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em bibliotecas universitarias

Jorge Santa Anna
Célia da Consolacdo Dias

Benildes Coura Maculan

1 INTRODUCAO

O aperfeicoamento constante das tecnologias digitais tem possibilitado a
configuracdo de um novo cendrio para a sociedade, cujas midias sociais digitais
se destacam. Nesse novo cenadrio, surgem formas de comunicacao imediatas,
com a oferta de uma variedade de recursos a serem utilizados, o que promove
o0 aparecimento das redes de interagao, manifestadas em diferentes contextos
e com propésitos variados.

Essas redes, gracas ao potencial da tecnologia e com os recursos da web
2.0, permitem a variedade de opgOes, aproximando, cada vez mais, as
pessoas, sem considerar as limitacdes de tempo e de espago. A sociedade
contemporanea estd sendo marcada pelo fenOmeno da midia social, que
oferece um conjunto de aplicagdes para facilitar o compartilhamento de
informacgoes entre todas as pessoas ou grupo de pessoas. Trata-se de uma
realidade marcada pela troca intensa de conteldo, pela enorme quantidade de
pessoas conectadas e, ao mesmo tempo, pela evolucdo tecnoldgica e pela
obsolescéncia dos recursos tecnoldgicos, rompendo, em intervalos cada vez
mais curto, o uso de determinados artefatos, que sao substituidos por
artefatos mais sofisticados.

Assiste-se, hoje, a uma cultura da exposicao, da criacao de novos lacos,
do compartilhamento, em que pessoas e instituicdes estao, cada vez mais,
presentes no ambiente da web, espaco capaz de possibilitar e exigir essas

condicoes. Essa realidade acaba por afetar, também, o comportamento, as
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atitudes, as decisdes, os costumes e as praticas instituidas hd muito tempo na
sociedade humana.

As redes sociais representam, segundo Castells (1999, p. 497), a nova
configuracao do espaco social, visto que elas convergem pessoas, instituicoes,
atividades e valores para o espaco da web. Se, anterior ao desenvolvimento
tecnoldgico, as pessoas se integravam, apenas, de forma presencial, hoje, o
processo €& instantaneo, sendo modificados, substancialmente, “[...] a
operacao e os resultados dos processos produtivos e de experiéncia, poder e
cultura” (CASTELLS, 1999, p. 497).

Mesmo diante de muitas incertezas acerca das consequéncias dessa
velocidade de uso das tecnologias digitais, sabe-se que elas vieram para
permanecer e reconfigurar a sociedade, incluindo-se todos os elementos
sociais, sejam pessoas ou organizacdes nos aspectos éticos e do trabalho, da
comunicacdo, pesquisa e acesso a informacgdo, aspectos juridicos, entre outros.
Assim, diante das mudancas que afetam as pessoas, as organizacdoes também
precisam aceitar e incorporar essas tendéncias, de modo a satisfazer as
necessidades dos usuarios no que diz respeito ao acesso a informacao.

Como ocorre em instituicbes ou organizacdes de qualquer natureza,
observou-se que as bibliotecas também fazem uso das midias sociais, haja
vista conquistar a confianca dos usuarios, por conseguinte, garantir a
permanéncia dessas unidades na sociedade contemporanea. Com o valor
atribuido ao recurso informacdao, e a disponibilizacdo dela em diferentes
suportes, com destague para a criacao das colecdes de documentos digitais, as
bibliotecas vém passando por transformacdes ao longo do tempo. Destaca-se
que tais transformacdes rompem o paradigma da guarda dos acervos e
chegam a busca de formas alternativas de alcancar o publico que busca por
informacao de qualidade. O momento é de adaptacdo e também de ampliacao
das praticas realizadas pelas bibliotecas, considerando o potencial dos recursos
e tecnologias digitais na organizagcdo e disseminacao de informacao e
conhecimento para a sociedade.

Desde o final do século XX, com a explosdao informacional e o

desenvolvimento das tecnologias digitais, muito se tem questionado sobre o
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futuro das bibliotecas e o papel dos bibliotecarios no atual contexto. O servico
de referéncia também passa por adaptagoes, considerando o uso de diferentes
tecnologias.

Alguns autores da area, defensores desses servicos, como Gorman
(2001), Otlet (1989) e Shera (1966), ja preconizavam as modificagcdes com
uso de tecnologias digitais, desde meados do século passado. Gorman (2001)
alertou para o fato de que as bases dos servicos de informagdao precisam
considerar as necessidades do usudrio e dos profissionais que executam os
servicos, visto que a tecnologia por si s6 nao basta. Logo, é preciso
desenvolver agdes de organizacao da informacao para recuperacao da
informacao; Otlet (1989) previu o nascimento dos servicos digitais; e Shera
(1966) otimizou a esperanca de que os servigcos se tornariam, ao longo das
proximas décadas, cada vez mais sofisticados, desde que adequados a
realidade da biblioteca e dos usuarios.

As mudancas apontadas pelos autores acima podem ser visualizadas a
partir da analise das caracteristicas dos servigos de referéncia, que passam a
ser oferecido com o uso de diferentes recursos tecnoldgico, ao longo do tempo.
A demanda por criar servicos de apoio aos usuarios foi determinando para que
os bibliotecarios implementassem acdes educativas para capacitar os usuarios
no uso dos recursos de informacao. Além disso, a valorizacdao atribuida ao
usuario e a intencdo de integrar a biblioteca com a sociedade sao fatores que
ocasionaram novas concepcoes ao servico de referéncia, destacando as
relacdes publicas da unidade, sobretudo ao utilizar os recursos da web 2.0.

