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“Determining the best model of service for an individual library should be a

process of evolution, not revolution”.*

! TYCKOSON, David. What is the best model of reference service. Library Trends, v. 50, n. 2,
183-196, Fall, 2001. p. 195



RESUMO

A pesquisa objetivou obter dados para a avaliacdo do servico de referéncia digital da
DBD/PUC-RIio. O estudo de caso foi baseado nos modelos de Lankes (2002/2003),
McClennen e Memmott (2001) e nas recomendacdes da IFLA (2006) e da ALA (2006).
O resultado mostrou a estrutura do servico, planejamento, acessibilidade,
expectativas, satisfacdo e treinamento dos usuarios, o papel do bibliotecério e a
operacionalizagdo da busca. A andlise mostrou falhas quanto ao treinamento dos
bibliotecérios e dos usuarios. A conclusdo demonstra que o servico de referéncia
digital da DBD/PUC-Rio fornece um servi¢o de busca de informacéo e € bem avaliado

pelos usuarios.

Palavras-chave: bibliotecas universitarias; servico de referéncia digital, processo de

referéncia digital; modelos de referéncia digital.
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ABSTRACT

This research aimed to collect data on the DBD/PUC-RIi0’ digital reference library
service to evaluate the digital service. The case study was based on Lankes
(2002/2003), McClennen e Memmott (2001) models, and IFLA (2006) and ALA (2006)
digital reference library service recommendation. The results showed the reference
services structure, planning, accessibility, user expectations and satisfaction, user
training, librarian’s role and training, and how the search works. The analysis identified
some gap about user and librarians training. The conclusion demonstrated that
DBD/PUC-RIio’ digital reference library service provides the information’s retrieval

service, and is well evaluated by the users.

Keywords: university library; digital reference service, digital reference process; digital

reference models.
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1. Introducéo

O objeto desta pesquisa foi 0 estudo do servico de referéncia digital em
bibliotecas universitarias, visando identificar suas caracteristicas, por meio do modelo
de atendimento digital existente nestes ambientes. Dentre os modelos de servigos de
referéncia digital descritos na literatura, a escolha do modelo geral de referéncia digital
e do estudo sobre o papel de cada participante apresentados, respectivamente, por
Lankes (2002/2003) e McClennen e Memmott (2001), que foram complementados
pelas diretrizes da IFLA (2006) e ALA (2006).

Este modelo foi escolhido para analisar a estrutura do servico de referencia
digital oferecido pela Divisdo de Biblioteca e Documentacdo da PUC-Rio (DBD/PUC-
Rio) aos seus usuarios, por se tratar de um modelo geral de referéncia digital validado
pelos autores no referido estudo. No modelo de Lankes (2002/2003) ndo houve a
descricdo dos papéis desempenhados pelos usudrios e pelos especialistas, papéis
estes considerados de extrema importancia no sucesso de um servigo de referéncia
digital. Assim, visando complementar este modelo, foi considerado importante o
estudo apresentado por McClennen e Memmott (2001), onde estes papéis estao
descritos no processo de referéncia digital, incluindo usuarios, filtros, respondente,
administrador e coordenador, bem como as diretrizes definidas pela IFLA (2006) e
ALA (2006) para planejamento e implementacédo de servico de referéncia digital.

Conforme exposto pelos autores na revisdo de literatura, estes servicos estao
em constante mudanca em funcdo das tecnologias de informacdo e comunicacgéo,
trazendo uma mudanca de paradigma no acesso e na disponibilidade da informacao.
Tendo em vista que o valor da Internet consiste na sua capacidade de fornecer
acesso imediato a informacao, mas que, apesar das facilidades de publicacdo e de
disponibilidade de paginas na Web, ainda é dificil encontrar informacédo relevante
neste ambiente, pois as ferramentas de busca criadas para facilitar este acesso,
muitas vezes ndo conseguem responder, satisfatoriamente, as necessidades de
informacdo dos usuarios. Esta incapacidade de oferecer respostas eficientes pode
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decorrer de fatores, que vao desde a dificuldade do usuario na formulacdo da questao
de busca, até a ineficiéncia das ferramentas de busca na localiza¢@o e apresentacao
das paginas que atendam a questdo formulada. Pode-se observar que o problema,
muitas vezes, ndo ocorre somente em fungdo dos buscadores, mas também devido a
prépria dindmica da Web, que disponibiliza e retira a informagdo em um ritmo muito
maior do que a capacidade de acompanhamento e atualizacdo destes buscadores.

Segundo McClennen e Memmott (2001) os estudos dos ultimos dez anos tém
demonstrado que o servico de referéncia digital obteve um bom desempenho, bem
como desenvolveu muito da tecnologia necessaria a sua operacionalizacdo. Na
opinido desses autores o prOXimo passo para a pesquisa da referéncia digital seria
compreender como otimizar o projeto e a operacionalizacdo desses servi¢cos. Assim,
sugerem o desenvolvimento de modelos consensuais, 0s quais descrevam 0 processo
de referéncia digital, que pode ser de grande utilidade e servir de base comum para
discussdo do assunto. Na opinido destes pesquisadores, estes modelos podem ser
bastante genéricos para aplicacdo em uma grande variedade de procedimentos
usados em varios projetos, em nivel mundial, e a0 mesmo tempo serem especificos o
suficiente para servirem de base para analises e experimentos concretos.

Outro fator importante a ser destacado foi o surgimento da biblioteca digital,
gue influenciou a administracdo e o desenvolvimento dos servigos oferecidos através
da Internet, principalmente no tocante ao atendimento ao publico, onde o servigo de
referéncia é considerado a principal interface entre o usuario e a informagéo. Assim, a
combinacdo e adaptacdo dos métodos e praticas da Biblioteconomia com as
tecnologias de informacgédo e comunicacdo podem responder as questbes suscitadas
no contexto das bibliotecas digitais. Isto aponta para novo ambiente que deve ser
dominado pelo bibliotecario de referéncia, ou seja, além das técnicas bibliogréficas
eles precisam dominar as tecnologias, para desempenhar bem seu papel, que é atuar

como mediador no processo de referéncia digital.
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1.1 Problema de pesquisa

Nas décadas de 1980 e 1990 o fenbmeno das tecnologias de informacéo e
comunicacao influenciou a administracdo e o0 desenvolvimento dos servicos
oferecidos pelas bibliotecas. Assim, neste novo cenario, surgiu a necessidade das
bibliotecas disponibilizarem seus recursos de informacao de forma agil e eficaz, bem
como de profissionais com novos perfis e usuarios que devem ser orientados em suas
necessidades de informacdo e no acesso a esses recursos. A evolugdo tecnoldgica
contribuiu para a proliferacdo de novos meios para implementar e aprimorar 0 servico
de referéncia prestado pelas bibliotecas aos seus usuarios.

Com o advento da Internet, as rotinas do servico de referéncia tradicional, que
estavam baseadas em um modelo tradicional de entrevista, com uma conversagao
estruturada, passaram a utilizar-se do meio de comunicacgéo eletrénica assincrona e
sincrona, surgindo, assim, os servicos de referéncia digital. Apesar de algumas
variagdes nas suas transagodes, estes servicos desempenham varias das fungées da
referéncia tradicional, no que diz respeito ao processo de atendimento, as questdes
de referéncia recebidas e respondidas eletronicamente. Portanto, as transformacgfes
ocorridas nos servicos de referéncia, com a insercao das tecnologias de informacéao,
tém modificado a interacdo entre o bibliotecario de referéncia e seus usuarios, bem
como seu papel no processo de prestacéo destes servicos.

Por meio deste estudo pretende-se identificar um referencial teérico sobre os
servigos de referéncia digital que estdo sendo utilizados em bibliotecas universitarias.
A necessidade de aprofundamento tedrico sobre servicos de referéncia digital e a
diversidade de modelos destes servicos, que sao apresentados com os enfoques
mais diversos na revisdo de literatura deram origem ao problema de pesquisa, que
pode ser expresso ha questao de pesquisa a seguir:

e Qual o modelo de referéncia digital em bibliotecas universitarias que prestam

esse servico no Brasil?
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1.2 Objetivos da pesquisa
Para responder as questdes desta pesquisa, foram definidos os objetivos geral e

especificos a seguir:

1.2.1 Objetivo geral
- Identificar as caracteristicas do servico de referéncia digital utilizado em
biblioteca universitaria brasileira e compara-lo com o modelo geral de

referéncia digital utilizado no contexto internacional.

1.2.2. Objetivos especificos
Os objetivos especificos (OE) desse estudo foram:
* OELl - identificar as caracteristicas do servico de referéncia digital em
biblioteca universitaria;
» OE2 - identificar a estrutura do processo de referéncia digital em biblioteca
universitaria;
* OE3 - analisar a estrutura do servico de referéncia digital da Divisdo de
Biblioteca e Documentacédo da PUC-RIo;
* OE4 - comparar o modelo de servico de referéncia digital utilizado na
DBD/PUC-Rio com o modelo geral de referéncia digital utilizado no contexto
internacional;
» OE5 - sugerir um modelo de servico de referéncia digital para bibliotecas

universitarias brasileiras.

1.3 Delimitacdo da pesquisa

Esta pesquisa constituiu-se de um estudo de caso realizado na Secdo de
Referéncia da Divisdo de Biblioteca e Documentagdo da Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-Rio), mais especificamente no servico de
atendimento digital aos usuarios, no periodo de 23.03.2008 a 27.03.2008, cujo
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enfoque é a identificacdo das caracteristicas e estrutura do modelo de referéncia

digital utilizado nesse ambiente.

1.4 Justificativa

Esta pesquisa tem por objeto o estudo dos servicos de referéncia digital em
bibliotecas universitarias brasileiras, com base no modelo de atendimento utilizado
nesse contexto. A op¢do dos servicos de referéncia pelo atendimento digital foi feita
em razdo dos grandes estoques de informacdo, da demanda de informacdo, da
necessidade de acesso e da confiabilidade da resposta. Portanto, a escolha desse
objeto justifica-se pela necessidade dos dirigentes de servicos de referéncia digital no
desenvolvimento de modelos gerenciais para apoiar a implantacdo e a melhoria
desses servicos, diante dos niveis elevados de exigéncias dos usuarios, da evolugéo
dos servicos oferecidos e, em paralelo, da constante necessidade de otimizacdo de
recursos.

Assim, os modelos de servicos de referéncia digital descritos na literatura e
utilizados mundialmente podem servir como parédmetros para analise deste tipo de
servigo no contexto brasileiro. Outro fator importante na justificativa desta pesquisa € a
escassez de estudos cientificos sobre o tema no contexto pesquisado. Acrescente-se
a isto as grandes mudancas que os servicos de atendimento ao usuario final nas
bibliotecas tém passado com o surgimento da Internet. Outra grande preocupacéo dos
estudiosos da area tem sido verificar este atendimento, que deixa de ser feito por meio
da interacdo face a face entre o usuario e o bibliotecario e passa a ser feito a
distancia, por meio das ferramentas de referéncia digital. Estas mudancas estdo bem
evidenciadas nos servigos de referéncia prestados pelas bibliotecas universitérias, que
oferecem servicos personalizados, com valor agregado e baseados em assuntos

especificos.
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Mas deve-se ressaltar que esse tipo de servico ndo &, facilmente, oferecido por
meio das tecnologias de referéncia digital disponiveis, pois essas tecnologias nao
permitem, ainda, uma interacdo entre usuario e bibliotecario em linguagem natural.

A escolha por bibliotecas universitérias justifica-se pelo fato de seus servi¢os
de referéncia terem o compromisso de localizar e disseminar informacdes
especializadas, tendo como finalidade apoiar o ensino e a pesquisa, envolvendo
portanto a qualidade do ensino e da pesquisa no pais. Sendo assim, existe a
necessidade de servicos apoiados em tecnologias sofisticadas, bem como um bom
preparo dos profissionais que realizam a mediacédo entre os estoques de informacéo e
0 usuario. Portanto, o bibliotecério de referéncia precisa adquirir as competéncias
necessarias para selecionar a informagédo em ambientes virtuais e criar interfaces para
dar acesso e suporte on-line', com vistas a facilitar 0 acesso a estes servigos.

Assim, a importancia da identificacdo dos servicos de referéncia digital
oferecidos por essas bibliotecas, estd em conhecé-los e saber como funcionam,
permitindo identificar sua estrutura e fluxo de atendimento, sob a Gtica do pessoal de
atendimento. Essa pesquisa ao identificar o modelo de atendimento utilizado no
servico de referéncia digital analisado contribui com estudos mais aprofundados nas
areas de atendimento digital em bibliotecas universitarias.

Portanto, identificar quais sdo os modelos de servi¢co de referéncia digital, do
ponto de vista de sua estrutura de atendimento, bem como o papel do usuario e do
bibliotecério de referéncia nesse contexto pode oferecer subsidios para um modelo
adequado ao ambiente de atendimento da DBD/PUC-Rio, bem como para estudos

futuros destes servicos.

! Os termos técnicos, em inglés, e que j& constam em dicionério da lingua portuguesa, serdo utilizados em
seu idiomaoriginal, sem grifo, e faréo parte do glossario desta pesquisa (p. 273).
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1.5 Estrutura da tese

A estrutura basica da pesquisa, que orientou a elaboracdo desta tese esta

dividida em seis itens, conforme figura a seguir:

INTRODUGCAO (problema,
objetivos, delimitacbes e
justificativa da pesquisa)

REWSAO METODOLOGU\DA
UTERATURA PESQLHSA
REFERENCIAL ESTUDO DE CASO
TEORICO

SERVICO DE |

> REFERENCIA DIGITAL

> [ CONCLUSAO

—
A

Figura 1 - Estrutura basica da pesquisa

» Capitulo 1 — Introducdo — apresenta os elementos que nortearam este estudo, ou

seja, 0 tema, o problema, os objetivos, as delimitacdes e a justificativa da pesquisa,

bem como a estrutura basica da tese.

» Capitulo 2 — Revisdo da literatura — apresenta o estado da arte nas &reas do

conhecimento envolvidas neste estudo: biblioteca universitaria; servico de referéncia;

servico de referéncia digital; processo de referéncia digital, questdo, processo de

busca, resposta, avaliagdo e modelos de atendimento digital existentes no contexto

nacional e internacional.
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e Capitulo 3 — Referencial teérico da pesquisa — apresenta o referencial tedrico
construido a partir da revisdo da literatura e que norteou a realizacdo da pesquisa, ou
seja, o angulo pelo qual o problema de pesquisa foi estudado;

» Capitulo 4 — Metodologia — apresenta os procedimentos metodoldgicos adotados:
ambiente da pesquisa, etapas metodoldgicas e técnicas utilizadas para consecucao
dos objetivos de pesquisa;

» Capitulo 5 — Andlise dos dados — apresenta analise dos resultados da comparacao
entre os modelos geral de referéncia digital propostos por Lankes (2002/2003) e
McClennen e Memmott (2001), que foram complementados pelas diretrizes da IFLA
(2006) e ALA (2006), com o modelo de servico de referéncia digital utilizado na Sec¢éo
de Referéncia da Diviséo de Biblioteca e Documentacdo da PUC/RIo;

 Capitulo 6 — Concluséo - apresenta a interpretacdo dos dados analisados a luz da
literatura e da experiéncia do pesquisador, as contribuicbes e limitacBes desta
pesquisa, além de sugestdes para trabalhos futuros.

e Constam ainda as referéncias bibliogréficas consultadas para realizacdo desse

estudo e 0s anexos.
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2. Revisao da literatura
A revisdo da literatura contém as bases tedricas que contemplam a pesquisa
sobre os servicos de referéncia tradicional e digital, com énfase nos modelos de

atendimento digital existentes no contexto das bibliotecas universitarias.

Por meio desta reviséao foi identificado o referencial te6rico que serviu de base
para o estudo dos servi¢cos de referéncia tradicional e digital, com énfase nos modelos
de atendimento existentes no contexto das bibliotecas universitérias. Este trabalho de

revisdo de literatura buscou fundamentar as questdes relativas a estrutura dos

servigcos de referéncia em bibliotecas universitarias por meio dos temas gerais:

e servicos de referéncia tradicional e digital em bibliotecas universitarias;

e processo de referéncia face a face, remoto e interativo;

e modelos de atendimento de referéncia face a face, remoto e interativo.

Portanto, os modelos de servicos de referéncia descritos pelos diversos textos
revisados ofereceram suporte para uma comparacdo com o0 ambiente real de
prestacdo destes servigos, visando identificar as diferencas entre a duas modalidades
de atendimento.

Esta revisdo é composta inicialmente pelos conceitos de bibliotecas e
bibliotecas universitarias, bem como o0s tipos de servicos oferecidos por essas
bibliotecas; pela origem e evolugdo, modelos e fun¢des do servigco de referéncia e
também pelo detalhamento de cada um dos componentes identificados nestes
modelos, sendo (1) questédo de referéncia; (2) processo de busca; (3) resposta; (4)
avaliacdo e (5) competéncias e habilidades do bibliotecario de referéncia para atuar
como mediador nos contextos tradicional e digital.

Conforme ressalta Belluzzo (2004), as mudancas ocorridas nos servicos de
informacdo através do processo de globalizacdo mundial impulsiona a competicdo
pelo desenvolvimento de novos produtos e servigos de informagdo. Nesse contexto a

informacdo rapida e precisa passa a ser uma vantagem e desempenha papel
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importante no desenvolvimento de técnicas modernas de producdo, produtos e
servicos mais proximos das expectativas do usudrio. A autora ressalta algumas
mudancas nos modelos de servicos de informacédo provocadas pelas tecnologias de
informac&o e comunicacéo, listadas a seguir:

e Tradicional: sdo servigos prestados pelo setor de referéncia das bibliotecas
por meio de enderecgos eletrdnicos e meios tradicionais, com a utilizagdo de
fontes sem valor agregado e programas presenciais de educacao de usuarios;

e Virtual: sdo servicos a distancia por meio de ferramentas de busca, com a
utilizacdo de fontes com valor agregado e organizadas por assunto, bem como
programas tutoriais virtuais de educacado de usuarios;

e Virtual integrado: sdo servicos de informacdo, comunicacdo e processos
transacionais, por meio de transacfes integradas, com o uso de fontes de
valor agregado e organizadas com qualidade, bem como programas de
educacao genéricos, que envolvem o desenvolvimento de competéncias para
cada servico oferecido.

Estas mudancas sdo destacadas por Belluzzo (2004) no Quadro a seguir:

Quadro 1- Mudancas ocorridas nos servicos de informag&o®

Tradicional Virtual Virtual Integrado
Servicos prestados pelo | Servigos a distancia e Servigos de informacg&o, comunicacdo
Setor de Referéncia vocabularios controlados | e processos transacionais
Uso apenas de Ferramentas de busca Fontes agregadoras de valor

enderecos eletrbnicos e
meios tradicionais

Fontes sem valor Perguntas ao bibliotecario | Fontes organizadas com qualidade
agregado

Fontes sem muita Fontes com valor | Comunicacgéo e transacdes integradas
organizacdo agregado

N&o existem servicos Fontes organizadas por

virtuais assunto

Programas de educacdo |Programas de educacao |Programas de educacao genéricos e
presenciais virtuais/links com tutoriais | envolvendo desenvolvimento de

competéncias para cada servico
oferecido, ex: e-learning®

2Fonte: BELLUZZO, R. C. B. As novas competéncias do profissional da informagdo na sociedade do
conhecimento. UNICAMP. Palestra. Campinas, 2004. Disponivel em:<http://www.unicamp.br/bc>. Acesso
em: 05 jan. 2005

3 Programas de aprendizado a distancia
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Acrescente-se a isso a necessidade do bibliotecario, como intermediario entre
0 usuéario e a informacdo, dominar, além das técnicas bibliograficas, as novas
tecnologias de comunicacdo e informacédo, para desempenhar bem seu papel neste
Nnovo cenario.

Assim, a combinagdo e adaptacdo de métodos e préaticas da Biblioteconomia
com as tecnologias de informagcdo e comunicacdo podem responder as questdes

suscitadas no contexto do servico de referéncia digital.

2.1 Bibliotecas

As bibliotecas séo organizagfes sociais que prestam servicos de informagéo
para os individuos e a sociedade na qual elas estdo inseridas. Neste sentido, Cunha
(2000, p. 71) afirma que “[...] a biblioteca ndo é um ente isolado, estando, portanto,
inserida em um contexto maior”. Portanto, um dos aspectos que deve ser considerado
no estabelecimento de politicas, diretrizes e missdo de qualquer tipo de biblioteca é o
contexto no qual as bibliotecas estéo inseridas.

Sob este ponto de vista Mendoncga (2005) define biblioteca “[...] como uma
organizacdo aberta, que esta inserida no meio ambiente e, a0 mesmo tempo que o
influencia €, também, por ele influenciada”. Essa biblioteca é composta pelas funcdes
meio, que estdo relacionadas a formacdo, desenvolvimento e organizacdo de
colecdes e pelas fungdes-fim, que estdo voltadas para a disseminacdo e recuperacao
da informacédo, por meio da criagdo de produtos e servicos que satisfacam as
necessidades de informag&o dos usuarios.

Outra definicdo de biblioteca é apresentada por Tarapanoff, Aradjo Junior e
Cormier (2000, p. 92):

Sé&o organizagdes sociais sem fins lucrativos, cuja caracteristica como
unidade de negdcio é a prestagdo de servigos, para os individuos e a
sociedade, de forma tangivel (produtos impressos), ou intangivel
(prestacdo de servigcos personalizados, pessoais, e hoje, cada vez
mais, de forma virtual — em linha, pela Internet).
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Com relacdo as mudancas ocorridas na biblioteca Mendonga (2005, p. 227)
ressalta:

Decorrente deste meio ambiente que se transforma a cada dia com
uma rapidez cada vez maior e do propésito de atender as
necessidades dos usuarios, acompanham a mutacdo ocorrida na
sociedade imposta pelos avancos cientificos e tecnoldgicos, a
biblioteca tradicional convive com o surgimento de outro tipo de
biblioteca, a biblioteca virtual, conectada a rede e atendendo a uma
vasta gama de usuarios superior a da biblioteca tradicional, visto nao
se prender as limitagBes impostas pelo tempo e espago.

Outra consideracéao feita por Sloan (1997, p. 3-4, traducdo nossa) com relacao
as diversas definicdes apresentadas para bibliotecas digitais “[...] € que nelas existem
orientacdes declaradas ao usuério, bem como a tecnologia e aos recursos de
informacédo, mas poucas definicbes fazem referéncia ao papel do bibliotecario neste
ambiente”. Assim, enquanto boa parte da literatura sobre biblioteca digital enfatiza
tecnologia e recursos, sob a perspectiva do servigo, poucos estudos tém considerado
a interacdo humana no ambiente da biblioteca digital. Na opinido do autor esses
estudos focam nas interacdes sociais dos usuarios da biblioteca com os bibliotecérios,
dos bibliotecarios com bibliotecérios e entre usuarios, acrescentando que através do
estudo dessas colaboragfes nos cenérios da biblioteca fisica, pode-se chegar a
algumas conclus@es gerais, que podem ser aplicadas ao projeto de biblioteca digital,
tais como:

1 - pesquisas significativas nos sistemas de informacdo focalizam na
colaboracao entre usuarios, bem como entre usuarios e sistemas pessoais;

2 - 0 desenvolvimento das bibliotecas digitais ameaca as formas de
colaboracao existentes, mas também oferecem oportunidades para novas formas de
colaboracéo;

3 - o compartilhamento do processo e do produto da busca € importante para

as atividades cooperativas, incluindo a educacéo do pesquisador;
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4 - existe nela um grande potencial para o aperfeicoamento da eficiéncia da
busca, por meio do “reuso” de pesquisas anteriores, sendo considerado como um dos
mecanismos de agregacao de valor as bases de dados existentes;

5 - a navegacao nao se restringe aos objetos inanimados, pois ela permite o
acesso as pessoas que podem ser valiosas fontes de informacdo; (6) durante o
processo de busca, os pesquisadores de bases de dados precisam da ajuda externa
para reduzir a carga cognitiva.

Portanto, o surgimento da biblioteca digital influenciou a administracdo e o
desenvolvimento dos servigos oferecidos, principalmente no tocante ao atendimento
ao publico, pois o servico de referéncia € considerado a principal interface entre o
usuario e a informacgéo, sendo, portanto, influenciado pelas altera¢cdes ocorridas na
biblioteca.

A década de 1990, marco do surgimento da Web e das tecnologias de
informacdo e comunicacdo, especialmente nas bibliotecas universitarias, facilitou a
disseminacdo das informac6es em meio digital, exigindo das bibliotecas e dos
profissionais que nela atuam uma adaptacdo aos novos conceitos, trazendo a
necessidade de um posicionamento convergente com as mudancas, de maneira a
conquistar novos espacos (CRESPO; RODRIGUES e MIRANDA, 2006). As autoras
ressaltam que, neste contexto, percebeu-se a necessidade de uma visdo dinamica
das bibliotecas universitarias, que se direcione a este cenario e adote novas
estruturas que permitam o uso de recursos e ferramentas tecnoldgicas. As bibliotecas
necessitam desenvolver e reordenar sua estrutura, trabalhos e métodos gerenciais, de
maneira a oferecerem respostas rapidas e eficientes as demandas da sociedade, na

gual estdo inseridas, e também aos seus usuarios.

2.1.1 Definicdes e servigcos oferecidos pelas bibliotecas universitarias
Quanto a biblioteca universitaria, Anzolin e Sermann (2006, p.7) apresentaram
uma definicdo como sendo “[...] aquela que atua em instituicdes de ensino superior,
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que tem por finalidade dar suporte informacional, complementando as atividades
curriculares dos cursos, oferecendo recursos para facilitar a pesquisa cientifica”.

Segundo Maciel e Mendonca (2000, p. 2) as bibliotecas universitarias “[...] ndo
sdo organizacdes autbnomas, e sim organizacdes dependentes de uma organizacao
maior — a universidade, estando, portanto, sujeitas a receberem influéncias externas e
internas do ambiente que as cercam”.

Com relacdo a missdo da biblioteca universitaria Anzolin e Sermann (2006, p.
7) afirmam que € “[...] prover informacdo para 0 ensino, a pesquisa e a extenséo, a
partir da politica, projeto pedagdgico de programas da universidade na qual ela esta
inserida”.

Quanto aos servigos oferecidos pelas bibliotecas universitarias Figueiredo
(1996, p. 104) afirma que elas “[...] realizam grande parte dos servigos de informacao
prestados pelas bibliotecas especializadas [...]” e ressaltou que os tipos de servicos
de referéncia/informacédo oferecidos por essas bibliotecas podem ser prestados por
meio de:

Exploragdo ampla de suas cole¢Bes, com a manutengédo de catalogos,
indices e referéncias sobre assuntos de sua especialidade, de
exposicdes, de fornecimento de coépias, de envio de notificacdes
pessoais, preparacdo de listas de novas aquisicdes, de boletins e
publicacdes especiais, como cOpia de sumarios de periddicos, de
circulacdo automatica de periddicos, indexacdo e resumos de
relatérios internos e de correspondéncia técnica, servicos de referéncia
para respostas a questbes simples, ou que requeiram maior busca na
literatura, compilacdo de bibliografias, assisténcia no uso da colecéo,
servicos de traducdo, orientacdo em levantamentos da literatura,
compilacdo de dados, servicos de alerta, disseminac@o seletiva de
informacéo [...] (FIGUEIREDO, 1996, p. 103).

Segundo a autora, as bibliotecas universitarias realizam servigcos de extensao
voltados para a comunidade, além de manterem bibliotecas nas residéncias dos
alunos e oferecerem cursos sobre o uso da biblioteca utilizam, intensamente, fax e
terminais de computadores. A tendéncia dessas bibliotecas € a criacdo de consércios
de bibliotecas académicas, abrangendo grandes areas geograficas com a finalidade

de possibilitar a provisdo de servicos de informagcdo. O servico de entrega de
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documentos é uma das principais atividades, através do qual um professor pode
solicitar, de sua sala, um material a biblioteca. Este material pode ser entregue em
horas, se 0 documento solicitado estiver no proprio acervo, ou em questdo de dias, se
for necessario busca-lo em uma biblioteca de outra regido.

Na opinido de Crespo, Rodrigues e Miranda (2006) o uso intenso de fontes de
informacdo em meio eletrbnico pelas bibliotecas universitarias, bem como dos
recursos disponiveis, possibilitam a obtencdo de documentos em curto espaco de
tempo, de qualquer lugar, por meio do acesso remoto.

Mas, conforme ressaltam Marcondes, Mendonca e Carvalho (2005) em uma
pesquisa realizada em sites de bibliotecas universitarias brasileiras, os servicos
oferecidos por estas bibliotecas de forma remota s&o, ainda, muito restritos. Segundo
0s autores a disponibilizacdo do catalogo via Web ainda € o mais encontrado, tendo
em vista que € um subproduto dos sistemas de automacdo de bibliotecas ja
implantados na grande maioria dessas bibliotecas. Os tipos de servigo de referéncia
considerados tipicos encontrados pela pesquisa foram:

1 - pergunta-resposta: é o que mais se assemelha ao servico Ask-A existente

no exterior, onde os usuarios podem fazer perguntas a biblioteca por meio

correio eletrénico ou formularios préprios e receber as respostas, também, pela

Web;

2 - normalizacdo de trabalhos e elaboracdo de fichas catalogréficas: o

usuario pode solicitar por meio de correio eletrénico ou formulério Web;

3 - levantamento bibliogréafico: a biblioteca envia ao usuario o resultado da

pesquisa bibliografica sobre o assunto solicitado via correio eletrbnico;

4 - sumarios correntes on-line;

5 - catalogos on-line: servico mais disseminado pelas bibliotecas pesquisadas

como subproduto dos sistemas de automatizagéo de bibliotecas.

Portanto, os servicos oferecidos pelas bibliotecas universitarias passaram a
utilizar-se de canais diretos proporcionados pelas techologias de informacdo e
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comunicacdo para tratamento, armazenamento e recuperacao de informacgdes, por

meio do uso de fontes em novas midias para contato com 0s usuarios.

2.2 Servico de referéncia

Para a NBR ISO 9000 produto é considerado o resultado de um processo e
pode ser subdividido em quatro categorias genéricas que sao: servi¢os, informacoes,
materiais e equipamentos e materiais processados. Sobre a categoria servico a NBR
ISO 9000 (ASSOCIACAO, 2000, p. 10) “[...] servico é o resultado de pelo menos uma
atividade desempenhada necessariamente na interface entre o fornecedor e o cliente
e é geralmente intangivel”. J& referéncia é definida pela National Library of Education
(NATIONAL, 1997, traducao nossa) como “[...] um servico fornecido aos usuérios que
precisam de assisténcia na localizagdo de informagéo sobre um tépico especifico ou
tépicos em geral, na qual os servicos de referéncia variam de uma procura por um
fato a uma pesquisa extensa e busca de informacgéo”.

A Internet vem se fixando como um dos meios que mais tem revolucionado a
comunicacdo mundial, permitindo a disponibilidade, o acesso e a troca de
informacfes entre usudrios remotos, gerando inUmeras mudancas de atitudes,
comportamentos, inclusive na conceituacédo de tempo e espaco (ALVES e FAQUETI,
2002).

Para McClure et al. (2002) esse espaco digital é utilizado pelas bibliotecas
para disponibilizagdo de servicos de referéncia digital, de forma independente ou
cooperativa, como um componente integrado aos servicos de referéncia tradicional.
Segundo ressalta os autores, na década de 1990, o publico obteve as condicbes
necessarias para buscar, virtualmente, a informagdo em qualquer lugar, ou seja,
aquela informacdo que antes era solicitada ao bibliotecario de referéncia, estava
disponivel em seu computador, por meio de uma linha telefénica.

Na opinido de Oliveira; Poltronieri e Marchioni (2005) um grande desafio,
preconizado tempos atras, era prover a biblioteca digital com aqueles servicos da
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biblioteca tradicional, mas principalmente com outros proprios de meio digital. Dentre

estes possiveis novos servigos, 0s autores citam:

(2004)

1 - catdlogos mais inteligentes e dindmicos, de forma a se auto-configurarem,
de acordo com os interesses dos Usuarios;

2 - recursos de pesquisa ao catalogo por meio do texto como um todo,
considerando a seméantica do texto, ndo mais por palavras-chave;

3 - visualizacdo gréfica das informagfes contidas no acervo de forma mais
sistematizada por elementos de interesse do proprio usuario;

4 - mobilidade da propria biblioteca por meio de equipamentos de bolso, entre
outros servicos.

Quanto as principais caracteristicas do servico de referéncia digital Ferreira
ressaltou que ele deve:

1 - estar fundamentado em um planejamento bem estruturado e baseado no
levantamento das necessidades informacionais dos usuarios do servico;

2 - possibilitar o atendimento, em tempo real, por meio das ferramentas
disponiveis na Internet, tais como o e-mail, o chat e a videoconferéncia;

3 - possuir navegacédo simples e facil por meio de interface Web, indicando e
permitindo acesso a outros sites, que melhor atendam a questéo apresentada
pelo usuério;

4 - elaborar respostas objetivas, claras, consistentes e relevantes e em tempo
hébil, que possibilitem a construcdo de uma base de conhecimentos, por meio
do uso de recursos das tecnologias de informacdo e comunicacdo e da
cooperacgdo entre bibliotecas digitais, otimizando o atendimento referencial ao

usudario neste ambiente.
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2.2.1 Origem e evolucdo do servico de referéncia

A origem do servi¢o de referéncia situa-se em meados do século XIX, com o
incremento da industria editorial, da industrializacdo, da alfabetizacdo, da ampliacdo
do ensino publico e da criacdo das bibliotecas de acesso publico, principalmente nas
grandes cidades industriais da Gra-Bretanha e dos Estados Unidos (GROGAN, 2001).
Segundo o autor o primeiro trabalho sobre “servico de referéncia” foi publicado em
1876, na Centennial Conference of Librarians, na Filadélfia, onde o bibliotecario
Samuel S. Green formalizou uma proposta de um programa de assisténcia pessoal
aos leitores das bibliotecas. Um ano mais tarde Green, que estava em uma
conferéncia na Inglaterra, como delegado da American Library Association (ALA)
apresentou o tema “acesso aos bibliotecérios®. Mas foi em 1891 que a expresséo
“servico de referéncia” foi registrada pela primeira vez no indice da revista Library
Journal. Ja Reuben A. Guild, bibliotecério da Brown University, entre 1848 e 1893,
sustentava que:

Durante os Ultimos trinta anos, ao longo dos quais trabalhei como
responsavel, ndo somente o publico teve permissao de livre acesso a
biblioteca, mas também de consultar o bibliotecario em vez do
catalogo, sendo que as consultas se referiam, em sua maior parte, a
informacdes e ndo a obras especificas (GROGAN, 2001, p. 25).

De acordo com Grogan (2001) o desenvolvimento do servico de referéncia nas
bibliotecas universitdrias dos Estados Unidos aconteceu de forma constante e
recebeu um grande impulso com a nova tendéncia do ensino superior favoravel ao
estudo pela pesquisa, onde os alunos eram incentivados pelos professores a
desenvolverem o habito de leitura. Com relacdo as universidades britanicas, o autor
ressalta que o progresso na area de servicos de assisténcia ao usuario era invisivel,
Ou seja, a assisténcia aos leitores era praticamente inexistente até meados do século
XX. Durante muitos anos o Manual of University and College Library Practice,
publicado em 1940 pela Library Association, ndo mencionava o servi¢co de referéncia
e o topico “informacédo e orientacdo aos leitores no saldo de leitura” ocupava apenas
sete linhas do referido manual.
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Nas décadas de 1990 e 2000 foi observado que o servico de referéncia veio
incorporando as suas praticas 0s recursos eletrbnicos existentes, criando novos
produtos e servicos, desenvolvidos e disponibilizados em ambiente virtual,
destacando-se entre eles a referéncia digital. Portanto, a referéncia digital originou-se
nas questbes de referéncia, que foram apresentadas e respondidas por meio de

correio eletrénico (BANKHEAD, 2003).

O primeiro sistema, criado em 1984, foi denominado EARS (Electronic Access
to Reference Services), que permitia a Biblioteca Health Sciences da Universidade de

Maryland responder as questdes de referéncia por meio de correio eletrdnico.

Em 1985 foi lancado pela Telebase, em conjunto com a Compuserve, o SOS*,
gue foi considerado o primeiro servico de referéncia ao vivo oferecido por meio de
chat, que incluia referéncia paga e envio de documentos e, também, permitia ao
usuario solicitar ajuda ou esclarecimentos sobre as respostas recuperadas on-line

(KRESH, 2002/2003).

Os servicos de referéncia por meio de correio eletrénico tiveram inicio nos anos
1990's com a difusdo do computador pessoal e o uso do correio eletrdnico
(BANKHEAD, 2003). Na opinido do autor os servigos de referéncia mais difundidos
foram o AskEric e a Internet Public Library, tendo inicio em 1992 e 1995,
respectivamente. O autor ressalta que o uso do correio eletrénico para fornecer
servicos de referéncia evoluiu para o uso de formularios Web, o que ocorreu em
funcdo da ajuda que era prestada ao usuério, principalmente, nas questfes de
referéncia. Em meados dos anos 1990, o autor aponta o surgimento das paginas das
bibliotecas na Web, que continham a FAQ?®, cujo contetido era composto de listas de
questbes e de respostas mais frequentes. A FAQ permitia o arquivamento das

questdes e respostas pelos servicos de referéncia digital das bibliotecas, contribuindo,

4 Support Open Source Software
® Frequently Asked Questions



assim, para formac¢do de uma base de conhecimento, que o usuario tinha acesso

direto, independentemente da mediacéo do bibliotecério de referéncia.

No final dos anos 1990, Bankhead (2003) aponta ainda o surgimento dos
primeiros consorcios criados pelos bibliotecérios por meio do uso de software de chat.
Um dos primeiros foi 0 MCLS®, iniciado no sul da Califérnia, que foi destacado como o
servico mais significativo em todo o estado e era fornecido por um conjunto de
bibliotecas publicas e académicas.

Em 1999 foi langcado o CRDS (Collaborative Reference Digital Service) pela
Biblioteca do Congresso Americano, baseado em uma rede cooperativa na Web e
englobava dezesseis bibliotecas.

