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Resumo

O relato de experiéncia tem como tema avaliar a implementa¢io de um setrvigo digital como ferramenta de
enfrentamento aos desafios impostos pelas atuais Tecnologias da Informag¢ao e Comunicacio (TICs) nas
Bibliotecas de Universidades Publicas Brasileiras, tendo como parametro um estudo de caso no Setor de
Referéncia da Biblioteca Plinio Sussekind Rocha do Instituto de Fisica da Universidade Federal do Rio de
Janeiro (IF/UFRY]). Consiste na elaboragio de um setvico de aviso on-line pela rede social para comunicar
a0s usuarios os livros com empréstimo em atraso. Tendo em vista os objetivos tragados, desenvolveu-se o
projeto em etapas, que consistiu num levantamento das obras com empréstimo em atraso; geracdo de uma
listagem com nome e telefone dos usudrios; envio de mensagem pela rede social comunicando o atraso e
avaliacdo dos retornos obtidos. A partir desses dados, constatou-se que dos 38 usudrios com livros em
atraso, 22 deles (58%) tem cadastro no aplicativo de mensagem e desse total, 17 usudrios (77%) responde-
ram a mensagem enviada. Portanto, conclui-se que o setvigo de aviso on-line se mostrou eficaz, dindmico,
pratico e em consonancia com as necessidades atuais dos usudrios da Biblioteca.

Palavras-chave
Servico de referéncia. Biblioteca universitaria. Sistemas de informacio. Redes sociais. Aplicativo de men-
sagem.

1 INTRODUGCAO agregando valor a0s mesmos, com
criatividade em sua realizacio e
formato sem perder o foco nos
usudrios e na satisfacio de sua ne-
cessidade de informacio.

Ha uma expressiva oportunidade de
estudos para o servico de referéncia em bi-
bliotecas universitarias. Compete as univer-
sidades zelar por sua documentacio e pela
exceléncia na prestagiao de servigos e produ-
tos aos seus usuarios. Corroborando Anjos e
Martins (2012, p. 90) ressalta que

A Biblioteca Plinio Sussekind Rocha
do Instituto de Fisica da Universidade Fede-
ral do Rio de Janeiro (IF/UFR]) - ambiente
do estudo de caso - num primeiro momento,
disponibilizou apenas o seu acervo biblio-
grafico por meio da base de dados Aleph.

E papel das bibliotecas oferecerem
servicos e produtos especializados
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Logo em seguida, percebeu-se também a
necessidade de automatizar o servico de
empréstimo que era realizado de forma ma-
nual e acarretava varios problemas, dentre
cles, o tempo na realizagio dos emprésti-
mos, falta de agilidade na reserva e controle
de cobranca aos usuirios em atraso.

Porém, a cobranca dos livros em
atraso ainda é feita de forma manual, isto é,
via telefone, envio de carta ou e-ail, um
processo lento e que ndo possibilita o retor-
no imediato; além disso, alguns usuarios nao
tem o habito de utilizar e-ai/ institucio-
nal/pessoal, o que acarreta dificuldade de
contato com o usudrio e prejudica a notifica-
¢do sobre a sua situagio no Setor de Circula-
¢do da Biblioteca. Ressalta-se que o prazo de
empréstimo de livros na Biblioteca do Insti-
tuto de Fisica da Universidade Federal do
Rio de Janeiro (IF/UFRJ) ¢é diferenciado, ela
¢ a unica do Sistema de Bibliotecas da Uni-
versidade Federal do Rio de Janeiro (Si-
BI/UFR]) que tem o prazo de empréstimo
de 30 dias (alunos de graduacio, pods-
graduagiao UFRJ, professores UFR] e funci-
onarios) e de 04 (quatro) meses para profes-
sores e alunos de poés-graduacio do
IF/UFR].

Em fun¢iao desses prazos torna-se
necessario o desenvolvimento de um canal
de comunica¢io mais dinamico, agil e eficaz,
pois, com um prazo de empréstimo tao lon-
go, a possibilidade dos usuarios esquecerem
a data de devolucdo de uma obra emprestada
¢ um fato real. Vislumbra-se af uma impor-
tante justificativa para a elabora¢ido de aviso
on-line através de aplicativo de mensagem
para ser utilizado no Setor de Referéncia da
Biblioteca.