Nesse contexto, destaca-se o uso das redes sociais como tecnologias
importantes para dar acesso e visibilidade aos servicos da biblioteca, o que
confere o papel exercido pelo marketing informacional, ou seja, as estratégias
de divulgacao dos servigos oferecidos. Harrison et al. (2017) afirmam que as
bibliotecas, sobretudo as académicas, estdao cada vez mais engajadas nas
midias sociais, a fim de se conectarem com diversos grupos comunitarios e ir
além dos limites tradicionais da biblioteca. Nas redes sociais, segundo esses
autores, as unidades de informacao expdem postagens sobre arquivos,

colecdoes, eventos, exposicoes, instalacao, comunidade de bibliotecas,
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sentimentos, servicos, gerenciamento de site e perfil da comunidade
universitaria.

Muitos estudos publicados na literatura, assim como o de Harrison et al.
(2017), mencionam o uso das redes sociais pelas bibliotecas, sem contudo,
explorar quais sdao os tipos de servicos que tém sido oferecidos por essas
midias e se os servicos de referéncia sao beneficiados, de alguma forma, com
o uso dos recursos dessas midias. Sendo assim, questiona-se: o que
consideram os estudos publicados na literatura sobre o uso das redes sociais
no servico de referéncia das bibliotecas universitarias?

Assim, o presente artigo é parte de uma pesquisa de Doutorado que visa
propor um plano de agao para gestao dos servicos de informacao em sistemas
de bibliotecas universitarias. Considerando o recorte delimitado para este
artigo, objetiva-se conhecer - por meio de uma revisao sistematica de
literatura (RSL) - o uso das redes sociais nos servicos de referéncia das
bibliotecas universitarias, tendo como base de investigacdo os artigos
publicados no idioma em inglés e indexados na Base de Dados Library and
Information Science Abstracts (LISA).

A escolha pelo método da RSL deve-se a relevancia que ele tem
assumido, nos ultimos anos, sobretudo pela capacidade em mapear evidéncias
cientificas oriundas de estudos confidveis publicados na literatura de uma
determinada area de conhecimento. Por sua vez, a escolha pela LISA se

justifica, haja vista a sua importancia para a Ciéncia da Informacao.

2 METODOLOGIA

Este estudo se apresenta como uma pesquisa descritiva e de abordagem
qualitativa. Os procedimentos técnicos adotados o caracterizam como uma
RSL, além de utilizar a analise de conteudo.

O estudo descritivo, segundo Gil (2010), tem a intencao de levantar

aspectos sobre um objeto ou fenbmeno, com vistas a caracteriza-lo. Segundo
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esse autor, nos estudos descritivos, hd o propdsito de despertar maior
familiaridade do proponente com o assunto tratado.

O estudo aqui escrito tem uma abordagem qualitativa, pois ha pretensao
em entender a realidade e ndao apenas apresenta-la, de forma quantificavel.
Nos estudos qualitativos, de acordo com Creswell (2014), normalmente, os
investigadores partem de pressupostos e, mesclando diversas técnicas para
coletar dados, tentam encontrar as razdes que causam um determinado
problema, mediante interpretacdes que vao muito além do que esta exposto
explicitamente nos dados coletados.

A RSL foi escolhida para este estudo, pois ela mapeia as publicagoes
sobre um assunto, levando em consideracdao, também, as crencas do
pesquisador. Em geral, os artigos de revisao sistematica tentam “[...]
responder uma pergunta especifica e [utilizam] [...] métodos explicitos e
sistematicos para identificar, selecionar e avaliar criticamente os estudos, e
para coletar e analisar os dados destes estudos incluidos na revisao [...]”
(ROTHER, 2007, p. 5).

Por sua vez, a andlise de conteudo é conceituada como uma
possibilidade de sintese de conteldos contidos em mensagens coletadas a
partir de documentos ou sujeitos de pesquisa, haja vista garantir a
sistematizacao do conhecimento expressos nessas fontes de dados. Em linhas
gerais, esse método se caracteriza como “[...] um conjunto de técnicas de
analise das comunicagdes [...]” (BARDIN, 2011, p. 47).

Ainda quanto a analise de conteudo, para extracdao dos dados contidos
nas fontes consultadas, recorreu-se ao processo de categorizagao,
estabelecido, a priori. As categorias foram estabelecidas a partir das
caracteristicas diversas que os servicos de referéncia tém assumido, no
decorrer dos tempos, considerando a percepcao de diferentes autores,

conforme apresentado no quadro 1.

Quadro 1 - Concepcao dos servicos de referéncia

Caracteristica principal dos Autores Citacao
servicos de referéncia
Assisténcia a leitores Green (1876) “[...] As pessoas que

usam uma biblioteca
popular para fins de
investigacao

geralmente precisam de
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muita assisténcia [...]”
(GREEM, 1876, p. 1,
traducao nossa).

Garantir o acesso as fontes do acervo
(papel educativo)

Shera (1966) e
Figueiredo (1992)

“Os servigos de
referéncia possuem
uma concepgao

educativa, orientada na
capacitagdo do usuario
para O acesso a
informagao”
(FIGUEIREDO, 1992, p.
12).