Em 2001, Kresh (2002/2003) cita o inicio do servico Cleveland’s KnowltNow’
para atender o distrito de Cuyahoga, Ohio e as comunidades de bibliotecas
CLEVNET?, que fornecia informacdes médicas e sobre salde para seus usuarios em
parceria com o MetroHealthLine, assim como ajuda no dever de casa. A autora
ressalta que muitas bibliotecas estdo seguindo esse modelo para o fornecimento de
servigcos de referéncia interativo.

Em 2001, Mardero-Arellano (2001, p. 10) cita “[...] o North Carolina State
University Reference Service como o primeiro servico de referéncia on-line a
funcionar, mundialmente, 24 horas, implantado no primeiro semestre de 2001,
utilizando o software LSSI/VRD”. O autor acrescenta que este software permite aos
usuarios e bibliotecarios navegarem juntos pela Web, possibilitando a troca de
arquivos, mas pode também ser utilizado na assisténcia via telefone, onde o usuario
pode recorrer ao Ask a Librarian, para ver a demonstracdo de como fazer a pesquisa.
Segundo o autor, em 2001, as bibliotecas da North Carolina State University ja

estavam utilizando os AIM (Instant Messenger), MSN Messenger, Google Talk etc.

6 HTTP://www.247ref.org/portal/access2.cfm?lib=Public
" HTTP://www.cpl.org/vrd/learn more.html
8 Cleveland Public Library Consortium
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Também em 2001, McClennen e Memmott (2001) citaram alguns estudos
indicando que 45% das bibliotecas académicas e 12,5% das bibliotecas publicas nos
Estados Unidos estavam oferecendo servicos de referéncia digital, o que provocou um
aumento na literatura sobre o assunto, bem como nas oportunidades educacionais
para os bibliotecarios.

Em 2002, Kresh (2003/2003) citou uma parceria formada pela Biblioteca do
Congresso Americano com a OCLC®, que possibilitou a criacdo do QuestionPoint
(QP)*, contando, atualmente, com mais de 300 bibliotecas participantes em todo o
mundo. Esse servigo disponibiliza uma variedade de ferramentas de referéncia,
incluindo chat e correio eletrénico e permite o0 acesso a Rede Global de Referéncia.

Dougherty (2002) relata que o METRO (Metropolitan Cooperative Library
System) do Sul da Califérnia, ja citado anteriormente sob a sigla MCLS, iniciou, em
2000, a provisdo de um servico de referéncia cooperativo vinte e quatro horas.

A autora ressalta que esse servigo formou uma parceria com o “Q and A Café
virtual reference service” no Norte da Califérnia para fornecer servicos de referéncia
em tempo real para bibliotecas publicas e académicas do Estado.

Em janeiro de 2003, Kresh (2002/2003) ressalta que a Biblioteca Nacional do
Canada, um dos membros fundadores do CRDS/QuestionPoint, langou, em conjunto
com a comunidade de bibliotecas canadenses e instituicbes de pesquisa, um servico

de referéncia bilingiie na Web denominado Virtual Reference Canada®”.

Em 2005, Pessoa e Cunha (2007) relatam que foi iniciada uma transicéo entre

0 QP e 0 24/7 Reference Services, dando origem ao QP 24/7 Reference Services.

Assim, existe uma tendéncia no desenvolvimento de servicos acessados por
meio dos sites das bibliotecas na Web, que s&o utilizados para diversas finalidades,

tais como: informar sobre servigcos oferecidos, acervo, horario de funcionamento,

° Online Computer Library Center
10 http://www.questionpoint.ogr/
n http://www.nlc-bnc.ca/vrc-vvc/index.html
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contatos, além de reunir as fontes de informacdo, auxiliar os usuarios através de
tutoriais, e FAQ (CRESPO; RODRIGUES e MIRANDA, 2006). Na opinido das autoras
estes servicos tendem a complementar os servicos oferecidos presencialmente ou
apresentar-se como um novo servico em meio eletrbnico, que sao também
denominados de servicos de referéncia digital. Alguns servicos, comumente

denominados servicos de informacao eletrdnica, estdo descritos no Quadro a seguir:

Quadro 2 — Servicos de informagc&o eletrdnica™

Servigos Descricdo
Referéncia por | Usado para o atendimento imediato as questdes do usudrio, podendo
Chat substituir a entrevista de referéncia tradicional que é realizada face a

face, bem como recursos de voz e imagem, por meio de webcams e
microfones, que facilitam a interacéo entre bibliotecario e usuario.

DSl eletrénico Servi¢co de mala direta eletrénica, sendo utilizada para notificar as
novas aquisi¢cées, eventos e comunicacdes em geral.

Blog Os blogs institucionais de bibliotecas trazem informac8es gerais, sendo
atualizados diariamente e com a participacdo dos usuarios.

Tutorial utilizado para dar treinamento aos usuarios, maiores informacdes sobre

0 uso e funcionamento de um recurso e fonte, desenvolvido em
softwares especificos, e permite a interagdo com o usuario.

FAQ Apresenta respostas previamente elaboradas recorrentes, sem
necessitar da mediacdo humana no momento da consulta.
Visita virtual Apresenta um tour pelas instalacdes e/ou recursos oferecidos pela

biblioteca, por meio de audio, video e outros recursos.
e-mail (Pergunte | Para respostas rapidas, por e-mail, sobre duvidas em questfes de
ao bibliotecario) referéncia, servicos prestados e funcionamento da biblioteca.

Esses servicos de referéncia adotam as facilidades oferecidas pela tecnologia e séo

denominados “servigcos de referéncia digital”.

2.2.2 Definicdes de servico de referéncia

As expressodes “servico de informacao” e “servigo de referéncia” sdo consideradas
sinbnimas por alguns autores. Portanto a expressdo escolhida para este trabalho é
“servigo de referéncia”.
O servico de referéncia tradicional é definido por Grogan (2001, p. 33) como “[...] a

assisténcia pessoal prestada, efetivamente, pelo bibliotecario aos leitores na busca de

2 Fonte: CRESPO, Isabel M.; RODRIGUES, Ana V. F.; MIRANDA, Celina L. Bibliotecas universitarias e
as fontes de informacgdo eletronica: o bibliotecario e as novas demandas. Disponivel em: <
http://www.snbu2006.ufba.br/soac/viewabstract .php?id=191>. Acesso em: 06 dez. 2006.
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informacdo. Para Ferreira (2004, p. 2) trata-se “[...] do processo de identificar as
necessidades de informacdo de um usuério, facultar-lhe o acesso aos recursos e
fornecer-lhe apoio apropriado para satisfacdo dessas necessidades.”

Para Sloan (1997, p. 7, tradugdo nossa) um “[...] servico de referéncia digital
consiste no fornecimento de servicos de referéncia envolvendo colaboragcdo entre
usuario e bibliotecario, por meio de computador”.

Segundo ALA (2006, p. 9, tradugdo nossa) trata-se de “[...] um servico de
referéncia iniciado eletronicamente, frequentemente em tempo real, onde 0s usuarios
utilizam computadores ou outra tecnologia de Internet para se comunicarem com 0S
bibliotecarios de referéncia, sem estar fisicamente presentes”.

Com relacdo ao servico de referéncia oferecido por meio das tecnologias de
informacdo e comunicacao, certas dificuldades na definicdo terminolégica podem ser
observadas, pois existe uma grande variedade de nomes apresentados pelos autores,
tais como: “referéncia digital”, “referéncia virtual”, “referéncia por chat”, “e-reference”,
“servicos de informacdo pela Internet”, “referéncia ao vivo”, “referéncia online” e
“referéncia em tempo real”. Pode-se observar que todos esses termos foram utilizados
para descrever servicos de referéncia oferecidos por meio das tecnologias
computadorizadas. Para ONLINE (2005) os “termos referéncia virtual” e “referéncia
digital” séo considerados sinénimos.

Portanto, nesse trabalho, optou-se pelo uso do termo “referéncia digital” para
representar o contexto abordado nessa pesquisa, por se tratar do termo mais citado
pelos autores, de acordo com a revisdo da literatura. Outro fator que levou a escolha
do termo “referéncia digital” em detrimento dos demais termos foi baseado no “modelo
geral de referéncia digital” de Lankes (2002/2003) que foi usado como referencial

tedrico da pesquisa.
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2.2.3 Funcdes basicas do servigo de referéncia
As fungBes basicas do servico de referéncia segundo Tyckoson (2001) tém
permanecido vélidas desde os tempos de Green*3, em 1876, e s&o:
1 - instruir os usuarios no uso da biblioteca;
2 - responder as perguntas dos usuarios;
3 - ajudar os usudarios na selecao de recursos; e
4 - promover a biblioteca junto a comunidade.
Ainda com relacdo a essas fungBes, Tyckoson (2001, p. 183, traducdo nossa)
acrescenta que “[...] inerente a essas fungfes estd um conjunto de valores basicos que
sdo: precisdo, minucia, oportunidade, autoridade, instru¢do, acesso, individualizacdo e
conhecimento”, cujos valores associados a essas fungdes séo destacados a seguir:
1 - instrucdo: possui trés facetas distintas: o resumo do conteddo a ser
ensinado, o processo de uso dessa informacdo na pesquisa e a habilidade
para avaliar a informacdo, cujas habilidades implicitas sdo conhecimento
factual, compreenséao do processo de pesquisa e pensamento critico;
2 - resposta a questdo: o valor mais comum associado a resposta € a
precisdo, mas a oportunidade e a autoridade séo citadas, também, pelo autor;
3 - conselheiro de leitores: o conhecimento do bibliotecario sobre o leitor, a
literatura e a colecédo; o conhecimento das necessidades de informacgdes, o
nivel de leitura, as habilidades linglisticas e o background educacional de
cada usuario.
4 - promoc¢ado da biblioteca: a biblioteca é promovida quando cada usuério

sente que o bibliotecario esta trabalhando especificamente para ele, ou seja,

3 samuel S Green: bibliotecario da Biblioteca Publica de Worcester, Massachusets (EUA)
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referéncia ndo é algo que possa ser empacotado e divulgado para 0s usuarios,

sendo associados aos valores acesso e individualizacéo.

2.2.4 Modelos de servigcos de referéncia tradicional

Na opinido de Figueiredo (1999, p. 85) “[...] os computadores ocasionaram
profundas mudancas nos servicos oferecidos e também nos valores que
fundamentavam esses servigos”. A autora relata uma série de reunides realizadas na
Universidade do Texas, na década de 1980, com o objetivo de definir o futuro da
referéncia e novos modelos para descrever os servicos de referéncia, que foram
iniciadas com o servico de referéncia oferecido em uma mesa de atendimento,
prometendo servigos para todos. Mas os problemas relacionados a esse tipo de
servigo estdo, como sempre, voltados para as mudangas da comunidade de usuérios,
a introducdo das novas tecnologias e a critica, sempre presente, de um servico
ineficiente e de baixo nivel. Véarias alternativas foram sugeridas, tais como, colocar
auxiliares ou computadores bem programados neste local de atendimento, permitir
aos usudrios a marcacao de horarios para um atendimento mais personalizado dos
bibliotecérios e oferecer diversas configuracdes para servi¢cos remotos.

Segundo Pomerantz et al. (2004) existem poucos modelos que incluem toda a
transacdo de referéncia, tal como ela acontece no balcdo de atendimento em uma
biblioteca tradicional. No entanto existem muitos modelos de etapas especificas da
transacdo de referéncia ou entdo apresentam a transacdo de referéncia na
perspectiva de um grupo de interesse (stakeholder). Na opinido do autor um dos
melhores modelos conhecido € o modelo de Taylor (1968, p. 181, traducdo nossa)
gue trata de decisfes de pré-negociacao pelo indagador, iniciando no ponto em que
um individuo compreende que tem “[...] uma certa incompleteza na sua imagem do
mundo, talvez, até mesmo, antes dele ter reconhecido esta incompleteza como uma
necessidade de informacdo”. Esse modelo entdo continua através do processo
individual de tomada de decisdo de perguntar por informacao.
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A relevancia deste modelo estd em apresentar varios passos na transacao de
referéncia, principalmente, quando aponta em quais passos as decisfes devem ser
tomadas.

Outro modelo que apresenta a transacdo de referéncia como uma série de
pontos de decisdo foi desenvolvido por Robinson (1989, traducédo nossa), sendo um
dos poucos modelos que engloba toda a transagdo de referéncia. Esse modelo
aborda a transacao de referéncia do ponto de vista da analise de custo da transacao,
especificamente, combinando o nivel de recursos com o nivel de servigos. O processo
de referéncia é iniciado com a entrevista de referéncia, que inclui a opinido sobre a
dificuldade da questao e os tipos de recursos exigidos para respondé-la, bem como o
uso real de todos esses recursos na descoberta da resposta, seu envio ao usuario e a
avaliacdo do servico fornecido. Portanto, esse modelo mostra-se mais focalizado em
um modelo geral do processo, que comega com O recebimento da questdo pelo
servico de referéncia e termina com o fornecimento da resposta ao usudrio.

Tyckoson (2001, tradugdo nossa) afirma que, apesar das diferengas entre as
ferramentas utilizadas no servigco de referéncia, o processo que envolve o servigo de
referéncia tradicional permanece o mesmo. O autor ressalta que os valores
permanecem imutaveis com o passar dos tempos, ou seja, a énfase dada a cada um
deles é bastante variada. Isto permite existir diversos modelos de servico de
referéncia, onde cada modelo enfatiza um contexto diferente desses valores basicos.
Assim, na opinidao do autor, o modelo de servico de referéncia mostrado por uma
instituicdo indica quais valores sdo considerados mais importantes para a biblioteca e
a comunidade.

Durante todo o século XX os modelos baseados em instrucdo bibliografica e
respostas as questdes dos usuéarios foram discutidos pelos bibliotecarios, cujos

resultados foram sumarizados na Encyclopedia of Library and Information Science.
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Segundo Tyckoson (2001, traducdo nossa) o modelo de servico que enfatiza
educacdo sobre informagédo é denominado modelo “conservador” ou “minimo”, cujo
objetivo é treinar os usuarios para usarem, independentemente, a biblioteca. Esse
modelo tem sido, hd muito tempo, a abordagem predominante nas bibliotecas
escolares e académicas, onde a missdo das grandes instituicbes sdo claramente
educacionais. O modelo liberal ou maximo enfatiza a informacé&o sobre o processo, ou
seja, 0 bibliotecério ndo tenta educar o usuério no processo, mas coloca todo seu
esforco na precisdo da busca e na informacdo autorizada, enfatizando valores como
precisdo, minucia e autoridade. Este modelo é muito usado nas bibliotecas
corporativas e governamentais, onde o bibliotecério é visto mais como um colega de
trabalho do que como professor. Obviamente os bibliotecarios de referéncia tendem a
valorizar ambos, ou seja, 0s aspectos do ensino do servico de referéncia e suas
habilidades para responder a questdes especificas.

Um modelo desenvolvido na Universidade de Brandeis € citado por Tyckoson
(2001, traducdo nossa), que tem como caracteristica principal a estratégia de
filtrar/classificar as questfes recebidas, antes de passa-las aos bibliotecarios. A idéia
era que o pessoal de apoio ou estagiarios de Biblioteconomia respondessem a
maioria das perguntas basicas. Assim, o bibliotecario responderia somente as
questdes que necessitassem de ajuda mais aprofundada, valorizando, portanto, o
conhecimento do bibliotecario sobre as disciplinas e a cole¢do. O principal objetivo
deste modelo é estimular o bibliotecario de referéncia a oferecer uma assisténcia
pessoal ao usuario. O bibliotecario presta assisténcia ao usuario em uma sala
especifica de atendimento, permitindo a realizacdo de consultas mais detalhadas,
assim como o treinamento do usuario. Portanto, as questdes de referéncia e as
necessidades de treinamento sédo encaminhadas ao bibliotecario de referéncia. Neste
modelo existe uma valorizagdo da precisdo, da mindcia e da autoridade, em

detrimento do acesso e da oportunidade, que sdo menos valorizados.
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Uma pesquisa realizada por Saracevic et al (1988, traducdo nossa) para definir
um modelo abrangente de busca da informacéo, tinha como objetivo enumerar,
formalmente, todos os elementos importantes, que caracterizassem as atividades de
busca e armazenamento da informacéo, sendo identificadas sete etapas principais:

1 - o usuario tem um problema a resolver, onde foram destacadas as

caracteristicas dos usuarios;

2 - 0 usuario procura resolver o problema formulando uma pergunta e inicia

uma interacdo com um sistema de informacédo, onde as variaveis destacadas

foram declaracdo da pergunta e suas caracteristicas;

3 - interacdo de pré-investigacdo com um pesquisador intermediario, humano

ou computador, sendo as varidveis destacadas as caracteristicas do

pesquisador e a andlise da pergunta;

4 - formulacdo de uma busca, cujas variaveis foram estratégia e caracteristicas

da busca;

5 - atividade de busca e interacdes, sendo variavel a propria busca;

6 - entrega das respostas ao usudrio, onde as varidveis sdo o0s itens

armazenados e os formatos despachados; e

7 - avaliacao das respostas pelo usuario, ressaltando as variaveis, relevancia e

utilidade.

Os dados da pesquisa foram analisados, empiricamente, pelos autores, que
concluiram pela aprovagdo do modelo sugerido, ou seja, 0s elementos sugeridos
pelos modelos apresentaram uma relacdo bastante significativa com os resultados
armazenados.

A semelhanca desse modelo com o processo de referéncia descrito por
Grogan (2001) pode ser identificada em funcéo do fluxo de atendimento. Para o autor
talvez o primeiro passo seja desenvolver ndo um modelo universal, mas uma série de
modelos parciais dependentes do contexto e que reflitam diferentes aspectos do
processo de referéncia, examinando-o a partir de diferentes aspectos e angulos.
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Pode-se afirmar que os modelos de servico de referéncia combinam os
recursos disponiveis e as necessidades de informacdo de suas comunidades. O
Quadro a seguir sumariza as caracteristicas e valores dos modelos conservador ou
minimo e liberal ou méaximo:

Quadro 3: Caracteristicas e valores dos modelos conservador, liberal e Brandeis

Conservador - treinar os usuarios para uso da biblioteca Instrucéo e educagéo
ou minimo - abordagem predominante nas bibliotecas do usuério

escolares e académicas

- enfatiza educacao sobre informacéao

Liberal ou - muito utilizado em bibliotecas corporativas e  Precisao, minlcia e
maximo governamentais autoridade

- bibliotecério coloca seu esforgo na precisao

da busca e na informacéo autorizada

- enfatiza informag&o sobre o processo

- estratégia de filtrar/classificar as questdes Precisdo, minlcia e
Brandeis/filas - oferece uma assisténcia pessoal ao usuario autoridade

- enfatiza o conhecimento do bibliotecério

sobre as disciplinas e a colegéo

2.2.5 Modelos de servi¢o de referéncia digital

Durante os Ultimos cinco anos da década de 1990, pesquisadores e
praticantes em geral demonstraram que os servicos de referéncia digital podem, de
fato, trabalhar bem e foi desenvolvido muito da tecnologia necessaria a
operacionalizacdo desses servicos (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001, traducdo
nossa). Na opinido dos autores 0 proximo passo para a pesquisa da referéncia digital
poderia ser a compreensdo de como aperfeicoar o projeto e a operacdo desses
servicos. O desenvolvimento de modelos consensuais, que descrevam o processo de
referéncia digital também poderia ser de grande utilidade, pois serviria como base
comum de discussdo e forneceria um grau de abstracdo necessario ao raciocinio de
alto nivel sobre qualquer sistema. Esses modelos podem ser suficientemente

genéricos para ser aplicados a uma grande variedade de procedimentos que sao



usados por varios projetos ao redor do mundo e, a0 mesmo tempo, especificos o
suficiente para servir como base de andlises concretas e experimentos.

Na opinido de McClennenn e Memmot (2001, traducdo nossa) muitas das
decisdes tomadas no planejamento e implementacdo de um servico de referéncia
digital sdo aquelas com as quais os bibliotecarios ja estao familiarizados e séo:

1 - desenvolvimento de um programa eficiente de pessoal;

2 - oferecimento de um servico enfileirado versus néo enfileirado;

3 - estabelecimento de um sistema de guarda de estatisticas Uteis, dentre

outras.

Segundo 0s autores os usuarios desempenham um papel fundamental no
processo de referéncia que € a solicitacdo de questdes. O bibliotecério digital recebe
uma mensagem textual por meio de correio eletrénico, da Web ou chat, podendo
determinar, baseado em contexto, quem é o usuario e qual a questdo que 0 usuario
esta tentando perguntar, podendo o mesmo estar localizado em qualquer lugar do
mundo, ser de qualquer idade, género e profissdo. Até mesmo se perguntar
diretamente, eles podem ficar relutantes em fornecer tal informacdo. Uma vez que a
resposta € preparada e enviada ao usuario, mais questdes vao surgindo e 0s
sistemas que permitem a comunicacdo digital fazem o registro e a guarda da
interagdo com o0 usudrio. Estes registros sdo inestimdveis para auto-avaliagdo
subseqliente, assim como para a geracdo dos arquivos de questbes e respostas
freqlentemente perguntadas.

No entanto, os autores alertam para o respeito a privacidade e os direitos de
propriedade intelectual, apesar de nao serem topicos deste artigo. Apesar dos
problemas de interagdo com o usuario no mundo digital existem algumas poucas
vantagens sdo ressaltadas pelos autores, sendo a primeira delas o acesso amplo dos
usuarios aos servicos digitais, mais do que aos servigos tradicionais. O servico de
referéncia digital pode receber questdes de todo o mundo e a qualquer hora,
dependendo de sua politica de atendimento. Se a questdo ndo pode ser respondida
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localmente, ela pode ser enviada para outro servico para ser respondida, dando ao
usuario uma melhor probabilidade de receber uma resposta de boa qualidade.

O crescimento do uso dos recursos do mundo digital permite ao usuario
enxergar as mesmas fontes utilizadas pelo respondente da questdo. Além disso, a
experiéncia de McClennen e Memmott (2001), mostra que aumenta a probabilidade
dos usuarios perguntarem questdes consideradas embaracosas por meio de correio
eletrdnico, em comparacao com o balcao de atendimento tradicional.

Um modelo de referéncia digital apresentado por McClennen (2001) é
constituido de trés componentes fundamentais, conforme a seguir:

1 - processo: constitui-se de uma sequéncia de acbes através das quais

passa o fluxo de questdes formuladas ao servico, enquanto estdo sendo

executadas e podem ser expressas por meio de fluxograma;

2 - procedimentos: trata-se de instrucdes fornecidas aos profissionais que

executam as diversas fun¢des no processo de atendimento, que especificam

as acles a serem tomadas em concordancia com as caracteristicas das

guestdes e

3 - politicas: séo definicbes que orientam o pessoal ha execu¢ao do processo,

sendo, com frequéncia, utilizadas em termos das func¢des e dos atributos das

guestodes.

O autor ressalta que esses trés componentes sdo interligados e que o
processo é definido em termos de politicas e procedimentos.

Quanto aos valores associados a referéncia digital Tyckoson (2001, traducdo
nossa) destaca o acesso, a precisdo e a oportunidade, bem como 0 servico
personalizado, apesar da inexisténcia de proximidade fisica entre o bibliotecéario e o
usuario. Como a énfase maior é dada a provisdo de servigos, mais do que a instrucao
dos usuarios, entdo os valores associados aos aspectos educacionais e ao conselho

consultivo ndo sdo muito importantes nesse tipo de servico.
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De acordo com uma pesquisa realizada nos Estados Unidos por Pomerantz et
al. (2004, traducéo nossa), no final de 2001 e inicio de 2002, poucos sdo os modelos
de referéncia digital que adotam procedimentos similares aos utilizados no balcdo de
referéncia tradicional. Os autores ressaltam que, dentre os servigcos de referéncia
digital pesquisados, a maioria utilizava o formulario Web para recebimento das
questdes dos usuarios, contendo um campo para colocacdo do endereco de correio
eletrdnico do usuério para o envio das respostas aos usuarios.

Com relacdo a implementacdo de modelo de referéncia digital, Neale (2002,
traducéo nossa) aponta duas formas distintas que séo seguidas pelas bibliotecas para
0 desenvolvimento desse servico, que sdo a forma independente e a forma

cooperativa.

2.2.5.1 Modelo independente

s

Nesse modelo, o servico de referéncia € prestado pela biblioteca,
independentemente, aos seus usuarios por meio da combinacdo de ferramentas
disponiveis de referéncia virtual. O servigo de referéncia virtual amplia os servigos de
referéncia do balcdo de atendimento aos usuérios remotos. No entanto, este servigo
nao permite 0 acesso as colecdes adicionais e nem aos especialistas de assuntos
especificos. Sob o ponto de vista da autora, este modelo dificulta a proviséo de servigo
de referéncia vinte e quatro horas e sete dias por semana, pois, apesar de permitir a
submissdo de questbes 24/7, por meio de e-mail ou formulério web, elas sé poderédo
ser respondidas quando o pessoal de referéncia estiver disponivel no posto de

trabalho, assim como o servico chat “co-browsing™*

€ outros servicos em tempo-real,
gue necessitam da presenca dos bibliotecérios de referéncia. Mas, a biblioteca pode
estender o horario de atendimento do pessoal da referéncia tradicional para prestar

atendimento na referéncia digital, podendo o mesmo ser feito em casa, de acordo com

1 Bate papo interativo, onde os participantes compartilham o mesmo navegador
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a disponibilidade dos profissionais de referéncia. Outro aspecto ressaltado pela autora
€ a facilidade no desenvolvimento de politicas, procedimentos e padrées de servico de

referéncia virtual, pois ndo sera preciso consultar outros grupos de colaboradores.

No Brasil, uma experiéncia de referéncia digital independente é apresentada
por Perez, Ferreira e Miman (2006) nas bibliotecas da PUC-RIO, com o
desenvolvimento de um sistema criado em 2005 para administrar, de forma mais
eficaz, a comutacdo bibliografica e o atendimento virtual aos usuarios dessas
bibliotecas. Esse processo de atendimento digital é intermediado por bibliotecarios,
denominados administradores, que estdo habilitados para realizarem a triagem, a
distribuicdo e o acompanhamento do atendimento das solicitacdes pelos executores
do servigo. Assim, a funcao do administrador é definir o responsavel pelo atendimento
a solicitagdo do usuario, por meio de um filtro, que permite selecionar e combinar
op¢cbes para atribui-la a um executor, bem como acompanhar as solicitacdes

encaminhadas para atendimento.

O responsavel pelo atendimento executa as atividades de atendimento e envia,
eletronicamente, o documento em arquivo, formato pdf, ou uma resposta, finalizando a
solicitagdo com o registro da forma de atendimento, bem como o envio de um correio

eletrbnico para preenchimento, opcional, do grau de satisfacdo do usuario.

Os resultados do experimento foram analisados pelas autoras, apresentando
algumas conclusfes, tais como o impacto causado no servico com 0 uso das
tecnologias, sendo observada sua expanséo, agilizacdo no processo de atendimento,
conforto e comodidade, bem como a contribuicdo para maior facilidade e qualidade da

producdo académica.

Para Neale (2002, tradugdo nossa), enquanto o LSSI's Virtual Reference

Service'® pode ser usado pelo modelo independente de acordo com suas Varias

15 Servico que pode ser acessado pelo site http://www.LSSI.com
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caracteristicas, o 24/7 Reference Service® pode ser usado, tanto para o atendimento

aos usuarios locais, bem como para oferecer o servigo de referéncia cooperativo.

2.2.5.2 Modelo cooperativo

Na opinido de Kazowitz (2003, traducdo nossa) estes servicos cooperativos
proporcionam muitos beneficios, tais como compartihamento de habilidades e
recursos entre as instituicbes participantes, bem como um aumento no tempo de
funcionamento dos servicos e acesso as consultas e respostas armazenadas e
disponibilizadas por todos os participantes.

Nesse modelo, o servico de referéncia é prestado por duas ou mais bibliotecas
por meio do uso de alguma combinacdo de ferramentas de referéncia virtual
compartilhadas nas respostas as questdes de referéncia dos usuarios (NEALE, 2002).
Elas podem formar parcerias baseadas em sociedade por consorcio, visando o uso de
um servico de referéncia comum ou cooperativo, para uma area geografica comum ou
um conjunto de bases de dados licenciadas.

Uma questdo pode ser encaminhada para um parceiro da biblioteca em fungédo da
abrangéncia de sua cole¢éo, da especialidade no assunto, ou talvez, em funcdo da
hora da solicitacao.

A referéncia colaborativa, conforme ressalta Neale (2002, traducdo nossa),
também conhecida como referéncia por meio de consorcio, referéncia conectada ou
referéncia cooperativa estd sendo feita por varios meios de comunicacao. Algumas
bibliotecas estdo usando correio eletrbnico ou chat, cooperativamente, para
compartilhar as respostas as questfes recebidas por esses meios. Assim essas
bibliotecas j& estdo em um consoércio e criando um ambiente de referéncia

compartilhado, cujo exemplo citado pela autora é o Virtual Reference Desk (VRD)Y.

% Servico acessado no site http://www.247ref.org
Y VRD: servico de referéncia on-line, acessivel em: http://www.vrd.org/
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Entre os modelos existentes de referéncia digital Tyckoson (2001, traducdo
nossa) ressalta o VRD, que foi projetado para apoiar os usuérios a qualquer hora e
em qualquer lugar, por meio da tecnologia de correio eletrbnico, chat e software de
central de atendimento. Ainda sobre o trabalho cooperativo entre bibliotecas,
Figueiredo (1996) ressalta que a principal caracteristica de qualquer biblioteca, que
tenha a intencdo de atuar como sistema de informacédo é inserir-se no contexto do
trabalho cooperativo, pois 0 apoio e a colaboracdo de outras bibliotecas em sua area
de especializacdo sdo imprescindiveis para um bom atendimento das necessidades
de informacao da comunidade. Na opinido da autora existem dois grandes beneficios
dos servigos cooperativos de referéncia/informacao que séo: a provisdo de um servico
de melhor qualidade e a oferta de suporte natural para o compartihamento de
recursos. A autora acrescenta ainda dois problemas bésicos que dificultam o
desenvolvimento dessa cooperacdo, sendo os mesmos a responsabilidade pelo
pagamento do servico e a lei dos direitos autorais, que limita o uso da reprografia.

Os servigos formais de referéncia cooperativa citados por Neale (2002) estédo

abaixo descritos.
1 - LSSI's virtual reference service

O software de servigo de referéncia virtual LSSI pode ser usado para oferecer
referéncia cooperativa de varias formas. A biblioteca local pode se ligar as questbes
recebidas pelo servico ou pode encaminhar estas questdes para outras bibliotecas,
usando o servico de referéncia virtual. Um exemplo de uso do software LSSI € o

servico KnowltNew'® em Cleveland.
2 - 24/7 reference service

O servico de referéncia 24/7*° foi originalmente desenvolvido para o uso do

Metropolitan Cooperative Library System, e uma associacdo de bibliotecas em uma

18 Site http://www.cpl.org.vrd/learnmore.html
19 Site http://www.247ref.org
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grande éarea de Los Angeles, estando disponivel para participacdo de qualquer
biblioteca. As questdes podem ser transferidas para outras bibliotecas participantes da
referéncia cooperativa 24/7, fornecendo servico de referéncia durante vinte quatro

horas e sete dias por semana.

Para Katz (2002/2003, traducdo nossa) poucas bibliotecas ou sistemas
possuem pessoal e recursos financeiros para oferecer este tipo de servicos de
referéncia digital vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana. A estrutura
normal para o servico 24/7 é dividir o trabalho que, em geral, é atendido pelo préprio
pessoal da biblioteca, no intervalo das nove horas da manha as cinco da tarde e, apds
este horario, outras bibliotecas da area poderéo ajudar no atendimento. Normalmente
0s usuarios utilizam o correio eletrénico para envio das questdes, que os bibliotecarios
a postos vao respondendo sucessivamente. Nem todos acreditam que toda biblioteca
precisa, necessariamente, oferecer servicos de referéncia digital 24/7, mas,
obviamente, isto difere de biblioteca para biblioteca, de comunidade para comunidade.
Uma alternativa é colocar um servico 24/7, nacional e internacionalmente, tal como
aquele patrocinado pela Biblioteca do Congresso e a OCLC, aumentando assim a
capacidade das bibliotecas locais para oferecerem servicos completos ou parciais
durante 24 horas. A questdo principal colocada por Katz (2002/2003, p. 5, traducdo
nossa) sobre servigo de referéncia digital, em nivel mundial, local ou internacional, é
“[...] guem paga pelo que?, ou seja, como reagirdo os editores se um servico assinado
e pago por bibliotecas é disponibilizado para milh6es de usuarios”, como j& havia sido

ressaltado por Figueiredo (1996).

As ferramentas do 24/7 Reference permitem ao bibliotecério oferecer servicos
de referéncia aos usudarios em tempo real através da Internet, podendo o mesmo ser
personalizado pela biblioteca de acordo com suas necessidades de atendimento. Este
servico permite o envio, em tempo real, de arquivos, imagens, apresentacdes para o

computador do usuario, guiar o usuario para as fontes de seu interesse através da
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navegacao conjunta entre usuario e bibliotecario, troca de mensagens por meio de
chat, bem como organiza-las por assunto, categoria, idioma ou qualquer outra forma

desejada (PESSOA e CUNHA, 2007).
3 - QuestionPoint (QP) ou Collaborative Digital Reference Service (CRDS)

A Biblioteca do Congresso iniciou, em 1998, um projeto piloto de um servico de
referéncia digital chamado Collaborative Digital Reference Service (CRDS), cuja
finalidade era fornecer um servico de referéncia especializado para o usuario, através

de uma rede de bibliotecas digitais em qualquer lugar e a qualquer hora.

Paralelamente, a Online Computer Library Center (OCLC) criava um consércio
de vérias bibliotecas, cujo objetivo era desenvolver ferramentas de comunicacdo on-
line entre bibliotecarios e usuéarios, bem como entre as bibliotecas do referido
consércio. Em 2001 a OCLC se juntou a LC para desenvolver programa com base nas
experiéncias citadas anteriormente, surgindo entdo o Question Point?®, que
disponibiliza ferramentas que permitem a prestacdo de servi¢o referéncia, bem como
seu gerenciamento e a participacdo na rede global de referéncia. Estas questfes
podem ser encaminhadas de um ambiente local para uma rede global de referéncia de
bibliotecas, sendo direcionadas para outras bibliotecas da rede, tendo por base o perfil
da biblioteca que contém a informacao desejada, as horas de operacdo, a amplitude e
0s niveis da colecdo. As questdes atendidas e as respostas sdo armazenadas, em
nivel mundial, permitindo formar uma base global de conhecimento, na qual os
usuarios ou mesmo os bibliotecarios desta rede podem verificar se ja existe resposta

para sua questao.

Um esquema do processo de atendimento ao usuario e as relacdes entre todos
os participantes do Question Point sdo apresentados por Pessoa e Cunha (2007, p.

74), baseado na OCLC, conforme figura a seguir:

2 http://www.questionpoint.org
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Servigos comercias (AskA
services)

-II
Bibliotecario /
de referéncin |._

Redes
colaborativas
regionais,

nacionais =
Equipe de referéncia da
sua biblioteca

Consarcios ou redes
colaborativas que a biblioteca
T——  facaparte = —

Rede Global de referéncia

Figura 2: Modelo colaborativo de referéncia do Question Point*

O processo de referéncia do QP inicia-se com 0 envio de um questionamento
pelo usuario ao bibliotecario, que pode esclarecer a questdo através do chat e
respondé-la ou recorrer aos seguintes recursos: equipe de referéncia de sua
biblioteca; consorcios ou redes colaborativas, na qual sua biblioteca esteja associada;
redes especializadas; servicos comerciais; redes colaborativas, regionais e nacionais e
rede global de referéncia (PESSOA e CUNHA, 2007). A rede global de referéncia
apresentada acima é formada por todas as bibliotecas participantes do QP no mundo
todo e possui o Request Manager (RM) que € um servico global de referéncia. O RM é
responséavel pelo gerenciamento dos pedidos, permitindo uma busca pelos perfis das
bibliotecas participantes contendo as seguintes informacdes basicas: escopo da
colecdo, horario de atendimento, especialistas nas equipes, idiomas de cobertura do
acervo, etc. Esse perfil da biblioteca e as caracteristicas dos usuarios, tais como nivel
educacional, idioma, sdo importantes para decidir qual das bibliotecas participantes do

QP vai responder a questdo encaminhada pelo usuério.

2 Fonte: PESSOA, Patricia; CUNHA, Murilo B. Perspectivas dos servicos de referéncia digital.
Inf. & Soc., Jodo Pessoa, v. 17, n. 3, p. 69-82, set./dez. 2007. p. 75
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Ainda sobre o QP, Katz (2002/2003, traducdo nossa) ressalta que uma
revolugdo foi iniciada em meados de 2002, quando o QP da Biblioteca do Congresso
Americano passou a responder, on-line, as questdes de referéncia. O QP é um servico
de referéncia colaborativo, que inclui bibliotecas, em nivel mundial, em uma rede
global de referéncia. Essencialmente ele permite um individuo perguntar, por meio de
um computador, qualquer guestdo imaginavel e esperar uma resposta precisa e atual
em um curto espaco de tempo. A pergunta enviada para a biblioteca local, que pode
estar fechada ou nao for possivel responder ali mesmo, entdo ela é enviada para o
QP. Se ndo é possivel respondé-la nos Estados Unidos, entdo essa questdo é

encaminhada a outra biblioteca, a nivel internacional.

O autor afirma que algumas pessoas vém os servicos de referéncia digital
como substitutos dos servigos de referéncia presencial, ou seja, estdo anunciando a
morte de servico de referéncia face a face. Outros, mais otimistas e, na opinido deste
autor, mais realista, vém o QP como simplesmente outra ajuda na area das perguntas.
Portanto, ndo se trata do fim do servico de referéncia tradicional, pois, dependendo da
profundidade das respostas e da complexidade da pergunta, torna-se dificil explica-las
por meio do computador. O Ask a Librarian®* é o servico de referéncia on-line da
Biblioteca do Congresso Americano, que pode ser usado diretamente pelas pessoas,
seguindo o padrao usual, mas além do envio da questédo, permite a biblioteca solicitar
informacdes, tais como, a razdo da pesquisa, 0 nivel educacional e 0s recursos ja
consultados. Em um servi¢o de chat, por exemplo, a referéncia digital é indicada para
cada categoria de assunto, sob a qual as questdes estdo armazenadas, existindo,
também, sob cada secdo, as questdes mais freqlentes e suas respectivas respostas.

