rapida e precisa.
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Conclusodes

Ao analisar de forma breve a literatura existente sobre o assunto, é possivel perceber
certa escassez de estudos relacionados a andlise de SRVs em bibliotecas universitarias
tradicionais e, que estes, quando encontrados, em sua maioria, estdo voltados para anélise de
aspectos e critérios que poderiam auxiliar na avaliagdo do SRV do ponto de vista de

infraestrutura das bibliotecas envolvidas.

O SRV representa uma importante oportunidade de inovar e modernizar a prestacdo do
servico de referéncia, além de oferecer outros beneficios como agilidade, aumento da satisfacdo

e da interacdo com o usudrio das bibliotecas universitarias.

Para usufruir desses beneficios, alguns fatores que podem dificultar o progresso deste
servico precisam ser superados, como € o caso da falta de desenvolvimento e divulgacéo de
acles que ndo devem se restringir a promover o acesso a informacdo. Essas acGes devem
abranger atividades como o incentivo a leitura e a promocao de eventos sociais que possam
atrair a atencao de usuarios que necessitam, além de recursos tecnoldgicos, de uma interface

mediadora e de aprendizagem com uma unidade de informacéo.

Diante deste contexto, uma ferramenta de andlise, tal como a utilizada neste estudo,
pode se tornar um importante instrumento estratégico na indicacdo de solucdes que se
proponham a aperfeicoar as novas formas de interacdo com os usuarios das bibliotecas

universitarias.

Em relacdo a area gerencial, espera-se que este estudo possa contribuir com o
desenvolvimento de um modelo de fécil aplicacéo, para analisar o SRV sob a ética dos usuarios
destes servicos, auxiliando os gestores a identificar aspectos importantes para 0s usuarios destes

servigos que poderiam néo estar recebendo a devida atencéo.
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