A ideia de desenvolver um servico
digital surgiu a partir da ddvida dos usuarios
sobre a capacidade do Servico de Referéncia
atender de forma satisfatéria as necessidades
deles com relagdo ao empréstimo de livros e
a data de devolucio.

A partir desta demanda surgiu a ne-
cessidade de se criar um aviso on-line pelas
redes sociais no Setor de Referéncia da Bi-
blioteca do IF.

A partir do exposto, o presente rela-
to tem por meta a avaliacio de um servico

de aviso on-line pela rede social para comuni-
car aos usuarios o livro com empréstimo em
atraso. Dentro deste cenario, tém-se o0s se-
guintes objetivos: levantar as obras com
empréstimo em atraso; produzir uma lista-
gem com nome e telefone dos usuarios com
livros atrasados; cadastrar os usuarios no
servico de mensagem on-/ine nas redes soci-
ais; enviar mensagens pelas redes sociais
comunicando o atraso na devolu¢io dos
livros e avaliar os retornos obtidos.

A metodologia foi dividida em eta-
pas, que consistitam num levantamento no
Sistema de Empréstimos de livros — Aleph
modulo Circulacdo; cadastramento no Sis-
tema de Redes Sociais — Whatsapp; envio de
mensagem individual para cada usuario em
débito e avaliacio do retorno das mensagens
enviadas pela rede social.

2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS E
O SETOR DE REFERENCIA: CONS-
TRUINDO DEFINICOES E TEORIAS

Como parte integrante da Universi-
dade, a biblioteca universitaria pode ser de-
finida, conforme Gomes (2000, p. 65) como

[-..] uma biblioteca dedicada ao for-
necimento de suportes informacio-
nais as institui¢des de ensino supe-
rior pata desempenhar suas ativi-
dades de ensino, pesquisa e exten-
sdo universitaria.

Esta unidade atua em um contexto
académico, desempenhando um papel im-
portante para o desenvolvimento do pais.

Desse modo, o referencial tedrico
calcou-se, também, em alguns estudos sobre
sistemas de informagdo. Segundo Silva
(2008, p. 11),

O sistema de informagdo pode ser
tecnicamente definido como um
conjunto de componentes intet-
relacionados que coleciona ou re-
cupera, processa e distribui infor-
macao.

Segundo a autora, os sistemas de
informacdo priotizam adequatr/adaptar, de
forma constante, cole¢des e arquivos dispo-
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niveis as necessidades de seus usuirios, ot-
denando a demanda no uso do servico para
satisfacdao do usuario (SILVA, 2008).

Tendo em vista compreender as ca-
racterfsticas do servico de referéncia e in-
formacdo de uma biblioteca universitaria o
estudo partiu para a sua definicdo que, con-
forme as ideias de Alves (2000), servico de
referéncia é “o servico pessoal prestado pe-
los profissionais da informagdo aos usuarios
na busca por informagées”. Assim, o servico
representa a relagdo direta entre a informa-
¢do e o usuario, através do bibliotecario, que
responde as questoes e auxilia com seus co-
nhecimentos profissionais.

Esta conceituagdo mais ampla do
servico de referéncia e informagdo permite
vislumbrar o Setor de Referéncia na sua
completude e a correta disseminacdo dos
recursos de informacao disponiveis. Acredi-
ta-se que este pensamento de Burin ¢ Ho-
ffmann (2015) vem de encontro com o papel
desempenhado pela Biblioteca do IF no
momento que ela pensa na criagdo de um
servico de aviso on-/ne pelas redes sociais,
levantando discussoes sobre melhorar os
servicos e produtos.

As bibliotecas estao diante de uma
gama de oportunidades, via Internet, para
melhorar o atendimento aos seus usuarios, e
o surgimento das redes sociais é uma dessas.
De acordo com Totres (2009, p. 74),

As redes sociais sao sites onde as
pessoas se cadastram, registram
seus dados pessoais, nos chamados
perfis, e podem se relacionar com
outras pessoas, publicando fotos,
enviando mensagens e criando lis-
tas de amigos.

As midias sociais sdo sites na Internet
que permitem a criagio e o compartilhamen-
to de informagdes e conteddos pelas pessoas
e para as pessoas, nas quais o consumidor é
ao mesmo tempo produtor e consumidor da
informacdo (TORRES, 2009, p.113). Neste
sentido, o servico digital pelas redes sociais
pode ser visto como uma ferramenta fun-
damental para a prestagio de servicos de
referéncia aos usuarios, uma vez que otimiza

a prestacdo de servigos e promove O acesso
rapido ao servigo prestado.