O autor ressalta que a média de tempo de resposta, por meio de correio eletrénico, é

de cinco dias Uteis.

2 http://www.loc.gov/askalib/ask-main.html



Em 2005, Pessoa e Cunha (2007) relatam que foi iniciada uma transicéo entre
0 QP e o 24/7 Reference Services, gerando QP 24/7 Reference Services. As
ferramentas de cooperacédo existentes no 24/7 Reference Service serdo integradas as
ferramentas de gestdo do QP, permitindo aos usuérios acesso as ferramentas de chat
disponiveis no 24/7 e ao formulario Web, ferramentas de e-mail, bases de dados locais
e globais (GRN) disponibilizadas pelo QP. A biblioteca usuaria do QP continuara a
utilizar as ferramentas disponibilizadas pelo mesmo e pode se atualizar por meio da
integracdo ao 24/7 com vistas a utilizar as ferramentas de chat como o collaborative
browsing e também oferecer servigos 24 horas por dia, sete dias por semana aos seus
usuarios. Com relacdo ao suporte técnico aos usuarios, os autores ressaltam que o
QP continuara oferecendo este suporte através da OCLC e o 24/7 continuard com
suporte de sua equipe técnica, mas, ambas as equipes ja estdo sendo treinadas e

serdo integradas a equipe de suporte da OCLC.

A ANVISA®, no Brasil, € um exemplo de utilizagédo do QuestionPoint, que por
meio do formulario Web “Pergunte ao Bibliotecario” disponibilizado no Portal do
Conhecimento em Vigilancia Sanitaria®*. Esse Portal permite o acesso a uma rede de
fontes de informacdo na Internet, tais como referéncias de artigos e documentos
cientificos, bases de dados factuais, catalogo de revistas cientificas com acesso ao
texto completo, catalogo de sites de fontes de informacdo em vigilancia sanitéria,

diretdrios de instituicbes e acesso ao servico de fornecimento de documentos.
4 - Virtual Reference Desk (VRD)

O servico Virtual Reference Desk (VRD) patrocinado pela ERIC Clearinghouse
on Information & Technology e United States Department of Education, com o apoio da
White House Office of Science and Technology Policy tem como objetivo estabelecer

um servico cooperativo de referéncia digital para os membros da comunidade K12 (1°

2 http://www.anvisa.gov.br
# http://anvisa.bvs.br
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e 2° graus de ensino), que é formada por professores, estudantes, educadores

e especialistas. Esse servigo fornece suporte para 0s servicos Ask-an-expert (AskA)

através do AskA Consortium, que tem como objetivo promover a discussédo e a

cooperacdo dos servicos de informacéo prestados via Internet (PESSOA e CUNHA,

2007). Os autores ressaltam que, além destes recursos, 0 VRD oferece:

- Learning Center, que é um site para a comunidade K12 com links para sites

relacionados, perguntas mais frequentes;

- AskA + Locator, que € uma base para busca por assunto dos servicos AskA,

- Digital Reference Conference que € um evento anual de discussdo das

guestbes relacionadas a referéncia digital e publicacbes sobre servico de

referéncia digital. Assim, os modelos de servico de referéncia digital podem ser

classificados de acordo com sua forma de implementacdo em independente e

cooperativo, segundo Neale (2002, traducdo nossa). O Quadro a seguir

sumariza esses modelos:

Quadro 4: Descricdo, vantagens e desvantagens dos modelos independente e

cooperativo

Indepen-
dente

Coope-
rativo

-servicos prestados,
independentemente,
por meio de
ferramentas de
referéncia digital (ex:
LSSI’s virtual service;
Servigo de
atendimento virtual
PUC-RI0)

- servigos prestados
por duas ou mais
bibliotecas (ex:
LSSI's/  KnowltNow;
24/7; CRDS/QP/Ask a
Librarian/
BIREME/Portal do
Conhecimento);

- ampliacdo do servico aos
USU&rios remotos

- Facilidades na elaboracao
de politicas, padrdes etc.

- compartilhamento de
tecnologias, de colecdes e de
respostas as questdes

- atendimento a qualquer
hora e em qualquer lugar

- trabalho cooperativo

- Suporte ao
compartilhamento de
recursos

- dificuldade na
proviséo de servicos
24/7 e servicos em
tempo real

- ndo permite 0 acesso
as colecbes adicionais
€ aos especialistas

- dificuldades na
definicdo de politicas e
padrdes de
atendimento

- responsabilidade
pelo pagamento dos
servico
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2.2.5.3 Modelo baseado nos papéis dos participantes no servigo de referéncia

Para McClennen e Memmott (2001), existem muitas facetas que devem ser
acordadas na modelagem do servico de referéncia digital. Nesse trabalho foram
considerados pelos autores os papéis que sdo desempenhados pelos participantes no
processo de referéncia digital. A transicdo para o ambiente digital envolve a
construcao de especialistas, que desempenham os papéis de filtros, respondentes e
coordenadores do processo de referéncia digital. Esses papéis estdo descritos no
item ‘Papel do bibliotecario de referéncia’ dessa revisdo. Quanto ao papel dos
usuarios considerado fundamental no processo de referéncia pelos autores, 0 mesmo
esta descrito no item ‘Papel do usuario no servico de referéncia’ dessa revisao.

Na opinido de McClennen e Memmott (2001) esse modelo facilitard mais
pesquisas fornecendo estrutura e terminologia para subsidiar a discussédo sobre o
processo de referéncia digital, faciltando o desenvolvimento de modelos
compreensivos desse processo. Com o desenvolvimento de politicas e procedimentos
escritos, esse modelo ajuda a esclarecer as interacbes entre os diversos papéis dos
profissionais envolvidos na operacionalizacdo do servigco e permite a cada participante
compreender seu papel no processo de referéncia digital.

Outra area na qual este modelo pode ser utilizado é na escolha do software
para coordenacdo e operacionalizacdo de um servico de referéncia digital, uma vez
que essa escolha é critica para o sucesso do servi¢o. Esse software deve ser capaz
de facilitar o trabalho das pessoas envolvidas no processo de referéncia digital. Os
autores afirmam que uma forma de avaliar esse software é examina-lo do ponto de
vista de cada papel desempenhado pelos participantes no processo, onde uma
guestao a perguntar poderia ser: o software fornece as funcionalidades necessérias
para possibilitar cada pessoa executar as tarefas atribuidas ao seu papel, de acordo
com os procedimentos que foram estabelecidos? O software deve fornecer também

canais eficientes de comunicacdo entre os participantes, ndo incluindo somente a
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comunicacdo entre 0s usuarios e o0s bibliotecarios, mas também entre os
bibliotecérios e seus varios papéis.

Finalmente o modelo pode ser Gtil na avaliagcdo do desempenho de um servico
e a identificagdo de engarrafamentos/gargalos no fluxo do processo de atendimento.
Se estatisticas precisas sdo captadas por meio das acdes tomadas por cada papel no
processo, isto pode determinar onde os aperfeicoamentos nos procedimentos
associados a cada papel seriam necessarios, 0 que, provavelmente, realcaria o
desempenho do servico como um todo.

Com vistas a mostrar como 0 modelo baseado em papéis dos participantes no
processo de referéncia digital pode ser usado na pratica, McClennen e Memmot
(2001) apresentaram alguns exemplos de servico baseados nesse modelo por meio

de estudos de caso detalhados a seguir:

1 - Virtual Reference Desk Network (VRD Network)

Um dos servicos que o VRD oferece é o VRD Network, no qual os participantes
podem submeter questbes fora do escopo ao servico, sendo as mesma
encaminhadas para outro participante do servico ou entdo respondidas pelo staff da
VRD e também por especialistas em informacdo voluntarios, principalmente

bibliotecarios e estudantes de Biblioteconomia.

Segundo os autores, desde que 0 servigo iniciou sua operacdo em janeiro de
2000, a rede recebeu 4231 questdes, das quais 75% foram respondidas internamente.
A maioria dos usuarios que foram atendidos pela rede foi encaminhada pelos varios
servicos participantes, mas existe um pequeno numero de usuarios que se inscreve
diretamente na rede, uma vez que eles ja tiveram uma questdo respondida pelo
especialista em informacéo da VRD. Portanto, os usuéarios formam um grupo diverso,

dos quais pouca informacgéo é conhecida pelo servigo.
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Outro item importante ressaltado pelos autores é relativo a privacidade dos
servicos colaborativos. Os participantes do servico, por exemplo, devem ser
conscientizados quanto a necessidade de avisar aos usuarios sobre a possibilidade de
sua questdo ser encaminhada a outro servico da rede. Também € necessério que a
privacidade do usuéario seja preservada no momento de adicionar as questbes

respondidas, internamente, ao arquivo proprio de questdes e respostas.

Quanto ao pessoal necessario a operacionalizacdo do servico os autores
afirmam que por se tratar de uma operacao relativamente pequena, a VRD dedica
somente um membro do staff em tempo integral e outro em tempo parcial para as
tarefas envolvidas na operacionalizacdo do servico. Os papéis de filtrador e
administrador sdo combinados e sdo executados em base alternada mensalmente por
dois membros do staff. As tarefas de filtragem séo diarias e englobam a classificagédo
das questbes recebidas, a selecdo para encaminhamento aos demais participantes do
servigco ou para um especialista em informacao e a notificacdo aos usuérios do status
da questdo. Algumas das tarefas administrativas didrias incluem a inspecao aleatoria
das respostas e a adicdo e arquivamento das questdes respondidas. Como o staff
mais treinado executa essas tarefas, que sdo mais complicadas, é permitido aos
especialistas em informacdo voluntarios focalizar no papel de respondente. Os
respondentes sdo, em primeiro lugar, treinados para assegurar que suas respostas,
gque sdo atribuidas mensalmente, obedecam as politicas do servico. Uma vez que o
respondente tenha completado uma questéo, entdo lhe é enviada uma nova questao,

a uma taxa de, aproximadamente, duas ou trés questdes por semana por voluntario.

A medida que o tempo permite, os membros do staff da VRD apdiam os
respondentes nas respostas as questdes. Apesar de ndo existir politicas especificas
para os voluntarios, tais como o tipo de resposta que deve ser fornecida e nem limite
de tempo para envio das mesmas, eles atendem a qualquer tipo de questdo

encaminhada.
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O papel do coordenador € executado por um membro do staff em tempo
integral, que desempenha também o papel de filtro, administrador e respondente, o
gue ndo é uma tarefa simples, além do esforco colaborativo. O servigo precisa recrutar
e treinar voluntarios para atuar como especialistas em informacdo, além de
desenvolver e manter politicas e procedimentos para responder e encaminhar as
questdes, bem como desenvolver relacdes com 0s servigos participantes e potenciais

participantes (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001).

2 - Internet Public Library (IPL)

Segundo McClennem de Memmott (2001) desde 1995, quando foi iniciado o
servico de referéncia on-line da IPL ja foram recebidas, aproximadamente, 45.000
questdes e 0 processo usado para responder essas questdes foi modelado de acordo
com dois fatores. Um desses fatores diz respeito as questdes do publico em geral e
sobre qualquer assunto que sdo aceitas pelo servico, e 0 outro esta relacionado ao fato
de que muitas destas questdes sdo respondidas pelos estudantes de Biblioteconomia e
bibliotecérios voluntérios.

Segundo os coordenadores, 0 servico tém evoluido em um procedimento que
esta apontando para um melhor uso de um staff pequeno, pago e bem treinado,
pautado pela confianca para muitas das decisdes dificeis que devem ser tomadas, bem
como pelos julgamentos de questdes enviadas ao servico. A tarefa de respostas as
gquestdes, embora ainda desafiante, € realizada por um grupo maior de estudantes e
voluntérios. Os usuarios enviam as questdes de todos os lugares do mundo e, para usar
melhor canal de comunicacdo, foi desenhado um formulario Web bem extenso, que
solicita dos usuarios informacfes pessoais e sobre as questdes. Isso tem um lado
negativo, pois para gerar um arquivo de questdes respondidas essas informacdes
pessoais devem ser retiradas para preservar a privacidade dos usuarios. Os papéis de

filtros e administradores sdo os que requerem melhor treinamento e habilidade. O staff
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mais experiente manipula as questdes, tanto no inicio quanto no fim do seu ciclo de
vida.

As politicas e os procedimentos escritos estdo sendo desenvolvidos e incluem
diretrizes para tomada das decisdes necessérias a escolha das questdes que serdo
aceitas, rejeitadas ou encaminhadas para outras bibliotecas. Ao mesmo tempo, o
melhor filtro tem sido daqueles profissionais com grandes habilidades na interacdo com
0 usuario em conjunto com a habilidade de tomar decisdes de como manipular questdes
fora do escopo da IPL. Um profissional € colocado como responsavel pelo servico por
um periodo de vinte e quatro horas com a responsabilidade de assegurar que cada
questdo seja respondida de maneira oportuna e dentro dos limites dos recursos
disponiveis para o atendimento. A atividade de respostas as questdes € executada por
um grupo grande, diverso e disperso de pessoas, que executam as tarefas de acordo
com o tempo disponivel, o que ndo permite contar com niveis especificos de
desempenho. Além disso, o dominio de conhecimento da IPL é tdo amplo, que ndo se
pode atribuir questdes baseadas em assunto especializado. As questdes sdo enviadas
aos respondentes, preferencialmente, pelo correio para que eles possam escolher
aquelas que poderédo responder.

O servico de referéncia digital tem desenvolvido diretrizes escritas sobre o
processo de resposta, mas com uma precaucao, pois cada resposta € revisada pelo
administrador, para identificar a necessidade de alguma correcdo. A coordenacdo do
servigo é uma tarefa de tempo integral, cujos deveres incluem:

- recrutamento, treinamento e supervisdo dos filtros, administradores e

respondentes que mantém a operacao diaria do servico;

- atualizacdo das politicas e procedimentos escritos como resposta as novas

situacdes; e

- geracao e interpretacéo de relatorios estatisticos.

Essa coordenacdo €, também, responsavel pelos problemas relativos aos
usuarios, principalmente com relacdo as questdes com maiores dificuldades de
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atendimento, bem como pelo controle do volume e fluxo das questdes recebidas pelo
servico.
3 - Servigo Ask Us das Bibliotecas Saskatchewan

McClennen e Memmott (2001) citam esse servico de referéncia on-line, que
teve inicio em janeiro de 2000 e responde, aproximadamente, entre 50 e 75 questdes
por més. Os usuarios do servico englobam duas classes como a seguir:

- 0s usudrios do sistema de biblioteca com suas questdes gerais e

- as pessoas de fora da provincia com questdes sobre a propria biblioteca, cuja

informacéo solicitada € o codigo postal de seu domicilio.

A provincia possui uma biblioteca central e dez bibliotecas regionais, permitindo
gue cada questdo seja dirigida a biblioteca do usuério regional. Muitas das questfes
recebidas pelo servico de referéncia sdo sobre a disponibilidade de livros e outros
servicos da biblioteca local do usuario. Isso garante ao usuario a verificagdo de sua
guestao por um bibliotecario da mesma regido do usuario. As questdes externas sédo
colocadas em um pool preparado para armazena-las para que possam ser vistas por
todos os bibliotecarios do servico. Em funcdo do volume relativamente pequeno de
guestdes recebidas e o fato de que todo o staff € composto de bibliotecérios treinados,
0s papéis de filtro, de respondente e de administrador sdo combinados. O staff de cada
biblioteca regional possui liberdade para distribuir responsabilidades, mas a orientac&o
geral € que um mesmo bibliotecario atenda uma determinada questao desde o inicio até
o final do atendimento. Se por acaso um bibliotecario ndo tiver disponibilidade para
concluir uma questéo iniciada, ela devera ser devolvida a biblioteca onde a questéo
originou ou ser devolvida ao pool de questdes. O coordenador do servico trabalha na
biblioteca provincial e possui uma ligacdo com cada biblioteca regional para aplicagédo
do conjunto de politicas comuns (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001, traducéo nossa).

No contexto universitario cabe ressaltar os servigos de referéncia eletrénicos
oferecidos por meio de correio eletrénico e video que foram analisados por Sloan
(1997). O autor apresentou as caracteristicas basicas destes servicos, acrescentando
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gque o objetivo do servico de referéncia por meio de correio eletrdnico é satisfazer as
necessidades de informacédo dos usuarios, de forma rapida e com um tra&fego minimo

de mensagens entre os participantes do processo de referéncia.

2.2.5.4 Modelo bésico de referéncia por meio de correio eletrénico

A modalidade de atendimento por meio de correio eletrénico oferece, segundo
Sloan (1997), facilidades de uso de formulérios de referéncia por meio de correio
eletrbnico na Web, contendo os dados pessoais do usuério, o assunto e as restricbes
do processo de busca. Segundo o autor seria necessario acrescentar facilidades de
comunicacao bi-direcional, com vistas a esclarecer:

- a pergunta inicial;

- as informacg6es declaradas sobre o0s usuarios basicos do servico e;

- 0 tempo delimitado para envio da resposta a pergunta.

Com relacdo ao atendimento das questdes recebidas, os bibliotecérios podem
verificar uma a uma, dentro do tempo disponivel, mas um supervisor pode ser
encarregado de verificar estas questdes, em um tempo pré-determinado, podendo
designar as questdes aos bibliotecarios especializados, que por sua vez, teriam a
opc¢ao de encaminha-las a outras bibliotecas especializadas, de comum acordo com o
solicitante da pesquisa.

Os elementos da entrevista de referéncia remota podem ser incorporados,

pelos bibliotecarios ao modelo conforme a seguir:

introducao e declaracao do problema,;

negociacao da questdo (ou de esclarecimento);

- resumo e;

retroalimentacao.

Sloan (1997) ressalta que, dentre os problemas associados a entrevista de
referéncia por meio de correio eletrbnico, estdo o intervalo de tempo transcorrido
durante o processo e a troca de muitas mensagens entre os bibliotecarios e usuarios.
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O autor aponta ainda a opcéo que o pessoal de atendimento da referéncia por meio
de correio eletrénico pode sugerir a troca do meio de comunicagdo para o usuario,
como por exemplo, pode sugerir uma consulta por telefone ou entrevista por meio de
video para questdes que ndo sdo facilmente enviadas e transcritas por meio de
comunicacgao assincrono.

Na opinido do autor, muitos dos servicos de referéncia eletrbnicos remotos
oferecidos estdo disponiveis por meio de correio eletrbnico e cita trés estudos
elaborados em universidades americanas, que foram considerados interessantes na
provisao de servigo de referéncia aos usuérios, conforme a seguir:

- no primeiro estudo as diferencas entre as entrevistas de referéncia por meio

de correio eletrdnico e entrevistas realizadas por outros meios de comunicacao

foram analisadas;

- no segundo estudo o log dos servi¢os e das entrevistas bem sucedidas entre

0 pessoal de atendimento e os usuéarios dos servicos foram analisados para

identificar o impacto do meio de comunicacdo no fornecimento de servigos de

referéncia remotos;

- no terceiro estudo foi analisado o log de cada transacdo do servico de

referéncia por meio de correio eletrénico.

Esses estudos foram voltados para as questdes e entrevistas de referéncia e
foram detalhados no item ‘Questéo de referéncia’ desta tese.

O servico por meio de correio eletrdnico, considerado por Mardero-Arellano
(2001) o precursor do servico de referéncia digital, continua sendo muito utilizado,

porém como o formulario Web, ele € um servico assincrono.

2.2.5.5Modelo basico de referéncia por meio de video

Conforme ressalta Mardero-Arellano (2001), nos paises desenvolvidos as
bibliotecas, principalmente as universitarias e publicas, estdo prestando servico de
referéncia digital em tempo real, isto €, vinte e quatro horas por dia, sete dias por
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semana. Segundo o autor, nestes servicos 0 usuario interage, ao mesmo tempo, com
o bibliotecério, resolvendo juntos a questao de referéncia. Esses servicos pertencem a
modalidade dos sincronos, e podem ser chat, a referéncia por meio de video e o0s
softwares especificos para este servigo tais como o Live Person e o 24/7.

Assim, a oferta de servico de referéncia virtual, em tempo real, faz parte da
realidade de varios paises, principalmente nos Estados Unidos, onde foram criados
projeto colaborativos para oferecer servicos mais ageis e otimizados, com
racionalizacdo de custos, recursos humanos e tecnoldgicos, permitindo as bibliotecas
participantes o acesso as multiplas fontes de informag&o meio desta colaboracao, que
pode caracterizar o sucesso do servigo de referéncia digital.

Quanto aos servigos por meio de video, Sloan (1997) ressalta os beneficios da
interagcdo imediata, devido a sua natureza sincrona, principalmente, se é usada a infra-
estrutura tecnoldgica adequada. Para o autor pelo fato do servico de referéncia estar
baseado na interacdo entre pessoas, 0 numero de sites de acesso deveria ser limitado
ao numero de sessdes possiveis de serem iniciadas.

O autor acrescenta que, em um trabalho conjunto com o centro de computacdo
do campus de uma universidade, a biblioteca pode identificar os laboratérios de
computacdo ou os sites de centros de computacdo remotos, que possuem tais
servicos ou que podem ser equipados para prestar esse servico com um investimento
minimo. Portanto, torna-se necessario construir uma infra-estrutura técnica tanto no
campus quanto na biblioteca para implementar tais servicos em locais onde existam
capacidades técnicas basicas suficientes.

Devido a necessidade de uma interacdo pessoal desse servi¢co, é importante
que a biblioteca estabeleca uma programacéo para o atendimento, podendo ser feita
por meio do uso de um formulario Web. O uso desse formulario além de permitir um
controle mais eficiente do atendimento, facilitaria a solicitacdo de informacgdes sobre o
usuario e sobre o assunto solicitado, permitindo ao bibliotecario preparar-se
antecipadamente para o atendimento.
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Quanto ao formato do servi¢co de referéncia por meio de video, Sloan (1997)
afirma que pode ser similar ao servico “VideoPhone Kit-based”®®, no qual o usuério
agenda uma sessdo com o bibliotecério, dirige-se a um dos sites remotos autorizados,
no horéario agendado, e abre a sessdo. O bibliotecario estard aguardando o usuario e
preparado para negociar sua pergunta especifica.

Como existe a probabilidade das necessidades de informacdo do usuario ndo
estarem totalmente reunidas, entdo o usuario e o bibliotecéario poderdo decidir,
durante a sessdo, se € necessario agendar uma outra sessdo ou se a sessao pode
ser melhor resolvida trocando 0 meio de comunicacdo, como por exemplo usar o
correio eletronico.

Finalmente, o acesso ao servico de referéncia por meio de video pode ser
oferecido, inicialmente, de uma localizacao especifica. Porém, a biblioteca deve estar
sempre alerta as oportunidades de expanséo de tais pontos de acesso, como forma
de possibilitar o aperfeicoamento da infra-estrutura técnica do usuario. O objetivo final
pode ser, com certeza, oferecer servicos para todas as estacdes de trabalho dos
usuarios, porém esta infra-estrutura poderia ser melhor implementada se contasse
com a criatividade da equipe, pois a referéncia por meio de video € um trabalho e
servigo intensivo de equipe. Assim, até como pontos de acesso remotos, 0 conceito
de sessfes de atendimento agendadas pode, provavelmente, ser conservado.

Sloan (1997, tradugdo nossa) ressalta que existe um grande entusiasmo dos
usuarios e dos bibliotecarios com experiéncia na oferta e recebimento de servicos de
referéncia por meio de video, pois estes servicos permitem uma emulacdo do
ambiente do servico de referéncia face a face.

A seguir sdo apresentados cinco projetos que oferecem servicos de referéncia

por meio de video, de natureza sincrona.

% Servico de referéncia por meio de video usado com sucesso na Universidade da California, Irvine.
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1 - See You See a Librarian Um projeto, relatado por Morgan (1996), foi
conduzido durante o verdo de 1996 e tinha como objetivo principal identificar se a
tecnologia de referéncia por meio de video poderia ser utilizada em bibliotecas com
vistas a aperfeicoar os servicos de informacdo. Esse projeto foi apoiado pelo software
CU-See Me?e foi dividido em trés fases, conforme a seguir:

- viabilidade do projeto: o objetivo basico foi determinar se existia uma massa

critica suficiente, entre as bibliotecas e os bibliotecarios, sobre a
disponibilidade de software e hardware necessarios ao fornecimento de
servicos de informacdo baseado em video. O autor ressalta que, apesar das
mais de 300 conexdes estabelecidas e a participacdo multi-institucional e
internacional, identificou-se que esses recursos existentes nas bibliotecas ndo
foram suficientes para alcancar uma massa critica de participantes;

- envolvimento dos bibliotecérios: nessa fase participaram os bibliotecarios

comprometidos com o0 servico e envolvidos nas discussbes em tempo real
sobre assuntos da biblioteca, formando uma massa critica para o projeto, o
servico e o software. Foi detectado por Morgan (1996) que um numero muito
reduzido de profissionais que, por meio de uma lista de discusséo, participou
da discussdo dos assuntos apresentados, sendo que a maioria era composta
de uma audiéncia passiva;

- assisténcia _aos usuarios: essa Ultima fase apoiou-se na abertura de

discussdo para assisténcia necessaria aos usuarios da informagdo, mas foi
muito limitada. O experimento aponta, com precisdo, para a falta de uma
massa critica de bibliotecarios qualificados com acesso ao hardware e ao
software necessario, mesmo contando com os baixos custos de cameras de

video e de compartilhamento de software.

% CU-SeeMe shareware product
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2 — Interactive Reference Assistence (IRA) Neste experimento Folger (1997) relata
gue os bibliotecarios conduzriam testes de fornecimento de servicos de referéncia
entre a University of Michigan's Shapiro Undergraduate Library e as University's
Residence Hall Libraries, utilizando a tecnologia CU-SeeMe e cameras de video
baratas, durante os anos académicos de 1995/1996. Segundo o autor houve um
investimento de muito tempo nas atividades de planejamento e de implementacéo,
incluindo a publicidade do servico por meio da distribuicdo de folders nos pavilhdes
universitarios e anuncios no sistema de televisdo do campus.

Nesse servi¢co o bibliotecério da Shapiro Library pode abrir uma sessdo CU-
SeeME com a estacao de trabalho em locais espalhados pelo campus e monitorar a
conexdo para identificar se algum usuario estava solicitando algum tipo de servico. O
projeto ndo obteve muito sucesso, apesar do bom planejamento, da boa relacdo de
colaboracao entre as bibliotecas participantes e do entusiasmo dos bibliotecarios com
0 potencial da tecnologia. Algumas das razbes que influenciaram o insucesso do
projeto foram identificadas pelo autor, tais como:

- m& qualidade das conexdes de 4udio e video, pois a banda larga existente

ndo permitiu a implementacéo dos niveis de servicos necessarios;

- falta de suporte técnico adequado para o produto compartilhado SeeMe;

- dificuldades para oferecer instrucdes aos estudantes sobre o uso dos

recursos da biblioteca, pois a tela de exibicdo ndo permitia aos bibliotecéarios e

usuarios enxergar-se mutuamente;

- constrangimento de alguns estudantes e membros do pessoal de atendimento

diante da camera.

Para Folger (1997) apesar dos baixos niveis de uso do servico durante os
anos de 1995-1996, a biblioteca continuou oferecendo os servicos de referéncia por
meio de video. Com relagéo aos problemas de hardware, rede e software relatados no

projeto piloto, a biblioteca investiu em novas cameras e em um pacote comercial de
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software, bem como discutiu uma colaboracdo com o centro de computacdo da
universidade para aperfeigoar a qualidade da transmisséo de video.

Segundo o autor o projeto tem aumentado os niveis de interesse em outras
bibliotecas do campus, onde varias delas exploram a possibilidade de oferecer
servicos de referéncia interativos através de video.

3 - Collaboration Support System (CSS)

Esse projeto, relatado por Sugimoto et al. (1997), foi baseado numa imagem
metafdrica da mesa de atendimento de referéncia por meio da utilizacdo de um video,
de uma conexdo telefonica, de um visor compartilhado e de uma ferramenta de
imagem. Segundo o autor foram testadas as interacdes dos usuarios sobre instrucdo
do uso do OPAC?* da biblioteca por meio do CSS, com um grupo de controle que
recebia instrucbes face a face sobre o uso do mesmo instrumento. As respostas para
0 sistema CSS foram caracterizadas como quase sempre positiva, mas os resultados
nao parecem conclusivos, pois o grupo de instrucdo face a face utilizou menos tempo
de instrucdo sobre o OPAC do que o grupo que utilizou o CSS. Esta falta de
resultados conclusivos € atribuida a baixa qualidade do equipamento de video usado
no experimento, sugerindo uma solugdo por meio do uso de computadores e de redes
de alta performance.

4 - Interactive Reference Service (IRS):

Nesse projeto descrito por Lessick; Kjaer e Clancy (1997) foi definida uma
ligagdo por meio de video, a uma distancia de meia milha, entre bibliotecarios de
referéncia da University’s Science Library of University of California, Irvine (UCI) com
0s estudantes que trabalhavam no laboratério de computacdo da Faculdade de
Medicina. Um estudo piloto preliminar foi elaborado para testar a eficiéncia deste
projeto focalizando nos seguintes pontos: confiabilidade da tecnologia; qualidade das

comunicacgdes de video e som; eficiéncia na condugéo de entrevistas de referéncia

%" Online Public Access Catalog
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entre sites; identificar se o servico realmente ajudava 0s usuarios nas suas
necessidades de pesquisa; verificar se houve um aumento da eficiéncia do servigo em
comparacdo com o padrdo de servico de referéncia por telefone; registrar as reacoes
do pessoal de atendimento, assim como 0s assuntos técnicos e de servigco; e
determinar como 0 servico poderia ser integrado no fluxo de trabalho diario, sem a
necessidade de requisitar pessoal de referéncia.

Com base nos resultados desse estudo piloto, os bibliotecarios da UCI
tracaram um plano para implementacéo do servi¢o IRS, no qual as consideracdes de
planejamento incluiam necessidades de pessoal, integracdo do IRS nas atividades
padrdo na referéncia da biblioteca e promocdo e publicidade. O projeto utilizou o
Apple VideoPhone Kit?®, que pode ser usado para mostrar imagens gréficas, incluindo
paginas da Web. Apds trés meses de experiéncia os bibliotecarios chegaram a varias
conclusdes, tais como:

- 0s estudantes demonstraram que estavam bastante agradecidos com as

facilidades de solicitacdo de servicos de referéncia, pois ndo precisavam ir a

biblioteca para solicitar informacdes, mas eles reclamaram da necessidade de

ter de ir & biblioteca para pegar os materiais bibliogréficos necessarios;

- a colocacao das estacdes de servico de referéncia por meio de video em

uma sala especifica, foi sugerida pelos estudantes;

- na opinido dos bibliotecéarios o servi¢o precisava de alguns aperfeicoamentos

técnicos, tais como: monitores maiores, avisos de audio para alertd-los da

presenca de alguém com uma questdo; microfone para uso na cabeca etc.;

- 0s interlocutores do didlogo apreciaram a visdo de ambos, durante a

interacdo, mas isto foi identificado depois de superar a timidez inicial;

- a referéncia por meio de video, principalmente por meio de chat, tem

vantagens com relacdo ao servico de referéncia por meio de telefone.

2 |Inclui uma conexdo de audio/video, uma janela de chat e um espago em branco
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Assim, de acordo do Mardero-Arellano (2001) e Sloan (1997) os modelos de
servico de referéncia digital podem ser classificados de acordo com a forma de
interacdo. O Quadro a seguir especifica essas formas de interacao:

Quadro 5: Descricdo, vantagens e desvantagens dos modelos de interacdo
remoto e interativo

Remoto ou - servicos prestados - atendimento aos - problemas ligados a
assincrono por meio de correio usuarios remotos entrevista: o intervalo
eletrénico comum e - facilidades de uso do de tempo durante o
formulario Web formulario Web com didlogo e troca de
dados pessoais, do muitas mensagens
assunto e restricées do entre os participantes

processo de busca

Interativo - Servigo que permite - permite estabelecer - necessidade de infra-
ou sincrono a interacdo entre as programacao de estrutura adequada
pessoas. (ex: See atendimento (agendar (pessoal, ambiente,
You See a Librarian, Sessao) etc.)
IRA, CSS, IRS) - permite (simula) o

atendimento face a face

5 — Servicos de referéncia digital K-12

Outro estudo apresentado por Lankes (1998, traducdo nossa) aborda o
problema dos servicos de informacdo na Internet, reunindo as necessidades de
informacédo dos usuéarios no ambiente dindmico da Internet. O objetivo da pesquisa foi
utilizar os servicos de referéncia digital K-12*° como ponto de partida para uma melhor
compreensdo do processo de construcdo e manutencao de servigos de informacao na
Internet. O autor cita 0os seguintes objetivos especificos: construir e aplicar uma
estrutura conceitual baseada na complexidade da pesquisa, na literatura e na
experiéncia do pesquisador; usar esta estrutura conceitual para, empiricamente,
descrever como organizagdes, especificamente servicos de referéncia K-12
constroem e mantém servicos no ambiente dindmico da Internet; e buscar

similaridades através destas descri¢oes.

% Comunidade K12 (1° e 2° graus de ensino) formada por professores, estudantes, educacdo e
especialistas.
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Métodos qualitativos foram usados para elucidar descricbes dos servicos de
referéncia digital. Uma meta-descricdo criada pelo autor e Lyn Bry da MAD Scientist
Network para representar os procedimentos de resposta a uma questdo usado em
ambos, ASkERIC e MAD Scientist Network, conforme figura a seguir:

~ Triagem
digital

Avaliacao
humana
Pre-
processamento
automatizado

Questao
recebida

Intermediacao

Usuario
formula a Humana do
questao especialistana

Criagao de
recurso

1
\

base de
conhecimento

Intermediacao
humana

.

Formulagao da
resposta

Controle de
qualidade e
monitoragao

Identificagao £
do campo Usuario
recebe a
~ resposta

Figura 3 - Exemplo de meta-descricdo: esboco de um processo de resposta a uma
questdo do usuario e processo de controle de qualidade (traducdo nossa *°

Outra forma de classificar os modelos de servigo de referéncia digital pode ser
de acordo com a tecnologia utilizada (SLOAN, 2001; MARDERO-ARELLANO, 2001;

CRESPO, RODRIGUES e MIRANDA, 2006) conforme a seguir:

30Fonte: LANKES, R. D. Building and maintaining Internet information services: k-12 digital reference
services. Syracuse: ERIC Clearing House on Information & Technology, 1998. p. 67

72



Quadro 6: Descricdo, vantagens e desvantagens dos modelos por meio de

correio eletrénico e video/chat/IM

e-malil - precursor do - facilidades de uso de - problemas associados
servigo de formulérios de referéncia com ao intervalo de tempo
referéncia digital dados pessoais do usuario, nas trocas de
- utilizado para assunto e restricées do mensagens entre
respostas rapidas processo de busca bibliotecario e usuario
(davidas sobre (entrevista de referéncia)

questdes de
referéncia, servicos)

video/  Usado para o - facilidades na interag&o entre necessidade de uma
chat/ IM  atendimento bibliotecario e usuario, infra-estrutura fisica e
imediato as podendo substituir a entrevista tecnoldgica adequada

questbes do usuario  de referéncia tradicional, bem
como utilizar os recursos de
VOz e imagem, por meio de
webcams e microfones

2.2.5.6 Modelo geral de referéncia digital

Uma revisdo sobre os servicos de referéncia digital, em tempo real, foi
apresentada por Katz (2002/2003), reunindo opinides e atividades préticas de varios
autores, que ofereceram varios relatorios e teorias sobre o desenvolvimento e
crescimento de novas abordagens para respostas as questbes de referéncia.
Segundo o autor existe uma grande diversidade de métodos e idéias sobre como o
servico de referéncia digital poderia ser oferecido ao publico. O autor inicia com o
trabalho de Carol Tenopir, realizado em meados de 2001, que solicitou aos setenta
principais bibliotecarios pesquisadores americanos a “[...] descrever as mudancas nos
seus servicos de referéncia nos ultimos trés anos e como o0s recursos eletrénicos 0s
tem impactado” (KATZ, 2002/2003, p. 1, tradu¢édo nossa).

Nas respostas apresentadas todos o0s pesquisadores confirmaram o
oferecimento de servigos por meio de correio eletrénico, assim como o tradicional por
meio de telefone, fax, etc., mas um terco dos participantes, em média, disseram que
possuiam alguma forma de referéncia em tempo real, porém todos em etapa de
planejamento. Muitos acreditam que em poucos anos a referéncia digital em tempo
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real sera tdo comum quanto o telefone, o correio eletrénico e os servicos similares
mais antigos. O servi¢co de referéncia digital em tempo real consiste de:

0 usuario faz a pergunta on-line e prossegue a conversagao com 0
bibliotecario que, freqiientemente, deseja obter um pouco mais de
informacéo sobre a questdo. Entdo o usuario responde e o diadlogo
vai se sucedendo, até que uma resposta seja dada pelo bibliotecario
(KATZ, 2002/2003, p. 2, traducéo nossa).

O servigo de referéncia digital pode ser pensado como uma entrevista de
referéncia on-line, que pode durar menos de um minuto até o tempo necessario para
alcancar uma resposta satisfatoria, possuindo numerosas vantagens para o
bibliotecério. O usuario pode planejar uma pergunta ou um conjunto de perguntas por
escrito. O bibliotecario pode, alternadamente, indicar 0s recursos para uso, com links
para todas as fontes on-line ou ele proprio digitando na URL®* de referéncia
apropriada. O servico de referéncia on-line ao vivo é considerado como um dos
melhores pelo autor, pois indica, precisamente, o que esta envolvido no processo.

Essa mudanca no servico de referéncia € explicada, sucintamente, pela
Biblioteca Publica de Cleveland, em funcédo de sua longa tradicdo na reunido das
necessidades de informacdo de sua comunidade. Como a tecnologia avanca e 0s
estilos de vida mudam, os profissionais dessa biblioteca buscam, no ambiente
externo, os caminhos inovativos e convenientes para fornecer estes servigcos
tradicionais. Eles apresentam o KnowltNow, que é um servico de respostas
autorizadas a qualquer hora para qualquer pergunta e esti acessivel para ajudar os
usuarios na busca de informacdes.

