Servico de Referéncia Virtual sincrono nos
ambientes informacionais digitais do sistema
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Resumo: Objetiva-se através desta pesquisa caracterizar o Servico de
Referéncia Virtual sincrono nas unidades do Sistema Embrapa de
Bibliotecas, observando a forma de disponibilizagdo desses servicos, e
se existe um direcionamento particular ao tipo de usuario pequeno e
médio produtor rural. Trata-se de uma pesquisa exploratéria que utiliza
revisdo bibliografica, e observacdo direta como técnica de coleta de
dados mediante navega¢do nos sites das 43 unidades do Sistema
Embrapa de Bibliotecas. Através das informagdes coletadas nas
respectivas paginas das unidades de informacao, possibilitou-se elucidar
sobre a dinamica de a¢des do servico de referéncia virtual, observando
que contatos por e-mail ou telefone sejam realizadas, mas nio
divulgadas nesses ambientes digitais, com outros aspectos como horario
de atendimento via telefone, ou tempo para responder questdes
enviadas por e-mail. Identificou-se que as bibliotecas nao
disponibilizam Servi¢o de Referéncia Virtual Sincrono por meio de chat
ou videoconferéncia, e nio incluem informac¢Ses direcionadas
especificamente sobre servicos prestados para produtores rurais de
pequeno e médio porte.

a  Graduanda em Biblioteconomia pela Universidade Estadual Paulista — UNESP. E-
mail: nashilasoares@gmail.com. ORCID: https://orcid.org/0000-0002-4396-1181.
Lattes: http://lattes.cnpq.br/5084388944604506.

b  Doutoranda em Ciéncia da Informacdo pela Universidade Estadual Paulista —
UNESP. E-mail: jacquelin.camperos-reves@unesp.bt. ORCID:
https://orcid.org/0000-0002-0078-5376. Lattes:
http://lattes.cnpq.br/5415219564237576.

106


http://lattes.cnpq.br/5415219564237576
https://orcid.org/0000-0002-0078-5376
mailto:jacquelin.camperos-reyes@unesp.br
http://lattes.cnpq.br/5084388944604506
https://orcid.org/0000-0002-4396-1181
mailto:nashilasoares@gmail.com

Palavras-chave: Servico de referéncia virtual sincrono. Bibliotecas
Embrapa. Mediacdo da Informacao.

Synchronous Virtual Reference Service in the
digital informational environment of the
EMBRAPA library system

Abstract: The objective of this research is to characterize the
synchronous virtual reference service in the Embrapa Library System
units, observing the way in which these services are made available, and
whether there is a particular targeting for the type of small and medium
rural producer. It is an exploratory research that uses bibliographic
review, and direct observation as a technique of data collection through
navigation on the websites of the 43 units of the Embrapa library
system. Through the information collected on the respective pages of
the information units, it was possible to elucidate the dynamics of
actions of the virtual reference service, observing that contacts by email
or phone are made, but not disclosed in these digital environments,
with other aspects such as opening hours by phone, or time to answer
questions sent by email. It was identified that the libraries do not
provide Synchronous Virtual Reference Service through chat or video
conference, and do not include information specifically directed to
services provided to small and medium sized rural producers.

Keywords: Synchronous Virtual Reference Service. Embrapa libraries.
Information mediation.
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1 Introdugao

A popularizagdo da internet na década de 1990 impactou
varios segmentos da sociedade, dentre eles, a economia. Neste
aspecto, a rede tornou-se a esséncia tecnologica organizacional da
sociedade da informagao, onde o internauta compreende que a
web é uma vasta fonte de informacdes, onde as ferramentas de
busca caracterizam-se como a porta para realizar a pesquisa
almejada (VALQUEZ, 2017).

O grande volume das informagdes que siao disponibilizadas
diariamente, e fatores como “[...] dificuldade em formular
expressao de busca, utiliza¢ao de interfaces de busca com diversas
formas de geracao de expressio de busca e formas de
visualizagao” (MORENO, 2005, p. 16) sao alguns dos impasses
causados aos internautas, e, considerando a parcela da populagao
brasileira que nao possui familiaridade com as Tecnologias de
Informacao e Comunicagao (TIC), entre eles, pequenos e médios
produtores rurais, pressupoe-se que além de enfrentarem tais
impasses, possuem baixas competéncias digitais informacionais,
tornando o acesso e uso a dados e informagoes digitais ainda mais
dificil.