Considera-se as redes sociais digitais
como um meio de possibilidades, estabeleci-
do a partir dos elementos virtuais e das rela-
¢Oes entre os usuarios. Estio inseridas no
ciberespaco (LEVY, 1999) cujo crescimento
¢ agenciado pela conexio entre computado-
res e celulares. Por assim dizer, “as redes
consistem NAo apenas em pessoas € grupos
sociais, mas também em artefatos, dispositi-
vos e entidades” (SANTAELLA; LEMOS,
2010, p. 40), ou seja, consistem na inter-
relagdo entre sistemas de objetos, e pessoas,
pois “uma rede social ¢ sempre um conjunto
de atores e suas relacbes” (RECUERO,
2009, p. 69), caracterizando-se como “...]
sites na Internet que permitem a criagio e o
compartilhamento de informagées e conteu-
dos pelas pessoas e para as pessoas” (TOR-
RES, 2009, p. 113), onde os consumidores
dos conteddos ai veiculados sio, a0 mesmo
tempo, produtores e consumidores dos
mesmos através da informacio.

Pode-se afirmar que, neste periodo
técnico-cientifico-informacional, a Internet,
através das tecnologias da informagido e co-
municagdo (TICs), como possibilidade de
comunicag¢io e informacio estd modificando
a maneira como as pessoas se relacionam,
aprendem e se comunicam. Nesse sentido,
uma “convergéncia dos momentos” (SAN-
TOS, 2009, p. 196) se configura no substrato
socio-espacial em que se conjugam, num
mesmo direcionamento, midia e TICs confi-
gurando, em grande medida, o aumento das
redes sociais digitais que se tornam latentes
na cultura e sociedade contemporaneas.

Nas relagSes estabelecidas pelas re-
des sociais digitais existe o poder simbdlico,
ou seja, um “poder invisivel o qual s6 pode
ser exercido com a cumplicidade daqueles
que ndo querem saber que lhe estio sujeitos
ou mesmo que o exercem” (BOURDIEU,
2000, p. 7-8). Neste sentido, em sua forma
estruturante (meio comunicacional) é possi-
vel encontrar a for¢a das instituicoes de en-
sino, que dominam sobremaneira as ideais.
Conforme Castells (1999), as redes sociais
digitais se configuram como a nova forma
de organizacao social, quando diz que as
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[...] redes constituem a nova motrfo-
logia social de nossa sociedade, e a
difusio da légica de redes modifica
de forma substancial a operagio e
os resultados dos processos produ-
tivos e de experiéncia, poder e cul-

tura. (CASTELLS, 1999, p. 497).

Para Santos (2014), tais ferramentas
de comunicagdo e informacdo representam
uma simbiose extremamente significativa
entre as instituicdes de ensino superior pu-
blico e o desejo latente dos individuos por se
relacionarem através dessas ferramentas
comunicacionais, desejo de se interconecta-
rem. Nos dias atuais, é notorio que as redes
digitais, possibilitadas pelos diversos objetos
comunicacionais (computadores, celulares
com acesso a Internet etc.), permitem que as
pessoas criem novos espacos sociais de rela-
cionamento.

O autor ainda destaca que as redes
sociais possibilitadas pela Internet estio ge-
rando novas maneiras de comunica¢io, no-
vas formas de contato social. Nesse sentido,
em funcdo da rapida ascensdao dessas ferra-
mentas comunicacionais e de inter-relagdes
diversas em evolugio continua, imp&em-se a
necessidade de avaliagdes sobre a implemen-
tacdo desses recursos em bibliotecas univer-
sitarias.

Por outro lado, Ferreira (2015) relata
a importancia do uso do aplicativo de men-
sagem como ferramenta de informacio e
comunicagido em varios setotes, incluindo af
também o ambiente de bibliotecas universi-
tarias. Segundo o autor, o uso do aplicativo
tem como um dos objetivos estabelecer um
canal de comunicacdo com os seus usuarios,
que, através dele, enviam informagdes, fotos
e videos (FERREIRA, 2015). Nesse contex-
to, conforme Ferreira (2014), tem-se obset-
vado uma forte tendéncia de crescimento no
uso de redes moéveis, demonstrando o pio-
neirismo do uso das novas TICs no proces-
so de comunicacio nos variados ambientes
de trabalho, como por exemplo as bibliote-
cas e unidades de informacio.