As modificacbes do chat on-line em tempo real, algumas vezes referenciado
como Instant Messaging, foram citadas por Katz (2002/2003) tendem a incluir:

- a habilidade do bibliotecario para mostrar uma péagina relevante da Web na

tela do usuario, conhecido como Web push, que €, simplesmente, a

31 Unit Resource Locator
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capacidade do bibliotecéario transferir, com um click, a resposta encontrada

para a tela do usuario;

- 0 bibliotecério pode também mostrar ao usuario suas atividades na busca por

uma resposta, permitindo ao usudrio seguir a busca passo a passo, ou seguir,

ele mesmo, as instru¢cdes de uso de servico de referéncia online especifico.

Alguns sistemas trabalham de forma bi-direcional como, por exemplo, o

bibliotecério pode ver, online, o que o usuério esta fazendo;

- uma conversacdo de voz, por meio de telefone, sendo necessario um

software compativel com interpretadores de voz e microfones, conhecido como

voice over IP.

Lankes (2002/2003) ressalta a necessidade de conciliar sistemas assincronos
e sincronos, argumentando que muitos sistemas em tempo real prosseguiriam o
atendimento por meio de correio eletrénico para informacfes adicionais, ou 0 uso do
software em tempo real somente para a entrevista de referéncia. O autor ressalta que
esta divisdo é artificial entre os dois modos de comunicacdo dentro das exigéncias do
sistema, pois ndo existe ainda um sistema capaz de atender as vérias necessidades
da referéncia digital.

Portanto, partindo da suposicdo de que as abordagens, remota e em tempo
real, podem ser unificadas e é de fato a mesma coisa, Lankes (2002/2003, p. 38,
traducdo nossa) apresenta uma lista de caracteristicas e necessidades basicas,

ressaltando as vantagens dessa abordagem unificada no Quadro a seguir:
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Quadro 7:

assincronos e sincronos de referéncia digita

|32

Identificacdo e unificacdo das fun¢des basicas dos sistemas

Caracteristicas e
necessidades

Abordagem em
tempo real

Solucéo
assincrona

Vantagens da
abordagem unificada

Co-browsing: para
compartilhar, de modo
remoto, 0S recursos
licenciados de
identificacdo dos
usuarios

Servidores proxy

Item expedido /
encaminhado

Contratos de licenca de
manutencéo e

servir aos usuarios
legalmente

Fila: usuarios em fila, on-
line, por um recurso
disponivel, por meio de
alguma medida de
prioridade

Filas ou salas de
espera

Gerenciamento de
caixa de correio
eletrénico (inbox)

capacidade de mudar o
modo de comunicacao
escolhido, inicialmente,
ou eliminar o tempo de
espera por bibliotecarios
em tempo real, quando
uma questédo pode ser
enviada por qualquer
meio assincrono

Compartilhamento de
tela: para o usuario
manipular recursos em
nivel de estacéo de
trabalho

Instalacdo de
programa
simples

fornecer um
conjunto de
instrucdes
detalhadas passo a
passo

Permitir ao bibliotecario
gerenciar o computador
do usuario, em nivel de
estacdo de trabalho

Encaminhamento ao

Criacéo de filas

Encaminhamento

Especialistas criam um

especialista: enviar uma | diferentes ou criagdo de uma | perfil tnico e

questdo ao especialista lista de assuntos estabelecem um

baseado em algum diferenciados mecanismo Unico para

critério recebimento das
guestdes

Desconexéo do Permitir ao Recebendo uma Criacdo de um sistema

usuario: identificacéo de |usuario fechar a | mensagem de de gerenciamento

término de sesséao por: sesséo, muito obrigado unificado da sesséo para

escolha do usuario, afirmativamente aperfeicoar estatisticas e

problema técnico, ou se | (hormalmente gerenciamento de

existe demora do usuario
p/ responder a questédo

apertando um
botéo)

recursos

Com base nessas fungbes basicas da abordagem unificada, Lankes

(2003/2003, traducdo nossa) apresenta um modelo geral de referéncia digital, que foi

desenvolvido por meio de um estudo empirico de servicos de referéncia digital de alta

capacidade. Este modelo consiste das etapas: (1) recebimento da questdo; (2)

triagem; (3) formulacdo da resposta; (4) monitoracdo e (5) criacdo de recursos,

conforme Figura a seguir:

*Fonte: LANKES, R. D. The digital reference fallacy. In: KATZ, B [Ed.]. Digital reference
services. New York: Haworth, 2002/2003. p. 38.
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MODELO DE REFERENCIA DIGITAL

| |
Aquis.ig;f:io_> re™ Triagem
da pergunta

Centro de Triagem

@1— Formulacao da Resposta

Usuario Especialistas
Monitoracéo
Criacao
e Recurso <
Recursos Web Arquivo de Questéo

e Resposta

Figura 4: Modelo Geral de Referéncia Digital **

As caracteristicas de cada etapa desse modelo foram detalhadas no item
“Referencial tedrico” dessa tese. Este modelo foi desenvolvido, inicialmente, para
registrar os trabalhos dos servicos de referéncia digital assincronos, mas segundo
Lankes (2002/2003), ele parece atender muito bem aos trabalhos executados pelos
sistemas sincronos. Em sistemas tais como referéncia 24/7, os bibliotecarios, on-line,

escolhem os usuarios de uma lista de espera, sendo este, exatamente, 0 mesmo

33Fonte: LANKES, R. D. The digital reference fallacy. In: KATZ, B.[Ed.]. Digital reference service. New
York: Haworth, 2002/2003. p. 40
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processo (neste nivel de abstracdo) de como um especialista (0 bibliotecario
on-line) escolhe a questdo em uma lista de questdes que aguardam atendimento, ou
seja, ambos sao exemplos de triagem.

Na opinido de Lankes (2002/2003, traducdo nossa), analogias podem ser
feitas em todas as etapas do processo. Em sistemas de tempo real a formulacdo da
resposta acontece em interagcdo com 0s usuarios em tempo real, por meio de chat ou
co-browsing. Na Web e em sistemas de correio eletrdnico acontece em um formulario
de resposta construida normalmente e enviada para o usuario, ou através de troca de
mensagens seriais, por meio de correio eletrénico. O rastreamento é quase idéntico
em todo sistema de referéncia digital e envolve um olhar sobre as transcricbes da
interacdo, quase sempre um arquivo de texto semi-estruturado. O autor ressalta que,
até a presente data, a criagdo de recursos, Ultimo passo, € quase inexplorado em
qualquer um dos dois modos de interacao.

Outra consideragéo importante feita por Lankes (2002/2003, tradug&o nossa) é
com relacdo a introducdo do conceito de intervalo de tempo no modelo geral, pois em
momentos diferentes da intera¢do, o usuario deve esperar por um recurso do sistema.
Esta espera é denominada pelo autor de intervalo de tempo, conceito bem conhecido
no mundo da recuperacdo da informacdo, ou seja, quanto tempo o0 usuario deve
esperar para obter uma resposta. Existem dois fatores identificados nesta sutil
equacdo, que estdo entre a boa vontade do usuéario para esperar e a habilidade do
sistema de produzir bons resultados. O primeiro € a interface de emisséo e o segundo
€ 0 desempenho dessa emisséo.

O autor sugere aos projetistas do servico o desenvolvimento de sistemas de
referéncia digital com solugbdes unificadas, que devem estar atentas ao
encaminhamento, a fila e ao co-browsing. O autor conclui ressaltando algumas
caracteristicas que os compradores de pacotes de referéncia digital devem observar,

uma vez que referéncia digital esta se tornando o ndcleo do servigo.
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Outro estudo realizado por Pomerantz et al. (2004, traducdo nossa) foi
conduzido para determinar as tendéncias do servi¢o de referéncia digital. Esse estudo
foi baseado no modelo geral de referéncia digital assincrono apresentado por Lankes
(1998) e o documento de especificagdes do Virtual Reference Desk’'s AskA Software
do Virtual Reference Desk Project (VIRTUAL, 1998). Na opinido Pomerantz et al.
(2004), esse estudo apresenta um instantaneo do estado da arte na referéncia digital
no final de 2001 - inicio de 2002 e valida o modelo geral de referéncia digital
assincrona. Os autores conduziram uma survey baseada no modelo geral do
processo, onde cada ponto de decisdo nesse modelo forneceu a base para no minimo
uma questdo. A descricao das praticas comuns e ndo comuns em referéncia digital foi
0 primeiro item descrito e, em segundo lugar, buscou-se as correlagbes entre as
caracteristicas dos servigos e as praticas utilizadas por todos participantes da
pesquisa. A identificacdo de tais tendéncias tem implicacdes para o desenvolvimento
das ferramentas de software para referéncia digital. Além disso, os autores ressaltam
que os modelos possibilitam pacotes customizados relevantes para as necessidades
especificas de uso dos servicos.

Finalmente, qualquer um dos passos ou processos sugeridos durante o estudo
nao tem implicacdo somente no desenvolvimento do software de referéncia digital,
mas também na revisdo do modelo basico do processo, gerando um modelo idéntico
ao modelo geral de referéncia digital ja apresentado, anteriormente, neste trabalho por

Lankes (2002/2003).

2.2.5.7 Padrbdes comuns para o ambiente on-line
Com relagcdo a definicho de padres comuns para o ambiente on-line,
principalmente os relacionados aos modelos cooperativos e ao desenvolvimento de

recursos compartilhados, podem ser citadas as diretrizes definidas pela IFLA%** (2006),

34 Disponivel em: http://www.ifla.org/VIl/s36/pubs/drg03.htm
79



que tém por finalidade promover as melhores praticas da referéncia digital em escala
internacional.

Essas diretrizes visam apoiar os administradores de servicos de referéncia
digital, com relagdo a politica de referéncia, planejamento de servigo, pessoal,
principios de treinamento, projeto do servico, aspectos legais, publicidade e
promocdao, avaliacdo e cooperacdo, que estdo detalhados no item referencial teérico
desta pesquisa.

Com relacdo a préatica da referéncia digital a IFLA (2006, traducdo nossa)
sugere nas diretrizes gerais que o0s servi¢cos de referéncia digital devem utilizar os
mesmos padrbes dos servicos de referéncia tradicional, nos quais o0s participantes
devem:

1 - fornecer um auxilio mais eficaz;

2 - mostrar cortesia profissional ao responder as questoes;

3 - confirmar os principios da liberdade intelectual;

4 - receber a pergunta do usuario e oferecer respostas tdo rapidas quanto

possivel, ou seja, prontamente e com cortesia;

5 - criar e acatar a politica da resposta;

6 - obedecer aos acordos de licenciamento contratual para impressao de

materiais, as limitagdes de uso e todas as leis de copyright;

7 - praticar boas estratégias de busca;

8 - responder a 100% das perguntas recebidas.

Quanto as diretrizes de contetdo a IFLA (2006, traducdo nossa) ressalta que:

1 - o servico de referéncia digital deve ser informativo, ou seja, promover a

competéncia informacional do usuario com informagdes sobre como foi

encontrada a resposta para sua questao;

2 - manter a objetividade de n&do emitir julgamento de valor sobre o assunto ou

a natureza da questao na transacao de referéncia;
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3 - usar uma técnica de entrevista do questionamento neutro para determinar a
pergunta real que uma vez determinada, deve-se fornecer respostas exatas e
apropriadas ao tamanho, ao nivel de acordo com a necessidade do usuario,
devendo incluir a notificacdo ao usuario de que a pergunta pode ser enviada
aos participantes do consoércio, se este for o caso;

4 - para as perguntas que necessitam de respostas mais aprofundadas, o
auxilio pode ser fornecido, mas deve-se limitar o tempo de busca a quantidade
de tempo que o supervisor recomenda;

5 - uma resposta escrita bem estruturada possui um titulo, um corpo e um
fechamento;

6 - evitar usar jargdo, acrbnimos ou abreviaturas da Internet;

7 - escrever todas as respostas claramente e relaciona-las ao nivel de
indagacdo, tanto quanto possivel;

8 - oferecer respostas exatas, verificar fatos e conhecer e avaliar fontes;

9 - verificar a soletracdo em respostas escritas e validar URL's;

10 - selecionar e citar somente recursos autorizados através de critérios de
avaliagdo para: recursos em papel (autor, data de publicacdo, edicdo ou
revisdo, editor, titulo, cobertura e estilo da escrita); revisdes (exatidao,
autoridade, atualidade, objetividade etc.); recursos da Web (autor, indice,
nome do dominio, data da ultima revisdo, objetividade, autoridade e exatidao)
e citar sempre fontes completas de informacdo, se pagina da Web, livro de
referéncia, base de dados, dentre outras, se possivel utilizar normas de
citacao;

11 - o bibliotecario deve adicionar valor a informacéo por meio da analise, da
descricdo, das palavras-chaves, das pistas/caminhos ou da reformulacao;

12 - o bibliotecario precisa se esforgar o maximo para encontrar e recomendar,

pelo menos, uma fonte ou recurso para cada questao.

81



Quanto as diretrizes especificas para o chat (bate papo) a IFLA (2006,

tradug&o nossa) acrescenta ainda os seguintes itens:

1 - o ideal é iniciar a conversa com 0 usuario assim que ele entrar na fila do
Servigo;

2 - as perguntas devem ser respondidas na ordem em que sdo recebidas;

3 - o bibliotecério deve estar ciente da existéncia de outros usuarios
aguardando atendimento (uma pesquisa realizada com varios projetos de uso
do chat indicou que em uma sessdo média, deve-se aguardar
aproximadamente quinze minutos, o que € considerado um tempo de espera
muito longo);

4 - procurar tranquilizar o usuério, durante o atendimento, para que ele ndo se
sinta abandonado/desconectado;

5 - usar marcador de pagina da URL com freqUéncia;

6 - usar a soletragdo, gramética e letras mailsculas apropriadamente, pois
chat é mais conversacao do que escrita;

7 - desenvolver script institucional geral para auxiliar os bibliotecérios a
utilizarem melhor o tempo de atendimento e fornecerem um servigo
consistente dentro da instituicdo, mas o administrador do servico deve aprovar
esse script institucional,

8 - incentivar os membros da equipe de funcionarios a desenvolver o script
necessario para: receber as questbes que necessitam de respostas similares
nos topicos ndo mantidos por outros participantes; manter as especialidades
gue merecem script personalizado; fazer referéncia a outra instituicao,
associacdo, recurso ou site da Web; estabelecer uma forma consistente de
saudacado ou fechamento diferente do script institucional ou do grupo;

9 - se a sessdo ndo pode ser concluida em um tempo razoavel e houver outro
usuario na fila, ofereca uma resposta por meio de correio eletrénico dentro de
um prazo estimado;
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10 — para atender mais de um usudrio de cada vez, se apropriado, é
recomendado que se utilize browser separado.

Ainda com relacdo ao chat a IFLA (2006, traducdo nossa) sugere as seguintes

diretrizes para as sessdoes:

1 - esclarecer a necessidade de informacdo, ou seja, permitir que 0 usuario
expligue a sua necessidade antes de responder;

2 - usar técnicas de questdes abertas para incentivar o usuario a expandir seu
pedido;

3 - usar perguntas para refinar a pergunta da busca,;

4 — dividir respostas longas em alguns blocos, como por ex: maximo de trinta
palavras por bloco, pois podem evitar pausas longas e o usuario pode comecar
a ler sua resposta durante o atendimento;

5 - explicar seu processo de busca ao usuario e, sempre que possivel,
descrever o que esta sendo encontrado, ou seja, deixar que 0 Usudrio veja o
gue e onde vocé esta procurando;

6 - se vocé precisa verificar fontes impressas, o que toma tempo, ofereca ao
usuério a opgéo de continuacdo do atendimento por meio de correio eletrdnico;
7 - usar citacdes completas;

8 - se houver a necessidade de consultar outro bibliotecario para o
atendimento em questdo, dar a informacéo detalhada ao usuario sobre o que
pedir, a quem pedir e como fazer contato;

9 - quando o comportamento do usuario for inadequado, emitir uma mensagem
escrita de adverténcia ou terminar a chamada, mas ofensas repetidas devem
ser relatadas aos administradores do servico;

10 - evitar respostas sim e ndo, pois esse tipo de resposta pode ser
interpretado como frieza ou hostilidade, tal como na referéncia face a face;

11 - esclarecer a terminologia confusa e evitar uso excessivo de jargdo, ou
seja, usar uma terminologia que seja compreensivel para o usuario.
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A ALA (2006, traducdo nossa) apresenta a seguir as diretrizes para
implementac¢@o e manutencgéo de servigos de referéncia digital:

1 - Preparacéo para servi¢cos de referéncia digital:

- a referéncia digital deve ser visualizada como uma integracdo a outros

servicos de longa distancia, ou seja, ndo deve ser tratada de forma

independente, até mesmo na fase de planejamento;

- a administracdo deve estar consciéncia do pessoal necessario, do comego e

dos custos de manutencado envolvidos no provimento e marketing da referéncia

digital, devendo estar preparado para se comprometer com a provisdo de

recursos de longo-prazo;

- 0 ideal seria que todos os niveis de gerenciamento da instituicdo estivessem

comprometidos com o apoio a referéncia digital antes do servico ser

formalizado;

- 0s membros representantes da administracdo e do pessoal de referéncia da

biblioteca deveriam estar envolvidos no planejamento, treinamento,

implementacdo, selecdo de software e promocdo de servicos de referéncia

digital, bem como obter o envolvimento do publico alvo do servigo;

- 0 pessoal da area de computacdo deveria estar envolvido no planejamento,

operacionalizacdo e manutencdo da infra-estrutura necesséria e na selecao e

decisdo de compra do software, principalmente no que diz respeito a

compatibilidade do software existente na infra-estrutura da biblioteca;

- 0 servico de referéncia digital deveria ser levado em consideracdo nas

decisbes de desenvolvimento da colecdo, na selecdo de recursos eletrbnicos

de referéncia e, principalmente, nos nimeros de licenciamento que devem

afetar o uso de recursos para servir usuarios externos ao site;

- 0 pessoal da biblioteca e da administracdo deveria facilitar a avaliacdo

regular da efetividade do programa e comprometer-se com 0S ajustes



necessarios, devendo essa avaliacdo ser comparada com a avaliacdo de
outros servicos de referéncia.

2 - Proviséo do servigo:

Com relacéo a clientela do servigo a ALA (2006, tradu¢do nossa) sugere:

- a biblioteca deve definir a populacdo de usuarios e publicar essa politica no
site de servicos na Web ou em outros lugares onde 0s usuarios possam
acessa-las;

- emissdes técnicas de autenticacdo de usuarios ou login em servidor proxy;

- as pessoas excluidas desse servico, em fungéo da politica institucional;

- as diretrizes para o comportamento apropriado durante a utilizacdo do servigo
devem estar disponiveis para 0s usuarios;

- 0 marketing do servico deveria definir claramente o alvo da audiéncia.

No que diz respeito aos parametros do servigo a ALA (2006, traducéo nossa) sugere:

- 0 nivel do servico a ser oferecido deveria ser definido e anunciado assim que
pessoal e usuarios compreenderem a missdo do servico, onde o nivel de
servigo inclui os tipos de questdes que serdo respondidas pelo servico, bem
como a populacéo de usuarios que sera atendida pelo servico;

- as diretrizes deveriam ser estabelecidas para determinacdo de quais
questdes externas, dos pardmetros do servico e de como responder nesses
casos;

- antes do inicio do servigo, deveria ser decidido se o envio de documento sera
incluido no servico e se 0s usuarios serao taxados pela entrega de documento;
- 0s parametros de tempo de atendimento deveriam ser determinados e
anunciados para ambos, pessoal e usuarios;

- ho caso da referéncia digital sincrona o periodo de tempo no qual o servi¢co

possui pessoal de atendimento disponivel;
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- no caso da referéncia digital assincrona, fixar diretrizes para o tempo de
checagem das questdes recebidas, bem como em quanto tempo o usuario
receberd uma resposta informando sobre o inicio do atendimento;

- links internos e externos para o servigo de referéncia digital deveriam ser
projetados para chamar a atencdo dos usuarios potenciais e para comunicar
claramente a natureza do servico.

3 — Competéncias e habilidades do pessoal de atendimento

A referéncia digital requer do pessoal da biblioteca muitas das habilidades de
comunicagdo interpessoal necesséria a outras formas de referéncia, que
segundo a ALA (2006, traducdo nossa) podem ser especificadas conforme a
seguir:

- a auséncia da presenca fisica do usuario e as diferentes formas de
comunicacdo podem exigir habilidades adicionais, esfor¢co ou treinamento
adicional para prover servico de qualidade se comparado com 0s servigos de
referéncia face a face;

- 0 pessoal deve demonstrar habilidades na utilizagéo efetiva da comunicacéo
on-line, bem como demonstrar consciéncia de areas com problemas potenciais
comuns quando conduzem uma entrevista de referéncia on-line, quando
comparada com a entrevista de referéncia face a face;

- 0 treinamento inicial e continuado deve ser oferecido para ajudar o pessoal a
aprender e tornar esse comportamento efetivo on-line;

- 0 pessoal deveria oferecer comunicacao on-line aos usuarios e aos colegas,
incluindo as transcrigcdes ou 0s registros como privativo e confidencial;

4 - Referéncia digital cooperativa

Segundo a ALA (2006, traducdo nossa) algumas bibliotecas escolhem fornecer
servicos de referéncia digital de forma cooperativa com outras bibliotecas por

varias razdes que incluem:
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- estender suas horas de operacao, distribuir o pessoal de servico através das
multiplas bibliotecas, expandir a disponibilidade do especialista ou diminuir o
custo associado com economia de escala;

- as expectativas de participacdo das bibliotecas em um servico cooperativo
deveriam estar claramente definidas antes do comprometimento de oferecer tal
Servico;

- a responsabilidade pela administracdo centralizada e coordenada do servigo
deveria ser claramente definida;

- cada biblioteca deveria ter um contato para representa-la em atividades de
grupo, cujas expectativas e deveres deveriam estar claramente declarados;

- 0s procedimentos de comunicagdo entre os participantes devem estar
claramente delineados;

- a participacdo das bibliotecas deveria comprometer-se com um nivel minimo
prescrito pelo servico onde, para a referéncia digital sincrona devera estar
baseada em fatores tais como namero de bibliotecas ou de pessoal, populacéo
de usuérios, orcamento e extensdo desejada do servi¢o de referéncia on-line;
para a referéncia digital assincrona esse nivel de servico deveria ser um
namero minimo prescrito de questbes para serem manuseadas ou
monitoradas da fila de um bloco especifico de tempo;

- 0 servico deveria prover uma fonte central de informacdo sobre politicas,
operacdes, procedimentos e regulamentos da biblioteca membro, pois isto
facilitaria ao pessoal de referéncia a localizacdo de informacdo sobre as
bibliotecas;

- 0 servico de referéncia deveria estabelecer um conjunto claro de diretrizes
com vistas ao estabelecimento de prioridades para 0s servicos aos usuarios

das varias bibliotecas;
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- 0 servico deveria estabelecer politicas claras e diretrizes para 0 uso dos
recursos eletrénicos on-line licenciados para servir aos usudrios das outras
bibliotecas participantes;

- 0 servico deve estabelecer politicas claras e diretrizes que assegurem
eficazmente a privacidade do usuario em um contexto multi-biblioteca.

5 - Organizacéo do servico

Com relacdo a integracdo do servico de referéncia digital a ALA (2006,
traducdo nossa) sugere:

- como a referéncia digital € uma extensdo dos servicos de referéncia
existentes na instituicdo, nela deveria ser acordado o mesmo status e objetivos
de qualidade e ser visto como parte de um servigo de referéncia maior;

- todo pessoal de servicos publicos deveria ter consciéncia dos objetivos e
operacao basica do servico de referéncia digital;

- 0s procedimentos para encaminhamento da questdo do usuério a outros
servicos de referéncia deveriam ser estabelecidos;

Quanto a infra- estrutura/facilidades do servigo de referéncia digital:

- a integracdo da referéncia digital dentro dos servicos de referéncia implica
gue todos os servicos estardo apoiados em um nivel que assegura a qualidade
do servico;

- cada biblioteca deveria examinar modelos de pessoal para determinar um
gue seja apropriado a sua organizacdo, ou seja, enquanto nao existir um
modelo que seja adequado a todos, um modelo deveria ser escolhido para
apoiar as interacbes de referéncia por meio de todos os modos de
comunicacgao;

- a equipe de pessoal deveria estar provido de espaco, equipamentos,
hardware e software, para alcancar a missdo acordada por eles, pela

administracéo e equipe de apoio tecnolégico;
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- equipamento, facilidades e software deveriam ser atualizados quando

necessario para manter sua eficacia, ou seja, a evolucdo da tecnologia deve

ser levada em conta no planejamento;

- a consciéncia da infra-estrutura e a capacidade dos usuarios devem ser

observadas quanto a capacidade de planejamento da biblioteca e escolha do

software de referéncia virtual;

- a instalagdo técnica deve ser levada em consideracdo no uso do software

pelos usuarios e pela equipe de referéncia.

Com relacdo as financas do servico de referéncia a ALA (2006, traducao

nossa) sugere:

- 0 orgcamento da biblioteca deveria incluir alocacao especifica de fundos para

cobrir os gastos com pessoal, hardware, software, conexdes, equipamentos,

treinamento, publicidade e espaco para apoiar esse servico;

- 0 planejamento deveria incluir o orgamento em curso, até mesmo quando o

servico é iniciado como um piloto ou com o dinheiro provido por uma

subvencéo;

- se 0 servigo € para ser livre de custo para o usuério ou baseado em taxa de

cobranca, isto deveria ser determinado antes do servico ser iniciado e

modificado quando necessario;

Quanto ao pessoal para operacionalizar o servico de referéncia digital a ALA
(2006, tradugéo nossa) sugere:

- as responsabilidades com o servico de referéncia digital deveriam ser

compartilhadas entre o pessoal para assegurar a continuidade do servico;

- 0 pessoal deveria ser treinado por todos os servigos (face a face e digital),

guando possivel, para um maior aprofundamento de conhecimento e

flexibilidade;

- 0 pessoal da biblioteca que conduz a referéncia digital deveria ser

selecionado com base em habilidade/capacidade, interesse e disponibilidade;
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- deveria ser disponibilizado tempo e recursos para treinamento e educacao
continuada do pessoal, com vistas a assegurar um servico efetivo.

Sobre o marketing do servico de referéncia digital a ALA (2006, traducao
nossa) sugere:

- um plano de marketing deveria ser desenvolvido e implementado como parte
do planejamento e operacionalizacédo do servico;

- uma audiéncia alvo para o servico de referéncia digital deveria ser
determinada e o marketing deveria ser apropriado a essa audiéncia, onde
alguns membros dessa audiéncia deveriam ser incluidos no planejamento e
avaliacdo de marketing;

- um orgamento para marketing deveria ser definido sob a responsabilidade
dos membros do pessoal;

- 0 marketing deveria ser avaliado rotineiramente e atualizado para guardar
mensagem atual e alcancar novas audiéncias;

Com relacdo a avaliacdo e aperfeicoamento a ALA (2006, traducdo nossa)
sugere:

- um servico de referéncia digital deveria ser analisado regularmente, utilizando
feedback do pessoal e dos usuérios, com vistas a avaliar sua efetividade e
eficiéncia com o objetivo de fornecimento de um servico de alta qualidade;

- a avaliacdo pode alcancar muitos métodos tais como analise de estatisticas
de uso, feedback dos usuérios e reviséo de transcri¢oes;

- a avaliacdo do servico de referéncia digital deveria ser equivalente a uma
parte da avaliacdo regular de todos os servicos de referéncia de uma
biblioteca;

- a avaliacdo deveria ser utilizada para aperfeicoar o servico como a
necessidade através do ajustamento do pessoal, dos niveis das equipes de
pessoal, de parametros do sérico, de treinamento ou outros aperfeicoamentos
de acordo com os resultados da avaliacao.
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No que diz respeito a privacidade a ALA (2006, traducédo nossa) sugere:

- as comunicagdes entre usudrios e pessoal da referéncia digital deveriam ser

privadas, com excecédo das requeridas por lei;

- 0s dados colhidos e mantidos com o propésito de avaliagdo deveriam

proteger a confidencialidade dos usuarios;

- € recomendado que as identificacBes pessoais dos usuérios, tais como

nome, endereco eletrbnico etc. sejam retirados dos registros da transacéo,

podendo os mesmos serem mantidos para estatisticas e propdsitos avaliativos;

- as bibliotecas precisam desenvolver programas de retencdo e politicas de

privacidade para suas transac¢@es de referéncia virtual;

- 0s usuarios deveriam ser avisados se um registro da transacédo sera retido, e

se alguma informacgéo pessoal sera armazenada com o log da transacao;

- as politicas de privacidade e os programas de retencdo da transcricdo

deveriam estar publicamente disponiveis a todos participantes do servigo;

- as transacles de referéncia podem ser utilizadas na criacdo de bases de

dados e FAQ, mas deve-se tomar cuidado na manutencédo da privacidade dos

usuérios e a confidencialidade das perguntas dos usuarios;

- além da remocédo dos identificadores dos usuarios, a inclusdo na base de

dados nao deve comprometer a confidencialidade do usuario e isto deveria ser

avaliado quando as perguntas forem escolhidas para inclusdo na base de

dados;

- 0s usuarios devem ser informados, através de politicas publicas disponiveis,

gue suas questdes poderiam ser incluidas na base de dados, podendo os

mesmos solicitar a remocao de suas perguntas da base de dados;

- 0s dados colhidos e mantidos com propdsitos de treinamento e publicidade

do servigo deveriam, também, proteger a confidencialidade do usuario.

Esses padrbes e diretrizes para o ambiente on-line acima apresentados pelas
IFLA (2006) e ALA (2006) permitem uma melhor compreensdo e analise das
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caracteristicas dos diversos modelos de referéncia digital descritos pelos
pesquisadores da éarea, o que possibilita a identificagdo de todas as variaveis
relacionadas ao tema. O Quadro a seguir sumariza essas diretrizes:

Quadro 8: Diretrizes para ambiente on-line sugeridas pela IFLA e ALA

Diretrizes gerais Preparacdo para o servico de referéncia
- Mesmos padrdes da referéncia  digital:

tradicional (auxilio eficaz, cortesia;
respostas rapidas a todas as perguntas)

Diretrizes de contetdo

- O servico de referéncia deve ser
informativo, objetivo e nao emitir
julgamento de valor sobre o assunto ou a
natureza da questdo na transacdo de
referéncia

- planejamento do servigo

Provisdo do servico

- clientela

- parametros do servico

- comportamentos do servigco

- referéncia digital cooperativa

- organizacao do servico (integracédo do
servico de referéncia digital, infra-
estrutura/facilidades, financas, pessoal,

marketing, avaliacdo e aperfeicoamento
e privacidade)

2.2.6. Avaliagao do servico de referéncia

A avaliagdo é uma “[...] ferramenta que auxilia o bibliotecario a alcancar eficacia
e eficiéncia organizacionais e a desenvolver estratégias para melhorar a eficacia e a
eficiéncia do acervo e dos servicos e produtos” (ALMEIDA, 2005, p. 13). Segundo a
autora a eficicia esta relacionada aos resultados, enquanto que a eficiéncia refere-se
ao processo, ou seja, a relacdo entre os recursos aplicados e os beneficios
alcancados.

A autora acrescenta ainda que, aos conceitos de eficiéncia e eficacia que sao
utilizados no processo de avaliagdo vem sendo incorporado, mais recentemente, 0
conceito de efetividade, que se refere a capacidade de o programa, projeto ou servico
atender as demandas sociais reais, isto €, a relevancia de suas acfes e a sua
capacidade de alterar as situagdes encontradas. Como sugere Almeida (2005, p.18):

Os conceitos de mensuracdo e avaliacdo sdo muito préximos. A
mensuracdo é o processo de atribuir nimeros para descrever ou
representar algum objeto ou fendmeno de modo padronizado, podendo
levar a avaliagéo.
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A autora ressalta que existe a necessidade de padrbes nacionais e
internacionais estabelecidos para as diferentes atividades das bibliotecas, que podem
ser definidos como “[...] convenc¢des técnicas estabelecidas com a cooperacdo e o
consenso de todas as partes envolvidas, visando a racionalizagéo, a uniformizacdo e a
simplificacdo de servicos e processos nas varias areas abrangidas pelos servicos de
informacdo” (ALMEIDA, 2005, p. 19). Na opinido da autora os padrbes sao
considerados recursos importantes para o planejamento dos servi¢os e sua avaliacéo.

Mas existem controvérsias entre os autores da area de Ciéncia da Informacéo,
pois a fragilidade dos padrdes esta ligada a forma como eles sdo gerados, muitas
vezes de forma empirica e também a falta de consenso em relagdo a sua
aplicabilidade, valendo lembrar que muitos autores preferem formular diretrizes.
Segundo a autora os padrdes qualitativos estdo sendo cada vez mais utilizados como
parametros para a definicdo de medidas de desempenho ou para o estabelecimento
de critérios de avaliacdo de servicos e produtos na area de informacéo, em funcéo de
sua flexibilidade e facilidade de serem adaptados as necessidades especificas dos
varios servicos de informacéo.

Como exemplo pode ser citado uma pesquisa realizada por Valls (2005) cujo
objetivo era desenvolver e disponibilizar aos dirigentes de servigcos de informacdo um
modelo de referéncia baseado na ISO 9001, com vistas a apoiar o planejamento, a
implantacdo e a melhoria de seus processos, principalmente no que se refere a
elevacdo do nivel de satisfacdo de seus usudrios. Este modelo fornece parametros
para a implantacédo da gestdo da qualidade em qualquer tipo de servico de informacao,
independente de sua natureza, tipo ou porte, além de prever a apresentacdo de um
planejamento padrao comentado, com as fases basicas de um projeto de implantacéo
de gestdo da qualidade com base na NBR 9001 em servi¢o de informacé&o.

Segundo Lancaster (2004) os administradores das bibliotecas possuem varias

razdes para avaliar os servigos oferecidos pelas bibliotecas, tais como:
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- estabelecer uma espécie de escala para mostrar o nivel de funcionamento do

servico no momento;

- comparar o desempenho de Vvarios servicos;

- justificar sua existéncia; e

- identificar as possiveis causas da ineficiéncia dos servicos.

Na opinido do autor, a avaliacdo de um servico de informacdo deve ser
conduzida com o objetivo especifico de identificar meios para melhorar seu
desempenho. Segundo o autor existe uma interdependéncia entre 0S recursos
dedicados a um servico, sua capacidade, seu uso e os beneficios deles decorrentes,

conforme ilustrado na figura a seguir:

Recursos \‘

Capacidade

.

Figura 5: Interdependéncia de recursos, capacidade, uso e beneficios de um
servigo®

Beneficios

Portanto, as técnicas de avaliagcdo sdo necessarias para medir as mudancas na
capacidade e uso, visando estimar os beneficios e garantir a alocacdo eficaz de
recursos.

Mas, por outro lado, Grogan (2001) relata que, muitos anos atrds, varios
autores afirmaram que talvez o servico de referéncia ndo possa ser avaliado, pois
refere-se a uma matéria tdo cheia de varidveis imponderaveis que as tentativas de
avalia-lo tém sido bastante frustrantes. Mas, o autor questiona, se a totalidade do

processo ndo pode ser avaliada, haverd partes que seriam passiveis de avaliacdo, tais

= Fonte: LANCASTER, F. W. Avaliacdo de servigcos de bibliotecas. Brasilia: Briquet de Lemos/Livros,
2004. p. 9.
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como a correcdo da resposta, as aptiddes que o bibliotecério tem para negociar ou
suas atitudes diante do usuéario.

Na opinido de Lancaster (2004) a melhor forma de avaliar servicos de
perguntas e respostas é por meio de algum tipo de simulagéo, o que significa formular
questdes de teste. O autor ressalta que, embora varios desses estudos tenham sido
realizados, foi com o intuito de superar alguns desses problemas que o0s
pesquisadores desenvolveram, durante os Ultimos vinte cinco anos, a estratégia
alternativa de apresentar questBes aos bibliotecarios sem que eles soubessem que
estavam sendo testados por meio de pseudo-usuarios anénimos.

Na opinido de Katz (2002/2003) os pesquisadores podem avaliar um servico de
referéncia digital por meio do envio de questdes sobre as funcionalidades do site com
relagd@o as respostas fornecidas aos usuarios, incluindo perguntas tais como:

- gquanto tempo é gasto para o0 usuario receber a resposta?

- foi pedida mais informag&o?

- qual o tamanho da resposta?

- gue tipo de informacdo a resposta continha (ex: fontes, encaminhamento,

respostas factuais, etc.)?

- a resposta dada pelo especialista continha 0 assunto da questdo, ou seja, a

resposta dada continha a pergunta? e

- aresposta é verificavel?

2.2.6.1 Avaliacao do servico de referéncia digital

A dificuldade de mensurar e quantificar os produtos e servicos de informacéo
deve-se a sua caracteristica de intangibilidade e ao aspecto de subjetividade da sua
execucdo, como bem afirmam os estudiosos do assunto.

Na opinido de Danilenko (1994), além da caracteristica da intangibilidade, a

simultaneidade dificulta o estabelecimento de medidas para a informacdo, pois um
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produto de um servico pode ser produzido e consumido ao mesmo tempo em um
mesmo lugar, citando como exemplo, o atendimento as consultas.

Em uma avaliacdo de servicos de referéncia digital em tempo real Katz
(2002/2003, p. 6, traducdo nossa) afirma que “[...] nem todos, inclusive este autor,
estdo convencidos de que a referéncia digital é a Ultima resposta para servicos de
referéncia rapidos, confiaveis e faceis”. Na opinido do autor existem numerosos
argumentos em oposi¢do. Do ponto de vista do usuério a referéncia digital pode ser
mais uma dor de cabeca tecnoldgica, que sera curada pelo telefone, ou seja, quase
todas as formas de referéncia digital sdo lentas, podendo ser mais lentas que as

discussdes por meio de telefone ou da interacao face a face.

