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RESUMO: O trabalho tem por objetivo
avaliar a efetividade do servico de
referéncia ofertado por meio do aplicativo
WhatsApp na Biblioteca Central PUCPR,
como também, contribuir com a discussao
sobre 0s novos servigos a serem ofertados
com o uso da tecnologia. A metodologia
utilizada para este estudo foi a pesquisa
com abordagem mista; a adesdo em
responder o0 questionario foi baixa, todavia,
100% dos respondentes concordam que o
servico atende bem seu objetivo e conclui-
se que, o aplicativo facilita a experiéncia do
usuario e auxilia o bibliotecario de referéncia
em agilidade, mas nunca substituindo o
profissional bem-preparado.
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THE EFFECTIVENESS OF
OFFERING A REFERENCE SERVICE
VIA WHATSAPP IN A UNIVERSITY
LIBRARY

ABSTRACT: The objective of this work is to
evaluate the effectiveness of the reference
service offered through the WhatsApp
application at the PUCPR Central Library,
as well as to contribute to the discussion
about the new services to be offered with
the use of technology. The methodology
used for this study was research with a
mixed approach; Adherence in answering
the questionnaire was low, however, 100%
of respondents agree that the service serves
its purpose well and it is concluded that the
application facilitates the user experience
and helps the reference librarian in agility,
but never replacing the professional Well
prepared.
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INTRODUCAO

Com a evolugéo da tecnologia e a necessidade cada vez maior de informacgéao rapida
e precisa, as bibliotecas precisaram se adaptar, e repensar sobre os servigos oferecidos
para a comunidade. Entre esses servicos e de grande impacto aos usuérios € o servico
de referéncia, o qual se destaca, como cartdo de visita de uma biblioteca, orientando e
direcionando o usuario, para sanar suas necessidades informacionais.

Segundo Grogan, (1995, p.8) o “Servigo de Referéncia € mais do que um expediente
para a comodidade do usuario”, € fazer com que o material constante no acervo seja
deliberadamente utilizado para proporcionar beneficio ao requerente. Atua para que, outras
informacdes pertinentes ao acervo fluam eficientemente a quem se utiliza. Consiste em
uma completa e certeira entrevista de referéncia, na qual o bibliotecario experiente, devera
instruir o usuario em sua precisao.

Diante deste cenario, acompanhando as inovagdes na prestacdo de servigos e
pensando em proporcionar a comunidade académica maior comodidade e rapidez nas
buscas de suas duvidas, logo a Biblioteca Central da Pontificia Universidade Catélica
do Paranad (PUCPR) implantou o servico de pronta referéncia via WhatsApp, ante as
mudancas tecnoldgicas e necessidades de novos canais de interacdo com o usuario. O
servico funciona de forma totalmente on-line, por meio de um aparelho de celular que
ndo atende chamadas telefénicas, somente mensagens de WhatsApp. Servico oferecido
de segunda a sexta-feira, das 8h as 22h30 e aos sabados, das 8h as 17h30. Por ser
um servico relativamente novo, criado para atender uma necessidade urgente devido ao
Coronavirus 19 (Covid19), ainda ndo passou por avaliacdo; esta baseada em métodos
cientificos voltados a verificagéo de sua efetividade. A oferta de servigo de referéncia por
meio do aplicativo WhatsApp tem aspectos inovadores. Para tanto, requer informacao
estratégica de efetividade para garantir que esse servico se mantenha continuamente,
como mais uma op¢éao de interatividade entre a biblioteca da PUCPR e os estudantes.

Assim, o presente estudo tem por objetivo avaliar a efetividade do servico de referéncia,
ofertado por meio do aplicativo WhatsApp na biblioteca central da PUCPR, como também,
contribuir com a discusséo sobre os novos servicos a serem ofertados pela biblioteca, com o

uso maior das tecnologias e criando novos canais de interagao com 0s Seus usuarios.

O Servico de Referéncia via WhatsApp ofertada pela PUCPR

A Biblioteca Central da PUCPR (BC PUCPR) coordena o Sistema Integrado
de Bibliotecas da PUCPR (SIBI/PUCPR), o qual € composto também pelas bibliotecas
setoriais dos Campi de Londrina, Maringé, Toledo e pela biblioteca do Hospital Universitario
Cajuru. Dessa forma, a BC PUCPR orienta o funcionamento de todas as bibliotecas do
SIBI/PUCPR, incluindo a forma de funcionamento, principalmente por ser a coordenadora
do sistema.
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Na lista das orientacbes do SIBI, esta a determinacdo do sistema de gestdo da
biblioteca, totalmente informatizado, utilizando o Sistema Pergamum, desenvolvido e
comercializado pela PUCPR desde 1997, como relata (Dias, 1998). O sistema contempla as
principais fungcdes da Biblioteca, funcionando de forma integrada, com o objetivo de facilitar
a gestéo e rotinas das bibliotecas do SIBI/PUCPR, otimizando os servigos prestados aos
seus usuarios.