As redes sociais ja eram uma impor-
tante fonte de informacdes e/ou comunica-
¢do; essa importancia se intensificou com a
adesdao de um novo aplicativo de mensagem,

conhecido como “Whatsapp”, que tem como
principal caracteristica a proximidade com
seu publico. O aplicativo tem como politica
oferecer um servico de melhor qualidade,
rapidez e eficiéncia. Ferreira (2014) corrobo-
ra com este pensamento quando diz que as
institui¢cdes que incluiram o uso do aplicati-
vo nas suas rotinas logo perceberam a sua
eficiéncia e o baixo custo, pois requer apenas
o uso de um celular.

Portanto, pode-se afirmar que solu-
¢bes simples, voltadas a inovacdo em servico
de referéncia em bibliotecas universitarias,
através da apropriacio de um aplicativo de
conversa via redes mévels revelam como as
plataformas digitais podem potencializar as
relacGes tradicionais entre bibliotecas e usua-
rios, mas nao somente modificatr a dinamica
das relagdes de uso dos servicos e produtos
das bibliotecas, mas também otimizar e
transforma-las em mecanismos de excelén-
cia.

3 SERVICO DE AVISO ON-LINE:
DESENHANDO UMA METODOLO-
GIA

A metodologia utilizada no presente
relato de experiéncia foi de cunho quantita-
tivo/qualitativo, fundamentada em envio e
analise de mensagens de texto individuais,
por meio de aviso on-line de cobran¢a de
livros em atraso para usudrios participantes
do estudo de caso. Quanto aos fins, o estudo
¢ descritivo, pois expde caracteristicas de
determinada populacdo ou de determinado
fenémeno (usuarios da Biblioteca do
IF/UFR]), isto ¢, informagoes sobre situa-
¢bes especificas e relacionadas de forma a
proporcionar a visualizagdo de uma totalida-
de (GIL, 1991).

Cumprindo os objetivos tracados, o
estudo de caso foi dividido em quatro eta-
pas, que consistiram em um levantamento
no Sistema de Empréstimos de livros —
Aleph médulo circulagdo; cadastramento no
Sistema de Redes Sociais — Whatsapp; envio
de mensagem individual para cada usuario
em débito e avaliacao do retorno das mensa-
gens enviadas pela rede social.
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Na primeira etapa foi emitido um
relatério no sistema de empréstimo de livros
da Biblioteca (Aleph — moédulo circulagio)
de todos os livros em atraso. Neste relatorio
consta as seguintes informagdes: nome do
usuario, cadastro de pessoas fisicas (CPF),
autor e titulo do livro, data de empréstimo e
data de devolugdo da obra. A partir destes
dados foi gerada uma listagem com o nome
e nimero do telefone dos usuarios com data
de devolugio (estes dados foram retirados
da ficha de cadastramento disponivel no
Sistema Aleph — médulo circulagio);

Na etapa seguinte, cada usuario que
constava na listagem foi cadastrado no apli-
cativo de mensagem; utilizando como crité-
rio de identificacdo os termos: NOME DO
USUARIO mais a palavia BIBLIOTE-
CAIF/UFR]. Utlizou-se estes dois termos
para que o usudrio fosse identificado nos
contatos do telefone.

Em seguida, foi redigida uma mensa-
gem individual para cada um dos usuarios
em débito com a mensagem de texto: “Pre-
zado(a) usuario(a), consta em Nosso sistema
o atraso na devolucdo do(s) livro(s) da Bibli-
oteca Plinio Sussekind Rocha/Instituto de
Fisica da UFR]. Por favor, entre em contato
conosco para regularizar a situacao. Atencio-
samente, Equipe de Profissionais da Infor-
macgio.”

Na quarta etapa, ap6s o retorno das
mensagens enviadas, foi elaborada uma pla-
nilha com o resultado da pesquisa — quanti-
dade de mensagens retornadas com suas
respectivas respostas.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A analise quantitativa e qualitativa
dos dados permitiu tragar o perfil dos usud-
rios cadastrados no Sistema Aleph que esta-
vam com livros atrasados na Biblioteca do
IF. Além disso, possibilitou a analise das
respostas obtidas com o envio de mensagem
pelo aplicativo, contribuindo assim para a
eficacia do servigo digital.