Katz (2002/2003) cita um relato dos bibliotecérios da Universidade de lllinois,
onde a média da transacdo de referéncia digital gira em torno de dez minutos,
consumindo, segundo eles, muito mais tempo, que a entrevista face a facel, ou até
mesmo a interacdo pelo telefone. Na experiéncia realizada pelo pessoal de
atendimento da Lippincott Library of the Wharton School, Universidade da Pensilvania,
com uma extensao deste servico, foi admitido que as interagbes de referéncia digital
eram mais longas do que as outras formas de atendimento de referéncia por eles
executadas. Segundo os bibliotecarios pesquisados, o chat tem o que eles chamam de

um ritmo deferente das conversacgdes telefonicas.

Segundo Katz (2002/2003) existe um consenso entre ambos, bibliotecarios e
usuarios, de que as bibliotecas digitais podem ser uma béncao, mas como aprendiz de
feiticeiro, elas simplesmente trazem também muitas informacdes. Como 0s usuarios
ndo gostam de dados jogados/largados, o servico de referéncia digital deve oferecer a
eles informagcBes mais resumidas, analisadas e proximas de serem usadas para
tomada de decisdo, evitando-se assim uma frustracdo desses usuarios com a

guantidade de informacéo existente.
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Segundo o autor ainda € necessario um cientista da informacao treinado para
entrevistar o usudrio, compreender as decisbes que ele esta tentando tomar e fornecer
um pacote de informacdo mais adequado. O servico de referéncia digital falha ou tém
sucesso em funcdo do nivel de qualidade ou se a pessoa recebe ou ndo o tipo

esperado de resposta.

Como resultado da avaliagcdo dos servicos de referéncia digital por meio de
video, Sloan (1997, traducdo nossa) ressalta a necessidade de acrescentar facilidades
de comunicacao bi-direcional, visando otimizar:

- a interacdo entre usuario e bibliotecario no esclarecimento da pergunta inicial;

- as informac0®es declaradas sobre os usuarios basicos do servico; e

- 0 tempo delimitado para fornecer uma resposta a pergunta recebida.

Os pros e 0s contras, ou seja, 0S pontos positivos e negativos dos servigos de
referéncia digital em tempo real, relatados por Katz (2002/2003) foram sumarizados
pela Carnegie Mellon University, que tem mantido um servigo de referéncia desde o
final de 2000, em uma survey realizada por bibliotecéarios e estudantes de graduacao,
apresentando os pontos positivos e negativos do servico de referéncia digital a seguir:

1- Pontos positivos:
- presta assisténcia imediata aos usuérios remotos;
- bom para estudantes de educacgéao a distancia;
- permite implementar as instrucdes rapidamente, desde que o0 usuario ja
esteja on-line;
- melhor que o correio eletrénico para conducéo de entrevista de referéncia;
- permite 0 anonimato e
- aumenta a confianga entre a biblioteca e os usuarios.
2 - Pontos negativos:
- a falta de contratac&o de pessoal de atendimento, especificamente para os

servicos de chat, sobrecarrega o pessoal que ja atende a grande demanda
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do servico de referéncia;

- 0s programas para bibliotecérios tornam-se menos flexivel;

- 0s bibliotecérios sentem, algumas vezes, a falta do conhecimento
necessario;

- 0 bibliotecario n&o recebe avisos visuais ou auditivos durante a entrevista
de referéncia;

- 0 chat € menos interativo que a referéncia face a face ou por telefone;

- 0 tempo gasto para digitar o texto da interacdo entre usuario e
bibliotecario;

- alguns usuéarios interrompem a conexao antes de receberem a resposta
para sua pergunta; e

- se as comunicacdes estdo lentas os usuarios podem desconectar-se
antes do atendimento ser concluido.

Os problemas mais sérios para os servicos de referéncia digital on-line sao
referentes a pessoal e local de atendimento (KATZ, 2002/2003, traducdo nossa). Na
opinido do autor o bibliotecério de referéncia deve ter tempo e tranquilidade para
responder, em tempo real, uma questdo on-line. Devido as dificuldades de pessoal de
atendimento, espaco e orcamento, muito dos servigos de referéncia digital disponiveis
estdo limitados as grandes bibliotecas.

O autor apresenta ainda, uma avaliacdo de sites comerciais de referéncia
digital, ressaltando que o principal inconveniente destes sites é a falta de autoridade. A
opinido de alguns especialistas hem sempre € correta, mas para a maior parte existe
pouca indicacdo de resposta confidvel, principalmente quando ndo esta apoiada por
dados atualizados e confiaveis. Na opinido do autor as bibliotecas digitais devem
aprender com o0s sites comercias on-line como chegar ao publico, ou seja, como

estabelecer e divulgar servigos especializados.
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2.2.6.2 Avaliacdo dos modelos de servi¢os de referéncia
Quanto a avaliacdo dos modelos de servico de referéncia, Tyckoson (2001)
ressalta que o essencial para compreender e avaliar os novos modelos de servi¢o de
referéncia estd em examind-los a luz dos valores tradicionais, pois estes novos
modelos simplesmente enfatizam aspectos ou combinac8es diferentes desses valores.
Para o autor o caminho mais efetivo de avaliacdo de um novo modelo de referéncia é
comparar os valores associados a esse modelo com aqueles da comunidade para a
qual modelo esta desenhado para prestar esse tipo de servico. A seguir o autor
apresenta uma analise dos modelos de servico de referéncia:
1 - modelo de referéncia tradicional: esse modelo é mais proximo do modelo
liberal, onde o bibliotecério lida com todos os tipos de perguntas, desde
guestdes direcionais até pesquisas mais aprofundadas. Portanto seu papel €,
principalmente, responder questdes dos usuarios e, em segundo lugar, prestar
servicos consultivos, onde o0s usudrios recebem atendimento e servico
individualizado. Esse tipo de servico enfatiza os valores do servico pessoal,
acesso a informacgéo, conhecimento do conteddo e das fontes, bem como a

precisdo e oportunidade, em detrimento dos valores de instru¢éo e de minucia.

2 - modelo de ensino /instrugdo na biblioteca: possui uma abordagem
conservadora, onde o papel do bibliotecario é instruir o usuario no processo de
pesquisa, trabalhando com grupo de usuérios no contexto da sala de aula.
Esse modelo valoriza muito todos o0s aspectos educacionais da
Biblioteconomia, incluindo conhecimento factual, o processo de pesquisa e
pensamento critico, bem como a autoridade e a minlcia sobre precisdo e

oportunidade. O conhecimento da disciplina e da colecdo é também

considerado subordinado ao conhecimento do processo de pesquisa.

3 - modelo de referéncia enfileirada em niveis (tiered reference service): este

modelo tornou-se conhecido como modelo de Brandeis, cuja principal
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caracteristica é a estratégia de filtrar as questdes recebidas, antes de passa-las
ao bibliotecério. A idéia é que o bibliotecério responda somente questbes que
requerem ajuda em maior profundidade, valorizando, portanto o conhecimento
gue o bibliotecario tem das disciplinas e da colecdo. O principal objetivo desse
modelo é guiar/estimular o bibliotecéario de referéncia a oferecer uma assisténcia
pessoal ao usuario. Esse modelo valoriza precisdo, mindcia e autoridade, em
detrimento do acesso e da oportunidade. O bibliotecario presta assisténcia ao
usuario em uma sala de atendimento especifica, que permite realizar consultas

mais detalhadas, bem como treinamento do usuério (TYCKOSON, 2001).

2.2.6.3 Qualidade em servico de referéncia

Os bibliotecarios estdo, cada vez mais, preocupados com a qualidade dos
servicos de referéncia oferecidos aos usuérios (FIGUEIREDO, 1996). Desde o final da
década de 1960, quando foram elaborados os estudos pioneiros de avaliagdo do nivel
de correcdo das respostas fornecidas as questdes de referéncia, existe uma procura
constante na busca de metodologias para aperfeicoamento deste processo.

A autora cita uma metodologia que foi criada no inicio da década de 1970, que
permitia uma avaliacdo dos bibliotecarios na capacidade de responder questbes
simples ou factuais. A avaliacdo de servigo de referéncia tornou-se problema-chave
dos anos 1980, estendendo-se pelos anos 1990. A autora destaca dois estudos,
realizados em 1983 e 1985, respectivamente, apontando que fatores tais como
tamanho da colecdo, do corpo de pessoal, do nivel de transacdes e tempo, que até
entdo eram considerados como os que contribuiam para corre¢cdo das respostas, nao
foram realmente associados ao desempenho no processo de referéncia.

Na opinido da autora, uma grande preocupacdo administrativa é com a
padronizagdo dos instrumentos de avaliagcdo dos servigos de referéncia, que néo sé
possibilita a avaliagdo continua do servico, como também facilita a participacdo da

biblioteca em redes de informacao.
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De acordo com Nascimento; Trompieri Filho e Barros (2005) a qualidade dos
servicos de informacdo ndo deve ser expressa apenas em funcdo de seu
desempenho, mas sim como um conjunto de caracteristicas ou especificacbes dentro
de uma organizacao, que podem ser funcionais ou técnicas, interferindo na qualidade,
por meio de:

- normas técnicas;

- politica de qualidade da organizacao; e

- competéncia da equipe.

Conforme ressaltam os autores, a qualidade do servico esta diretamente ligada
a satisfacdo do usuario e que a exceléncia na administracdo de servicos, com a
adocao de medidas voltadas a melhor qualificar a oferta destes servicos, possibilitara
0 sucesso, a competitividade e o crescimento de uma organizacdo. Um dos aspectos
relevantes enfatizado pelos autores, voltado a qualidade dos servicos prestados pelas
unidades de informacgé&o é fornecer informagdo com qualidade, devendo a mesma ser
acessivel, confiavel e atual, conforme a necessidade do usuario. Para os autores
outros aspectos devem ser acrescentados a sequiéncia de atividades de implantacao
da qualidade em servicos de informacéo, tais como:

- seguranca da informacéo;

- entendimento da necessidade do usuario;

- linguagem e estruturas fisicas do ambiente; e

- postura profissional do responsavel pelo atendimento ao usuario.

Os autores ressaltam que, na sociedade contemporéanea, o profissional da
informacédo ciente da exigéncia de mudancas em decorréncia das necessidades dos
usuarios, estabelece a sua misséo, objetivos e padrdes, mantendo ainda a constante
busca e adocdo de novas tecnologias de informacéao a fim de garantir a qualidade em
servico e, conseqientemente, o sucesso da sua unidade de informacg&o.

Alguns estudos sdo citados por Nascimento; Trompieri Filho e Barros (2005),
cujos itens de pesquisa foram organizados em oito grupos de indicadores: (1) cortesia
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do pessoal de atendimento; (2) ambiente; (3) avaliacdo de material; (4) assisténcia aos
usuarios; (5) qualificagdo do pessoal de atendimento de referéncia; (6) capacitacao
dos usuarios; (7) orcamento da unidade de informacao; e (8) equipamentos.

Como resultado desses estudos, os autores ressaltam que o tipo de usuario
das instituicdes atendidas por aquelas unidades de informacdo assim como a area de
conhecimento onde eles atuam e a sua idade nao interferem, significativamente, na
avaliacao que é feita da qualidade dos servigcos encontrados e dos servigos desejados.

Com relacdo a qualidade da referéncia digital Katz (2002/2003, traducédo
nossa) relata o trabalho de um consorcio de especialistas, sob 0s auspicios do
Departament of Education’s Virtual Reference Desk® que desenvolveu niveis
detalhados de qualidade da referéncia digital. Inicialmente, o grupo mostra que
qualquer servico em operacédo deve incluir:

1 - acessibilidade: disponivel na Web para acesso em lingua estrangeira;

2 - processo/resposta pronta (prompt turn-around - definir prazo para

resposta): o objetivo € 100% de respostas em um ou dois dias Uteis;

3 - politicas claras: sobre procedimentos para resposta a questdo para todo

tipo de respostas fornecidas;

4 - interatividade: oferecer entrevistas e respostas de referéncia em tempo

real;

5 - instrucédo: ndo oferecer somente pistas para o usuario obter a resposta on-

line, mas fornecer especialistas no assunto para prover a resposta;

6 - autoridade: ter especialistas no assunto ndo somente para oferecer

respostas, mas também para guiar o usuario na busca pelas respostas on-

line;

% http://www.vrd.org/locator
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7 - privacidade: todas as comunicagfes entre 0s usuarios e a biblioteca

devem acontecer em completa seguranga;

8 - revisdo e avaliacdo: um processo periddico para checar a satisfacdo de

ambos, usuérios e pessoal de atendimento;

9 - fornecimento de informacgdes relacionadas: mostrar recursos basicos da

Web, listas de links, questbes mais freqlentes, etc.; e

10 - divulgacéo: dar publicidade aos servicos.

Os pontos comparativos que permitem medir a qualidade de servico de
referéncia digital na biblioteca e fora dela sdo também sugeridos pela Virtual
Reference Desk (KATZ, 2002/2003, traducdo nossa). Os pesquisadores podem
perguntar questdes sobre a funcionalidade do site, tais como:

- Quanto tempo é gasto para o usuario enviar uma questao?

- Como as questbes sdo apresentadas?

- Quais tipos de informacao (por ex: e-mail, login name) sdo necessérias ao

usuario para submeter sua questao?

- As &reas de assunto devem ser identificadas para resposta?

- HA FAQ? e

- Quais séo as politicas do servico e se estao declaradas?

2.2.7 Os usuarios no servico de referéncia

A maioria dos usuarios de bibliotecas que apresenta questdes ao bibliotecario
sabe exatamente o que precisa e faz seus pedidos de forma inteligivel. Mas existe
uma minoria significativa de usuarios, em todas as bibliotecas, que sabe o que
precisa, mas ndo consegue expressa-lo com clareza, bem como aqueles que ndo tém
certeza do que precisam (GROGAN, 2001). Na opinido do autor, infelizmente ninguém
ainda conseguiu explicar, satisfatoriamente, por que os usuarios ndo pedem aquilo

que sabem que precisam.
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Segundo o autor, estudos realizados em bibliotecas universitarias mostraram
gue, pelo menos alguns estudantes ndo acreditam que o bibliotecario compreenderia
ou conseguiria responder qualquer coisa que nao fosse uma questao genérica.

Portanto, em fung¢é@o da forma como se originam as questdes de referéncia, a
nossa profissdo tem recebido muita atencdo destas pesquisas. O autor comenta o
estudo de D. J. Foskett, realizado em 1958, que foi um dos primeiros bibliotecéarios a
tentar uma explicacdo para o comportamento de busca do usuério, considerando que:

Quando um pesquisador comeca a fazer uma investigacédo, é porque
tomou consciéncia de uma lacuna em seu conhecimento, que deseja
preencher [ ...] ao formular a questao, € mais provavel que o faca em
termos do que conhece do que em termos do que nao conhece
(GROGAN, 2001, p. 75).

Grogan (2001) comenta, ainda, o texto do professor de comunicacdo M. C.
MacKay, em 1960, acrescentando que a necessidade de informag&o de um individuo
representa certa deficiéncia em sua imagem do mundo, uma inadequacdo que ele
chamaria seu estado de prontiddo para interagir com um propdsito em vista com o
mundo ao seu redor.

Outro comentério é apresentado pelo autor sobre a tese de doutoramento de
Paul Sprosty, apresentada em 1962, dizendo que uma questdo surge depois que
alguém descobre uma lacuna no que se pode denominar seu mapa cognitivo de uma
area. Parece provavel que, tdo logo esta lacuna seja identificada, o ser pensante lanca
sobre ela uma ponte, valendo-se de algum conceito ou idéia que se baseia no
conhecimento de que dispde. Entdo as questBes ndo sdo simplesmente pedidos de
informacdes, pois as informagBes que o usuario solicita e recebe confirmam ou
refutam, de fato, a ponte cognitiva que ele ja construiu para preencher uma lacuna
cognitiva.

Conforme afirma Grogan (2001) o modelo mais elaborado que ja surgiu na
bibliografia de Biblioteconomia foi construido por Taylor, em 1962, causando um

grande impacto na compreensao da entrevista de referéncia e, praticamente, langou o
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alicerce para todos os estudos posteriores. Segundo Grogan (2001) nesse modelo
foram identificados quatro niveis de necessidades de informacéo:

1 - necessidade visceral, que é a necessidade real, mas tacita, ndo sendo

possivel expresséa-la em termos linguisticos;

2 - necessidade consciente, que é a descricdo mental percebida pelo usuério

acerca da informacdo que precisa, sendo, provavelmente, um enunciado

ambiguo;

3- necessidade formalizada, representando 0s termos concretos que 0 usuario

usa para descrever a area sobre a qual tem davidas, sendo um enunciado

competente e racional de sua questao;

4 - necessidade negociada, que é representada pelas formas das palavras

apresentadas ao sistema de informacgéo (do qual o bibliotecario €, normalmente

visto como uma de suas partes), sendo a questao reformulada em antecipacao
ao gue 0s arquivos possam oferecer.

Com a preocupacédo de identificar os problemas enfrentados pelos usuarios, a
abordagem do valor agregado apresentada por Taylor (1968) ressalta que, o enfoque
deve ser dado ao problema individual dos usuarios, ou seja, que informagdo um
individuo quer encontrar no sistema de informacéo, que uso fara dela, e como o
sistema podera ser projetado para preencher estas necessidades e uso da informacao

na transposicao de vazios. Grogan (2001, p. 77) acrescenta que Taylor

[...] com certeza tinha razdo ao dizer que, sem divida, a negociagao
das questdes de referéncia € um dos atos de comunicagdo humana
mais complexo, pois neste ato uma pessoa tenta descrever para a
outra ndo o que conhece, mas o que desconhece.

Em uma abordagem sobre o ASK*’ Belkin, Oddy e Brooks (1982) afirmam
gue o processo de referéncia tem inicio com um problema, que faz com que o usuario
busque informacéo para soluciona-lo ou preencher uma lacuna em seu conhecimento,

que é chamada pelos autores de estado anémalo do conhecimento. Com o intuito de

3" Anomalous State of Knowledge
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preencher esta lacuna, o usuario decide procurar uma unidade de informacéo,
provocando o processo de busca de informacdo. Assim, inicia-se 0 processo de
referéncia, que engloba duas fases:
1 - a andlise da natureza do problema, que é feita pelo bibliotecario em
conjunto com o usudrio; e
2 - a localizacéo das respostas, que € composta pelas etapas seguidas pelo
bibliotecério de referéncia para responder as questbes apresentadas pelos

usuarios.

2.2.7.1 Necessidades de informac¢do dos usuarios

De acordo com Grogan (2001), as raizes do comportamento de quem busca
informacédo ainda s&o bastante desconhecidas, mas varias teorias interessantes tem
surgido nas décadas de 1980 e 1990 apoiadas em pesquisas ho campo da psicologia
do conhecimento surgiram na bibliografia de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao.
Na opinido do autor € importante que o servico de informacdo conheca as
descobertas que centenas de estudos j4 apresentaram sobre necessidades de

informacéo.

Para Figueiredo (1994, 1996), a pesquisa moderna sobre necessidades de
informac&o mostra que ela € hierarquica, pois inicialmente, existe uma necessidade
expressa, que corresponde a uma necessidade consciente, levando a um pedido de
informac&o. Depois, existe uma necessidade ndo expressa, que corresponde a uma
necessidade sentida, mas ndo expressa e finalmente, existe uma necessidade néo

ativada, que corresponde a uma necessidade latente do individuo.

Para a autora, outro fator considerado importante para a compreensdo das
necessidades de informacéo é o conhecimento dos quatro elementos essenciais nos

diversos modelos de transferéncia de informacao, que séo: (1) o individuo buscando
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informacéo; (2) a expressado de sua necessidade; (3) as fontes de informacéo; e (4) o

resultado do processo.

Na opinido de Figueiredo (1994, 1996), esses elementos essenciais levam a

identificac@o de seis barreiras na transferéncia da informacéo:

1 - a dificuldade do usuéario para expressar, de maneira clara, suas

necessidades de informacao;

2 - 0 desconhecimento, pelo usuério, da existéncia das fontes de informacao;

3 - 0 nivel educacional/capacitacdo do usuario pode nao ser suficiente para

assimilacéo da informacéo que lhe foi fornecida;

4 - a capacidade da fonte de informacdo de satisfazer as necessidades de

maneira aceitavel e dentro de um periodo de tempo razoavel;

5 - quando o préprio servico de informacdo parece inacessivel por motivos de

ordem econbmica, social e politica;

6 - diz respeito a qualidade da informacao fornecida e a confiabilidade das

fontes.

Como é parte do trabalho dos especialistas de informacdo satisfazer as
necessidades de informacdo do usuario, eles devem estar bem atentos as
necessidades ndo expressas e nao ativadas (FIGUEIREDO, 1994, 1996).

Portanto, sob o ponto de vista da autora os estudos de usuarios séo
considerados canais de comunicac¢ao entre a biblioteca e a comunidade de usuarios e
sd0 necessarios para ajudar a biblioteca na previsdo da demanda de informacdes.
Segundo Figueiredo (1994, 1996) existem varias formas de caracterizar estes
estudos, podendo ser divididos em dois tipos:

1 - os estudos orientados ao uso da biblioteca ou ao centro de informagéo; e

2 - os estudos orientados ao usuario, ou seja, voltados para um grupo de

usuarios em particular, para identificar o comportamento de busca da

informacédo necessaria ao trabalho deste grupo.
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Ainda, segundo Figueiredo (1994, 1996), a maioria dos estudos de bibliotecas
tem sido realizados em bibliotecas publicas e académicas, pois poucos estudos em
bibliotecas especializadas foram registrados na literatura. Esse tipo de estudo cobre,
geralmente, todos os servigos prestados pela biblioteca, ou pode restringir-se a um
servico, como por exemplo, 0 servico de referéncia, ou ainda aos instrumentos®
disponiveis para uso dos usuarios. Para a autora os principais objetivos dos estudos
compreendidos entre 1948-1970 foram para:

- determinar os documentos mais solicitados pelo usuario;

- descobrir habitos dos usuarios para obter a informacdo nas fontes

disponiveis;

- estudar a aceitacao das inovacdes tecnoldgicas;

- evidenciar o uso feito dos documentos;

- pesquisar as formas para obtencdo de acesso aos documentos; e

- determinar prazos toleraveis de atendimento.

Os estudos de usuérios, de maneira especial, apontam as diretrizes para o
servico de referéncia e disseminacdo da informacdo. Quanto a clientela de uma
biblioteca, embora seja identificAvel por si sO, ela €& extremamente mutavel e
diferenciada quando se trata da necessidade individual, devendo, portanto, ser tratada
individualmente, e ndo como uma massa homogénea.

Para Figueiredo (1996) as tecnologias de telecomunicacbes e o0s
microcomputadores trouxeram uma grande mudanc¢a aos usudrios do servico on-line,
que puderam executar suas buscas de maneira independente, tornando-os mais
exigentes em questdo de qualidade e mais conscientes do valor do servico.

As revisbes publicadas no ARIST* apontam uma preocupacdo entre a

BN

comunidade especializada na area, com relacdo a questdo das metodologias para

% Uso dos catalogos, da colecao de indices e resumos, etc.
% Annual Review of Information Science and Technology
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pesquisar e estudar necessidades e usos de informacéo, bem como com a falta de
definicbes coerentes entre 0s Vvarios conceitos referentes aos estudos de usuérios

(FERREIRA, 1995, 1997).

2.2.7.2 Abordagens para estudos de usuérios

Conforme afirma Ferreira (1995, 1997) no final da década de 1970, surge uma

nova concepgéo para estudos de comportamento de busca e uso da informacéo:

1 - abordagem tradicional: estudos direcionados sob a ¢tica do sistema de

informac&o ou biblioteca;
2- abordagem alternativa: estudos direcionados sob a 6tica do usuario.

Segundo a autora, enquanto os estudos passados, centrados nos sistemas,
eram definidos em bases socioldgicas, observando-se grupos de usuarios, a partir da
década de 1980, as pesquisas foram centradas no individuo, partindo de uma
perspectiva cognitiva, buscando interpretar necessidades de informacdo, tanto
intelectuais como sociolégicas. Os estudos dessa natureza, que ficaram conhecidos
como abordagens de percepcéo ou abordagens alternativas, comecaram a considerar
gue a informacéo s6 tem sentido quando integrada a algum contexto, ou seja, ela é um
dado incompleto ao qual o individuo atribui um sentido a partir da intervengéo de seus
esquemas interiores. Assim, a informacdo passa a ser compreendida como um
produto da observagdo, sendo essa observacdo entendida como uma atividade

necessaria para tratar das descontinuidades percebidas no tempo e no espaco.

Na opinido da autora a légica basica por trds dessa perspectiva centrada no
usuario é que os sistemas de informacdo devem ser modelados de acordo com o
usuario, a natureza de suas necessidades de informacdo e seus padrBes de

comportamento na busca e uso da informagédo, de modo a maximizar sua propria
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eficiéncia. As abordagens alternativas na area de Ciéncia da Informacdo sao

comentadas por Ferreira (1995, 1997), de acordo com:
1- Abordagem do processo construtivista

Em um estudo sobre comportamentos de busca de informacdo entre os
usuérios de bibliotecas e estudantes universitarios elaborado por Kuhlthau (1988),
foram observados padrdes comuns na experiéncia dos usuarios. No modelo ISP*
apresentado pelo autor o processo de busca da informacgédo, também conhecido como

pesquisa bibliografica, estd baseado nas seguintes etapas:
- iniciag&o: quando o usudrio exterioriza uma necessidade de informacao;
- selecdo: quando o topico geral ou area a ser investigada foi identificado;

- exploracgdo: é o estagio mais dificil na busca de informacao, pois o usuario,

com frequéncia, se sente confuso e inseguro;

- formulacédo: é o principal estagio deste processo porque exige uma acao
cognitiva, onde o usuario é estimulado a usar a informacdo para criar
significados que envolvam as a¢des de pensar, refletir, interpretar, relacionar e
generalizar as novas informacfes; o sentimento de incerteza comeca a

diminuir e o problema comeca a ficar mais claro e definido;

- colecdo: neste estagio ocorre a interacdo entre 0 Uusuario e o sistema,
guando ocorre 0 acesso a informacéo que dara suporte ao projeto definido nas
etapas anteriores do processo, que pode ser a confec¢cdo de um artigo ou de

uma dissertacao;

- apresentacdo: neste estagio a busca ja estd completa e o problema

solucionado.

0 |nformation Search Process
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O ISP incentiva as acbes e coordenacdes das acbes dos usuarios, por meio de

um processo de reflexdo, formulagcdo e interpretacdo, estimulando a

capacidade de tomada de decis@es e resolucdo de problemas.
2 - Abordagem sense-making

Nessa abordagem a informacgéo é conceituada como o sentido criado em um
momento especifico, no tempo e no espaco, por um ou mais individuos (DERVIN e
NILAN, 1986; DERVIN, 1992). A informacdo ndo é vista como alguma coisa que
existe a parte das atividades do comportamento humano, mas sim como um dado ao
qual o individuo proporciona vida, correlaciona, analisa, cria e confere sentido,
incorporando essas novas informacdes aos seus esquemas interiores, alterando-os e
atualizando-os constantemente. Os autores vao além da contribuicdo com
argumentos conceituais e teéricos das abordagens j& citadas, pois apresenta um
método para mapear necessidade de informagdes sob a Gtica do usuario.

Os enunciados béasicos da abordagem sense-making, citados por Ferreira
(1997) estdo listados a seguir:

- a realidade ndo é completa e nem constante, ao contrario € permeada de

descontinuidades fundamentais e difusas, intituladas vazios (gaps);

- a informacdo ndo é algo que exista independente e externamente ao ser

humano, ao contrario é um produto da observacédo humana;

- considera-se que a producéo de informacédo ser guiada internamente, entdo o

sense-making assume que toda informacao é subijetiva,

- a busca e uso da informacédo séo vistas como atividades construtivas, como

criacdo pessoal do sentido individual do ser humano;

- aponta como os individuos usam as observacoes, tanto de outras pessoas,

como das préprias, para construir seus quadros da realidade;

- comportamento dos individuos pode ser prognosticado com mais sucesso por

meio da estruturacdo de um modelo que focalize mais suas situacbes de

mudancas;
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- pesquisa por padrdes, observando mais do que assumindo conexdes entre

situagOes e necessidades de informacéo, entre informacéo e uso;

- considera-se a existéncia de compreensfes universais da realidade, que

permitem prognaosticos e explicagdes melhores do que seria possivel obter nas

abordagens positivistas tradicionais.

Na opinido de Ferreira (1997) os sistemas de recuperacdo da informacdo
devem ser flexiveis o suficiente para permitir ao usudério adaptar o processo de busca
da informacado a sua necessidade atual. Portanto, com a compreensao mais profunda
dos comportamentos de busca da informacdo pode-se capacitar as organizagoes
provedoras de informacdo para servir melhor as necessidades de seus usuarios,
aumentando assim, a eficiéncia especifica dos individuos em seus meios pessoal,
social e profissional.

Para Dervin (1992, traducdo nossa) a consulta de referéncia € uma tentativa
de preencher uma lacuna que surge quando as pessoas se véem na situacdo de
serem incapazes de avancar sem formar algum tipo de sentido novo sobre algo. O
uso a ser dado a resposta oferecida a consulta é o terceiro elemento, conforme ilustra
a figura a seguir:

SITUACAO

Ciclo da
experiéncia

d

LACUNA " Uso
Figura 6: O trindmio do Sense-Making™*

4 Fonte: DERVIN, B. From the mind’s eye of the user: the sense making qualitative-quantitative
methodology. In: Glazier, J. D.; Powell (Org.). Qualitative research in information
management. Englewood: Libraries, Unlimited, 1992. p. 69.
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Os componentes dessa Figura sédo descritos por Dervin (1992, tradu¢édo nossa)
de acordo com:

- situacdo € o contexto temporal e espacial no qual surge a necessidade de

informacgéo, estabelecendo-se o periodo em que a busca e o uso da

informac&o vai ocorrer e pode ou ndo chegar a compreenséao do problema;

- lacuna é uma situacdo na qual o individuo esta tentando chegar a

compreensdo de alguma coisa; e

- uso € a informagéo util ao usuario.

Em sua andlise Ferreira (1997) ressalta que enquanto as abordagens de Taylor
(1968) e Kuhlthau (1988) contribuiram com argumentos conceituais e tedricos
profundos para um paradigma alternativo em estudos de usuarios, a abordagem de
Dervin (1992) vai além, oferecendo fundamentacdo basica, tedrica, métodos e
técnicas para o desenho de sistemas de informacéo centrado no usuario, ressaltando
que

[...] na verdade, a teoria sense-making € um processo humano criativo
de compreensdo do mundo em um ponto particular no tempo e
espaco, limitado pela capacidade psicolégica e, ainda dos
acontecimentos presente, passado e futuro de cada individuo,
(FERREIRA, 1997, p. 17).

Conforme a autora destaca, Dervin (1992) desenvolveu uma técnica para
operacionalizar seu modelo, por meio do qual 0os usuarios constroem um cronograma
(timeline) para conduzir o usuario a reconstrucdo de um quadro referencial,
observando o local e o tempo dos acontecimentos.

Portanto a abordagem alternativa, ao colocar a informacdo como algo a ser
construido pelo ser humano, esta visualizando o individuo em processo de constru¢ao
constante, livre para criar 0 que quiser junto aos sistemas ou as situacoes.

Quanto a usabilidade em ferramentas tecnolégicas para 0 acesso a informacao

Kafure e Cunha (2006) destacam a importancia dessas ferramentas para acesso a

informacdo pelos usuarios com efetividade, eficiéncia e satisfacdo, isto é, com
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usabilidade. Para os autores o “[...] objetivo béasico dos usuarios é acessar a
informacdo no menor tempo possivel, mediante a utilizagdo de uma interface de
aprendizado e uso facil”. Portanto, o conhecimento dos usuarios sobre essas
ferramentas permitira aos projetistas uma melhor definicdo de todos os aspectos do
sistema, ou seja, quais informacgdes devem constar nesse sistema e qual a forma de
apresenta-las nas interfaces dessas ferramentas tecnoldgicas.

Com relagdo ao comportamento dos usuarios de bibliotecas em sistemas de
informacéo, Silvia (2008, p. 262) ressalta que “[...] ndo se tem nenhuma duvida de que
a capacitacdo dos usuarios no manuseio desses sistemas € extremamente importante
e necesséria”. Na opinido da autora o usuario, além de conhecer o sistema, devera
estar apto a localizar, selecionar e utilizar as fontes mais adequadas para realizacéo

de uma busca pertinente e eficaz.

2.2.7.3 Papel do usuario no servico de referéncia

O estudo apresentado por McClennen e Memmott (2001) focaliza os diversos
papéis desempenhados pelos participantes do processo de referéncia digital,
destacando o papel fundamental dos usuérios que € a solicitacdo da questéo.

Se esses individuos sdo chamados de usuarios, clientes ou fregueses no
mundo digital, eles requerem o mesmo nivel de servigco, embora fornegam poucas
informacdes pessoais.

Segundo McClennen e Memmott (2001, tradugdo nossa) no modelo classico
de referéncia, o usuério interage com o bibliotecério pessoalmente ou por telefone e
pode ser minuciosamente entrevistado e identificado como membro da comunidade a
ser atendida pelo servigo. O bibliotecério pode responder por indicadores visuais ou
por tons da voz — se jovem ou idoso; se sorriso feliz ou testa franzida, sendo a
resposta recebida pessoalmente.

Em contraste, o bibliotecario digital recebe uma mensagem textual por meio de
correio eletrénico, da Web ou chat, podendo determinar, baseado em contexto, quem
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€ 0 usuério e qual a questdo que o usuério esta tentando perguntar, podendo o
mesmo estar localizado em qualquer lugar do mundo, ser de qualquer idade, género e
profissdo. Até mesmo se perguntar diretamente, eles podem ficar relutantes em
fornecer tal informacdo. Com a falta de tais indicadores auxiliares torna-se imperativo
que a entrevista de referéncia representada por um formulario Web, tela de correio
eletrbnico ou texto de chat estejam bem projetados para explicitar informacao
suficiente para que os bibliotecarios de referéncia possam responder a questao real
do usuério. Uma técnica muito 0til € perguntar aos usuarios como eles estdo
planejando usar a informacdo, pois, segundo os autores, a resposta para essa
questdo € inestimavel para uma compreensdo do que o usuario quer, realmente,
perguntar (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001).

Apesar dos problemas de interagdo com o usudrio no mundo digital, existem
algumas poucas vantagens, cuja primeira delas é o acesso amplo dos usuarios aos
servicos digitais, se comparado ao acesso aos servigos tradicionais.

De acordo com sua politica de atendimento, o servico de referéncia digital
pode receber questbes de todo o0 mundo e a qualquer hora. Se a questdo ndo pode
ser respondida localmente, ela pode ser enviada para outro servigco para atendimento,
dando ao usuéario uma melhor probabilidade de receber uma resposta de boa
qualidade.

O crescimento do uso dos recursos do mundo digital permite ao usuario
enxergar as mesmas fontes utilizadas pelo respondente da questdo. Além disto, a
experiéncia dos autores mostra que aumenta a probabilidade dos usuarios
perguntarem questdes consideradas embaracosas por meio de correio eletrénico, do
gue no balcdo de atendimento tradicional.

Assim, o0s usuarios no servico de referéncia digital podem ser sumarizados

conforme Quadro a seguir:
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Quadro 9: Necessidades de informacédo, estudos e papel dos usuérios no
servigo de referéncia digital

- envio da questdo - necessidade - abordagem tradicional: estudos direcionados
- interagdo com o expressa sob a ética do sistema de informagéo ou da
atendente - necessidade biblioteca (estudos sociolégicos, observando-se
- recebimento da sentida (nao grupos de usuarios

resposta expressa) - abordagem alternativa: estudos centrados no
- avaliacéo do - necessidade usuario (natureza de suas necessidades de
atendimento latente (ndo ativada) informacao e padrdes de comportamento de

busca e uso da informacao)

2.2.8 Bibliotecério de referéncia no servico de referéncia

A literatura especializada tem usado, com freqiiéncia, a expressao “profissional
da informacao” para designar os profissionais que tem a informacdo como objeto de
seu trabalho. Segundo Valentim (2004, p. 163) “[...] profissionais da informacgédo sdo
individuos que receberam formacéo especifica para trabalhar com dados, informacéo
e conhecimento, bem como com sua media¢do”. Na opinido de Mueller (2004, p. 43)

[...] embora ndo haja consenso sobre todas as profissdes que poderiam
ser incluidas na designacdo profissionais da informagdo, poderiamos
dizer que, no Brasil, os bibliotecarios, os arquivistas e 0s mestres e 0s
doutores em ciéncia da informacg&o formam o ndcleo desse grupo.

Na visdo de Mueller (2004) os estudos voltados para esses profissionais
abordam muitos aspectos da histéria, da formacdo profissional, das tarefas, das
responsabilidades, das influéncias da tecnologia e contexto, bem como das
perspectivas para o futuro desses profissionais no Brasil. Assim, com base nestes
estudos, pode-se analisar o perfil profissional do bibliotecario, mais especificamente, o
perfil do bibliotecario de referéncia, para identificacdo do seu papel no contexto dos

servicos de referéncia.

2.2.8.1 Papel do bibliotecario de referéncia no servi¢co de referéncia
De acordo com Grogan (2001) o surgimento do primeiro bibliotecario com a

funcdo de dedicar-se integralmente ao servico de referéncia aconteceu em 1883, na
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Boston Public Library. Por volta de 1888, Melvil Dewey utilizava a denominacéo
‘bibliotecario de referéncia’, mas a prestacao desse servi¢o especifico ainda néo era
uma funcgdo universalmente aceita na biblioteca publica, o que sé veio a acontecer nos
primeiros anos do século XX.

Mas, segundo Figueiredo (1999) a primeira declaracdo sobre auxilio pessoal
nas bibliotecas foi formulada por Samuel Green, em 1876, que estimulava a
comunicacdo pessoal e o relacionamento entre os bibliotecarios de referéncia e os
usuarios, apresentando uma descricdo do bibliotecario de referéncia ideal como “[...]
uma pessoa de maneiras agradaveis e que, com dignidade, esteja pronta a se soltar e
possuir uma disposicao sociavel [...]" (Figueiredo, 1999, p. 85).