Dentre os servigcos ofertados pela biblioteca e informatizados pelo Pergamum
estdo: catalogacgéao de livros, peridédicos e multimeios, aquisicao de materiais, empréstimo,
devolugdo e reserva de materiais, o servico de empréstimo entre bibliotecas do SIBI/
PUCPR, pesquisa e recuperagdo do acervo, emissao de relatoérios de apoio, controle de
acesso aos ambientes internos das bibliotecas, empréstimo de cabines e empréstimo de
computadores para trabalho de digitacéo, Kindle, guarda- chuva entre outras coisas.

O servigo de referéncia e circulacao faz parte da Divisdo de Servicos aos Usuarios
a qual fica localizada no térreo da biblioteca central e presta servicos como: Levantamento
bibliografico personalizado; Comutacdo bibliografica; treinamentos especializados,
empréstimo domiciliar e entre bibliotecas, atendimento de duvidas via e-mail e pessoalmente.
No més de abril do ano de 2021, a biblioteca central passou a oferecer atendimento por
meio do aplicativo de mensagens WhatsApp, impulsionado pela pandemia de Covid-19 e,
diante da demanda de informagdes rapidas e de qualidade, houve a necessidade de agilizar
o oferecimento de mais um canal para atendimento virtual e seguro. Servi¢go oferecido
também pelo aplicativo Microsoft Teams, mas com menor aceitagéo e popularidade.

O WhatsApp é o aplicativo de mensagens mais utilizado no momento e nascido
no Vale do Silicio em 2009, foi adquirido pelo Facebook em 2014. E uma alternativa ao
SMS, porém vai muito além. O aplicativo é uma multiplataforma (App web, computador e
mobile) que permite a troca de mensagens de forma gratuita, além de audio, video, fotos e
documentos (Marques, 2020).

METODOLOGIA

A metodologia utilizada para este estudo foi a Pesquisa com abordagem mista,
fundamentada em Creswell e Clark (2011), que enfatizam alguns itens importantes e atuais,
que demonstram que a pesquisa pelo método misto deve abordar; uma analise e coleta
persuasiva e rigorosa, tanto dos dados qualitativos quanto dos quantitativos, mistura e
integra as duas formas de pesquisa, da prioridade a uma das formas de dados, usa esses
procedimentos em um unico estudo e por fim, combina esses procedimentos no mesmo
estudo em questéao.

Seguindo essa metodologia, foi aplicado um questionario com nove questdes
abertas, elaborado via Google Forms, a comunidade académica da PUCPR, composta
pelos docentes e discentes. A coleta de dados realizou-se mediante preenchimento do
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questionario enviado as pessoas, que ja utilizaram o servico de atendimento da Biblioteca
PUCPR. O questionario com suas devidas respostas esta disponivel no apéndice A, no final
do trabalho.

As questdes foram desenvolvidas em duas etapas; primeiramente para identificar
o tipo de usuario e depois, qual a impressao do servigco utilizado por meio da plataforma
WhatsApp. O objetivo dessa aplicabilidade é efetuar uma anélise, identificando a categoria
de usuario, que pode ser diferenciado, visto a forma de interagdo com a PUCPR.

O questionario ficou disponivel para coleta de dados do dia 01 ao dia 19 do més de
maio de 2023, com envio do convite, a todos os usuarios que solicitaram informagbes por
meio do aplicativo de mensagens, para responder ao questionario. Apds duas semanas do
inicio da coleta, foi feito um refor¢o do convite, para sensibilizar os usuarios a participarem
da pesquisa.

RESULTADOS

No periodo de abril de 2021 a maio de 2023 foi efetivado um levantamento de
usuarios que utilizaram os servicos via WhatsApp da biblioteca da PUCPR, totalizando
200 pessoas, logo, foi enviado mensagem a todos solicitando a responder ao questionario.
Entretanto, somente vinte usuarios acessaram o questionario, sendo que, nem todos
responderam por completo a todas as questdes. Portanto, apenas dez respostas foram
consideradas, pois atendiam aos questionamentos.