Acesso ao acervo para Ssanar uma
necessidade informacional

Grogan (1995)

“Embora os servigos
possam diferir de uma
realidade para outra, é
provavel que 0
atendimento vise sanar
necessidades
especificas dos
usuarios” (GROGAN,
1995, p. 6)

Divulgacgdo de produtos e servigos

Siqueira (2010) e Accart
(2012)

O servico de referéncia
“I...] é também
denominado ‘cartdao de
visitas” da Dbiblioteca
[...]" (SIQUEIRA, 2010,
p. 117). “Os servicos de
informacao [...] passam
a adotar uma Vvisao
ampliada [...1"
(ACCART, 2012, p. 11).

Fonte: Elaborado pelos proponentes (2019), a partir de evidéncias da literatura.

Conforme apresentado no quadro 1, percebe-se que o0s servicos de

referéncia nas bibliotecas vém se evoluindo, em especial nas universitarias,

passando de um servico micro e especifico a um servico amplo, considerando,

principalmente, a contribuicdo do avanco tecnoldgico. Portanto, as analises

deste estudo visaram a identificar essa evolugao a partir do uso das redes

sociais na pratica dos servicos de referéncia.

3 ETAPAS DA REVISAO E ESTABELECIMENTO DO PROTOCOLO

Considerando o caminho metodoldgico sugerido para RSL, conforme

proposto por Rother (2007), para este estudo, foram escolhidas cinco etapas,

a saber:
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> Primeira etapa - Definicao do problema: a partir de leituras prévias
a artigos-base, definiu-se um problema a ser investigado, com
possibilidade de ser respondido a partir dos apontamentos da literatura;

> Segunda etapa - Definicao dos ambientes de busca: com o
problema delimitado, fez-se necessario escolher em quais sistemas de
informacao as fontes seriam buscadas, considerando, apenas, as bases
de dados. Além disso, escolheram-se as palavras-chave e definiu-se a
expressao de busca;

> Terceira etapa - Critérios de inclusdao e exclusao: com os estudos
recuperados, definiram-se alguns critérios, dentre da propria base, ou
critérios relacionados ao conteudo dos trabalhos, a fim de selecionar uma
amostra mais apurada;

> Quarta etapa - Selecao dos estudos: de posse dos artigos
selecionados, precedeu-se a leitura integral de todos os trabalhos e os
respectivos fichamentos;

> Quinta etapa - Anadlise e sintese: apos os fichamentos dos textos,
mediante a analise de conteldo, os trabalhos foram distribuidos nas
categorias de analise, para extracao de conteudo.
A partir da definicdo das etapas citadas, foi possivel sistematizar as

estratégias de cada etapa, formalizando o protocolo de revisao, o qual serviu
de guia ao longo de todo percurso da pesquisa. O quadro 2 apresenta o

protocolo de revisao deste artigo.

Quadro 2 - Protocolo de revisdo sistematica de literatura

Etapa da RSL Estratégias/Atividade Descricdo
Primeira Problema investigado: De que forma as redes sociais tém
sido adotadas nos servicos de
referéncia das bibliotecas
universitarias?
Segunda Base de dados: Lisa
Expressao de busca: "Reference service” AND “University
Libraries” AND"Social Networks"”
Local das palavras-chave: Todas as trés palavras em qualquer
parte do trabalho
Tipo de documento: Artigo de periddico
Terceira Idioma: Inglés
Extensdo do artigo: Longo. Mais de cinco paginas
Acesso: Texto completo para download
Conteldo textual: Textos que estejam relacionados ao
uso de redes sociais em servigos de
informacdo
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Etapa da RSL Estratégias/Atividade Descricao
Quarta Leitura integral e fichamento | Apresentagao sistematica das
dos textos selecionados caracteristicas principais de cada
artigo na forma de quadro
Quinta Categorizacao Alinhamento de cada trabalhos as

categorias que definem as varias
concepcbes para o0s servicos de
referéncia

Fonte: Elaborado pelos proponentes (2019), a partir de evidéncias da literatura.

A partir do estabelecimento do protocolo de revisao, partiu-se para a
concretizacao das diferentes atividades em cada uma das etapas. Os
resultados alcancados no percurso de revisdao estdao apresentados na secao

seguinte.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A busca realizada na base Lisa considerou a seguinte string: “Reference
Service” AND “University Libraries” AND “Social Networks”, retornando um
total de 90 trabalhos. Apds a aplicacdo dos critérios de inclusao, 63 trabalhos
foram excluidos por ndo atender um desses critérios. A figura 1 ilustra o

percurso de selecdo com a aplicacao dos diferentes critérios.

Figura 1 — Percurso de selecdo a partir dos critérios de inclusdo

Consulta::om a Apenas artigos de Ul o : 5 ; Texto completo
expressdo de A palavras-chave no Idioma inglés Artigo longo
periddicos ; para download
busca artigo

90 trabalhos

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Conforme exposto na figura 1, constata-se que 63 trabalhos foram
excluidos e 27 selecionados, sem analise do conteddo dos trabalhos. Logo,
apos a leitura integral aos 27 artigos, identificaram-se 11 estudos que, embora

mencionando as trés palavras-chave, ndo estavam centrados ao problema de
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pesquisa da revisao sistematica. Sendo assim, foram selecionados para analise
16 artigos, que posteriormente foram resumidos e as principais caracteristicas
inseridas em um quadro sistematico.