Quanto ao papel do profissional de referéncia Martucci (2000, p. 103) afirma

[...] que é aquele, cuja atribuicdo no espaco informacional,
especialmente nas bibliotecas, € o atendimento ao publico [...] Sua
pratica profissional € educativa, ao vivenciar com 0s usuarios
situacdes de troca, ao informar e ser informado, ao orientar o uso do
espacgo, dos instrumentos de recuperacao e das fontes e recursos de
informacéo, ao formar habilidades, valores e atitudes para acesso,
obtencao e uso da informacéo.

Na opinido de Figueiredo (1999) o papel do bibliotecéario de referéncia sempre foi
o de intermediario entre o usuério e as fontes de informa¢do, mas com o surgimento
das tecnologias de comunicacdo e informacdo, 0 usudrio passou a executar, com 0
auxilio do bibliotecério, as buscas que antes eram feitas pelos bibliotecarios em
software de recuperacdo nas bases de dados em CD-ROM. Essas mudancas no
servico de referéncia resultaram em dois papéis para o bibliotecéario de referéncia:

1 - o tradicional, onde ele é o intermediario;

2 - 0 mediador, onde tem o papel de orientar, guiar e educar.

Independentemente das facilidades aparentes da rede, a autora ressalta a
importancia da orientacdo ao usuario na utilizacdo das ferramentas e dos servicos

adequados, tais como mecanismos de busca, catalogos de bibliotecas, sites de
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pesquisa, bases de dados, correio eletrdnico, etc., que sédo fundamentais nos novos
ambientes digitais.

Hutchins (1973) faz uma comparacao entre o papel do bibliotecario de referéncia
de universidade ou de biblioteca especializada, que presta mais assisténcia em
pesquisas e lida com maior quantidade de material documental, com o bibliotecario da
biblioteca publica, que precisa adaptar-se a uma variacdo maior de assuntos e
instrucdo, na assisténcia diaria prestada aos usuérios. Quanto a funcao principal do
bibliotecario de referéncia a autora ressalta que a busca ou a ajuda na busca de
informacé&o, caracterizando a primeira fase do trabalho de referéncia, constituindo,
assim, o real objetivo de todo o servico de referéncia. O relacionamento pessoal
estabelecido entre o leitor e o bibliotecario € fundamental, pois para a autora a primeira
gualidade de um bom bibliotecério de referéncia é a acessibilidade, ou seja, ele ndo sé
deve estar num ponto de facil acesso fisico ao leitor, bem como deve ser acessivel
intelectual e espiritualmente.

Com relacdo as quatro funcdes tradicionais do bibliotecario de referéncia que
séo resposta as perguntas dos usudrios, instrucao bibliogréfica, orientagdo aos leitores
e referéncia aleatéria, citadas anteriormente, Tyckoson (2001) apresenta uma
interpretacdo moderna voltada para referéncia digital. Segundo o autor, parece que as
discussbes dos especialistas sobre referéncia digital focalizam, quase que
exclusivamente, na primeira funcdo, que é representada na referéncia digital pela
referéncia pronta, sendo as demais fungfes bastante ignoradas.

O papel educacional do bibliotecéario veio com a instrucéo bibliogréafica, ainda no
inicio de século XX, sendo enfatizadas, nas décadas de 60 e 70, as habilidades
necessarias a comunicacgao interpessoal (Figueiredo, 1996, 1999). Mas, na opinido da
autora os bibliotecarios precisam, além de treinar os usuarios, um envolvimento maior
no desenvolvimento de bases de dados personalizadas e conhecer os diversos tipos de
softwares que fornecam melhores condicGes de acesso a informacdo e aos materiais.
Além do desenvolvimento de trabalhos em conjunto com especialistas em tecnologias,
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pois permitiria 0 desenvolvimento de softwares e sistemas on-line mais eficazes e com
facilidades de uso, tanto para o bibliotecario como para os usuérios. Mas, segundo a
autora, uma grande preocupacao € a redefinicdo do papel do bibliotecério de referéncia,
que pode ser:
1 - o de especialista biblibgrafo, que segue o conceito tradicional
biblioteconémico, de acordo com o curriculo das escolas de Biblioteconomia;
2 - o de professor, no qual o bibliotecario est4 envolvido no ensino do uso
dabiblioteca e das obras de referéncia aos alunos da universidade e no
atendimento aos pesquisadores em suas questdes de referéncia e busca de
informacéo; e
3 - 0 de advogado dos necessitados de informacdo, que est4 envolvido no
desenvolvimento de planos de aprendizado independente, bem como servir de
orientador e conselheiro para as pessoas na biblioteca publica, procurando
resolver todo tipo de problema por meio da obtengéo de informacéo.
Essa redefinicdo do papel do bibliotecario é sustentada pela seguinte afirmacéao:

Para o administrador de qualquer tipo de biblioteca tem surgido a
necessidade premente de realizar treinamento interno ou em servico
para o pessoal, visto que o profissional saido das escolas nédo tem o
perfil necesséario para executar as tarefas e atender as demandas
gque estdo ocorrendo nos  servicos  bibliotecarios  de
referéncia/informacao (FIGUEIREDO, 1996, p. 97).

Portanto, a existéncia de uma biblioteca de natureza hibrida, onde produtos e
servicos se alteram profundamente e a integracdo dos mesmos nem sempre pode ser
feita facilmente, deve-se prever uma adaptacdo das competéncias profissionais dos
bibliotecérios de referéncia, pois a adaptacao e a integracao dos varios suportes levam
a aquisicdo de novas praticas, as quais exigem conhecimentos cada vez mais
aprofundados na area do software, telecomunicacdes, redes e da propria manutengéo
do hardware.

Por outro lado, no contexto da biblioteca digital Sloan (1997, traduc&o nossa)

ressalta que, nas diversas definicbes de bibliotecas digitais apresentadas, existe uma
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orientacéo declarada ao usuério, bem como referéncia a tecnologia e aos recursos de
informacé&o, mas poucas definicdes fazem referéncia ao papel do bibliotecario neste
ambiente. Assim, enquanto boa parte da literatura sobre biblioteca digital enfatiza
tecnologia e recursos, sob a perspectiva do servigo, alguns estudos de autores e
pesquisadores tém considerado a interacdo humana no ambiente da biblioteca digital.
Esses estudos focam nas interacfes sociais dos usuarios da biblioteca com os
bibliotecarios, dos bibliotecarios com bibliotecarios e entre usuéarios.

Os bibliotecarios vém adquirindo uma grande experiéncia na criacdo de
modelos de servico de referéncia, que combinam os recursos disponiveis e as
necessidades de informacdo de suas comunidades (MCCLENNEN e MEMMOTT,
2001, traducdo nossa). No modelo desenvolvido pelos autores que descreve os varios
papéis desempenhados pelos participantes no processo de referéncia digital e os
passos nos quais todos esses papéis interagem, sdo destacados 0s seguintes papéis:

1 - Filtros: as questfes que chegam a caixa de entrada do servico de referéncia

digital estdo, inevitavelmente, misturadas e incluem questbes repetidas,

guestionamentos sobre a transacgdo anterior, spam, questdes nao claras ou fora
do escopo, dentre outras. Portanto, elas precisam ser tratadas por meio de
filtros, que podem ser feitos automaticamente, mas existem alguns casos, que
requerem intervengdo humana. Ao mesmo tempo, existem decisbes/passos que
devem ser tomados para aperfeicoar a eficiéncia do processo de resposta,
estando essas respostas passiveis de serem enviadas ao arquivo de respostas
as questdes respondidas pelo servico (FAQ). Segundo McClennen e Memmott

(2001, traducdo nossa) essas questbes podem ser categorizadas por assunto,

afiliacdo do usuario, grau estimado de dificuldade, dentre outras e podem,

também, ser sumarizadas para facilitar o processo de resposta. Essas questdes
podem ser atribuidas aos respondentes de acordo com suas competéncias ou

areas de conhecimento. Os servicos de referéncia digital avancados atribuem a

um ou mais individuos as questbes recebidas pelo servigco. Esses individuos sédo
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capazes de analisarem o conteddo das questdes, para verificar se as mesmas
estdo dentro do escopo do servico e se sdo repetidas ou até mesmo estarem
escritas de forma diferente. Eles sdo capazes de identificar questdes que
poderiam ser encaminhadas a outros servicos ou que poderiam ser atendidas
pela FAQ, especificando, se necesséario, essas questdes junto aos usuarios.
Finalmente eles sdo capazes de categorizar as questdes, visando um aumento
na eficiéncia das respostas, bem como a geracdo, a posteriori, de relatorios
estatisticos. Os filtros podem atribuir questbes aos respondentes individuais,
dependendo das politicas do servico. Todas essas medidas permitem aos
respondentes executarem suas tarefas da melhor forma, ou seja, responderem
as questdes reais dos usuérios. Na opinido dos autores 0s respondentes
executam melhor suas atividades se ndo estiverem distraidos com as operacfes
de filtragem. Essa filtragem envolve, freqliientemente, questdes sutis de politicas,
requerendo, assim, um alto nivel de julgamento. Para separar estas funcdes os
membros do staff, que sdo mais experientes podem realizar este papel,
enguanto que aqueles com menos familiaridade podem representar o papel que
requer poucas atividades de julgamento (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001,
traducdo nossa).

2 — Respondentes: trata-se do papel habitual do bibliotecario de referéncia, ou
seja, apoiar 0s usuarios nas suas necessidades de informacao, sendo o trabalho
gque consome mais tempo do bibliotecario na referéncia digital, existindo,
portanto, diferencas substanciais entre o trabalho no contexto face a face e o
ambiente digital. Sem usuarios aguardando, impacientemente, em frente a mesa
de referéncia, torna-se importante especificar padrdes para o fluxo de trabalho,
gue inclui: como e com que frequiéncia deve-se checar a caixa de entrada de
questdes; qual tempo limite deveria ser gasto, em média, na resposta a cada
guestdo e o envio da resposta. Teoricamente os respondentes podem trabalhar
em qualquer lugar, desde que haja uma conexdo com a Internet, podendo
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também trabalhar em diferentes tipos de questdes, com fontes locais, com
respostas especificas, sendo as possibilidades interminaveis (MCCLENNEN e
MEMMOTT, 2001, traducdo nossa).

3 — Administradores: o papel do administrador é otimizar o fluxo de trabalho
para que o0s respondentes executem suas tarefas eficientemente. Os
administradores sdo os olhos vigilantes que mantém o0 servico consistente,
continuo e homogéneo no dia a dia, por meio de politicas de execugédo, de
solucdo de problemas, etc. Eles também séo responsaveis por limpezas, tais
como checar as respostas duplas antes ou depois de envid-las aos usuarios, a
transferéncia das questdes respondidas para arquivos e a colecdo de
estatisticas sobre a operacdo do servigo. Outras tarefas de nivel técnico podem
ser atribuidas aos administradores, tais como a criagcdo de contas por
respondentes ou a monitoracdo do software usado para operacionalizar o
servigo.

4 - Coordenadores: a supervisdo é o papel dos coordenadores que sao
responsaveis pela definicdo e implementacdo de politicas e procedimentos que
tornam possivel a operacionalizagdo do servigo, envolvendo tarefas como:
escolha de software; definicdo de procedimentos e reunido de feedback do staff
sobre o software; treinamento dos novos membros do staff e tomada de
decisBes pessoais. Esse papel €, muitas vezes, similar ao papel desempenhado
pelos coordenadores ou diretores de qualquer servico de referéncia digital. A
principal diferenca encontrada pelos autores no mundo digital € a importancia de
politicas e procedimentos claros e bem compreendidos por todos participantes
do servico. Por isso o coordenador precisa tornar claro sobre quem tem a
responsabilidade principal de fixar essas politicas e assegurar que todos sejam
fiéis a elas. Portanto, para tomar estas decisdes os coordenadores precisam se
atualizar sobre os ultimos trabalhos tedricos e praticos da comunidade de
referéncia digital (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001, traduc&o nossa).
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Segundo os autores, os papéis de filtros e administradores requerem melhor
treinamento e habilidades. O staff mais experiente manipula as questdes, tanto no inicio
quanto no fim do seu ciclo de vida. Enfim, para tornar um servico de referéncia digital
um sucesso, os coordenadores devem ser capazes de articular uma visdo para seu
servico e divulga-lo para os administradores, staff e usuarios. Essa fase de transicdo
para o ambiente digital envolve a construcdo dessas especialidades.

Os autores ressaltam que estudos recentes indicam que 45% das bibliotecas
académicas e 12,5% das bibliotecas publicas, nos Estados Unidos, estdo oferecendo
servicos de referéncia digital, tendo provocado um aumento do corpo da literatura e
oportunidades educacionais para os bibliotecarios.

Como ressalta Ferreira (2004) os servigos de referéncia sdo, na sua esséncia,
um processo de comunicagdo humana e no dominio digital, o humano sera ainda mais
essencial na referéncia.

Na viséo de Kresh (2002/2003) o mundo do bibliotecério estd mudando, e como
0s usuarios estdo, cada vez mais, dirigindo-se primeiro para a Internet, nha busca para
satisfazerem suas necessidades de informacédo, as bibliotecas precisam estar |14 para
ajuda-los a localizar e obter informacdes relevantes.

Um experimento realizado por Morgan (1996, traducdo nossa) aponta, com
precisdo, para a falta de uma massa critica de bibliotecarios qualificados para atuarem
no servico de referéncia digital por meio de video com acesso ao hardware e ao
software necessario, mesmo contando com o0s baixos custos de cameras e de
compartilhamento de software.

Para Mardero-Arellano (2001) o perfil e as tarefas do novo bibliotecario de
referéncia surgem caracterizando um tipo de profissional que néo realiza mais seu
trabalho usando apenas obras em papel, OPAC e bases em CD-ROM, mas no preparo
de sites que contenham links para as obras de consulta mais usadas na &rea de
referéncia. O autor ressalta que o papel do especialista da informacao na referéncia ndo
€ apenas o de “oferecer respostas”, mas sim de preparar 0s usuarios e os estudantes
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de todos o0s niveis para resolver efetivamente suas necessidades de informacédo e

ajudar a formar um pensamento critico de suas fontes de pesquisa.

2.2.8.2 Competéncias e habilidades do bibliotecario de referéncia

Competéncia refere-se a “[...] um sistema de conhecimentos, conceituais e
processuais, organizados em esquemas operatorios que permitem a identificacdo de
uma acao eficaz [...] competéncia é a capacidade de resolver um problema em uma
dada situacao” [...] (DESAULNIERS, 1997, p. 55). Na opinido da autora os conceitos
apresentados pelos diversos autores ressaltam que a constru¢cdo da competéncia
supfe todos os tipos de saberes, tais como formais, informais, tedricos, praticos,
sociais, etc., desde que sejam articulados de maneira eficaz, em face dos desafios
encontrados no posto de trabalho.

Na década de 1980, Katz (1982, traducdo nossa) ja ressaltava em uma pesquisa
gue para todos os tipos de bibliotecas — académicas, escolares, publicas,
especializadas e outras, que os bibliotecarios de referéncia apresentaram as principais
competéncias necessarias ao atendimento na referéncia, que sao: (1) conhecimento
das ferramentas bibliograficas; (2) selegcdo e avaliacdo dos materiais usados na
biblioteca; (3) conducéo de entrevista de referéncia; e (4) assisténcia aos leitores.

Ja se passaram mais de dez anos que Lancaster (1994, p. 23) fazia uma
adverténcia aos bibliotecarios com relacdo ao uso das tecnologias:

[...] embora seja verdade que o desenvolvimento tecnoldgico colocou
algumas ferramentas novas dentro da biblioteca e nas méos dos
bibliotecarios, estas ferramentas ndo tem sido necessariamente
usadas com imaginacéo dentro de nossa profissao.

Na opinido do autor a automacéao dos servicos de biblioteca tornou-se um fim em
si mesmo, pois os bibliotecarios acomodaram-se numa falsa sensacdo de seguranca,
na crenca de que a tecnologia pode resolver todos os problemas de acesso a
informacdo e que, pela simples adocdo de solucbes tecnoldgicas, o bibliotecario

ganharia prestigio e status. O autor ressalta o fato de que:
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[...] as tarefas realmente intelectuais associadas com a profissdo —
analise de assunto, interpretacdo das necessidades de informacéo,
estratégias de pesquisa, e outras — ndo séo facilmente delegadas as
maquinas (LANCASTER, 1994, p. 24).

As caracteristicas e as habilidades interpessoais necessarias ao bibliotecéario de
referéncia, apresentadas por Silva (2005) séo: (1) leitura constante; (2) busca da
informacdo em diversas midias; (3) conhecimento dos acervos e das fontes de
pesquisa; (4) boa comunicacao; e (5) agente cultural. Na opinido do autor, embora estas
caracteristicas e habilidades sejam essenciais na sua especialidade, obviamente os
requisitos para um bom desempenho no trabalho vao muito além delas.

Valentim (2004) ressalta que as habilidades e as competéncias individuais sé&o
muito importantes para a composicdo de equipes multidisciplinares, pois o
comprometimento de cada membro da equipe so sera real quando essas habilidades e
competéncias sdo, de fato, complementares, inter-relacionadas e necessarias as tarefas
e acgOes solicitadas a equipe. Para atender as exigéncias do mercado de trabalho atual,
a formacao do profissional da informacéo, no caso do bibliotecério, deve apoiar-se nas
competéncias e habilidades: (1) de comunicacéo e expressao; (2) técnico-cientificas; (3)
gerenciais; (4) sociais e (5) politicas (VALENTIM, 2004).

Com relacéo as competéncias do bibliotecario Walter (2008, p. 298) cita em suas
conclusdes sob a perspectiva dos bibliotecérios que

[...] na maior parte dos questionarios foi constante associa-las com a
importdncia da mediacdo da informac&o. Muitos atributos foram
levantados, especialmente [...] associados ao atendimento ao usuario.

Assim, segundo a autora, parece haver um reconhecimento da necessidade de
uma cultura e formacao geral sdélidas, incluindo idiomas. Outro aspecto considerado
fundamental pela autora foi com relacdo ao conhecimento das possibilidades
relacionadas as tecnologias e também ao conhecimento das fontes de informacéo e das

normas técnicas.
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Com relacdo a construcdo de paginas na Internet, Baptista (2004) destaca as
habilidades necessérias, envolvendo o conhecimento de tecnologia, a comunicagdo, o
design etc., ressaltando dois tipos de competéncias basicas, que sdo o de
“administrador do servidor da Web” e o de “webmaster”. Na opinido da autora, mesmo
que o bibliotecario ndo va construir sua propria pagina, ele devera ter no¢des de gestéo
da informacdo para interagir em equipe, pois habilidades como lideranca,
relacionamento interpessoal, distribuicdo de tarefas, dentre outras, sdo requisitos
necessarios para uma atuacao equilibrada da equipe.

No que diz respeito as oportunidades de trabalho para o profissional de
informacédo na Internet, Baptista (2004) ressalta que essas oportunidades sédo geradas,
de maneira geral, devido ao excesso e a falta de organizacdo da informacao. Portanto,
as atividades voltadas para organizar e filtrar a informagdo serdo bem sucedidas,
principalmente nas tarefas de planejamento, constru¢cdo e operacionalizacdo de
paginas, bem como as atividades de busca de informacéo, por meio da criacao de filtros
para recuperacédo da informacao.

Quanto a resposta oferecida ao usuario, Grogan (2001) ressalta que a etapa
exige uma combinacdo de competéncia e qualidades pessoais do bibliotecario de
referéncia, diferentes daquelas que séo consideradas requisitos para o mesmo,
enfatizando a humildade como um dos atributos essenciais ao bibliotecario de
referéncia.

Com relacdo a formacdo do profissional da informagdo, no caso do
bibliotecario, Valentim (2004) ressalta que deve apoiar-se nas competéncias e
habilidades de comunicacdo e expressdo, técnico-cientificas, gerenciais, sociais e
politicas, ou seja, nos quatro “eixos” minimos que devem atender as exigéncias do
mercado de trabalho atual. Para atuar no eixo informacional a formacéo € em Ciéncia
da Informacéo, mais especificamente a Biblioteconomia, a Arquivologia, a Museologia
e o0 Gestor da Informacéo, com as seguintes competéncias: (1) capacidade de analise
e sintese; (2) prospeccdo e monitoramento; (3) gestdo de projetos; (4) orientacdo aos
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clientes internos e externos a organizacao; (5) organizacao e planejamento; (6) gestao
integrada de recursos e prazos; (7) interacdo com o ambiente; tomada de deciséo; e
(8) orientacao estratégica e arquitetura de sistemas de informacéo.

Com as fontes eletrdnicas ampliam-se as fungbes do bibliotecéario, ou seja,
redefine-se seu papel, transcendendo sua atuacao de intermediario entre o usuario e a
informacdo (CRESPO; RODRIGUES e MIRANDA, 2006). Na opinido das autoras,
cabe ao bibliotecério organizar o acervo digital, a busca constante de novas fontes,
testando novos caminhos e monitorando canais de informacéo existentes. Portanto a
formacdo do bibliotecario deve focalizar em um perfil capaz de adaptar-se e dominar
as mudancas decorrentes desses avancos tecnoldgicos, por meio de uma atualizacao
constante, aprimoramento de suas habilidades, visando o atendimento e uma
capacitacdo do usuario, bem como atuar com fontes de informagéo de qualquer tipo,
em qualquer suporte, selecionando-as e adequando-as ao seu publico.

Quanto as habilidades necessarias a realizacdo de entrevista de referéncia
Grogan (2001) ressalta que, como uma entrevista € uma conversa com um propasito,
entdo este proposito é permitir que o bibliotecario de referéncia mostre sua
competéncia, tanto na ajuda para formulag¢é@o das perguntas como para respondé-las.

As habilidades implicitas na instru¢cdo de como os usuarios devem usar a
biblioteca sdo conhecimento factual, compreensdo do processo de pesquisa e
pensamento critico (TYCKOSON, 2001, p. 188-189, tradu¢do nossa). Para o autor o
conselho aos leitores o do bibliotecario necessita de conhecimento sobre o leitor, a
literatura e a colecdo, bem como conhecer as necessidades de informacédo, o nivel de
leitura, as habilidades linglisticas e o background educacional de cada usuario.

Na referéncia digital Katz (2002/2003, traducdo nossa) cita a necessidade de
dar aos bibliotecéarios, remotos e on-line, a experiéncia, a educacao e a competéncia
no assunto referente as questdes de pesquisa. Inevitavelmente, todos que estédo

envolvidos com questbes mais aprofundadas, devem desenvolver as habilidades e a
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confianca ndo encontradas entre bibliotecarios que concentram seus esforgos,
somente, em referéncia pronta.

Assim, o servico de referéncia tradicional estd se tornando cada vez mais
complexo, necessitando, portanto, de um profissional especializado, capaz de trabalhar
como mediador das necessidades de informacdo dos usuarios e o0s estoques de

informacao.

2.2.8.3 Educacdao continuada do bibliotecério de referéncia

Além de outras facilidades para os bibliotecarios de referéncia se atualizarem
na area, alguns sites estdo disponiveis, ndo somente para ajudar o bibliotecéario de
referéncia com os problemas de interacdo com 0s usudrios, mas também com relagéo
a atualizacdo em sua éarea de atuagdo (KATZ, 2002/2003, traducdo nossa). Os sites
mais importantes ressaltados pelo autor foram:

1 - LiveRef (http://www.public.iastate.edu/~CYBERSTACKS/LiveRef.htm): inclui

listas de discussao eletrbnicas, survey e comparacoes, e listas relacionadas,
todos com link on-line.;

2 - D-Lib (www.dlib.org): focalizado em pesquisa sobre biblioteca digital e
publica, mensalmente, o peridédico on-line D-Lib Magazine;

3 - The Virtual Reference Desk (www.rd.orq): cobre referéncia digital e areas
correlatas de recursos e redes para revisao de livros;

4 - Web-based reference services (http://multicolib.org/products/digref/

resources.htm): cobre informacdes impressas e on-line sobre servicos de
referéncia digital nos Estados Unidos e no mundo; e

5 - The Teaching Librarian (http://pages.prodigy.net/tabol): cobre todos os

aspectos dos servicos de referéncia e também explora a interseccdo dos
servicos de referencia com tecnologia e instrucdo, com mais énfase na

referéncia digital.
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As listas de discussdo sdo também citadas pelo autor como outra forma dos

bibliotecarios de referéncia atualizarem-se em areas de interesse, conforme a seguir:

1 - Dig_Ref (http://vrd.org/dig ref.html): permite aos bibliotecérios trocarem
informagdes, perguntas, opinides, etc., sobre servigos de referéncia digital;

2 - Digital Reference Service (www.groups.yahoo.com/group/dig): discute todos

0s aspectos da provisdo de servicos de questbes e respostas, incluindo,
também servicos comerciais;

2 - Libref (www.library.kent.edu/libref-1): trata-se da principal lista de discusséo para

os bibliotecarios de referéncia que tenham interesse no processo de referéncia; e

4 - Live Reference eGroups (www.egroups.com?group/livereference): focaliza

na operacdo diaria de servigos de referéncia digital em varios tipos de

biblioteca nos Estados Unidos.

No Brasil pode ser citado o grupo de discussdo RefDig que foi disponibilizado
aos profissionais da area pelo IBICT até meados de 2008. A partir dessa data foi
incorporado ao grupo DigLib (bibliotecas digitais), também mantido pelo IBICT.

O papel, as competéncias e habilidades do bibliotecario no servico de
referéncia podem ser sumarizados de acordo com o Quadro a seguir:

Quadro 10: O bibliotecario de referéncia no servigo de referéncia

- intermediario - conhecimento das ferramentas bibliograficas, sites de ajuda
entre o usuario conducéo de entrevista de referéncia, software, digital aos

e as fontes de hardware, telecomunicacdes, redes... bibliotecarios
informacao - preparo de sites com links para obras de referéncia para atualizacao
- mediador, - preparar os usuarios para resolver suas necessidades  (LiveRef, D-Lib,
cujo papel é de informacao VRD, Web-
orientar, guiar e - trabalhar em equipes multi-disciplinares, tais como based reference
educar lideranca, relacionamento interpessoal, distribuicao de services, The
(filtros, tarefas entre outras teaching
respondente, - criar interfaces Web para perguntas e respostas e Librarian etc..)
administrador e formulérios de referéncia digital,

coordenador) - elaborar entrevistas virtuais por meio de

videoconferéncia, sistemas de voz e chat,
- construir sistemas especialistas para perguntas e
respostas em referéncia digital
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2.2.9 Processo de referéncia tradicional e digital

Nos ultimos trinta anos a expressdo “processo de referéncia” passou a ser
usada para denominar a atividade que envolve o usuério e durante a qual se executa o
servigo de referéncia (Grogan, 2001, grifo do autor). Para o autor este processo gira
em torno do contato inicial, quando o usuério formula sua consulta ao bibliotecario,
ressaltando a importancia da etapa anterior a solicitacdo das questdes, que trata da
andlise em conjunto da natureza do problema do usuério. O ser humano é o iniciador
potencial do processo de referéncia, cuja sequéncia logica das etapas decisorias esta

apresentada a seguir:

Comunicacéo intrapessoal

Problema Necessidade Questéo inicial
> de informacao

v

Solugéo Resposta Processo | Estratégia | Questéo
de busca de busca |~ negociada

A

Comunicacéo interpessoal

Figura 7: Processo de referéncia tradicional®

Cada etapa do processo de referéncia é apresentada por Grogan (2001) de acordo
com uma sequéncia l6gica de passos:
1- Problema: trata-se de um questionamento que o usuario faz a si proprio e
gue, para ser solucionado, precisa de informacao;
2 - Necessidade de informacéo: se ele ndo possui a resposta para 0 seu
problema, surge entdo a necessidade de informacdo, o que da origem a um

usuario em potencial da unidade de informacéo;

42 Fonte: Baseado em GROGAN, D. A pratica do servico de referéncia. Brasilia: Briquet de

Lemos/Livros, 2001. p. 51-54.
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3 - Questdo inicial: nesta etapa o usuério, que nao foi atendido pelos meios
gue se encontravam a sua disposicéo, decide procurar uma ajuda profissional
em uma unidade de informacao, por meio de uma questao inicial,

4 - Questdo negociada: nesta etapa a questdo é lancada ao servico de

referéncia desta unidade, onde o usudrio vai negociar sua questdo com

bibliotecario de referéncia, visando um acordo sobre a forma mais inteligivel de
apresenta-la, tanto para o bibliotecério, quanto para o sistema utilizado pela
unidade de informacao;

5 - Estratégia de busca: apdés a negociacdo da questao, torna-se necessario

tracar uma estratégia de busca, onde o bibliotecério de referéncia toma duas

decisdes técnicas: como o acervo de informagdo serd consultado e quais
partes deste acervo serdo consultadas e em que ordem;

6 - Processo de busca: realizacdo da busca propriamente dita no acervo de

informacgdes, sendo executada pelo bibliotecario de referéncia, com énfase no

contato permanente com o0 usuario, visando selecionar apenas o que €
pertinente ao tema pesquisado;

7 - Resposta: trata-se do resultado do processo de busca, mas nem sempre

pode ser a solugcdo do problema do usuério, pois ele tanto pode ter um

resultado de busca positivo, como negativo e isto nem sempre significa o fim
do processo;

8 - Solucdo: trata-se de um consenso entre o bibliotecério e o0 usuario sobre a

resposta encontrada, sendo que a solucao da questdo sé se da apds a analise

do produto da pesquisa pelo usuério em conjunto com o bibliotecario.

Grogan (2001, p. 51) ressalta que o fundamental é ndo perder de vista a
transacdo como um todo, pois trata de um “[...] processo de comunicacao interpessoal
com a finalidade especifica de satisfazer a necessidade de informacao de outrem.”

Na analise do processo de referéncia apresentada por Katz (1992, traducdo
nossa) foi considerado os trés fatores basicos desse processo conforme a seguir:
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Bibliotecario
de Referéncia

Usuario Informacao

A

Figura 8: Fatores Basicos do Processo de Referéncia™

A descricdo de cada um desses fatores foi apresentada pelo autor conforme a
seqguir:

1 - Informacdo: esta disponivel em varios suportes, tanto no formato

tradicional de livro ou revista, como no formato legivel por computador,

podendo a mesma ser de dificil localizacao e, até mesmo, interpretacao;

2 - Usuério: trata-se da pessoa que coloca a questdo para o bibliotecério e,

freqientemente, ndo possui muita seguranca na estruturacéo da pergunta;

3 - Bibliotecario de referéncia: trata-se da pessoa que interpreta a questao,

identifica a fonte precisa para a resposta e, em conjunto com o usuario, decide

se a resposta esta adequada a questédo enviada ao servico.

Um problema basico no servico de referéncia identificado por Katz (1992,
traducdo nossa) foi referente a tentativa de determinar, precisamente, qual o tipo de
resposta adequada a questdo enviada pelo usuario. Na opinido do autor a descri¢éo
do processo de referéncia, por mais simples que seja, ela nunca pode ser definitiva,
pois as mudangas rapidas ocorridas nas tecnologias de informacado podem alterar
esse processo. O autor ressalta que, apesar dessas mudancas, o objetivo principal do
processo de referéncia permanece o mesmo, ou seja, responder as questbes dos

usuarios.

43Fonte: Baseado em KATZ, W. A. Introduction to reference work. 6. ed. New York: McGraw-Hill,
1992, p. 3 (tradugdo nossa)
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Outro relato interessante sobre servicos de referéncia e informacao foi
apresentado por Nichols (2002) que séo oferecidos por bibliotecas publicas de todas
as dimensdes nos Estados Unidos. A autora cita os servigos oferecidos pela Texas
State Electronic Library, cuja responsabilidade € auxiliar seus usuarios a usar a
colecéo local e também os recursos externos, tais como Internet e “Texshare™**. Na
opinido da autora, a funcéo do pessoal de atendimento é oferecer o melhor servico,

visando satisfazer as necessidades de informacdo dos usuarios. Os componentes do

servico de referéncia da Texas State Electronic Library séo apresentados a seguir:

\ 4

Questao direcional

Questao de referéncia pronta

\ 4

Questao de referéncia

Questao de busca especifica

A 4

\ 4

Questao de pesquisa

A 4

v Questao aberta

Entrevista de referéncia

Questao fechada

A 4

Exame de obras de referéncia

A 4

Fontes de referéncia

A 4

Avaliacéao de sites da Web

v A 4 \ 4 v \ 4 v
resposta precisao autoridade objetividade atualidade cobertura

Figura 9: Componentes do servico de referéncia (traducgéo nossa)45

a4 Programa de recurso compartilhado oferecido por Texas State Electronic Library & Archives

Commission (anteriormente Texas State Electronic Library)
® Fonte: Baseado em: NICHOLS, M. I. [2002]. Reference and information services. p. 3-8. Disponivel
em: http://tsl.state.tx.us/Id/pubs/corereference/internal/sectone.html acesso em: 02. ago. 2006.
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Nichlos (2002, traducdo nossa) apresenta as caracteristicas dos componentes
do servigo de referéncia a seguir:

1 - Questdo de referéncia: qualquer pessoa da comunidade pode solicitar
informagBes a biblioteca por meio do envio de questbes, ou seja, desde um
cidaddo com pouca instrucdo até um profissional com necessidades de
informacdes bem especificas;

2 - Entrevista de referéncia: a necessidade de informacédo pode nao ser bem
explicitada na questdo do usuario, pois de acordo com a experiéncia do
bibliotecério de referéncia, a primeira pergunta ndo representa, na maioria das
vezes, a necessidade real de informacéo do usuério. Portanto, para determinar
esta necessidade de informagdo o bibliotecario tem usado o processo de
negociacdo da questdo, que é chamado entrevista de referéncia, tendo como
objetivo principal a determinacdo da necessidade real do usuario, assim como
a informacgéo adequada ao mesmo. Além disso, para compreender qual tipo de
informacédo é adequada ao usuério, o bibliotecario determina, com frequéncia,
se a informacao é basica ou mais sofisticada e também se o usuério ja possui
informacdes sobre o assunto, evitando-se assim uma duplicacdo de esforgos.
O conhecimento de quando a informacdo é necessaria torna-se essencial,
principalmente se a questdo tem a probabilidade de resultar em uma busca
complexa ou requer a solicitacdo de materiais bibliograficos & outra biblioteca;
3 - Busca da resposta: o préximo passo do processo é buscar a resposta a
guestdo para solucionar o problema do usuario. Primeiro o bibliotecério decide
se comeca a pesquisa com o material da propria biblioteca, a Internet ou do
TexShare. Ele deve saber que uma resposta pode ser encontrada em uma
fonte de referéncia conhecida, mas, por outro lado, deve saber também que a

Internet € o melhor lugar para procurar informagdes mais recentes sobre um

tema especifico.
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2.2.9.1 Questao de referéncia

Para uma melhor compreenséo da questao recebida pelo servi¢o de referéncia
€ importante que o bibliotecario conheca os tipos de questbes recebidas, bem como o
processo de elaboracdo de entrevista de referéncia, com vistas a especificar as
necessidades de informacdo dos usudrios. Portanto, neste topico serdo descritos a
questao de referéncia, englobando os tipos de questdo de referéncia e a entrevista de

referéncia.

2.2.9.1.1 Tipos de questéo de referéncia

Uma definicdo de questdo de referéncia € apresentada por Hutchins (1973, p.
16) como “[...] a solicitacdo, por parte de um frequentador da biblioteca, de uma
informacdo precisa que ele supbe seja encontrada em material impresso ou
semelhante, ou de determinada obra, ou obras ndo prontamente localizadas na
instituicdo”. Apesar de apresentar a definicdo acima, a autora ressalta a dificuldade
para definir a expressao, pois ela é confundida, frequentemente, com orientacdo de
leitura ou selecédo de livros. Os tipos de consulta citados pela autora sao:

1 - Consultas bibliogréaficas: o pedido de obra especifica por autor e titulo é

uma das perguntas mais comuns apresentadas as bibliotecas, sendo

considerado o tipo mais comum de consulta de referéncia.

2 - Consultas biogréaficas: consultas sobre descobertas e invencgdes

cientificas, ou sobre a histéria de empresas comerciais, de movimentos

politicos e sociais, etc.;

3 - Consultas de histéria e geografia: os métodos de pesquisa historica,

quando usado no trabalho de referéncia, ndo se limitam as questdes

biograficas;

4 - InformacBes correntes e consultas estatisticas: sdo consultas sobre

fatos correntes e assuntos técnicos atualizados, que podem ser respondidas
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por meio do uso de jornais correntes, almanaques, indices e instrumentos

semelhantes.

Na opinido de Grogan (2001) o impulso que desencadeia a atividade
denominada servico de referéncia € a questao formulada pelo usuario da biblioteca.
Para o autor essas questdes podem ser:

1 - Consultas de carater administrativo e de orientacdo espacial: sdo

consultas sobre assuntos tdo elementares e rotineiros que ndo exigem maiores

conhecimentos bibliogréficos do pessoal de referéncia;

2 - Consultas sobre autor/titulo: sdo consultas muito comuns em todos 0s

tipos de biblioteca, mas principalmente em grandes bibliotecas universitarias;

3 - Consultas de localizacdo de fatos: sdo as consultas factuais, as vezes

conhecidas como consultas de referéncia rdpida ou imediata, também

chamadas pelo autor de consultas de localizacdo de fatos. Essas consultas

correspondem a maior parte das consultas de referéncia e exigem o

fornecimento de material informacional especifico

4 - Consultas de localizacdo de material: sdo as consultas de natureza

aberta, ampla, também chamadas de consultas de assuntos ou buscas

temdticas, exigindo uma ajuda mais prolongada por parte do bibliotecario de
referéncia.

5 - Consultas mutaveis ou cambiantes: sdo as questdes que mudam de

natureza durante a pesquisa, pois em principio elas sdo simples, mas de

acordo com a necessidade e a complexidade do assunto podem ganhar novos
guestionamentos e novas formas de atendimento;

6 - Consultas de pesquisa: sdo questdes apresentadas aos bibliotecarios de

referéncia, seja de localizacdo de fatos ou de materiais, que durante a busca

se transformam em verdadeiras consultas de pesquisa, ou seja, transcendem a

competéncia do bibliotecario;
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7 - Consultas residuais: sdo questbes que apresentam certa incoeréncia
interna ou légica, sendo quase impossivel categorizd-las de maneira util, mas
mesmo assim o bibliotecario de referéncia precisa explicar, persuadir,
convencer e despachar o usuério, lidando com ele de maneira civilizada.