Devido a pequena adeséao, dois grandes pontos foram considerados referéncia na
participacdo da pesquisa: 1) desconfianca em atender a pedidos via WhatsApp, mesmo
que de conhecidos; e 2) dificuldades em responder a pesquisas via Google Forms em
dispositivos moveis, visto que acessaram e ndo respondiam. Essa hipotese, presume-se,
ser uma constante em estudos, mas possivelmente tenha sido enfatizada pela desconfianca
por requisicoes via WhatsApp.

Quanto aos resultados obtidos na pesquisa, destacamos: na questdao 1; os
respondentes inseriram suas contas de email. Na questao 2; foram informados os cursos
aos quais estao inseridos na universidade. Na questao 3; os respondentes indicaram suas
idades, com média na faixa etaria de 30 anos. Na questéao 4; os respondentes indicaram
suas cidades de origem e, a cidade de Curitiba no estado do Parand, prevaleceu como
maioria, seguida por outras indicacbes de domicilios. Na questdo 5; onde foi solicitado
a categoria do estudante, os apontamentos indicaram que a categoria graduacao teve a
maioria da participacdo com 6 respostas, e a modalidade EAD participou com 4 respostas.

Ressaltamos que, na questao 6, um ponto interessante se refere a forma pelo qual os
usuarios conheceram o servico de atendimento via WhatsApp da biblioteca PUCPR; com a
mesma quantidade de usuarios revelando conhecimento pelo site da biblioteca e indicacao

através de outros. Esse ponto pode inferir na eficiéncia da apresentacao das informacoes
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espelhadas no site da biblioteca. Na questao 7; o grafico demonstra as quantidades de
acesso ao servigo de referéncia. Na questao 8; os respondentes informaram, quais servigos
utilizaram, via esse canal de relacionamento.

Na questédo 9; a totalidade dos usuarios, relataram que as suas demandas foram
atendidas, mostrando a eficiéncia do servico, no que se refere a interacdo e atencéo
as solicitagdes. Na questdo 10; um usuério relatou problemas com o atendimento,
classificando-o como regular, ja os demais respondentes marcaram como um atendimento
6timo. Mesmo com a indicacao de um atendimento regular na questéo 10, todos declararam
que voltariam a utilizar o servico, como esta demonstrado conforme grafico da questao 11.

Portanto, os respondentes revelam que ainda ndo h& consenso relacionado aos
servicos ofertados de forma online, 50% dos pesquisados, declararam preferéncia pelos
servicos presenciais, conforme apontamentos no gréafico da questdo 12. Finalizando, na
questao 13, é percebido usuarios satisfeitos com o que ja é entregue, assim sendo, os que
opinaram, indicaram servigos que ja sédo oferecidos pelo WhatsApp da biblioteca PUCPR.

CONCLUSAO

Por meio da pesquisa de campo on-line, pudemos perceber que o servico de
atendimento de referéncia, via aplicativo de mensagens WhatsApp, revolucionou o modo
de atender o publico da Biblioteca Central PUCPR. As demandas foram recebidas com
mais rapidez e principalmente no periodo da pandemia de Covid-19, contribuindo quanto
ao retorno das respostas aos usuarios com maxima precisao possivel. Pelos resultados
acima citados, pode-se concluir que, os estudantes de graduacéo, comparados com outras
categorias de discentes e docentes, ainda sdo a maioria dos demandantes do servico,
com idade média de 30 anos, localizados na cidade de Curitiba-PR, os quais voltariam a
utilizar o servigo, pois, aprovam como excelente e rapido o retorno, esclarecendo assim, as
mais variadas duvidas e demandas. Na questédo 9 do questionario, 100% dos pesquisados
afirmam que voltariam a utilizar o referido servi¢co por meio desse canal de relacionamento.

O servico continua a ser prestado por meio do aplicativo, com média de 110
atendimentos/més desde o inicio de 2023. Importante salientar também, que para um bom
atendimento via aplicativo de mensagens, o bibliotecario de referéncia deve estar antenado
quanto aos acontecimentos na universidade e biblioteca. Trabalhar de forma precisa e
certeira. Quando nao se tem a informagéo, direcionar a demanda para o setor habilitado,
norma imprescindivel. Detalhes que fazem da Biblioteca Central PUCPR referéncia em
atendimento, pois, seu quadro de colaboradores é composto por profissionais que atendem

aos requisitos.
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APENDICE A

1 Email:

10 respostas preenchidas com os enderecos das contas de email.