Mediante a anadlise de cada um dos artigos foi possivel extrair as
principais conclusdes, apresentadas a seguir. No artigo de Zheng (2006), as
redes sociais e os servicos de referéncia virtual como um todo contribuiram
para dar mais autonomia ao usuario, uma vez que ele consegue acessar 0s
materiais informacionais, além de inteirar-se com noticias da biblioteca.
Destaca-se, nesse estudo, que a autonomia apontada pela autora é
consequéncia das acdes de educacao da comunidade, o que afere a
importancia dos treinamentos e a concepcgdo instrutiva dos servicos de
referéncia, haja vista garantir que os usuarios se ajudem mutuamente.

Para Jayasuriya e Brillantine (2007), as redes sociais sao consideradas
como instrumentos que facilitam o acesso aos servicos de referéncia por meio
dos aplicativos baixados em dispositivos mdveis, de modo que o atendimento
seja imediato e o compartilhamento se propague entre grupos especificos
criados e gerenciados pelos proprios usuarios. Assim, por meio da web 2.0, a
biblioteca pode estimular a comunidade a criar esses grupos e também
desenvolver outros aplicativos que poderao ser utilizados pela biblioteca. Desse
modo, consolida-se, portanto, uma “arquitetura de participacao” (JAYASURIYA;
BRILLANTINE, 2007).

Os recursos da web 2.0 podem ser explorados nos servicos de
informacao, inserindo a biblioteca na atual realidade do mundo digital. Citam-
se como exemplos de recursos a serem utilizados: wiki, blog, mashup e
biblioblogosfera®. Além das vantagens no que tange a interacdo, o uso desses
recursos oferece outros beneficios, tais como a preservacao digital, sendo
necessario conhecer o bdsico da terminologia e das tecnologias (LANKES;
SILVERSTEIN; NICHOLSON, 2007).

Estudo aplicado a bibliotecarios, a fim de conhecer as percepcoes desses

profissionais € o que eles vém realizando, demonstrou que a mesa de

2 Esses sdo recursos interativos, disponibilizados na rede, que possibilitam a interacdo dos
usuarios e dos bibliotecarios na produgdo e compartilhamento de contetdos (MANESS, 2007).
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referéncia ndo é mais o local de atuacdo, cujas midias sociais podem ser
utilizadas como forma de “abrir as portas” para os usuarios do mundo digital.
Na Califérnia, os bibliotecarios estdo usando dispositivos que podem transmitir
comunicacbes de voz e também receber transferéncias de telefonemas
(SCOTT, 2008).

Destacam-se os aplicativos de mensagens instantaneas, apontados como
benéficos por serem rapidos e estimularem a interacdao entre usudrio e
profissional (CLEMENTS, 2009). A autora acredita que essa interagao imediata
€ um recurso que garantird mais autonomia ao usudrio, por conseguinte
amplia-se a possibilidade de compartilhamento, e, como consequéncia,
manifesta-se a aprendizagem colaborativa.

Reference or enquiry services in USA, UK and Australian university
libraries are using a range of social software packages to extend library
services into online environments. These initiatives point to a concern on
the part of universities to “meet learners where they are” and to retain
relevance and visibility. A deeper concern for enhancing learning
experiences lies the heart of these initiatives, however. At this level,
development of new online services is not just a means of keeping up
with technology, but a concerted effort to provide the fullest learning

opportunities using content and modes of delivery that complementeach
other (CLEMENTS, 2009, p. 393-394).

Assim como apontado no artigo de Clements (2009), acerca da
aprendizagem mediada pelas midias sociais, Gieseche (2011) também acredita
gue uma alternativa valida no uso de redes sociais pelos servicos de referéncia
€ a criacdo de praticas educativas para os usuarios que possibilitem de forma
instantanea a oferta de aulas, cursos, além da disponibilizacao de tutoriais
compartilhados pelas midias. Com esses recursos, os bibliotecarios facilitam
a0s usuarios conversas ou aprendizado por meio de atividades de alfabetizacao
da informacdo, aumentando a capacidade critica e argumentativa. Por meio da
interacao promovida pelas redes, as bibliotecas conseguem reunir pessoas e
conteldo de maneira a permitir que os usuarios criem suas préprias conexdes
(GIESECKE, 2011).

A aprendizagem colaborativa e a possibilidade de dar visibilidade aos
produtos e servicos oferecidos pelas bibliotecas sdo duas vantagens que
podem ser alcancadas quando se adota o uso das redes socais nos servicos de

informacgao. Para Pinto e Manso (2012), a criagcao de perfis da biblioteca no
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Facebook, Youtube ou Twitter possibilitara duas contribuicdes, resumidas em:
garantir a oferta de feedback mais rico e mais ativo a comunidade usuaria, e
convergir para um unico ponto, o acesso e visibilidade de todos os servicos
oferecidos.

Embora a oferta de servicos de referéncia com uso das redes sociais
ainda seja um trabalho incipiente, muitos estudos advertem que essa oferta é
fundamental, pois garantira melhorias ao padrao e a qualidade dos servicos
informacionais. As redes sociais, nesse contexto, contribuem para a
comunicacdo, exercendo um papel social, orientado para o usudrio e suas
necessidades, sejam elas académicas ou nao (TYAGI, 2012).

Uma das redes sociais que muito pode contribuir por facilitar a interacao
e a troca de mensagens instantdneas, com bastante fundamentacdo, é o
Twitter. A revisao de literatura realizada por Vassilakaki e Garoufallou (2014)
identificou a diversidade de fungdes que pode ser atribuida a essa rede social,
incluindo-se os servicos de referéncia, seja com objetivo de facilitar os
processos de pesquisa, seja como estratégia de divulgacao do que a biblioteca
tem a oferecer e promover. Nesse estudo, percebeu-se a necessidade
crescente de bibliotecarios adotarem novas funcdes para atender as
expectativas do usuario quanto a formas inovadoras de comunicacao e acesso
a informacao.