O estudo de caso ocorreu entre 0s
dias 15 e 18 de novembro de 2017. Partici-
param da analise 38 usuarios (alunos de gra-
duacdo, pds-graduacdo, professores e funci-
onarios do IF e de outras unidades da UFR))
que estao cadastrados na Biblioteca do
IF/UFR] e efetuaram empréstimo de livros
com data de devolucio até o dia 14 de no-
vembro de 2017.

Segue abaixo o Quadro 1 com a dis-
tribuicdo dos empréstimos pelo tipo de usu-
ario, quantidade e nimero de empréstimo
efetuado.

Quadrol — Empréstimos efetuados

Tipo de usuério Quantidade IS0

empréstimos
Aluno de graduac¢io do IF/UFR] e de outras unidades 12 36
Aluno de pés-graduacio do IF/UFR] e de outras unidades 08 40
Professores do IF/UFR] 09 54
Professores de outras unidades da UFR] 07 12
Funcionarios da UFR] 02 03
Total 38 145

Fonte: Aleph-UFR] (2017).

O Setor de Referéncia contabilizou o
registro na Biblioteca de 38 usuarios no
periodo  pesquisado que fizeram o
empréstimo de 145 obras. Logo, dos 38
usudrios participantes, 22 usuarios (42%)

tem cadastros e 16 usuarios (58%) ndo estdo
cadastrados no aplicativo de mensagem
(Figura 1 — usuarios cadastrados).
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Figura 1 — Usuarios cadastrados

Usuarios cadastrados na Rede
Social

M cadastrados

® Sem cadastro

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Com o objetivo de ilustrar esta
distribuicdo de cadastros no aplicativo de
mensagem, segue abaixo o Quadro 2
organizado por tipo de usuario.

Ressalta-se que a baixa adesdo as
redes sociais se da por conta dos
professores, tanto do IF quanto de outras
unidades da UFR] (11 usuarios), que ainda
nao aderiram as redes sociais como forma de
comunica¢ao on-line. Silva e Goulart (2010)
acreditam que a fraca adesio das
comunidades académicas ao aplicativo de
mensagem também deixa evidente que essas
institui¢des fazem pouco uso da rede social.
Os motivos dessa auséncia nao sio objetos
de analise neste artigo, mas nio se pode
deixar de considerar que essas instituices
podem estar perdendo terreno para as outras
institui¢des de ensino supetiof.

Quadro2 — Cadastro por tipo de usuério

Tipo de usuario Sim Nio
Aluno de graduacio do IF/UFR] e de outras unidades 10 02
Aluno de pés-graduacdo do IF/UFR] e de outras unidades 05 03
Professotes do IF/UFR] 02 07
Professores de outras unidades da UFR] 03 04
Funcionarios da UFR] 02 -
Total 22 16

Fonte: Whatsapp (2017).

Destarte, conforme Silva e Goulart
(2010, p. 2), o fato é que o progresso da
tecnologia e as possibilidades propor-
cionadas pelo ciberespago tém substituido,
gradualmente, os modos de producgio da
comunicag¢do, e sabe-se que isto acontece e
continuara  acontecendo. Segundo  os
autores, as instituigoes, sejam elas privadas
ou publicas, ja perceberam a necessidade de
atualizar-se, ndo somente no campo do
conhecimento, mas também nos aspectos
tecnolégicos da transmissao do
conhecimento, pois 0s  mecanismos
tradicionais, aqueles consolidados com o
tempo, ndo sao mais diretamente aplicaveis.

Por outro lado, baseado em Santos e
Santos (2013, p. 20), as redes sociais digitais
alteram as escalas, desfazem fronteiras e sio
extremamente usadas, nesse meio técnico-
cientifico-informacional, como mecanismo
de poder e lutas por melhorias. E nesse
sentido que talvez Castells (1999) afirme que

a revolucdo da tecnologia da informagio,
juntamente com a reestruturagdo do
capitalismo tenham introduzido uma nova
forma de sociedade, a sociedade em rede.

Essa configuracio pode ser melhor
exemplificada quando  observamos  as
camadas populacionais e/ou de pessoas da
sociedade com a faixa etaria mais nova. Tal
camada populacional, essa camada mais
jovem de pessoas, é protagonista de uma
nova geragdo altamente imbuida em redes
sociais digitais, tornando-se informada, mais
escritora e mais leitora de contetdos
veiculados  nessas  ferramentas comu-
nicacionais do atual perfodo, sendo capaz,
portanto, de se comunicar de forma
impressionante e de maneira que em alguns
anos atrds ndo era possivel e/ou sequer
imaginada.