Observa-se a mediagdo da informagao como um processo
determinante na aproxima¢ao dos usudrios aos recursos
informacionais existentes em determinado ambiente, e ela
encontra o apice no servico de referéncia de uma unidade de
informacao. A mediagao é conceituada por Almeida Junior (2003,
p. 113) “[...] como o processo pelo qual o profissional da
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informacao faz a relacdo entre a necessidade da informacao
(questao real) com a informagao que satisfaz essa necessidade”
(ALMEIDA JUNIOR, 2003, p. 113), e

[...] apesar dos avancos tecnoldgicos, as ectapas do
Processo de Referéncial' nio tém mudado 2o longo do
tempo. A propria concep¢ido do Processo de Referéncia
Tradicional (PRT) alterou-se para um Processo de
Referéncia Virtual (PRV). Basicamente, o que mudou foi
a presenca fisica e o momento de conexao ou contato
que pode existir entre os principais atores do processo
[...] MORENO, 2005, p. 15).

O Servico de Referéncia Virtual pode ocorrer de forma
sincrona ou assincrona, sendo que a utiliza¢ao da tecnologia para
exercer tal servico, de acordo com a International Federation of
Library — IFLA (2020) pode interferir ou expandir o numero de
usudrios de uma unidade de informacio, pois, sem as barreiras
geograficas, existe a possibilidade de surgir novos e diferentes
usuarios para aproveitar do servigo de forma virtual.

Ao identificar a urgéncia das solugdes para suprir
necessidades informacionais, Nakano (2014, p. 142) apresenta em
suas consideragdes que “se uma questio nao ¢ atendida no
momento em que surge, ela simplesmente se esvai, muda,
passando entdo para outra necessidade”.

Neste aspecto, o Servico de Referéncia Virtual sincrono,
deve ser um meio agil para solucionar problemas dos internautas

podendo ser um recurso de aproximagdo entre o usuario e a

1 Aqui os autores usam Processo de Referéncia de forma sinénima a Servico de
Referéncia.
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unidade de informacao, usufruindo das TIC, que possibilitam o
acesso a0s materiais sem a necessidade do deslocamento fisico,
“pois uma informagao necessaria poderia ser atendida a distancia,
a informacao se desloca ao individuo” (NAKANO, 2014, p. 140).

A Empresa Brasileira de Pesquisa em Agropecuaria
(EMBRAPA) é uma “empresa de inovagdo tecnologica focada na
geracdo de conhecimento e tecnologia para agropecuaria
brasileira” (EMBRAPA, 2020c). Ela possui o Sistema Embrapa
de Bibliotecas (SEB), com 43 unidades de informagao espalhadas
pelas diversas regides do Brasil, e “tem como finalidade
promover, de forma integrada a gestio da informagao cientifica e
tecnoldgica no ambito da Embrapa” (EMBRAPA, 2020b).

Diante disso, surge o seguinte questionamento: De que
forma as bibliotecas da Embrapa promovem a aproximagio entre
pequenos e médios produtores rurais e o mundo digital através
do Servico de Referéncia Virtual sincrono?

Justifica-se esta pesquisa, pelo fato de que “pagina web com
ofertas de servigos a pessoas com necessidades especiais”, é um
dos critérios para a observacio critica de bibliotecas (LUBISCO;
VIEIRA, 2009, p. 47), e também, pela importancia de Servicos de
Referéncia Virtual Sincrono que sejam acessivel a pequenos e
médios produtores rurais, ponderando que a mediagio da
informa¢ao observa, sobretudo, um papel social, podendo
influenciar as diversas esferas de pessoas e comunidades.

Observa-se o Servico de Referéncia Virtual como uma
ferramenta de democratizagao, sendo que
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[...] estudar os processos que envolvem o SRV e o seu
poder de mediacdo da informacio para producio de
conhecimento é primordial na ampliagio dos meios e
estratégias de disseminagdo e compartilhamento da
informagdo, principalmente aqueles dos meios digitais,
pois esses sio emancipadores das restricbes de lugar e
tempo (NAKANO, 2014, p. 142).