Para Kumar (2015), os recursos interativos da internet facilitam as
orientacdes, que podem ser prestadas ao vivo, independente do lugar e do
horario que o usuario esteja. As redes sociais podem ser utilizadas ao
disponibilizar treinamentos, conduzidos de modo proativo e direcionado a
alunos, profissionais e docentes nas universidades. Desse modo, por meio da
alfabetizacao informacional, os usuarios tornam-se espertos na busca por
informacado, evitando desafios, por conseguinte, retrabalho e angustias no
momento das pesquisas.

Assim como Vassilakaki e Garoufallou (2014) destacaram a importancia
do uso do Twitter, Oyieke e Dick (2016) também apontam essa importancia. E
ainda frisam que os diversos recursos interativos da web 2.0 funcionam como

meio de ampliar a visibilidade, ao criar uma maior aproximacao da biblioteca
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com seus publicos. Com todo efeito, “[...] Twitter is a way to remind people
about events and to share information. Twitter is invaluable for creating social
networks even in university settings [...]" (OYIEKE; DICK, 2016, p. 266).

As redes sociais, segundo Bandyopadhyay e Boyd-Byrnes (2016), podem
ser caracterizadas como tipos de servicos de referéncia virtual, em conjunto
com os aplicativos de mensagens instantaneas, que possibilitam o contato e a
troca de mensagens, por meio de texto, voz e video. Em linhas gerais, as
bibliotecas universitarias oferecem esses recursos com o fim de atender os
usuarios, muitas das vezes localizados remotamente e incapazes ou
indispostos de usar a biblioteca fisica, seus recursos e servicos. No entanto,
esses recursos possuem algumas desvantagens no comparativo com a
referéncia  presencial, sobretudo ao ocultar determinadas pistas
comportamentais dos usuarios, tais como: tom de voz, hesitacdo, postura
corporal, atencao, dentre outras (BANDYOPADHYAY; BOYD-BYRNES, 2016).

Nas bibliotecas, é cada vez mais recorrente o uso das redes sociais para
melhoria dos servicos, de modo que a unidade se capacite, conforme as
tendéncias do mundo digital. Ao utilizar as redes sociais como forma de
ampliacao da oferta dos servicos de referéncia, esses se tornaram mais
dinamicos e contribuem para garantir a autonomia do usuario. Tal fato pode
ser explicado porque as ferramentas e servicos digitais permitem que o0s
usuarios se conectem,contribuem, compartilhem e recebam feedbacks das
mensagens postadas. Com efeito, “[...] the most important feature of social
networking sites is to facilitate user’s to make their social networks and build
connections worldwide with ease [...]” (KAUSHIK, 2016, p. 284).

O acesso as redes sociais pelos dispositivos mdveis é outra questdo
abordada na literatura e que, mesmo que esse uso, na vivéncia pratica, ainda
seja timido, os beneficios sdo diversos, pois envolvem a garantia de acesso as
fontes de informacgdo para pesquisa, o compartilhamento de noticias variadas,
dentre outros (RODRfGUEZ; RIVERO, 2016). Nesse contexto, segundo esses
autores, os usuarios podem satisfazer uma necessidade de informacdo com
base no contexto com que ela é apresentada, e eles sdao capazes de usar as

redes sociais como uma fonte valiosa de informacdo. Além disso, com o uso
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desses dispositivos, o usudrio tem a capacidade de transferir dados de um
dispositivo para outro e armazenar as informacdes Uteis a serem consultadas,
posteriormente.

A implementacao das redes sociais nos servigos de referéncia perpassam
por alguns desafios no ambito das bibliotecas da Nigéria, tais como: 1 - tempo
inadequado para aprender, explorar e implementar novas redes; 2 - equipe
inadequada para dedicar totalmente tempo para atualizar e acompanhar
constantemente as novas tecnologias e inovagbes; 3 - dificuldades em
determinar quais ferramentas seriam aceitas pelos usudrios; 4 - o0s
bibliotecarios ndo tém interesse em usar as midias sociais, entre outros
(OKITE-AMUGHORO, 2017).

No entanto, na percepcao dos bibliotecarios, as midias sociais funcionam
como mecanismos de divulgacdao dos servicos de informacdo, além de criarem
lacos de aproximacdo e cordialidade entre biblioteca e usuarios. Logo, essas
midias sdao U(teis no compartilhamento de conhecimento/informacao,
garantindo a promocao dos servicos das bibliotecas, em especial no
aprimoramento da referéncia, “[...] providing quick updates, getting feedbacks
fromusers, enhancing communication and interaction betwe enthe library and
theusers as well as helping librarian stoke epabrea stwithi nformation,
activities and resources in theirfield” (OKITE-AMUGHORO, 2017, p. 1).

Outro estudo que aponta a pratica colaborativa no suporte a pesquisas
académicas foi desenvolvido por Bardakci, Arslan e Unver (2018). Segundo os
resultados obtidos da pesquisa aplicada, constatou-se o potencial dos
aplicativos, sobretudo por criar redes de contatos que possibilitam a troca de
informacdes e o ensino acerca das estratégias de busca nos sistemas
informatizados das bibliotecas e demais colecdes de documentos. O estudo
concluiu que esse é um potencial das midias para pesquisadores e
profissionais, mas ainda nao tdo explorado no processo de pesquisa.