8 - Questdes irrespondiveis: sdo questdes para as quais ndo existem

respostas, sendo algumas das consultas residuais, bem como questdes que

podem ter uma resposta, porém ndo possuem uma resposta pronta.

Segundo Nichols (2002, traducéo nossa) existem trés tipos basicos de questdo
de referéncia para bibliotecas de qualquer tamanho, conforme a seguir:

1 - Questdes direcionais: refere-se a localizacdo (ex: onde estdo as

enciclopédias);

2 - Questdes de referéncia pronta: sdo questdes com respostas prontas (ex:

Quando Samuel Colt inventou o revolver?);

3 - Questdes de busca especifica: sdo questbes mais complexas e

normalmente envolvem o suporte da colecdo de informacéo (ex: vocé tem

alguma informacéo sobre os adultos com problemas de dislexia); e

4 - Questbes de pesquisa: normalmente restrita as grandes bibliotecas e

voltada para ajudar o usuario com necessidades mais aprofundadas de

informacéo.

Na opinido de Nichols (2002, traducdo nossa), as questdes nem sempre se
enquadram na mesma categoria, pois uma questdo direcional sobre localizacdo de
enciclopédias pode resultar na ajuda do bibliotecario para localizar materiais sobre o
assunto de interesse do usuario, em outros tipos de fontes.

Os tipos de consultas especificos para o servigo de referéncia por meio de chat
apresentados por McClure (2002, traducao nossa) sao:

1 - Instrucional: servir como tutor no uso correto dos sistemas de buscas e

bases de dados, visando um melhor aproveitamento dos recursos oferecidos

pelos mesmos;
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2 - Referéncia pronta: é o tipo de consulta mais comum no meio digital, onde

o chat podera ter sua base de conhecimento e o0s registros de acesso para

serem analisados quando do atendimento as novas questfes solicitadas,

podendo inclusive indicar outros sites referentes ao assunto;

3 - Questdes técnicas: respostas as questdes referentes ao uso das
tecnologias de busca no ambiente digital, pois este ambiente ainda gera muitas
davidas, devendo o chat estar habilitado para respondé-las.

Quanto as questbes de referéncia digital, Katz (2002/2003, traducdo nossa)
apresenta um levantamento (survey) que indica os tipos de questdes mais utilizados
gue sao questdes de referéncia pronta e questdes direcionais.

Na opinido do autor a referéncia digital falha ou simplesmente néo é utilizada
pelos bibliotecérios ou por muitos especialistas, para busca e questdes de pesquisa.
Isso é confirmado pelo autor por meio da citacdo de estudos realizados sobre o
assunto, nos quais ele afirma que a metade das questbes apresentadas aos servicos
digitais € de referéncia pronta, enquanto que um terco € direcional e poucas séo as
guestdes de pesquisa. Isso é quase uma reacdo visceral contra as questbes de
pesquisa em referéncia digital que estdo associadas, com frequéncia, a natureza da
entrevista de referéncia. Segundo o autor muitos bibliotecarios oferecem uma janela
para um tipo de questbes diarias, chamada de FAQ, que contém as questdes
perguntadas com freqUéncia e suas respectivas respostas, também chamada de
arquivos ou questdes e respostas favoritas, etc.

Com relacdo ao surgimento da tecnologia da informacao, Figueiredo (1996)
ressalta que as questdes de referéncia vém sendo estudadas ha décadas, por meio
de vérias categorias ja registradas na literatura, visando esclarecer a natureza e a
variedade dessas questdes. O interesse na andlise das caracteristicas das questbes
propostas pelas pessoas tem por finalidade relaciond-las ou adapta-las aos novos
sistemas de informac&o. Na opinido da autora um grande problema diz respeito as
questdes ambiguas, pois 0 que constitui uma resposta correta a uma questdo, na
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mente de uma pessoa, pode ser uma resposta falsa na mente de outra pessoa.
Portanto, torna-se necessario o treinamento dos usuarios na proposi¢do de questdes
mais eficazes, pois existe a suposi¢cdo de que esse treinamento leve a uma melhor

resolugédo dos problemas informacionais das pessoas.

No que diz respeito a analise das questdes de referéncia, a autora ressalta que
na década de 1980 foram realizados muitos estudos sobre analise dessas questdes,
tais como o método de “etapas”, que permite a andlise das questdes em funcdo do
namero de etapas necessarias para fornecer a informacdo, onde a etapa €
considerada como a avaliagcdo precisa e definivel que leva a uma decisdo, a¢do ou

recomendacao.

A importancia da andlise das perguntas pelos bibliotecarios de referéncia é
ressaltada por Grogan (2001), que pode ser feita por meio de agrupamento funcional
ou outros métodos de categorizacdo das questdes segundo uma variedade de

dimensdes, tais como:
1 - por grau de dificuldade;
2 - pelo tempo gasto na sua solucéo;
3 - pelo tipo e quantidade de fontes usadas para respondé-las; e
4 - naturalmente pelo assunto.

Todos estes métodos tém utilidade para finalidades especificas, seja para o
desenvolvimento de colecbes, seja para avaliacdo do pessoal ou avaliacdo de uso. A
andlise das perguntas permite a criacdo de uma ferramenta de decisdo quanto aos
servicos de informacdo, podendo criar uma taxonomia das perguntas, bem como fazer
uma base de perguntas e respostas, ressaltando que as respostas sempre mudam,

enquanto que as perguntas, nem tanto.
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Quanto aos valores associados as perguntas, Tyckoson (2001, traducédo
nossa) ressalta que a precisdo tem sido muito estudada como medida de sucesso da
referéncia.

Assim, para os tipos de questdes de referéncia pronta e questdes direcionais a
referéncia digital tem alcancado seu objetivo, mas com relacdo as questdes de
pesquisas mais aprofundadas, parece que as limitacBes sdo em funcdo dos sistemas
disponiveis de referéncia digital, que ndo oferecem facilidades de interagdo on-line e
em tempo real entre bibliotecarios e usuarios. Portanto, deve-se focalizar na entrevista
de referéncia, buscando identificar as varidveis que estdo influenciando esta

interacéo.

2.2.9.1.2 Entrevista de referéncia

Na década de 1970, Hutchins (1973) jA ressaltava os fatores pessoais e
impessoais da entrevista de referéncia, sugerindo que o sucesso de uma consulta de
referéncia depende do estabelecimento de relacBes apropriadas entre o leitor, 0
bibliotecério e as fontes de pesquisa. Na opinido da autora, se a pergunta ndo for
precisa, o bibliotecério deve continuar entrevistando o leitor para descobrir o que ele
deseja exatamente, bem como qual a natureza da resposta que espera, observando
seu grau de instrucdo e experiéncia prévia, tedrica ou pratica. O uso que o leitor
pretende fazer das informacfes solicitadas tem influéncia direta sobre as fontes a
serem utilizadas, também é um ponto importante a ser especificado durante o

processo de entrevista.

A autora ressalta que os resultados esperados pela entrevista de referéncia se
referem ao estabelecimento das relagfes cordiais com o leitor, ndo s6 para que ele
coopere na solucdo do problema que apresentou, como também para que mantenha
uma atitude confiante e amistosa com a biblioteca, e também com o esclarecimento da

questao para que o bibliotecério saiba como proceder na sua busca.
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Grogan (2001, p. 98) ressalta a importancia dessa obra de Hutchins (1973) e

afirma que

[...] Margareth Hutchins, autora daquele que é ainda o melhor livro
sobre o0 assunto foi, provavelmente, a primeira a utilizar a expresséo
‘entrevista de referéncia’ ha quase 50 anos e sempre sustentou que
a acessibilidade é o primeiro requisito do bibliotecéario de referéncia.

Na opinido do autor, o tema da consulta precisa ser identificado, esclarecido e,
se necessario, aprimorado e isso é feito durante a entrevista de referéncia, que é
considerada o cerne do processo de referéncia. Alguns estudos demonstraram que
essa entrevista, definida como “[...] uma transa¢do em que o bibliotecéario de referéncia
precisa fazer uma ou varias perguntas ao usuario” (GROGAN, p 2001, p. 62), é
imprescindivel em muitos casos. O autor apresenta como exemplo uma pesquisa
elaborada, em 1976, pela “Rutgers University” em quatro bibliotecas publicas, que
identificou a ocorréncia de entrevistas em 49% da consultas. Como uma entrevista €
uma conversa com um proposito, entdo seu propoésito € permitir ao bibliotecério de
referéncia mostrar sua competéncia, tanto na ajuda para formulacdo das perguntas,
como para respondé-las. Grogan (2001) ressalta que a maioria dos usuarios das
bibliotecas que apresentam questfes ao bibliotecario sabe exatamente o que precisa e
fazem seus pedidos de forma inteligivel. Mas existe em todas as bibliotecas uma
minoria significativa de usuarios que sabem o0 que precisam, mas ndo conseguem
expressa-lo com clareza, bem como aqueles que ndo tém certeza do que precisam. O
autor ressalta que o bibliotecéario precisa estar atento para os sinais que indicardo a
necessidade de uma entrevista, tais como ambiglidade, consulta muito genérica ou
incompleta, quantidade e nivel de informacao desejada, limitagbes de lingua, local,
formato ou tempo, etc. O primeiro passo numa negociagdo € identificar quais consultas
exigem entrevista ou nao.

Para Grogan (2001), desde que as interrogacgtes (O que?, Porque?, Quando?,

Como?, Onde? e Quem?) de Kipling, em 1902, denominadas questionario padrao,
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foram incorporadas rapidamente ao arsenal de quem faz busca em linha, pois pelo
menos trés geracgdes de bibliotecérios tem feito uso dessas interrogacoes.

Grogan (2001, p. 67) cita uma pesquisa realizada por Robert S. Taylor, na
década de 1960, sobre a negociacdo das questdes, que

[...] representou um avanco importante na compreensao da entrevista
de referéncia pelos bibliotecéarios. Ele comparava o processo pelo qual
as perguntas feitas pelo bibliotecario ao usuario vao, paulatinamente,
definindo melhor o tema da consulta a uma série de cinco filtros que a
guestdo atravessa, e dos quais o bibliotecario seleciona dados
importantes, que o ajudam na busca.

Embora Grogan (2001) explicasse, muito corretamente, que eles foram
reunidos de maneira racional, existe uma coincidéncia bastante clara com as seis
interrogacdes criados por Kipling. Para iniciar a entrevista o bibliotecario precisa
passar a consulta pelo primeiro filtro de Taylor, que diz respeito & determinag¢édo do
assunto (O que?), sendo ressaltados os aspectos da questdo de terminologia:

1 - Significado do termo: expressar com outras palavras a questdo

apresentada;

2 - Ambiglidade: auditiva (homéfonos);

3 - Familiarizacdo com 0 assunto: os usuarios, em geral, sentem-se bastante

gratificados por unirem seu conhecimento especializado ao conhecimento que

o bibliotecério possui sobre as fontes de informacéo e seu uso;

4 - Consulta incompleta: as informacfes sobre a consulta sdo apresentadas

pelo usuério de forma incompleta;

5 - Precisdo: usuério apresenta um assunto genérico, mas quer um assunto

especifico;

6 - Generalizacdo: a consulta apresentada de forma incorreta acarreta a

interrupcao do processo de referéncia.

Outros estudos também foram realizados sobre as teorias do campo da
comunicacao interpessoal em busca de pistas para uma solu¢do. Em um dialogo face

a face, as mensagens trocadas entre os participantes contém trés tipos de informacéo:
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1 - Cognitiva: relativa aos fatos, as idéias, ao significado;

2 - Afetiva: transmite atitudes e sentimentos, consciente/subconscientemente;

3 - Cooperativa: que organiza e regula a interacao.

Pelo menos, no que tange as mensagens faladas, todos sabem que,
praticamente, em todas as situacbes, a fala as vezes é utilizada para transmitir
sociabilidade genérica e ndo um significado especifico, principalmente nos momentos
iniciais de um encontro, contribuindo para o processo de regulacdo dessa interacdo. A
fala inicial no encontro de referéncia em principio ndo é diferente. Quanto ao usuario
indeciso ou que ndo tem certeza do que precisa Grogan (2001, p. 75) ressalta que:

[...] os psicOlogos do conhecimento tém muito a nos dizer sobre
como o0s problemas surgem nas mentes das pessoas e 0S
psicologos da linguagem também tém realizado pesquisa sobre o
processo de formulagdo de questdes.

Segundo Nichols (2002, tradugéo nossa) o processo de negociagéo da questao
€ chamado entrevista de referéncia e tem como objetivo principal determinar a
necessidade real de informagé&o, assim como quantidade e quais tipos de dados seréao
necessarios. Na opinido da autora um ponto importante para conducdo de uma boa
entrevista de referéncia é comecar a interacdo com questdes sem limites/abertas
(open-ended), ou seja, agquelas que requerem mais que um “sim” ou um “nao” como
resposta, pois este tipo de questdo encoraja o0 usuario a discutir a necessidade. Essas
guestdes restringem, prematuramente, a explicagdo da necessidade pelo usuario e
podem afastar o usuério da questdo real. A autora considera que, em geral, as
questdes fechadas ndo sdo muito indicadas para iniciar uma entrevista, mas podem
ser bastante Uteis para finaliza-la, pois determinam se a questdo foi compreendida
pelo bibliotecario. Na opinido da autora, a entrevista de referéncia nem sempre
acontece naturalmente, pois o usudrio pode falhar no fornecimento de aspectos
essenciais da necessidade ou fornecer mais generalidades do que informagdes

especificas ao bibliotecério.
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Também podem ocorrer complicagbes em funcéo da grafia ou da prondncia
errada de um nome ou um termo, bem como erro na escrita de uma citacdo informada.
Algumas vezes, os estudantes ndo possuem uma compreensao muito clara de uma
tarefa, mas, apesar desses problemas é essencial que o bibliotecério faca um esforgo
para compreender, a0 maximo possivel, a necessidade de informacao do usuario.

Para Grogan (2001) as perguntas abertas, como seu home sugere, sdo de
natureza muito menos restritiva, deixando a decisdo quanto a quantidade e tipo de
informacdo constante da resposta muito mais nas maos da pessoa a quem as
perguntas estejam sendo dirigidas. A experiéncia mostra que as perguntas abertas
tém mais probabilidade de éxito na entrevista de referéncia do que as perguntas
fechadas, pois essas limitam o tipo de resposta a ser dada. As perguntas fechadas
geralmente comecam com um verbo e apresentam um padrdo de entonacao
descendente e podem ser ferramentas de interrogatorio.

Um estudo elaborado por Marilyn D. White é citado por Grogan, o qual
identificou trés sequéncias de perguntas:

1 - Sequéncia em funil: que parte de perguntas gerais e abertas para

perguntas fechadas e restritivas;

2 - Sequéncia em funil invertido: que parte de perguntas fechadas para

abertas;

3 - Sequéncia em tunel: que emprega uma série do mesmo tipo de perguntas,

ou abertas ou fechadas

Katz (1992, traducéo nossa) descreve seis tipos de informacédo essencial que o
mediador/intermediario precisa conhecer para extrair as informacfes do usuario:

1 - Que tipo de informacao é necessario?

2 - Quanto é necessario?

3 - Para que a informacé&o sera usada?

4 - Qual o grau de sofisticacdo desta informacao?

5 - Quanto tempo o usuario tem para encontrar a informacao e usa-la? e
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6 - Qual a data limite para a necessidade da informacao?

Na opinido de Alves e Faqueti (2002) o bibliotecério de referéncia deve investir
também na formulacdo da pergunta ao usuario (a negociacdo da questdo),
substituindo a tradicional entrevista de referéncia por um didlogo, pois é na interacao
que o usuario percebe que a sua necessidade de informacdo muda e também torna-
se mais clara. As autoras sugerem o0 uso de ferramentas cognitivas (ex: mapas
conceituais), que faciltam o didlogo no ambiente digital, pelo bibliotecéario na
delimitacdo da questdo e na selecdo dos conceitos ou palavras-chave.

Quanto a entrevista de referéncia remota, Sloan (1997) ressalta que os
bibliotecarios de referéncia devem incorporar no modelo de servico de referéncia
digital os seguintes elementos:

1 - Introdugéo e declaracdo do problema,

2 - Negociac¢do da questao (ou de esclarecimento),

3 - Resumo, e

4 - Retroalimentacao.

O autor ressalta que o numero de problemas associados a entrevista de
referéncia por meio de correio eletrdnico est4d associado ao intervalo de tempo
transcorrido durante o processo e também a troca de muitas mensagens entre 0s
bibliotecérios e usuarios.

Para McClennen e Memmott (2001, traducdo nossa) a entrevista de referéncia
representada por um formulario Web, tela de correio eletrénico ou texto de chat devem
estar bem projetados para explicitar informacéo suficiente para que os bibliotecérios
de referéncia possam responder a questdo real do usuario. Na opinido do autor uma
técnica muito util poderia ser perguntar aos usuarios como eles estdo planejando usar
a informacdao, pois, segundo 0s autores, a resposta para essa questao € inestimavel
na compreensao do que o0 usuario quer, realmente, perguntar.

Abels (1996, traducdo nossa) discute as diferencas entre entrevistas de
referéncia por meio de correio eletrénico e entrevistas de referéncia realizadas por
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meio de outro meio. Durante trés semestres, de 1993 a 1994, os estudantes de
Graduacdo da Faculdade de Ciéncia da Informacgéo e Biblioteca da Universidade de
Maryland estudaram a referéncia on-line em conexdo com um curso sobre o topico. Os
estudantes usaram um formulério para questao de referéncia remota que poderia ser
enviado por meio de correio eletrbnico, fax ou correio comum, sendo permitida a
escolha dos meios pelos clientes. As entrevistas de referéncia por correio eletrénico
foram analisadas com base em alguns parametros:

1 - Andlise da entrevista,;

2 - Contagem das mensagens;

3 - Assunto e motivagao; e

4 - Meio usado e criticas do estudante.

Na andlise dos resultados, Abels (1996, traducdo nossa) concluiu que,
tomando por base esse projeto ficou claro que algumas questdes de referéncia solidas
/substanciais podem ser negociadas com éxito por meio de correio eletrdnico. Embora
os resultados fossem positivos, o autor ressaltou que, além dessa pesquisa, outras
pesquisas deverdo ser elaboradas para identificar as caracteristicas de como o servico
de referéncia por meio do correio eletrébnico trabalha no contexto real. O autor
acrescenta que foram usadas pelos estudantes cinco abordagens diferentes de
estratégia de referéncia conforme a seguir:

1 - Feito peca por peca/gradativamente (piecemeal): os estudantes

apresentaram as questdes a medida que elas lhes ocorriam, o que possibilitou

identificar que as caracteristicas da comunicagéo por meio de correio eletrdnico
parecia servir para esta abordagem, pois oferecia facilidades nas questbes
rapidas ou nas respostas aos clientes;

2 - Retroalimentacédo (Feedback): as caracteristicas do meio de comunicacéo

permitiam aos estudantes irem e virem entre os varios estagios do processo de

entrevista de referéncia;
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3 - Bombardeamento (bombardment): os estudantes enfileiraram uma série

de questdes diferentes em uma mensagem de correio eletrdnico, algumas

vezes confundindo, ou frustrando os clientes; e

4 - Suposicdo (assumption): os estudantes faziam suposicbes sobre a

natureza da informacéo necessaria ao cliente. O autor registra que isto nao é

incomum em qualquer processo de entrevista, mas o0 potencial com o correio

eletrdnico para demoras longas entre questdes e respostas sugere que esta
abordagem esta mais proxima para ser usada na entrevista de referéncia por
meio de correio eletrbnico;

5 - Sistematico/ordenado (systematic): os estudantes usaram esta

abordagem quando o cliente enviava uma questdo n&o estruturada. Eles

estruturaram suas respostas por meio da criagdo de formularios similares aos
utilizados na entrevista de referéncia face a face.

De acordo com os resultados dessa primeira fase do projeto, Abels (1996,
traducdo nossa) ressalta que a abordagem sisteméatica apresentou maior potencial
para entrevista de referéncia por meio de correio eletrénico, pois ela forgou os
usuarios a submeterem suas questdes estruturadas e, consequentemente, fornecer
informacédo util aos estudantes. Portanto, esse resultado apontou aos estudantes a
necessidade de projetar um formulério para questdes de referéncia remota, o qual foi
utilizado na segunda fase do projeto e continha trés se¢des basicas:

1 - Dados pessoais: informacdes que identificam o cliente, bem como a

organizacao especifica da informacado pessoal, tal como faculdade, estudante,

status pessoal e também permite ao cliente estipular se querem ser contatados
por meio de correio eletrénico, face a face, telefone ou correio comum;

2 - Dados do assunto: informagfes que permitem ao estudante formular as

estratégias de busca, que s&o subdivididas em: descricdo do assunto, o

propdsito da pergunta e 0s recursos relevantes, sobre os quais o cliente esta

ciente;
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3 - Constrangimentos/restricdes sobre o processo de busca (constraints
on): esta se¢do do formulario permite a descricdo das restricbes externas (ex:
prazos finais, orcamento etc) e restricdes envolvendo a informacdo a ser
apresentada ao cliente (ex: quantas referéncias ou citagcdes, formatos
desejados, etc.), bem como o meio de envio das informacdes (correio
eletrbnico, correio comum, ou entregar pessoalmente, etc.). O autor ressalta
gue existem algumas restricdes que ndo sao faceis de determinar na entrevista
por meio de correio eletrénico, em comparacdo com a entrevista face a face,
como por exemplo: nivel educacional, de leitura e motivacional do cliente, etc.
Finalmente Abels (1996, traducdo nossa) usa uma analise do estudo para criar
um modelo de entrevista de referéncia remota, ressaltando que estas etapas sao
muito similares as etapas utilizadas na entrevista de referéncia face a face. Este
modelo consiste das etapas a seguir:
1 - Introducédo e declaracdo do problema: o cliente preenche o formulario de
pergunta disponivel na referéncia remota;
2 - Negociacdo da questdo: o bibliotecario prepara um resumo da informacéo
necessaria e rascunha as caracteristicas da resposta solicitada;
3 - Retroalimentagcdo (feedback): o bibliotecario envia os resultados
preliminares ou finais da busca. O cliente informa por meio de correio eletrénico
ao bibliotecério se a informacéo necessaria foi reunida na resposta recebida.
Na opinido do autor uma entrevista de referéncia por meio de correio eletronico
poderia consistir de apenas trés mensagens: o problema € declarado pelo cliente, é
resumido pelo intermediario e confirmado pelo cliente. O autor questiona se a etapa de

resumo deveria estar presente em uma entrevista de referéncia.

Em um estudo apresentado por Hahn (1998, traducdo nossa), foi realizada uma
andlise de conteudo dos logs (registros) dos servicos e das entrevistas realizadas pelo

pessoal de atendimento com os usuarios atendidos pela biblioteca, para identificar os
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impactos do meio de comunicacdo sobre a provisdo de servicos de referéncia

remotos. O estudo apresentava quatro questdes de pesquisa conforme a seguir:

1 - O que é conteudo (sumario) para o pessoal de atendimento e mensagens
de usuarios? O pessoal de atendimento, geralmente, favoreceu um dialogo
extensivo de troca de mensagens, enquanto que 0s usuarios favoreceram uma
maior troca direta de questbes e respostas. A tendéncia do pessoal de
atendimento era pensar as trocas de mensagens como solugdo para o0s
problemas declarados, enquanto a tendéncia dos usuarios foi pensar as trocas

como quest&o e resposta;

2 - O que os participantes perceberam como beneficios e limitacdes de uso do
meio de comunicacdo para o tipo de servico oferecido? O pessoal de
atendimento e os usuarios identificaram um aumento de eficiéncia do servi¢co
como principal beneficio institucional e a principal limitacdo percebida foi a
vulnerabilidade do sistema de correio eletrdnico. Quanto aos dialogos foi
percebida por ambos uma diminuicdo na extensdo dos mesmaos, como a maior
limitag&o;

3 - Quais problemas foram criados pelo uso do correio eletrénico no
fornecimento de servico de pergunta-resposta? Ambos, pessoal de
atendimento e usudrios, concordaram que 0 maior problema estava voltado
para mensagens perdidas ou incompletas, uma vez que 0s usuarios algumas
vezes omitiam informacfes essenciais e 0 pessoal de atendimento, algumas

vezes, omitiam informacgdes essenciais nas respostas as perguntas;

4 - Como os participantes enfrentavam os problemas criados pela natureza do
servico de entrega por meio do correio eletrénico? O pessoal de atendimento e
0s usuarios enfrentavam o problema com informacdo perdida por meio da

ampliacdo do dialogo bi-direcional.
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Hahn (1998, traducdo nossa) conclui que existem ambos, limitacbes e
beneficios no servico de referéncia por meio de correio eletrénico. As limitagbes
incluem tempo perdido entre troca de mensagens, perda na riqueza das mensagens e
instabilidade do sistema, enquanto que os beneficios sdo expansdo do acesso ao
servico, melhor conveniéncia para 0s usuarios e aumento da eficiéncia do pessoal de
atendimento devido a natureza assincrona do meio. O autor conclui declarando que,
apesar de todas as inconveniéncias ou frustracdes sentidas pelos participantes do
servico, 0 uso bastante acentuado desse servico sugere que podera haver um grande

avanco no seu desenvolvimento do mesmo.

Em outro estudo apresentado por Bushallow-Wilber; De Vinney e Whitcomb
(1996, traducdo nossa), conduzido pelas bibliotecas universitarias da “State University
of New York“ em Buffalo, os pesquisadores estudaram os logs (registros) de cada
transacdo do servico de referéncia por meio de correio eletrénico oferecido pela
biblioteca para ndo graduados da universidade, por um periodo de dezoito meses,

entre janeiro de 1993 e junho de 1994. As questbes de pesquisa incluiam:

1 - Quem usa a referéncia por meio de correio eletrdnico? No resultado
apresentado, os estudantes de graduacdo com 44% de atividade, foram
seguidos pelo corpo docente com 35% e o pouco uso dos ndo graduados com

cerca de 6%;

2 — Quais os tipos de questdes que sdo enviadas? Quase 74% foram questdes
sobre 0 uso das ferramentas de referéncia; 12% das questfes restantes foram
sobre servicos e politicas da biblioteca; 7% sobre o uso do OPAC e 7% de
sugestbes de compra de livro ou revista. Em outras palavras, as questdes
recebidas apresentaram uma grande semelhanca com as recebidas no balcéo
de atendimento face-a-face, ou seja, a atividade de referéncia remota é similar

a atividade de referéncia face-a-face;
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3 - Quando as questdes sao transmitidas? Como era esperado, 0s picos No Uso
mensal iguala-se ao calendario da Universidade; muitas questdes foram
enviadas nos dias de semana, com picos de perguntas na quarta-feira; um
grande numero de questdes, cerca de 90%, foram enviadas durante o periodo
de 10:00 as 17:00, ou seja, no mesmo horario de funcionamento do

atendimento de referéncia;

4 - De onde elas eram transmitidas? Cerca de 65% indicaram usar algum
escritorio dentro do campus universitario para iniciar a questao; cerca de 48%
transmitiram a questdo de casa e quase 30% tinham iniciado a questdo de um
laboratério de computacédo; (obs: as porcentagens dessa questdo passam de

100% pois um determinado nimero de respondentes assinalou mais de uma
opcéao).

As sugestbes apresentadas por Bushallow-Wilber; De Vinney e Whitcomb
(1996, traducdo nossa) sdo que, além das informacgfes Uteis sobre servicos de
referéncia por meio de correio eletrdnico encontradas na revisdo de estudos
publicados, pode-se também verificar estes servicos oferecidos pelas bibliotecas por
meio de amostras representativas dos formularios de referéncia digital da Web.

Segundo Nascimento Neto (2006), na transacdo de referéncia digital o
formuléario web pode ser usado para o usuario explicitar a questdo de referéncia,
como um substituto da entrevista face-face. Quanto a negociac¢édo da questdo o chat
devera desenvolver um didlogo investigativo para conseguir que o usudrio especifique
bem o assunto para checar com sua base de conhecimento.

Durante varios anos outras abordagens foram elaboradas na tentativa de
melhorar a execucédo do processo de referéncia, principalmente no que diz respeito a
execucdo da entrevista ou a negociacdo da questdo (FIGUEIREDO, 1996). Na
opinido da autora essa tarefa de determinar o que o usuério realmente quer é

considerada como um dos atos mais complexos da comunicacdo humana e tem sido
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alvo de inumeros estudos. Uma abordagem citada pela autora é a do
“questionamento neutro”, uma estratégia que o bibliotecéario pode usar para fazer

perguntas durante a entrevista de referéncia e cuja esséncia € permitir a

compreensédo da questéo pelo bibliotecario, sob o ponto de vista do usuario.

2.2.9.2 Processo de Busca

Nessa etapa do processo de referéncia o bibliotecario encontra-se frente a
dois problemas:

1 - Problema do usuario que é apresentado em forma de questéo, cuja solugéo

constitui-se no Unico objetivo da tarefa a ser realizada, e

- Problema do préprio bibliotecario em como proceder para encontrar a

solugéo.

Esses problemas, naturalmente, interagem com o0 assunto da consulta,
influenciando o0 modo e os resultados da busca, retroalimentando e, possivelmente,
modificando a visdo do usuario a respeito do assunto (GROGAN, 2001).

Para Katz (1982) o processo de busca pode ser tdo subjetivo e intuitivo quanto
a entrevista de referéncia.

Quanto ao processo de busca da informacdo, Sloan (1997) enfatiza alguns
pontos, nos quais a interacdo pode ser util:

1 - Ajuda na selecéo de informacéo;

2 - Consulta a outra pessoa para obter informacgéo de natureza transitoria;

3 - Consulta outras pessoas para ajuda na obtencdo/entendimento da

informacdo que € altamente contextual na natureza (in nature), mais que

meramente a obtencdo de informagdo no formato textual (as pessoas que
buscam/procuram informacao tem, freqlientemente, necessidades e interesses
altamente especificos).

A educacdo dos usuarios é considerada Goulart e Hetem Jr. (2007) fator
decisivo nos processos de busca, pois quanto melhor entendido o processo de busca,
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o funcionamento dos mecanismos de busca, as estratégias mais eficazes, melhores
podem ser os resultados obtidos.

Quanto as buscas realizadas por computador, Grogan (2001) cita uma
pesquisa de laboratério iniciada em 1971, durante quatro anos, realizada por Tefko
Saracevic, cuja conclusdo mostra que o fator humano parece ser o principal fator que
afeta o desempenho de todo e qualguer componente de um sistema de recuperacdo
de informacdo. O autor ressalta que, por volta de 1985, houve uma mudanga de
énfase na profissdo, que passou do estudo das representacdes de documentos ou
textos e técnicas correlatas de buscas para o estudo dos usuérios de sistemas de
recuperacdo de informacdo, bem como das caracteristicas das questdes que se
apresentam a estes sistemas e da interagcdo dos usudrios com os intermediarios.
Esses estudos foram considerados como um reconhecimento explicito da natureza
integrada do sistema de informacdo e, especialmente, da importancia de se
compreender e lidar com a totalidade do processo de busca de informacdes.

Um estudo exploratorio realizado por Harter (1986, traducdo nossa) analisou
os diversos estilos de busca on-line e enfatizou o comportamento e atitude dos
intermediarios, revelando a existéncia de grandes diferencas entre os intermediarios
que operacionalizam as buscas. Esses intermediarios em instituicbes académicas
diferem daqueles de outros tipos de bibliotecas, principalmente das especializadas, no
gue se refere ao aprofundamento das estratégias de busca.

Portanto as buscas mais eficazes s@o aquelas em que a estratégia de busca €,
suficientemente, flexivel para comportar uma mudanca de curso, caso assim o indique

o andamento da busca.

2.2.9.2.1 Estratégia de busca

A inexisténcia de estudos sobre técnicas de busca foi abordada por Bates
(1981), ressaltando varios aspectos relacionados com o tema, tais como mecénica de
busca, formulacdo de busca, estratégia de busca e perfil de busca. Trata-se da
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primeira autora a definir teoricamente o conceito de estratégia de busca como “[...] 0
estudo da teoria, principios e prética de planejar e executar taticas e estratégias de
busca”, que adaptado ao ambiente de recuperacdo da informacdo deu énfase ao
conceito de comportamento de busca. Na opinido da autora a execucdo de uma
estratégia de busca é a arte de escolher onde, quando e com que investigar a fonte de
informacéo, para alcancar os objetivos especificos do usuario. Essa escolha de onde
buscar, identificando a base de dados mais adequada para atendimento as perguntas,

depende de varios fatores relacionados com:
1 - A abrangéncia de assunto e o periodo da base;
2 - Os tipos de documentos indexados;
3 - Alinguagem de indexacéo; e

4 - Os campos de busca disponiveis em determinados bancos de dados, dentre

outros.

Qualquer busca, exceto as mais simples, para ser realizada com sucesso,
depende de dois grupos de decisbes, que constituem a estratégia de busca. O
primeiro grupo controla a forma como a questdo do usuério é submetida ao acervo de
informacdes, tratando, essencialmente, da escolha das palavras-chave a serem
usadas para busca do assunto. Ja o segundo grupo de decisbes é voltado ao
planejamento dos passos a serem seguidos no processo de busca no acervo de
informacdes, referindo-se a abrangéncia das fontes e a seqliéncia a ser seguida.
Cada um desses dois conjuntos de decisGes estratégicas geralmente abrange um
grande numero de decisdes subsidiarias, que muitas vezes estdo interligadas
(GROGAN, 2001). Na opinidao do autor, ap6s a negociacdo da questdo, torna-se
necessario tracar uma estratégia de busca, onde o bibliotecério de referéncia toma

duas decisdes técnicas: (1) como o acervo de informacao sera consultado (deve ser

feita uma andlise minuciosa do tema da questéo, identificando seus conceitos e suas
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relacbes e, em seguida, traduz-se para um enunciado de busca apropriado a
linguagem do acervo) e (2) quais partes e em que ordem o0 acervo sera consultado
(implica na escolha entre os varios caminhos possiveis).

Essa é a etapa na qual a questdo passa pelo quarto filtro de Taylor (1968), que
€ a relacdo entre a descricdo da consulta e a organizacdo do arquivo, onde a analise
facetada pode ter bastante utilidade.

Para Lancaster (1994), tanto nas bases de dados referenciais, quanto nas
bases textuais, existe a necessidade de um planejamento acurado da estratégia de
busca, para recuperar informagédo de acordo com as necessidades dos usuarios. No
contexto da recuperacdo da informacéo, a estratégia de busca pode ser definida como
uma técnica ou conjunto de regras para tornar possivel o encontro entre uma pergunta
e a informag&o armazenada em uma base de dados.

O comportamento do intermediario na operacionalizacdo da estratégia de
busca on-line foi analisado em um estudo de caso por Fidel e Soergel (1984, traducdo
nossa). Este estudo, baseado na sistematica da observacdo de intermediarios
experientes no momento da operacionalizacdo das estratégias de busca, pode ser
considerado como ponto de partida para investigar topicos gerais na recuperacdo da
informacdo. As autoras descreveram dois modelos de estilo de busca que sdo (1)
modelo operacionalista, que € definido como um movimento que usa as caracteristicas
do sistema de recuperacdo com o objetivo de modificar o conjunto recuperado, sem
mudar o significado conceitual que ele representa; e (2) modelo conceitualista que é
definido como aquele que madifica o conjunto recuperado pela mudanca do significado
do conceito que ele representa. Quanto a estratégia de busca em bases de dados on-
line, as autoras identificaram todas as etapas da operacionalizacdo dessas
estratégias, denominando-as técnica de mover, que se relacionam aos dois estilos de
busca acima citados. Na opinido das autoras a maior vantagem da busca em linha
estd na possibilidade dos intermediarios revisarem, em qualquer etapa do processo de
busca, as estratégias ja definidas anteriormente.
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Em um estudo sobre sistemas especialistas desenvolvidos para auxiliar os
usuéarios finais na consulta as bases de dados, Fidel (1986, tradugdo nossa)
demonstrou que a maioria desses sistemas é baseada na analise dos textos e ndo nos
modelos de busca humana. A andlise do comportamento de busca dos intermediarios
revelou que a rotina utilizada no processo de selecdo das chaves-de-busca foi
denominada rotina de selecdo de termos. Para a autora esta etapa pode ser
automatizada, dependendo apenas de alguns ajustes, uma vez que a mesma conduz
0 intermediario as decisbes adequadas quanto aos termos a serem incluidos no
planejamento da estratégia de busca.

Goulart & Hetem Jr (2007) apresentaram um estudo sobre estratégias de busca
de informacdes na WWW*, visando analisar e comparar os resultados de uma
pesquisa exploratéria realizada com 49 estudantes do 3° ano de graduacdo do curso
de Licenciatura em Computacdo do Centro Universitario Fundacdo Santo André, no
estado de Sao Paulo, com outro estudo similar realizado na Universidade de Telaviv.
Como ressaltaram o0s autores, a pesquisa foi realizada nas dependéncias dos
laboratérios de informética, no 2° semestre de 2005 e permitiu aos autores
identificarem nove formas de realizar uma busca na WWW, tais como: busca por
palavra-chave, por definicbes; busca complexa; uso de conhecimento geral;
convencdo de computador; busca booleana; emprego de diretério; acesso ao portal
especifico e digitacdo direta.

Os resultados mostraram que a busca de informagdes na Internet ndo € uma
tarefa simples, ressaltando que a complexidade dessa busca pode exigir o uso de
varias estratégias. Esses estudos mostraram que os usuarios tendem a utilizar duas
ou trés estratégias de busca diferentes em suas pesquisas, pois parece que o ato de
busca pode levar os pesquisadores em diferentes direcdes, dependendo dos links

acionados e das paginas visitadas em cada passo da pesquisa.

4 World Wide Web
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A partir desse estudo pode-se concluir que, pelo comportamento dos participantes, o
uso adequado das estratégias de busca parece ser a fonte principal de sucesso e
eficiéncia nas tarefas de busca. Os autores ressaltam a importancia das estratégias de
busca para a realizacdo de tarefas pessoais, sendo que 0s usuarios necessitam de

auxilio na busca para seu uso eficiente.