Deste modo, estabeleceu-se o objetivo de caracterizar o
Servico de Referéncia Virtual Sincrono nas unidades do Sistema
Embrapa de Bibliotecas, observando evidéncias nas plataformas
quanto a elementos de disponibilizacao desses servicos de forma

especial ao pequeno e médio produtor rural.

2 Mediagdo da informacao e Servico de Referéncia

Considera-se a mediacio da informacio como uma das
fungoes primordiais do profissional da informagao, cujo

[...] fim n3o deve ser a informacdo, mas, sobretudo, o
usuario. Independente da sua especialidade, do suporte
informacional e do local onde ele trabalha, o
bibliotecatio é um mediador — submetendo os processos
técnicos em favor da disseminacio da informacio
(SALCEDO; SILVA, 2017, p. 29).

Barros (2003), na mediacao da informagao, remete-se a figura
do profissional da informacdo e a sua postura quanto seu papel
cidadao e politico para intervir e promover a cidadania por meio
da disseminacao da informacao.

Dantas e Garcia (2016, p.15) trabalham com a relagao da
responsabilidade social dentro da ciéncia da informagao,

observando-a como uma
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Pratica que pretende oferecer, por meio da informacio,
liberdade aos individuos. Os meios de comunica¢io de
massa e a comunica¢do cientifica aproximam a
responsabilidade social da ciéncia da informagdo e os
aspectos gerais da comunicag¢do. Por outro lado,
comunicar também ¢é educar. E o fenémeno
informacional evidencia a importancia da educac¢io e os
colocam como extensio da responsabilidade social da
ciéncia da informagao. O combate a exclusdo tecnoldgica
inclui digitalmente os menos favorecidos e excluidos da
sociedade da informacdo. A inclusio social acontece
quando ¢é observada a extingdo da exclusio digital, mas
também a dos diversos tipos de exclusio social. E a
responsabilidade social que caminha para a inclusio dos
socialmente excluidos, notada pela praxis das mais
vatiadas pessoas, localizadas nos mais variados setores
da sociedade, inspirados e empenhados na idealizacdo e
recomendacdo de politicas puablicas (DANTAS;
GARCIA, 2016, p.15).

Diante disso, elucida-se o papel fundamental da
responsabilidade social dos bibliotecarios com o publico de
pequenos e¢ médios produtores no aprimoramento dos seus
fluxos informacionais. Auxiliar esses sujeitos com suas
necessidades informacionais contribui, como indica Maluf (2004),
na promoc¢ao dos seus cenarios buscando equidade e inclusao
social como alternativas para fortalecer em quantidade e
qualidade sua produtividade.

Em uma unidade de informagao, ou quaisquer institui¢oes,
seja de carater publico ou privado, o Servico de Referéncia é um
dos principais componentes dentre a politica de comunicagao e
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disseminagao da informagdo; e possui como foco suprir as
necessidades informacionais (FIGUEIREDO, 1992).

Almeida Junior (2003) considera que é o profissional da
informagao que deve atuar nos Servigos de Referéncia, pois ha a
necessidade de conhecimento sobre as etapas deste processo,
saber aplica-las, e tais questées sio concebidas a partir da sua
formacido profissional, conhecimento que outorga confiabilidade
na matéria do cargo que ocupa, pois sua funcdo trata-se,
sobretudo, de grande valor social.

Neste aspecto, o Servico de Referéncia é tratado, portanto,
como um processo, ¢ Grogam (1991, p. 50) a caracteriza como

um que

Gravita em torno do ponto de contato inicial, quando o
consulente formula sua consulta ao bibliotecirio, mas
remonta a0 momento em que o consulente reconheceu a
existéncia do problema e se estende durante e além da
busca da informacdo solicitada, realizada pelo
bibliotecatio, e a entrega da resposta, até o ponto em que
se chega mutuamente ao entendimento de que o
problema original foi solucionado (GROGAM, 1991,

p.50).