2 Curso:

Perguntas e respostas do questionario

CURSO TITULACAO
Biblioteconomia Graduacgéo
Engenharia Graduagao
Medicina Graduacéao
Design Graduacgéo
Direito Graduagao
Biotecnologia Graduagao

Desig estratégico

Po6s Graduagao

Teologia Mestrado
Teologia Mestrado
Cooperativas Pés graduacao

3 Idade (anos):

30, 17, 29, 37, 38, 28, 29, 32, 30, 31
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4 Cidade/estado:

Curitiba-PR, Curitiba-PR, Curitiba-PR, Curitiba-PR, Curitiba-PR, Franca-SP,
Joinville-SC, Maringa-PR, Londrina-PR, Guarapuava-PR

5 Estudante presencial/EAD/professor/colaborador/externo:

CATEGORIA MODALIDADE
Graduacéo Presencial
Graduacao Presencial
Graduagao Presencial
Graduacéo EAD
Graduacao EAD
Graduagao EAD

Pos graduacéo EAD
Mestrado Presencial
Mestrado Presencial

Pos graduacéo Presencial

6 Como conheceu este canal de comunicao com a biblioteca?

Como conheceu este canal de comunicagdo com a biblioteca?
10 respostas
Site da Biblioteca 4 (40%)
Indicag3o de alguma pessoa 4 (40%)
Qutro
1] 1 2 3
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7 Quantas vezes utilizou o servico de referéncia da biblioteca da PUCPR?

Quantas vezes utilizou o servigo de referéncia da biblioteca da PUCPR?

10 respostas

1 3 (30%)
2
3
4
5
Mais que 5 vezes 3 (30%)

0

8 Quais servicos utilizou por meio do Whatsapp?

Quais servigos utilizou por meio do WhatsApp?

10 respostas

solicitagdo de arquivos modelo de tec
Sim

Renovagdo de empréstimo
Renovagdo

Achados e perdidos

Treinamento

Nenhum

Dividas relacionada a acesso de artigos cientificos e orientagdo para depositar TCC de Graduagao na
biblioteca

Renovacdo da senha

Devolugdo e renovacgio, atendimentos sobre davidas
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9 As suas demandas foram atendidas?

As suas demandas foram atendidas?

10 respostas

@ Sim
& Nio

10 Qual a sua avaliacao do servi¢o?

10 respostas

Qual a sua avaliagdo do servigo?

Gtimo
Bom [-0{0%)
Regular -1 (10%)
Ruim |0 (0%)
0 2 10
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11 Voltaria a utilizar o servico de referencia por maio do Whatsapp?

Voltaria a utilizar o servigo de referéncia por meio de WhatsApp?
10 respostas
@ Sim
@ Nao
12 Prefere o apoio da biblioteca de forma presencial ou on-line?
Prefere 0 apoio da biblioteca de forma presencial ou on-line?
10 respostas
@ Presencial
@ Cn-line
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13 Que tipo de servico gostaria que fosse oferecido pelo Whatsapp da
biblioteca?

Que tipo de servigo gostaria que fosse oferecido pelo WhatsApp da Biblioteca?

10 respostas

sem ideia

Estd tudo perfeito

0 servigo que preciso via whatsapp ja é atendido (renovacgdo de empréstimo)
Reserva

Nenhuma, tudo é respondido super rapido

Conversar sobre o atendimento e empréstimo de livros.

Todos, e se possivel com profissionais da biblioteca que sabem como funciona o sistema. Obs: Na
pergunta anterior se eu prefiro presencial ou on-line penso que para minhas necessidades as duas opgoes
s80 necessarias. Marquei presencial porque ndo quero que esse acesso seja perdido. Obs2: Quando na
questdo (Como conheceu este canal de comunicag&o com a biblioteca?), Ndo tem opgéo de especificar
onde quando seleciono a opgdo outro. E quando fala (Site da biblioteca) se refere a um acesso digital ou
ao local (sitio) acesso presencial? Estou na davida se vi online em newsletter primeiro antes do presencial
que foi na prépria biblioteca. ObsFinal: Deixem um campo final para colocarmos essas observagdes assim
acredito ficar mais facil na hora de analisar. )

N&o me ocorre nada agora

Os que fui atendida ja tém sido suficiente para as minhas demandas. Excelente alids! Parabéns &
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