A fim de facilitar a identificagdo do tema principal de cada artigo, eles
foram sistematizados em um quadro, contendo os seguintes atributos:
autores/ano, assunto principal utilizado no estudo e resultados alcangados. O

quadro 3 resume essas informacgoes.
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Quadro 3 - Autores, assuntos e conclusdes dos artigos

Autores

Assunto principal
abordado

Principal resultado

Zheng (2006)

Construgao do Servico de
Referéncia Digital

Foram demonstradas estratégias de
como desenvolver o servigo digital na
China, reforcando o potencial das
interagdes oriundas com oS recursos
digitais

Jayasuriya e Brillantine

(2007)

Necessidades de
informacado para
académicos e o papel da
biblioteca

Constatou-se que o0s servigos da
biblioteca 2.0 garantem autonomia ao
usuario e ampliam a visibilidade da
biblioteca

Lankes, Silverstein
Nicholson (2007)

e

Redes colaborativas para
servigos informacionais

Apresentou um conjunto de
recomendagdes para promover maior
discussao e agcdo sobre o tema das
redes participativas e, mais
amplamente, a biblioteconomia
participativa

Scott (2008)

Adequacao dos servigos de
referéncias as tecnologias
digitais

Resume opinides divergentes sobre o
futuro do servicgo de referéncia,
destacando a importancias das redes
de interacao

Clements (2009)

Uso de mensagens
instantédneas na referéncia

Devido ao rapido desenvolvimento
das tecnologias, sugere-se a escolha
por software de cddigo aberto. O
principio abrangente precisa incluir
um foco na melhoria da experiéncia
de aprendizado

Gieseche (2011)

Reestruturacgao das

bibliotecas de pesquisa

As bibliotecas precisam implementar
servicos que recorram ao uso das
tecnologias digitais, haja vista atender
0s usuarios em suas atividades de
pesquisa, em qualquer local e
momento que desejarem

Pinto e Manso (2012)

Avaliagdo de servigos de
referéncia digitais

Uso das redes sociais e de recursos de
interacao, que possibilitardao retorno

mais imediato a comunidade,
conferindo visibilidade ao que é
oferecido

Tyagi (2012)

Uso da tecnologia web 2.0

E de suma importancia a incorporagdo

por profissionais de | das tecnologias da web 2.0, embora
bibliotecas as bibliotecas estejam longe dessa
realidade
Vassilakaki e | Uso do  Twitter nas | O Twitter pode ser utilizado para
Garoufallou (2014) bibli diferentes fins nas bibliotecas, seja
ibliotecas . . L
para provimento de informagao de
pesquisa ou outras noticias que
conferem visibilidade aos servigos
oferecidos
Kumar (2015) Redes sociais e bibliotecas | Importancia valiosa das redes sociais
académicas como instrumentos de educagdo de
usuarios, com praticas de treinamento
e compartilhamento de informacao
Oyieke e Dick (2016) Avaliacao dos recursos da | Por meio desses recursos, a biblioteca
web 2.0 se torna mais conhecida,
aumentando, dessa forma, o uso dos
servicos
Bandyopadhyay e | Servicos de informacdo | Reforcou a necessidade dos
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Autores

Assunto principal
abordado

Principal resultado

Boyd-byrnes (2016)

digitais e a adequacao da
biblioteca

bibliotecarios serem qualificados e
conhecedores para fornecer servigos

de referéncia eficazes e eficientes em
um ambiente digital

Kaushik (2016) Uso de redes sociais em | O uso de sites de redes sociais na

bibliotecas biblioteca estd aumentando dia a dia
e ajuda os profissionais da biblioteca
a criar interagdao pessoal com seus
usuarios
Rodriguez e Rivero | Dispositivos modveis e | Os dispositivos modveis podem ser

utilizados como meio de envio de
cursos, dicas, tutoriais, dentre outras
acdes gue capacitem os usuarios

(2016) capacitagdo de usuarios

Okite-Amughoro Servigos digitais e | Os bibliotecarios precisam
(2017) capacitagao de | disponibilizar recursos interativos, que
bibliotecarios promovam a oferta de informacgdo e a
ampliagdo do que acontece na

biblioteca
Bardakci, Arslan e | Uso de redes sociais por | Os servicos das biblioteca podem

Unver (2018) apoiar a pesquisa, cujas redes sociais
contribuem por criar um ambiente de
aprendizado mdtuo, mediante a
colaboragdo e compartilhamento de
informacdes para pesquisa

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

pesquisadores

Com os temas e resultados de cada estudo, foi possivel alinhar cada um
deles as categorias selecionadas a priori, de modo a identificar qual a
concepcao dos servicos de referéncia ao fazer uso das redes sociais. Assim, os
estudos foram distribuidos a diferentes caracteristicas que os servicos de
referéncia podem assumir, quais sejam: servico de assisténcia a leitura,
garantia de acesso as informacgdes para pesquisa, oferecimento de informacdes
com base nas necessidades dos usuarios e servicos de divulgacao/marketing.