Apresenta-se entdo, uma linearidade de fatos que envolvem o
processo do Servico de Referéncia, mas, na pratica, eles nao
ocorrem desta forma, por isso, tal processo adentra desde a
consciéncia da existéncia de um  problema/necessidade
informacional, até a solucao deste, mas, a complexidade que
abrange estes fatos, ocasiona muitas vezes o retrocesso do
sistema, ou uma readequacao na ordem da aplicacao das etapas
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do servi¢o, com isso, o profissional da informacio deve atuar

tanto na andlise do problema que foi formulado, como na busca

pela informagao que possa soluciona-lo, e tornar a analisa-lo caso

haja vista alguma interferéncia em um/umas dessas etapas, que

possivelmente impediram a resolu¢ido do problema (GROGAM,
1991, p. 50).
Diante disso, Grogam (1991) tracou oito etapas que

condiziam ao processo subsequente do Servico de Referéncia:

1.
2.

O Problema — compreende-se o desejo motivacional;

A Necessidade de Informagio — quando o usuario
identifica que para resolver o problema ha a necessidade
de saber algo além do seu conhecimento atual;

Questao — A formulagdo de uma pergunta;

Questao negociada — Reformulagdo da questio com
linguagem compativel;

A Estratégia de Busca — “Como o acervo de informacdes,
seja ele local ou remoto, sera consultado? E quais de suas
partes serdao consultadas e em que ordem?”.

O Processo de Busca — Flexibilidade das estratégias;

A Resposta — Os preliminares resultados de uma
pesquisa;

Solucio — O profissional da informacdao e o consulente
avaliem em conjunto o produto da pesquisa, e entrem em
acordo quanto a conclusiao do processo.
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3 Metodologia

Trata-se de uma pesquisa exploratéria que utiliza revisao
bibliografica, e, como técnica de coleta de dados a observagao
direta mediante navegacdo pelas paginas das 43 unidades do
Sistema Embrapa de Bibliotecas® que estio disponibilizados no
portal.

A navegacdo pelas paginas ocorreu nos dias 22 e 23 de
agosto de 2020 e foram acessados especificamente os menus
intitulados ~ “servicos” e “contatos”. Os dados foram
sistematizados em planilha eletrénica, e consideraram-se
informagoes sobre Regido em que estas bibliotecas estao
localizadas, Nome da Unidade, Servicos de Referéncia Virtuais
oferecidos, a existéncia ou nao de profissionais bibliotecarios para
contato e evidencia de elementos especiais ao publico de
pequenos e médios produtores.

4 Resultados

O ambiente informacional digital da Embrapa disponibiliza
em uma de suas paginas o Sistema Embrapa de Bibliotecas; na
pagina, encontram-se os links para acesso as paginas das 43
unidades de bibliotecas que estao organizadas de acordo com a
regiao do Brasil.

Ao navegar pelas paginas, constatou-se que algumas
unidades estavam com o link de acesso quebrado: Biblioteca
Embrapa Centro-Oeste de Informacio e Tecnologia; Biblioteca

2 Disponivel em: https://www.embrapa.br/seb/biblioteca-das-unidades. Acesso
em: 13 jul. 2021.
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Embrapa Rondonia; Biblioteca Embrapa Semiarido; e, Biblioteca
Embrapa Tabuleiro; da mesma forma, as unidades Biblioteca
Gestao Territorial e Biblioteca Embrapa Trigo remetem a Base de
Dados da Pesquisa Agropecuaria — BDP@, mas nio ao site da
unidade, em funcdo disso, em seis unidades nao foi possivel
acessar informagoes propostas nesta pesquisa.

Continuando, também nao foi possivel acessar informagoes
de Trés unidades (Biblioteca Embrapa Informatica Agropecuaria,
Biblioteca Embrapa Pecuaria Sul e Biblioteca Embrapa Pesca e
Aquicultura) que estavam com o link do menu “servigos”
quebrado. Portanto, nio foi possivel acessar os menus “servigos”
de nove bibliotecas no total.