Futlan e Marinho (2013) acreditam
que outra vantagem de utilizar o aplicativo
de mensagem ¢ o baixo custo, uma vez que a
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Internet é um dos meios de comunicacio de
mais baixo custo que existe. De fato, as
novas tecnologias, por sua influéncia radical
nas diferentes dimensées da sociedade,
estabelecem  um  novo paradigma
sociocultutural (CASTELLS, 1999; LEVY,
1999).

Baseado em Lévy (1999, p.167), o
alto grau de interconexdes e interligagdes,
proporcionadas  por essas ferramentas
aumentam a eclasticidade e a audiéncia da
informagio, dependendo do tema em pauta
ou do ambiente em que ele é discutido,
rompendo os paradigmas tradicionais da
comunicagio e criando um novo ambiente,
onde o individuo além de receptor passa a
ser, também, o produtor da mensagem.

Silva e Goulart (2010) relatam que
para as instituicbes de ensino superior
melhorarem seu desempenho nas redes
sociais ndo bastard, apenas, realizarem
cadastro nos aplicativos, mas precisardo se
fazer presentes participando, agregando e
contribuindo na retroalimentacio do sistema
comunicativo.

Figura 2 — Resposta dos usudrios

Usarios que responderam através da
Rede Social

‘ w Responderam

W N0 responderam

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Ja quando o estudo analisa os
usuarios que utilizam as redes sociais,
constata-se que do total de 22 (vinte e duas)
mensagens enviadas, 17 wusuarios (77%)
responderam a mensagem e outros 05
usuarios  (23%) ndo  responderam  a
mensagem enviada (Figura 2).

Dentre os usuarios que responderam
a mensagem (77%), pode-se destacar
algumas respostas que contribuem para a
andlise do estudo, tais como: alguns usuarios
informaram que posteriormente entrariam
em contato com a Biblioteca e devolveriam
os livros atrasados; outros disseram que nao
podem devolver o(s) livro(s) no momento
por motivos diversos, como por exemplo: a)
responderam que ainda estdo utilizando o(s)
livto(s); b) nido podem comparecer a
Biblioteca por problemas de satude.

Tendo em vista o  melhor
entendimento do estudo de caso, faz-se
necessario detalhar as justificativas para a
nio devolugio do livto no periodo do
levantamento dos dados:

1) O  usuario  efetuou o
cadastramento na Biblioteca utilizando o
contato telefénico de outro aluno, o que
inviabilizou o contato;

2) O usuario esta impossibilitado de
comparecer a Biblioteca por motivos de
saude;

3) O usuario vai comprar outro livro
porque nio sabe onde colocou.

Com o intuito de ilustrar a
distribuicdo das respostas via aplicativo de
mensagem, segue abaixo o Quadro 3
organizado por tipo de usuario.

Quadro 3 — Retorno das mensagens enviadas pelos usudrios

Tipo de usuario Responderam Nao
responderam

Aluno de graduagio do IF/UFR] e de outras unidades 05 02
Aluno de pés-graduagio do IF/UFR] e de outras unidades 04 01
Professores do IF/UFR] 01 01
Professores de outras unidades da UFR] 05 01
Funcionarios da UFR]J 02 -

Total 17 05

Fonte: Whatsapp (2017).
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As pessoas estdo utilizando cada vez
mais a Internet, principalmente por meio das
redes sociais, que vém se tornando uma im-
portante ferramenta em que O usuario tem
acesso rapido as informacles sobre detet-
minado produto ou servigo. Segundo Kotler,
(2009, p.13), “os computadores ¢ Internet
causaram imensas mudangas comportamen-
tais em qualquer ambiente”.

Um grande ponto positivo das mi-
dias sociais ¢ a economia de tempo para
divulgacio, acesso e retorno de informagdes,
uma vez que a comunicacao se da de forma
praticamente instantanea. Assim, esta ferra-
menta de divulgagio permite uma resposta
mais rapida, além de uma melhor interagao
entre os profissionais que lidam com a in-
formacao e seus usuarios.

Dessa forma, fica mais facil e rapido
saber o que os seus usuarios pensam de seus
servicos e produtos, pois o expressivo nu-
mero de usuarios que responderam a men-
sagem enviada, num curto espaco de tempo,
demonstra que os usuarios estao conectados
as redes sociais e a utilizam em seu dia-a-dia.