Percebeu-se que todos os estudos foram alinhados a, pelo menos, uma
dessas categorias, e que apenas a categoria assisténcia a leitura ndo foi
constatada em nenhum dos 16 trabalhos. Essa ocorréncia demonstra que as
redes sociais podem ser utilizadas na pratica dos servicos de referéncia,
principalmente por garantirem o acesso as informagdes para pesquisa e a
promocao/divulgacao da biblioteca e seus servicos. O quadro 4 demonstra a
distribuicdo das caracteristicas dos servicos de referéncia entre os trabalhos

analisados.
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Quadro 4 - Concepgao dos servicos de referéncia presente nos trabalhos investigados

Caracteristica principal
dos servicos de
referéncia

Artigos alinhados

Justificativa

Assisténcia a leitores

Nao identificado

Nenhum trabalho abordou a
assisténcia a leitura pelas redes
sociais

Garantir o acesso as fontes
do acervo (papel educativo)

Bardakci, Aslan e Unver
(2018), Clements (2009),
Giesecke (2011), Kaushik
(2016), Kumar (2015),
Okite-Amughoro (2017),
Rodriguez e Rivero
(2016) e Zheng (2006)

Esses trabalhos consideram que
as redes sociais tém o potencial
para garantir a aprendizagem,
mediante o acesso as fontes de
informacdo que podem ser
compartilhadas, além das acdes
de capacitacao a serem
disponibilizadas nas redes

Uso do acervo para sanar
uma necessidade
informacional

Bandyopadhyay eBoyd-
Byrnes (2016), Bardakal,
Arslan e Unver (2018),
Jayasuriya e Brillantine
(2007), Kaushik (2016),
Lankes, Silverstein e
Nicholson (2007),
Rodriguez e Rivero
(2016), Scott (2008) e
Tyagi (2012)

Nesses trabalhos, o foco esta na
adequacdao da biblioteca e do
bibliotecario em disponibilizar os
servigos de consulta e as noticias
da biblioteca, nas redes sociais,
de modo a se adequar a realidade
e ao perfil dos usuarios

Divulgacdao de produtos e
servigos

Jayasuriya e Brillantine

(2007), Lankes,
Silverstein e Nicholson
(2007), Okite-Amughoro
(2017), Oyieke e Dick
(2016), Pinto e Manso
(2012), Scott (2008) e

Vassilakaki e Garoufallou
(2014)

Em linhas gerais, esses autores
realizaram pesquisa para
comprovar a importancia das
redes sociais para a biblioteca,
sendo constatada como
vantagem mais importante, a
capacidade dessas redes
garantirem visibilidade aos
servicos oferecidos, de modo que
a biblioteca, como um todo, seja
mais  utilizada, acessivel e
valorizada

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A partir do quadro 4, torna-se evidente que as redes sociais possuem
relacdo com os servicos de referéncia e, portanto, ndo podem deles se
distanciar. Os resultados dos artigos analisados apontaram para a necessidade
de exploracdo dos recursos da web 2.0, com vistas a garantir a insercao da
da

determinam mudancas de costume, comportamentos e preferéncias nas

biblioteca na sociedade digital. As tendéncias contemporaneidade

pessoas. Logo, caberd a biblioteca reconhecer os perfis da comunidade a ser
atendida e realizar as adequagdes necessarias.
tido

correspondéncia com os estudos da amostra, € possivel que as redes sociais

Embora a categoria assisténcia aos leitores ndo tenha

possam contribuir para as praticas de leitura, cabendo ao bibliotecario utilizar
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as redes para indicacdo de materiais. Conforme discorrido por Messias e
Almeida Junior (2017, p. 4), “[...] as praticas de leitura nas redes sociais sdo
norteadas pelos elos e por compartilhamentos de experiéncias de leitura que
transformam um ato solitario em um ato compartilhado [...]".

Paralelo a essa atuacao de mediar a leitura, por meio da indicacao de
fontes constantes nos acervos da biblioteca, o bibliotecario exercera o papel
educativo, uma vez que estimulard o senso critico do leitor, sobretudo no
ambito do desenvolvimento de pesquisas. Desse modo, as redes sociais
funcionam como canais propagadores no estimulo a aprendizagem, por
conseguinte, a construcao de novos conhecimentos. Segundo Giesecke (2011),
os bibliotecarios, especialistas em midias e com perfis pedagdgicos, passam a
ser chamados de professores-bibliotecarios, e atuam na gestdo de bibliotecas e
laboratérios de informatica. Logo, "“[...] librarians are seeking terms and
metaphors that indicate librarians are professionals who do more than read
and shelve books” (GIESECKE, 2011, p. 58).

A atitude pedagdgica do profissional ndo se resume, tdo somente, a
disseminacao de material informacional contido nos acervos. Preocupada com
a instrucdo e autonomia do usuario, a pratica da oferta de treinamentos
constitui um dos pontos fortes dos servicos de referéncia, sobretudo em
bibliotecas académicas. Com as midias sociais, essa pratica se expande, visto
que se manifesta como mais um canal para disseminar habilidades quanto ao
uso dos recursos informacionais. As midias sociais precisam ser utilizadas com
fins académicos e de pesquisa e o profissional instrui os usuarios, haja vista
um melhor aproveitamento das midias e dos materiais oferecidos (KUMAR,
2015).

No que se refere a categoria oferta de informacdes, conforme as
necessidades dos usuarios, os estudos analisados nesta amostra de pesquisa
evidenciaram que os servigos oferecidos nas redes sociais deixam de ter uma
concepcao voltada ao entretenimento, para ter objetivos profissionais e de
pesquisa, conforme o perfil da comunidade. Para Bardakci, Arslan e Unver
(2018), as redes sociais, no contexto dos servicos de informacao das

bibliotecas académicas, tém o propdsito de fomentar informacgao para grupos
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especificos e criar a cultura da colaboracdo, sob uma perspectiva mais ampla,
profunda e multicultural, cujos recursos e materiais sdo compartilhados em
diferentes comunidades cientificas.