Destaca-se entdo, que foi possivel acessar os dados
divulgados apenas dos servicos de 34 unidades do Sistema
Embrapa de Bibliotecas, encontrando apds navegacio que
nenhuma delas possufa informagoes sobre Servico de Referéncia
Virtual Sincrono por meio de chat ou videoconferéncia, sendo
importante ponderar o fato de que 25 dessas unidades, ap6s clicar
em “servicos”, remeteram em todos Os casos para a mesma
pagina. Portanto, os servicos divulgados por estas bibliotecas
eram homogéneos, ¢ sao destinados para um publico genérico,
nomeado como publico externo e interno, sem direcionamento
especial para pequenos e médios produtores, nao foi observado
nenhum elemento que remetesse a orientacdbes ou servigos
direcionados a eles.
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Identificou-se que as unidades de biblioteca em sua maioria
destacam que o publico externo pode consultar o acervo das
bibliotecas do sistema, mas nao pode realizar empréstimos, e, em
relacdo ao Servigo de Referéncia, foi possivel coletar informagao
colocada de forma genérica, de que tais unidades possuem uma
equipe especializada de bibliotecarios e de técnicos preparada
para atender aos usudrios, orientando-os na busca e recuperagao
de informacdes, tanto nas bases de dados institucionais como em
outras fontes de informacio (EMBRAPA, 2020a), e
atendimento ¢é realizado pessoalmente, por telefone ou e-mail
(EMBRAPA, 2020a).

Considera-se importante pontuar o fato de que informagoes

(0]

bl

sobre servicos destinados especificamente ao publico de
agricultores nao foram encontrados, e, nido possui nenhuma
informac¢ao quanto a estratégias destes servigos, nem horario de
atendimento via telefone ou dinamica (tempo) para responder
questoes enviadas por e-mail, todos eles, elementos que
configuram um Servigo de Referéncia Virtual.

Identificou-se que 29 unidades disponibilizaram o contato
dos profissionais bibliotecarios, sendo que 24 delas informaram
contatos de um bibliotecario, quatro unidades informaram dois
contatos de bibliotecarios e uma unidade informou trés contatos
de bibliotecarios (Figura 1).
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Figura 1 — Numeros de Bibliotecarios por bibliotecas

W Apresentam 1 contato de
profissional Biblictecario

W Apresentam 2 contatos de
profissionais
Biblictecarios

W Apresenta 3 contatos de
profissionais
Bibliotecarios

Fonte: Dados da pesquisa.

Deste modo, tendo que grande parte das bibliotecas
apresentam apenas 1 profissional bibliotecario para contato,
possivelmente atuando nas diversas linhas dos servicos da
biblioteca na que esta vinculado, é essencial que tais profissionais
também estejam disponiveis através do Servico de Referéncia
Virtual, pois é uma func¢do que se caracteriza sobre tudo, pelo
papel social; profissionais bibliotecarios da Embrapa que atuam
neste tipo de servico serdo de grande valor as comunidades, e de
forma especial, aos pequenos e médios produtores rurais, levando
em conta que a utilizagilo do meio virtual pode aumentar o
numero de acesso ao servigo para tais publicos, além dos usuarios
de modo geral.
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5 Consideragées finais

Mediante as informagoes coletadas, foi possivel elucidar
sobre a disponibilidade de profissionais bibliotecarios nas
unidades da Embrapa, sob a 6tica da quantidade de profissionais
bibliotecarios, e¢ dos Servicos de Referéncia Virtual Sincrono
oferecidos, apresentando uma situacdo dispar na relagao entre
profissionais ofertados de forma presencial e a total auséncia de
tais servicos de atendimento sincrono, além de falta de
informagoes a respeito de estratégias da instituicdo para ofertar
tales servicos.

Identificou-se que as bibliotecas nao disponibilizam Servigo
de Referéncia Virtual Sincrono por meio de chat ou
videoconferéncia, e nao incluem informagdes especificas sobre
servicos prestados a produtores rurais de pequeno e médio porte,
oferendo somente a possibilidade de contato telefonico, mas sem
indica¢oes de horarios nem formas de retorno de contato por e-
mail.

Cientes de que os Servicos de Referéncia Virtual,
disponibilizados pelas unidades do Sistema Embrapa de
Bibliotecas, sio de grande importancia, entre outros os usuarios, a
pequenos e médios produtores rurais, fortalecendo a relagio de
mediacao de dados e informagdes com tal publico, para que estes
servicos sejam oferecidos de maneira proficua, devem ser
pautados por estratégias institucionais e evidenciados em tais
plataformas da organiza¢ao. Sugere-se refletir sobre a criagao de

servigos sincronos por meio de chat e/ou videoconferéncia, ou
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como apontado pelos Richardson et al. (2013), até considerar uso
de midias sociais, para atender as necessidades informacionais dos
usudrios estabelecendo comunicagbes por meios ageis e
eficientes.
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