5 CONCLUSAO

Todos os objetivos engendrados para
este estudo de caso foram cumpridos; o ser-
vico de aviso on-line se mostrou eficaz, dina-
mico, pratico e de acordo com as necessida-
des atuais dos usudrios. Dentro deste con-
texto, o relato de experiéncia permitiu pen-
sar futuramente na criacado de um setor den-
tro do Servico de Referéncia da biblioteca
do IF/UFR]J responsavel pela elaboragio de
relatérios mensais de livros em atraso, cadas-
tro dos usudrios na rede social, envio de
mensagens on-/ine na rede e posterior avalia-
cdo dos resultados obtidos e melhora e/ou
alteracdo das tarefas, possibilitando assim
um servico efetivo do Setor de Circulacio
do servico de referéncia.

O relato de experiéncia permitiu,
também, analisar a necessidade de reavalia-
¢ao dos atuais métodos de cobranca de li-
VIOos em atraso, pois o presente estudo de-
monstrou que eles ndo se enquadram nas

demandas atuais dos usuarios das bibliotecas
univetsitatias, cada vez mais conectados com
as novas TICs.

Um ponto negativo observado foi a
baixa adesio dos professores da UFR] ao
aplicativo de mensagem. Acredita que este
fato esteja ligado a resisténcia que alguns
professores demonstram em utilizar as redes
sociais como meio de comunicacio em am-
biente académico. Outro ponto que merece
ser destacado ¢ o fato de que, no primeiro
momento, por falta de recursos, foi utilizado
um aparelho e numero de telefone particular,
o que ndo ¢ o mais apropriado, pois o estudo
se refere a uma universidade publica federal.
Por isso, cogita-se que, num futuro préximo,
seja adquitido pelo IF/UFR] um aparelho de
celular com um numero de chamada exclusi-
vo para a Biblioteca.

Outra questio que também pode ser
revista ¢ o fato de, apesar dos objetivos te-
rem sido atendidos, muitos usudrios ainda
nio utilizam o aplicativo e nao responderam
as mensagens. Faz-se necessario buscar, fu-
turamente, compreender as razdes que im-
pedem que esse tipo de comunicagio seja
100% eficaz; pensa-se num proximo estudo,
utilizar outras redes sociais — como Hacebo-
ok/Messenger, para verificar se juntas essas
ferramentas ndo seriam mais eficazes.

Ressalta-se que o campo das midias
digitais oferece uma gama de pontos de vista
para futuros estudos. A pesquisa nio se es-
gota aqui, precisa ser constantemente reava-
liada para que esteja em consonincia com 0s
seus usudrios e principalmente com a Biblio-
teca.

Sendo assim, espera-se que contribua
para a reflexdo acerca do papel das novas
TICs em relacio ao ambiente biblioteca uni-
versitaria de maneira que essa e seus profis-
sionais da informacgido encontrem, através
desta plataforma, meio de verdadeiramente
revolucionar o fazer biblioteconomico; e
principalmente permitindo que a biblioteca
busque realizar um servi¢o ligado aos inte-
resses da comunidade cientifica, onde ela
participa, interroga e descobre valores.
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THE USE OF MESSAGE APPLICATION IN UNIVERSITY LIBRARIES:
A Case Study in the Reference Service of the Library of the Institute of Physics of the
Federal University of Rio de Janeiro

Abstract

The purpose of the exiperience report is to evaluate the implementation of a digital service as a tool to cope with the challenges
posed by current Information and Communication Technologies (ICT) in the Libraries of Brazilian Public Universities,
having as a parameter a case study in the reference sector of the Plinio Susseind Rocha Library of the Institute of Physics of
the Federal University of Rio de Janeiro (IF /| UFR]). It consists of the elaboration of an online notice service by the social
network to commnnicate to the users the books with loan in arrears. In view of the objectives ontlined, the project was devel-
oped in stages, which consisted of a survey of works with loans in arrears; generation of a user name and telephone listing;
sending of message through the social network communicating the delay and evaluation of the obtained returns. From these
data, it was verified that of the 38 users with books in arrears, 22 of them (58%) have registered in the message application
and of this total, 17 users (77%) answered the sent message. Therefore, it is concluded that the online notice service was

effective, dynamic, practical and in line with the current needs of Library users.
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