Por fim, quanto a categoria divulgacdo de produtos e servigos, nota-se
que as redes sociais muito contribuem para essa pratica, principalmente pela
capacidade de ampliar o compartilhamento de contelddos, o que garante um
alcance mais abrangente do que a biblioteca oferece. E provavel que essa
abrangéncia seja uma oportunidade de dar mais “voz” ao papel da biblioteca
na sociedade, de modo que ela seja mais reconhecida pelo seu valor na
evolucao das pessoas e das instituicoes.

Para confirmar essa constatacao, cita-se o trabalho de Pinto e Manso
(2012), ao afirmar que é necessidade urgente criar a cultura da visibilidade, ou
seja, “fazer ser visto”, a fim de que novos usuarios possam fazer parte da
biblioteca, usufruindo das contribuicdes dela. As bibliotecas precisam buscar a
participacao ativa de comunidades de usuarios, juntamente com outros
profissionais e instituicdes, a fim de criar uma maneira mais colaborativa de
trabalhar. Por fim, os servicos oferecidos por meio das redes sociais terao o
potencial de atingir diferentes contextos, grupos heterogéneos ou mais
especificos, haja vista viabilizar a insercdao da biblioteca na sociedade digital
(PINTO; MANSO, 2012).

Assim como apresentado nos estudos desta revisdao, acerca do uso das
redes sociais para aprimoramento dos servicos de referéncia e, considerando o
alerta de Accart (2012, p. 289), ao afirmar que “o futuro é digital [...] e se
inscreve na realidade atual e futura dos servigcos de referéncia”, confirma-se a
contribuicdo, importancia e necessidade de se adotar as redes sociais como
mecanismo de ampliacdo dos servicos de referéncia nas bibliotecas.

Também se confirma o pressuposto de Shera (1966), ao afirmar que
esses servigos se tornariam cada vez mais sofisticados, e a tese de Figueiredo
(1992), quando destacou que esses avangos jamais tomarao o lugar do
profissional. Isso porque, é atividade inerente ao bibliotecario manipular,

intelectualmente, a informacdo de maneira habil e com criatividade para
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inovar/ampliar/diversificar a oferta dos servicos informacionais para a

sociedade.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa realizada na literatura reforcou que as redes sociais podem
contribuir com a pratica dos servicos de referéncia nas bibliotecas, constituindo
mais um canal de comunicacdo e interacao entre bibliotecarios e usuarios para
ampliacao do acesso aos servicos oferecidos. Foi possivel perceber que, ao
utilizar essas midias, os servicos de referéncia se propdem a educar (instrucao
e treinamento para uso das fontes do acervo), a sanar necessidades
especificas (mediante adequacdao ao perfii da comunidade) e a
divulgar/promover (dar visibilidade ao potencial da biblioteca).

A partir dessa constatacdo, conclui-se que é possivel utilizar as redes
sociais para a pratica dos servicos de referéncia e esse uso tem sido relatado
na literatura, cujos estudos sao unanimes ao afirmar que as redes sociais sao
tendéncias emergentes da atual realidade e as bibliotecas precisam se
adentrar a esse contexto, a fim de serem inseridas na sociedade
contemporanea. Os estudos também reforcam que essa conquista dependera
de uma atuacao inovadora por parte dos bibliotecarios, de modo que os
servicos de referéncia acompanhem essas mudancas, tornando-se cada vez
mais aperfeicoados.

Este estudo ndo tem a pretensdo de se esgotar, visto a abrangéncia do
tema, o que instiga a realizagcdo de estudos futuros, sobretudo com viés
aplicado, que possa reconhecer a realidade das bibliotecas brasileiras, quanto
ao uso de redes sociais para acoes de referéncia. Assim, por meio deste texto,
foram fornecidas algumas bases tedricas acerca da aplicabilidade dos servicos
de referéncia nas redes sociais, estimulando a continuidade da pesquisa, por
meio de entrevistas com bibliotecarios, a fim de reconhecer a percepcao
desses profissionais. Com efeito, a partir dos apontamentos da literatura e das

evidéncias levantadas in loco, serdo revelados indicios para formulacdo de um
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plano de acao ou diretrizes para constituir politicas de informacao a serem
adotadas pelas bibliotecas brasileiras.

Nao se pode deixar de registrar outros desdobramentos de pesquisa, em
especial no que tange ao papel exercido pelos bibliotecarios no contexto da
web social. Nesse segmento, esses profissionais encontram um novo e
diversificado nicho de atuacdao, que rompe as estruturas fisicas das bibliotecas,
ampliando o potencial bibliotecario na organizacao e acesso a informacao
digital, além da construcdo e gestdao dos canais que possibilitam a
comunicagao e mediacdao no ambiente da web.

Bibliotecarios sdao considerados agentes de fundamental importancia para
a organizacao da web e as bibliotecas sao unidades que aproveitam o potencial
do espaco digital para ampliar e diversificar os produtos e servigos que podem
oferecer para as comunidades. Assim, novas iniciativas precisam ser
desenvolvidas, de forma empreendedora, audaciosa e inovadora, com o fim de
potencializar o papel da biblioteca e dos bibliotecarios na sociedade
contemporanea, principalmente quanto aos aspectos inerentes a informacao,

comunicagao e mediagao.
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