2.2.9.2.2 Fontes de informacéo

Na opinido de Hutchins (1973) é principalmente nos aspectos da selecédo de
materiais, que o trabalho de referéncia varia de biblioteca para biblioteca, pois as
técnicas préprias usadas na resposta as questdes de referéncia sao
fundamentalmente iguais em todos os tipos de bibliotecas.

As decisdes quanto a escolha das fontes e sele¢do do caminho da busca ndo
sdo, simplesmente, complementares a formulacdo do enunciado de busca: estdo
indissoluvelmente ligadas a ela, como componentes da estratégia de busca em sua
totalidade (GROGAN, 2001). No entanto, 0 que parece acontecer na pratica é que o
bibliotecério formula uma série de hipoteses sobre as fontes com maiores
probabilidades de conter as informacgdes solicitadas. A opcdo que se coloca para o
bibliotecario encontra-se entre as quatro fontes basicas: os catalogos das bibliotecas;

as fontes bibliograficas; as obras de consulta e a literatura especializada.

Conforme ressalta Grogan (2001), cada vez mais essas fontes passam a ser
disponibilizadas em formato computadorizado, tais como os OPAC que permitem as
buscas tematicas baseadas em palavras-chave, bem como bibliografias, indices, etc.
Portanto, para o autor a escolha de uma busca informatizada constitui, naturalmente,

uma decisédo estratégica.

Com relacdo a selecdo das fontes de informacédo, Figueiredo (1996) ressalta

alguns fatores que devem ser consideradas na sele¢do de materiais de referéncia:
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1 - Formato de referéncia: fontes estruturadas, principalmente em forma de

catalogos ou arquivos que permitem acesso facil e rapido;

2 - Uso frequente: colecdo sempre viva, ativa, onde o fator determinante € a

diferenga na quantidade de uso esperado;

3 - Autoridade: os usuarios vém estas fontes como sendo de mais autoridade

que as outras fontes;

4 - Atualidade: apenas a data de publicacdo ndo determina a atualidade da

fonte, mas também a informacao nela contida;

5 - Cobertura Unica: deve oferecer uma contribuicdo distinta para localizacao

de informacéo, dentro de seu escopo.

Na opinido de Figueiredo (1996) a acessibilidade é uma das maiores
exigéncias no que diz respeito a colecéo de referéncia. Nas discussdes sobre o0 uso de
fontes de informacdo uma das caracteristicas das bibliotecas é focalizar em pontos,
tais como: cobertura, atualizacéo, relevancia em relagdo as necessidades do usuério,
confiabilidade, formato e custos dessas fontes. Qualquer fonte confiavel, se um livro
ou uma fonte em formato eletrénico, pode fornecer uma resposta para uma questédo de
referéncia (NICHOLS, 2002). Com o desenvolvimento da Internet, os bibliotecarios tém

de voltar seu olhar para o0s seus sites como parte de suas colec¢des.

As fontes de informacao sdo dotadas de aspectos, cuja tendéncia prima pela
facilidade de acesso pelo usuario. A publicacdo eletrdnica nem sempre compartilha
suas caracteristicas com o0s documentos impressos, pois as facilidades de
disseminacdo possibilitam modificacdes e mdltiplas vers@es, permitindo, também, o
armazenamento e a referenciacdo (CRESPO; RODRIGUES e MIRANDA, 2006).

Na opinido das autoras, algumas fontes tendem a unificar seus servigos e
recursos. Assim, pode-se obter, com um Unico recurso, a busca, a localizacdo e o

documento, distinguindo-o do panorama anterior onde, para cada passo, utilizava-se
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uma ferramenta diferente, ou seja, as vantagens da publicacéo eletronica em relacéo

a impressa, abrangem recursos de audio e video, ferramentas de busca variadas,

links para artigos relacionados e citacdes e servicos de alerta por correio eletrbnico,

entre outros. Algumas fontes de informacao eletrdonica sugeridas pelos autores estdo

listadas a seguir:

Quadro 11: Fontes de informac&o eletrénica®’

FONTES

DESCRICAO

Periédicos cientificos
eletrbnicos

S&o aqueles “cujo texto pode ser acessado diretamente por
transferéncia de um arquivo de computador [....] cujo processo
editorial é facilitado pelo computador e cujos artigos sdo também
disponibilizados na forma eletrénica.” (SWEENEY, 1997, p. 9)

Bases de dados

S&o0 recursos que apresentam muitos modos de pesquisar, com
diversos pontos de acesso, possibilitando a busca por campos
especificos, como palavras-chave, pelos nomes dos autores,

utilizando a l6gica booleana, escolhendo o periodo de cobertura,

€ outros recursos que permitem buscas muito especificas; elas
fornecem, normalmente, apenas referéncias, mas podem trazer
também os textos completos (CAMPELLO; CENDON; KREMER, 2000)

Bibliotecas digitais

Sao definidas como “as bibliotecas que combinam recursos
tecnoldgicos e informacionais para acessos remotos, quebrando
barreiras fisicas entre eles.” (BLATTMANN, 2001, p. 93)

Bibliotecas Digitais de
Teses / Dissertacdes

Séo ferramentas de pesquisa em meio eletrénico e on-line, que

contém os trabalhos oriundos dos cursos de pds-graduagédo. As teses e
dissertacdes sdo consideradas um tipo de literatura cinzenta, por ndo
possuirem um sistema de publicacao e distribuigcdo comercial.
(CAMPELLO; CENDON; KREMER, 2000)

E-book

Livro em formato eletrénico que pode ser visualizado na tela do
computador ou baixado através de download, via Internet; pode ser
acessado de forma gratuita ou mediante pagamento.

Ferramenta de busca

na Internet

S&o definidas como um facilitador para a localizac@o de informactes
em buscas gerais, servindo por exemplo, para identificar o que é
desenvolvido sobre um determinado assunto, tais como Google,
Cadé, Lycos e Yahoo.

Publicacédo de

acesso livre

Caracterizam-se por permitir o acesso sem barreiras, surgindo como
uma alternativa ao modelo tradicional de publicacédo cientifica,
podendo dispensar a necessidade de pagamento ou senhas, como
por exemplo arquivos abertos, que sdo arquivos online de acesso
publico, nos quais o préprio autor deposita 0 documento no meio
eletrdnico, garantindo a visibilidade sem as barreiras impostas pelo
sistemas tradicionais. (CAFE; LAGE, 2002)

4 Fonte: CRESPO, Isabel M.; RODRIGUES, Ana V. F.; MIRANDA, Celina L. Bibliotecas universitarias
e as fontes de informacgao eletrénica: o bibliotecario e as novas demandas. p. 9. Disponivel em: <
http://www.snbu2006.ufba.br/soac/viewabstract .php?id=191>. Acesso em 06.dez.2006.
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Em meados dos anos 1990, Bankhead (2003) aponta como fonte importante
para o servico de referéncia digital a FAQ (Frequently Asked Questions), que sao
listas de questdes perguntadas com frequéncia e links organizados para as fontes de
referéncia Uteis. Da maneira como 0s servigos de referéncia virtual, ao vivo, séo
operacionalizados, as questdes e respostas sdo arquivadas, contribuindo, assim, para
uma base de conhecimento de perguntas e respostas, que podem ser acessadas
diretamente pelos usuérios. A organizacdo e apresentacdo dos recursos digitais, que
os bibliotecéarios de referéncia considerem uteis, devem ser incluidas na definicdo da

48
I

referéncia digital, citando o LII*® (Librarian’s Index to the Internet) e o Infomine* como

exemplos desses tipos de recursos.

2.2.9.2.3 Busca

Vérias taticas de busca foram desenvolvidas, em nivel geral, principalmente
por Bates (1981, tradugdo nossa) foram varias taticas de busca, que ndo sé oferecem
uma percep¢do mais nitida do processo de busca, como vem sendo praticado ha
décadas pelos bibliotecarios de referéncia, mas também proporciona ferramentas
especificas para serem usadas nas etapas da busca.

Para Harter (1986, traducdo nossa) a recuperacdo de informacdo em linha
possui caracteristicas de uma arte e existem poucas regras especificas de
procedimento ou processos definidos que se apliguem a todas as situacBes da
recuperacao.

Na opinido de Grogan (2001) existem varias maneiras de realizar buscas, que
sdo, as vezes, denominadas método de facetas sucessivas, método de tijolos ou
menu chinés, método de formacgéo de pérolas de citagBes, dentre outros. Embora
cada um deles tenha suas vantagens para determinados tipos de questédo, a opc¢ao

depende, muitas vezes, de preferéncia pessoal ou mesmo do estilo individual de

8 http:/www.lii.org
49 http://www.infomine.com
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realizar buscas. Para alguns estudiosos do assunto fazer buscas é uma arte e nao
uma ciéncia e que so é possivel ensinar os conhecimentos basicos.

Na formulacdo de uma busca por meio do computador Grogan (2001) ressalta
gue as restricdes identificadas na entrevista de referéncia devem ser observadas, tais
como data, lingua, pais de publicacéo, tipo de documento, etc., destacando também o
desejo do usuario a respeito da quantidade e do formato das referéncias solicitadas.

Quanto aos instrumentos auxiliares nas buscas informatizadas Grogan (2001,

p. 141) afirma que

[...] um sistema que possa responder diretamente as questdes ainda
€ coisa do futuro. O que temos, de fato, sdo varias tentativas
interessantes de automatizar determinadas partes do processo de
referéncia, como descobrir algo sobre a formacédo do consulente,
traduzir a consulta para um enunciado de busca em linha, ou
selecionar bases de dados apropriadas ou livros de referéncia a
serem consultados. Foram projetados sistemas experimentais ou
protétipos que consistem em moddulos que executem uma ou
algumas dessas tarefas.

Segundo o autor a expressdo sistemas especialistas tem sido utilizada, em
alguns casos de forma bastante imprecisa, para designar alguns desses instrumentos
auxiliares de busca e outros semelhantes. Em termos bastante simplificados, um
sistema especialista compreende trés componentes:

1 - Um moddulo de interface para obter do usuério informacdes sobre o

problema,;

2 - Uma base de conhecimentos na forma de um conjunto heuristico ou regras,

gue um especialista normalmente adotaria;

3 - Um mecanismo de inferéncia na forma de um software que especifica como

aplicar estas regras aos dados obtidos do usuério, a fim de se chegar a uma

solugéo.

Também é importante a inclusdo de um recurso de explicacdo, que € um meio
de descrever, para o usuario on-line, o raciocinio adotado para se chegar a uma
determinada conclusdo. Mas o autor afirma que os sistemas especialistas foram

utilizados em algumas é&reas, tais como diagnéstico médico, andlise bioquimica, etc.,
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sendo usados mais como ferramenta de apoio ao processo decisério, do que como
substitutos de especialistas.

Na opinido do autor, talvez a melhor maneira de compreender esses sistemas
€ considera-los em um longo espectro, por meio do qual o computador substitui em
maior ou menor extensdo o intermediario humano. Em um dos extremos encontramos
0s sistemas relativamente simples, que utilizam menus para fornecer respostas diretas
as consultas comuns, passando por direcionar o usuario para questdes de referéncia
rapida, até os mais sofisticados que recebem a consulta direta do usuario,
convertendo-a em um enunciado de busca e em seguida processam a busca on-line
na base de dados apropriada ao assunto da questdo. Tais sistemas como tem sido
projetados estdo restritos aos dominios bem limitados, onde estéo recebendo atengéo
especial as interfaces em linguagem natural que capturam a consulta do usuario,
traduzindo-a para um enunciado de busca. Esse processo pode ser executado, como
exemplo, por meio da procura de cada palavra da questdo em um dicionario

especialmente compilado no campo tematico de interesse e mantido pelo computador.

2.2.9.3 Resposta

Se 0 objetivo principal da entrevista de referéncia é determinar o assunto da
consulta, obviamente um objetivo secundario importante, em determinados casos, é
procurar vislumbrar uma provavel resposta. Trata-se de obter do usudrio uma idéia
esqueméatica sobre a quantidade, o nivel e a forma do material desejado
(HUTCHINS,1973). Na opinido da autora €, principalmente, nos aspectos da selecéo
de materiais, que o trabalho de referéncia varia de biblioteca para biblioteca, pois as
técnicas proprias usadas na resposta as questbes de referéncia sao
fundamentalmente iguais em todos os tipos de bibliotecas. As técnicas e métodos das
respostas as consultas de referéncia sdo descritos pela autora por meio do exemplo
dos pedidos de dados estatisticos, que sao dificeis de serem atendidos, pois as
respostas sao dificeis de serem obtidas, compreendidas, identificadas e avaliadas. A

162



informacédo necessaria para responder a uma Unica pergunta, muitas vezes, encontra-
se dispersa em varias publicacdes diferentes, e nem sempre existe uma combinacao
dos dados parciais, baseados em variacBes de critérios, de cobertura e de unidades
de medida.

A etapa final do processo de referéncia inicia-se, segundo Grogan (2001) com
a apresentacdo dos resultados da busca ao usuéario. O autor afirma que, se a
entrevista de referéncia € o periodo de analise esse € o0 periodo de sintese, 0 que
talvez explique a pouca atencao recebida na literatura de pesquisa, pois, diz-se que a
sintese oferece menos atrativos as mentes académicas.

Katz (1982, traducdo nossa) observa que o bibliotecério esta envolvido tanto
com a resposta quanto com a sua descoberta, ou seja, a etapa que se segue a
localizacdo da resposta talvez seja a fase mais importante de todo o processo de
busca, principalmente, quando se esta atendendo um usuario, que tem somente uma
vaga nog¢do do que precisa. Na opinido do autor existem varios fatores com foco na
resposta, tais como:

1 - Nivel da pergunta, onde o bibliotecario deve estar capacitado para

determinar o nivel do material necessario, em fungéo da idade, experiéncia e

das necessidades imediatas do usuério;

2 - Quantidade de informacao necessaria, que depende do uso proposto para

0 material;

3 - Ordem logica e de facil entendimento do material a ser enviado;

4 - Clareza nas respostas e materiais apresentados;

5 - Localizacédo; e

6 - Respostas antecipadas ao usuario.

Quanto aos tipos de respostas, Nichols (2002, traducdo nossa) ressalta que a
resposta para uma pergunta de referéncia pode ser um fato simples, uma breve
explicacdo ou a parte principal do material sobre o assunto. As respostas podem vir
de livros de referéncia, da colecdo, de fontes externas etc.
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Grogan (2001) apresenta os seguintes tipos de respostas: de localizacdo de
fatos; de localizacdo de material; explicacdo; respostas a questdes irrespondiveis;
respostas a questdes inaceitaveis e reacondicionamento/reempacotamento.

Nichols (2002, traducdo nossa) ressalta que alguns usuarios sdo mais

experientes, mas mesmo assim necessitam de um pouco mais do que sugestbes
sobre o assunto procurado. Outros, no entanto, precisam de ajuda mais extensiva,
necessitando de um maior envolvimento do bibliotecério na busca. Segundo a autora,
o bibliotecario decide se comeca a pesquisa com o material da propria biblioteca, a
Internet ou na base TexShare, e também deve saber que uma resposta pode ser
encontrada em uma fonte de referéncia conhecida. Na opinido da autora, o
bibliotecério deve ter o conhecimento de que a Internet € o melhor lugar para procurar
informacgfes atualizadas ou mais recentes sobre um tema especifico. No entanto,
deve-se observar que, nem todas as questdes sdo de facil solucdo, pois uma busca
mais aprofundada pode exigir uma andlise cuidadosa, além de mais discussao com o
usuario ou a consulta a um colega de trabalho. O bibliotecario pode perguntar,
também, aos bibliotecarios externos a biblioteca, buscando uma assisténcia que pode
ser a colocacdo da questdo em uma lista de discussdo comum na Internet para
verificar se a questao ja foi, previamente, respondida.

Assim, a resposta dada a uma pergunta esta relacionada ao nivel de
conhecimento do usuario, ao assunto da questdo e ao conhecimento do bibliotecario

sobre as fontes de informacéo.

2.2.9.4 Avaliacado do processo de referéncia

Quanto a avaliacdo do processo de referéncia propriamente dito, Figueiredo
(1996) cita os resultados de dois estudos, realizados em 1983 e 1985, que apontam 0s
fatores que realmente contribuiram para aperfeicoar o desempenho do processo de
referéncia. Esses estudos ressaltam os comportamentos de comunicacdo que estdo
dentro do controle do bibliotecério, sendo os tipos mais importantes:
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1 - Parafrasaer ou repetir a questao;

2 - Obter a questéo especifica do usuério;

3 - Demonstrar interesse pelo usuério e sua questao;

4 - Fazer perguntas abertas de sondagem para conduzir a questao especifica

do usuario;

5 - Fazer a pergunta de acompanhamento no fim da transacdo, ou seja,

pergunte ao usuario, antes de completar a entrevista, se a informacéo recebida

responde a questdo de maneira completa;

6 - Citar a fonte da informacao utilizada para responder a questado proposta;

7 - Familiarizar-se com os tipos de informacdo disponivel nas fontes de sua

colecéo.

A autora relata uma experiéncia realizada na Biblioteca Publica de Baltimore,
em 1992, na qual foi aplicada a metodologia STAR (System Training for Accurate
Reference), baseada em trés modelos de comportamento no servi¢o de referéncia:

1 - Fazer sondagens com questfes abertas;

2 - Parafrasear ou reiterar a questédo colocada pelo usuario; e

3 - Concluir com uma pergunta de acompanhamento para assegurar-se de que

a questao foi respondida.

Com essa metodologia o nivel de corre¢do das questdes subiu de 60% para
80%. Outras abordagens foram elaboradas, durante varios anos, na tentativa de
melhorar a execucdo do processo de referéncia, principalmente, com relacdo a
execucado da entrevista e referéncia ou a hegociacdo da questdo. Na opinido da autora
essa tarefa de determinar o que o usuario realmente quer € considerada como um dos
atos mais complexos da comunicacao humana e tem sido alvo de inUmeros estudos.

Quanto a avaliacdo do processo de busca Harter (1986, traducdo nossa) relata
um estudo exploratdrio que analisou os diversos estilos de busca on-line, com énfase
no comportamento e atitude dos intermediarios, revelando a existéncia de grandes
diferencas entre o0s intermedidrios que operacionalizam as buscas. Estes
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intermediarios em instituicbes académicas diferem daqueles de outros tipos de
bibliotecas, principalmente das especializadas, no que se refere ao aprofundamento
das estratégias de busca.

Com relagdo a avaliacdo da resposta, as pesquisas sobre as opinides dos
usuarios que formularam as questées tém mostrado de forma coerente um nivel muito
alto de satisfacdo com as respostas que sao obtidas, pois altas porcentagens sao
comuns, da ordem de 80% a 90%. Mas Grogan ( 2001, p. 174) ressalta que:

Conforme explicou Sydney Pierce, a satisfacdo do cliente € um
indicador altamente questionavel da qualidade do servico [...] ainda
gue o0s usuarios possam ser os melhores juizes das aptiddes do
bibliotecéario na interacdo interpessoal (mesmo aqui, as aptidées para
a negociacdo da questdo sdo problematicas), eles séo,
notoriamente, juizes mediocres da qualidade da informacao
recebida.

Na opinido de Grogan (2001) se ndo se pode depositar confian¢a na avaliacdo
feita pelos usuérios, entdo deve-se procurar a opinido do bibliotecario de referéncia,
que é a outra parte envolvida na transacéao de referéncia.

Ainda com relacdo a avaliagdo das respostas Tyckoson (2001, traduc¢éo nossa)
acrescenta que a precisdo tem sido muito estudada como medida de sucesso da
referéncia, bem como a oportunidade é outro valor ressaltado pelo autor, pois os
usuarios, normalmente, necessitam de respostas rapidas e em tempo habil. A
autoridade € outro valor citado pelo autor para as respostas, pois, com o advento da
Internet, tornou-se mais dificil a localizagcdo de fontes autorizadas. O conhecimento do
bibliotecario de referéncia sobre o leitor e as fontes de informacéao foi outro valor citado
pelo autor. Mas, na opinido do autor, apesar das mudancas dos servicos de referéncia,
esses valores bésicos inerentes as fung¢des de instrucéo e respostas as questdes dos

usuarios continuam presentes nos atendimentos de referéncia.

2.2.10 Comparacdao entre as duas modalidades de atendimento
Essa comparacao entre as duas modalidade de atendimento com relacdo as

principais diferencas e vantagens e desvantagens possibilitou identificar as praticas
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existentes em ambas, pois essas praticas sdo consideradas por Lankes (1998,
tradugcdo nossa) e Pomerantz (2004, tradugdo nossa) como um dos elementos que
subsidia a elaboracado de requisitos de software para servigo de referéncia digital.

1 - Principais diferencas

Pode-se observar que a referéncia digital difere da referéncia tradicional em
dois pontos fundamentais, pois existe uma desconexao entre 0 usuario e 0 espaco
fisico da biblioteca e a transacdo de referéncia digital pode ser registrada através de
conteudo, interacdo, recursos usados, data, hora, bibliotecario envolvido, localizacédo
do usuario e vérias outras variaveis quantificiveis.

Outro ponto destacado por Lankes (1998, traducéo nossa) e Pomerantz (2004,
traducdo nossa) € que a atividade de referéncia remota é similar & atividade de
referéncia face a face, ou seja, questbes recebidas remotamente apresentam uma
grande semelhanca com as recebidas no balcdo de atendimento face a face. A
experiéncia na oferta de servicos de referéncia por meio de video esta entusiasmando
todos, usuérios e bibliotecarios. Enquanto a referéncia por meio de video promete
muito em termos de mudancas nos servicos de referéncia, tanto para a biblioteca
como para o usudrio, muitos servicos de referéncia remotos em operacdo séo
baseados em correio eletrnico.

2 - Vantagens e desvantagens:

As vantagens ressaltadas no modelo de Brandeis foram: os bibliotecarios usam
seu tempo com atividades profissionais; os usuarios recebem um atendimento
individual dos bibliotecarios e os pontos publicos de atendimento podem atender
grande quantidade de questfes basicas, mantendo a qualidade do atendimento.

Como desvantagens desse modelo tém-se: a falta de paciéncia dos usuérios
para esperar uma resposta, que nao sera imediata, em funcéo da fila de acesso ao
bibliotecério; a manutencédo desses pontos publicos de atendimento pode encarecer o

projeto, pois exigira a disponibilidade de mais pessoal de atendimento; e a

167



indisponibilidade de atendimento do conselho de leitor durante o periodo de abertura

da biblioteca. Essas vantagens e desvantagens séo destacadas no Quadro a seguir:

Quadro 12: Modalidades de servigos de referéncia: vantagens e desvantagens

Modalidades Vantagens Desvantagens
de servi¢o
Independente | 1) aumento da cobertura de horas de | dificuldades na definicdo de politicas
X atendimento; 2) amplitude das de referéncia de padrfes de servicos
Cooperativo | colecdes; e 3) acesso aos que serao usados pelos
especialistas no assunto; participantes do consorcio;
Correio 1) acrescenta muito a acessibilidade, |1) ndo permite uma resposta

eletrdnico devido a sua difusdo mundial; 2) bom |imediata a questdo solicitada; 2)
para atendimento a questfes ; 3) sob |dificuldades na realizacdo da
demanda;4) acesso expandido para o | entrevista de referéncia, ou seja, na
servico; 5) melhor conveniéncia para | negociacdo da questdo.; 3) grande
0s usuarios; 6) realce/aumento de intervalo de tempo entre o
eficiéncia do staff devido a natureza recebimento da questao e o envio da
assincrona do meio; 7) uso resposta; 4) tempo perdido entre
disseminado por todo o campus troca de mensagens; 5) perda na
universitario; 8) melhor conveniéncia |rigueza das mensagens; e 6)
em termos de horario, devido a sua instabilidade do sistema.
natureza assincrona; 9) beneficio da
penetracdo nos ambientes dos
usuarios, independentemente, se eles
estao nos laboratérios, escritérios,
dormitorios, residéncias ou até
mesmo em viagem

Formulario 1) acessibilidade; 2) estruturacéo da 1) dificuldades no preenchimento

Web guestédo por meio de campos pré- dos campos para formulacdo da
definidos; 3) facilita uma melhor guestdo, em funcdo da falta de
identificacdo do usuario por meio de contato imediato com o bibliotecério;
campos especificos para informacdes |2) dificuldades com relacdo a
sobre 0 mesmo; 4) permite registrar entrevista de referéncia e
todo processo de atendimento de formulacdo das respostas para o
forma padronizada. bibliotecario, em fungdo da falta de

contato imediato com o usuario; 3)
grande intervalo de tempo entre o
recebimento da questdo e o envio da
resposta;

Video 1) servigos programados; 2) interacao | 1) video de baixa qualidade; 2)
imediata, devido a sua natureza |baixa capacidade do canal de
sincrona. comunicacdao; 3) inibicdo do usuario

no video.

Chat 1)emulacdo do ambiente do servico de | 1)mas vocé ainda ndo pode

referéncia face a face; 2) conduzir uma
entrevista de referéncia trocando uma
série de mensagens curtas para
entender melhor a idéia da questao; 3)
isso elimina o problema de escutar mal
0 que é perguntado; 4) é uma ajuda
para aqueles com dificuldade de fala
ou audicao; 5) o usuario pode salvar o
texto da sesséo de chat para ler mais
tarde

percorrer uma busca em um banco
de dados; 2) o tempo consumido é
muito maior que uma comunicagao
por voz, pois € necessario digitar
tudo; 3) os pacotes de software’s
mais basicos de chat ndo permitem
gue se segmente e encaminhe
guestdes facilmente; 4) falta de
paciéncia do usuario, pois esperam
tudo seja instantaneo, conveniente e
eficiente; 5) o usuario pode
desconectar sem que isso evidente
para o bibliotecario.
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Com relacao as diferencas entre entrevistas de referéncia por meio de correio
eletrdnico e entrevistas de referéncia usando outro meio, foi realizado um estudo para
identificar os impactos do meio de comunicacdo sobre a provisdo de servigos de
referéncia remotos, identificando como principal limitagédo a vulnerabilidade do sistema
de correio eletrénico, bem como uma diminuicdo na extensdo dos didlogos entre os
usuarios e os bibliotecarios e mensagens incompletas e perdidas.

O modelo de referéncia por meio de correio eletrénico teria poucas restrigdes,
se comparado com o modelo de referéncia por meio de video. Essas restrices
bésicas poderiam ser:

1 - A média de tempo para as respostas as questodes;

2 - Limitacdo do servi¢o aos usuarios associados/afiliados a instituicao;

3 - A possibilidade de limitar o servico por tipo de questdes; e

4 - O acesso ao correio eletrénico pelo usuario.

Na opinido de Tyckoson (2001) ndo existe um Unico modelo para todas as
bibliotecas, mas quando se pensa em um novo modelo, o que deve permanecer
sempre na mente dos bibliotecérios de referéncia é a necessidade de informacéo da
comunidade de usuarios. O servico de referéncia tradicional permanece como modelo
predominante nas bibliotecas, ndo por falta de iniciativa dos bibliotecarios de
referéncia ou por que sdo teimosos, ou resistentes as mudancas, mas porque 0O
modelo, simplesmente, ainda relne as necessidades de muitas comunidades
atendidas pela biblioteca. Segundo o autor cada modelo de servico de referéncia
deveria ser avaliado, levando-se em conta suas habilidades para apoiar os valores
sobre os quais ele é baseado, como por exemplo, um modelo que enfatiza a instru¢ao
do usuario, ndo deveria ser criticado por falha na provisdo de respostas precisas,
minuciosas e oportunas as questées dos usuarios.

O mais importante na avaliacdo de qualquer modelo s&o os valores da
comunidade de usuarios. Portanto quando novos modelos sdo propostos, 0s
bibliotecarios devem estudar estes modelos para determinar se eles oferecem
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vantagens sobre os sistemas existentes, levando-se em conta que as bibliotecas
mudam, bem como os modelos de servigos de referéncia.

Segundo Tyckoson (2001, traducdo nossa) a determinacdo do melhor modelo
de referéncia para uma biblioteca deveria ser um processo de evolu¢do e ndo uma
revolucdo. Mas, na opinido do autor a chave para compreender e avaliar 0S novos
modelos de servico de referéncia estd em examina-los a luz dos valores tradicionais,
pois estes novos modelos simplesmente enfatizam aspectos/combinacdes diferentes
desses valores.

Com base nas praticas do servico de referéncia tradicional, o servico de
referéncia digital busca dar assisténcia aos usuarios on-line, identificando suas
necessidades de informacgéo, bem como facilitando o acesso as fontes de informagéo
gue solucionardo seu problema, sejam elas obras de referéncia, instituicbes ou
especialistas.

A publicagéo eletrdnica nem sempre compartilha suas caracteristicas com o0s
documentos impressos, pois as facilidades de disseminacéo possibilitam modificacbes
e multiplas versdes, permitindo que sejam armazenadas e referenciadas. Portanto
pode-se obter com um Unico recurso, a busca, a localizagdo e o documento,
distinguindo-o do panorama anterior onde, para cada passo, utilizava-se uma
ferramenta diferente, ou seja, as vantagens da publicacdo eletrénica em relacdo a
impressa, abrangem recursos de audio e video, ferramentas de busca variadas, link
para artigos relacionados e citacdes e servicos de alerta por correio eletrdnico, dentre
outros.

Nas discussbes sobre o uso de fontes de informacéo, uma das caracteristicas
das bibliotecas especializadas é focalizar em pontos tais como: cobertura, atualizacao,
relevancia em relacdo as necessidades do usuario, confiabilidade, formato, custos,

etc. destas fontes.
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Um modelo geral de referéncia digital foi desenvolvido por Lankes (2002/2003),
utilizado, inicialmente, registrar os trabalhos dos servicos de referéncia digital
assincrono, mas parece capturar muito bem os trabalhos dos sistemas sincronos. Em
sistemas tais como referéncia 24/7, os bibliotecarios online escolnem os usuarios de
uma lista de espera, sendo este exatamente 0 mesmo processo (neste nivel de
abstracdo) como um especialista escolhe a questdo em uma lista de espera de
guestdes. Segundo o autor, analogias podem ser feitas em todos 0s passos do
processo, com excecdo da criagcdo de recurso que é gquase inexplorado nos dois

modos de interacdo, assincrono e sincrono.

Em sistemas de tempo real a formulagdo da resposta acontece em interacao
em tempo real com o0s usuarios por meio de chat ou co-browsing. Na Web e em
sistemas de correio eletrbnico esta interagdo acontece por meio de um formulario
contendo uma resposta, normalmente enviada em troca de mensagens seriais por
meio de correio eletrénico.

A monitoracdo é quase idéntica em todo sistema de referéncia digital e envolve
verificacdo das transcricbes dessas interagdes (trocas), quase sempre em um arquivo
de texto semi-estruturado.

Quanto ao processo de busca, alguns estudos mostraram que 0S USUArios
tendem a utilizar duas ou trés estratégias de busca diferentes em suas pesquisas, pois
parece que o0 ato de busca pode levar os pesquisadores em diferentes direcoes,
dependendo dos links acionados e das péaginas visitadas em cada passo da pesquisa.
O Quadro a seguir apresenta uma comparacao dos itens que compdem o0s servicos de

referéncia tradicional e digital:
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Quadro 13 - Comparacéo entre os servicos de referéncia tradicional e digital

Item Referéncia Tradicional Referéncia Digital
Modelos de Face-a-face Assincrono/remoto Sincronolinterativo
servicos Interacdo imediata Interacao remota Interagdo em tempo real
(emulacédo do ambiente
face a face);
Acesso somente na Acesso disseminado por Acesso aos usuarios com
biblioteca. toda a rede (Internet). infra-estrutura tecnolégica.
Disponivel no horario Disponibilidade 24/7 Horério de trabalho do
funcionamento da (vinte quatro horas pessoal de atendimento do
Biblioteca. p/dia e sete dias/semana). | servico; limitados as
grandes bibliotecas.
Baixo custo: ndo precisa | Alto custo: investimentos
de equipamento adicional. | adicionais em tecnologia.
Questéo de Dialogo face a face Dialogo p/meio de correio | Didlogo por meio de Chat,
referéncia com o bibliotecéario de | eletrénico e formulario Video, VOIP (interagao

referéncia (interativo)

Web (ndo interativo).

imediata), etc.

Atende todos os tipos
de questdes

Atende questdes :
referéncia pronta e
direcionais

Atende questdes:
Instrucionais, técnicas e de
referéncia pronta

Entrevista de

Negociacao da questédo

Negociacdo da questéo

Negociacao da questéo de

referéncia de forma presencial de forma remota forma interativa em tempo
real
Busca Fontes impressas Fontes eletrdnicas Fontes eletrbnicas
Resposta Imediata ou prazo de Demora no acesso a Imediata ou prazo de
entrega negociado resposta entrega negociado
Avaliagéo Formular questfes de | Andlise de log da transacgao| Analise de log da transagéo

teste

de referéncia

de referéncia

Bibliotecario
de referéncia

Conhecimento do
usuario, do assunto da
questao e das fontes
(cobertura, atualizacio..

Conhecimento do
usudrio, do assunto da
guestdo e das fontes de
informacéo eletrbnicas

Necessita de tempo e
tranquilidade para
responder as questdes em
tempo real

habilidades interpessoaig
1) leitura constante; 2)
busca da informacdo em
diversas midias; 3)
conhecimento dos
acervos e das fontes de
pesquisa; 4) boa
comunicacao; 5) agente
cultura;

Habilidades: (1) conhec. da:
fontes de informacéo
eletrénica; (3) técnicas de
entrevista remota;

Habilidades para: (1) criar
interfaces Web para
perguntas e respostas e
formularios de referéncia
em tempo real; (2)

elaborar entrevistas virtuais
em tempo real, e

(3) construir sistemas
especialistas de perguntas
/respostas de referéncia

Competéncias: 1)
conhec. de ferramentas
bibliograficas; (2)
selecdo e avaliacdo de
materiais usados na
biblioteca; (3) conducédo
de entrevista de
referéncia; e (4)
assisténcia aos leitores

Competéncias: 1) conhec.
das ferramentas de
referéncia digital remota
(correio eletronico, formulari
Web);

Competéncias basicas: (1)
administrador do

servidor da Web; (2)
webmastar
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2.3 Concluséo darevisao

A biblioteca universitéria € caracterizada como aquela que atua em instituicdes de
ensino superior, cuja missao € prover informacéo para o ensino, pesquisa e extensado, a
partir da politica, do projeto pedagdgico de programas da universidade na qual ela esta
inserida.

O surgimento da Web e das tecnologias de informacdo e comunicacdo, na
década de 1990 facilitou, especialmente nas bibliotecas universitarias, a disseminagéo
das informacfes em meio digital, exigindo das bibliotecas e dos profissionais que nela
atuam uma adaptacdo aos novos conceitos, a necessidade de uma visdo dinamica
dessas bibliotecas por meio da adocdo de novas estruturas que permitam o uso destes
recursos tecnolégicos.

Portanto tornou-se necessario o desenvolvimento e a reorganizacdo de sua
estrutura e métodos gerenciais para oferecer respostas rapidas e eficientes as
demandas de seus usuarios. Assim o0s servigos oferecidos pelas bibliotecas
universitarias passaram a utilizar-se de canais diretos proporcionados pelas tecnologias
de informacdo e comunicacdo para tratamento, armazenamento e recuperacdo das
informacgdes, por meio do uso de fontes em novas midias para contato com 0s usuarios,
0 gue possibilitou a obtencdo de documentos em curto espaco de tempo e de qualquer
lugar por meio do acesso remoto.

Como o objetivo desse trabalho foi analisar a estrutura do servico de referéncia
digital oferecido por essas bibliotecas, por meio das caracteristicas dos processos de
referéncia tradicional e digital e dos modelos destes servigos, foram analisados o0s
diversos modelos de servico de referéncia descritos na literatura.

O servico de referéncia tradicional é um servico de assisténcia ao usuario, que
consiste na resposta a perguntas, ou na solucdo de problemas de informacédo. Nas
Ultimas décadas, tem sido observado que os servicos de referéncia vém incorporando as
suas préaticas os recursos eletrbnicos existentes, criando novos produtos e servicos
desenvolvidos e disponibilizados em ambiente digital. Pode-se destacar entre eles a
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referéncia digital, que consiste no fornecimento de servicos de referéncia, envolvendo a
colaboracao entre usuario e bibliotecario por meio de computador.

As funcdes basicas do servico de referéncia permanecem validas com o passar
dos tempos, inclusive os valores a elas associados. Pode-se ressaltar que a énfase dada
a esses valores na utilizacdo em diversos contextos, podendo 0s mesmos servirem como
direcéo para a definicdo dos diversos modelos de servigos de referéncia existentes.

Com relacdo aos modelos de servicos de referéncia tradicional e digital a
maioria dos autores ressalta as mudancas ocorridas com a inser¢cdo das tecnologias de
informac&o e comunicacédo, sugerindo, também alternativas para minimizar os efeitos do
uso das ferramentas de referéncia digital nos contextos de prestacdo desses servicos,
bem como no ambiente dos usuérios. Estas alternativas vao desde a colocacdo de
auxiliares ou computadores programados nos locais de atendimento até o agendamento
de horario para um atendimento personalizado. Dentre os diversos modelos
apresentados, destaca-se o modelo liberal ou maximo que € o mais utilizado nas
bibliotecas corporativas e governamentais, no qual o bibliotecario é visto como um
colega de trabalho. Assim, os modelos de servicos de referéncia tradicionalmente
utilizados nas bibliotecas universitarias que sdo mais voltados para instrucéo bibliogréfica
(IB) necessitam de uma revisdo em funcao da referéncia digital.

Quanto a avaliacdo desses modelos de servicos de referéncia os autores
sugerem um exame a luz dos valores tradicionais, uma vez que estes novos modelos
enfatizam diferentes aspectos desses valores. O mais importante na avaliacdo de
qualquer modelo sdo os valores da comunidade de usuarios. Portanto, quando novos
modelos sd@o propostos, os bibliotecarios devem estudar estes modelos para determinar
se eles oferecem vantagens sobre os sistemas existentes, levando-se em conta que as
bibliotecas mudam, bem como os modelos de servicos de referéncia.

J& os modelos de referéncia digital ddo mais énfase ao fornecimento de servicos.
Alguns destes modelos estdo focalizados no processo, nos procedimentos e nas
politicas, sendo que no processo faz-se uma lista de a¢des para controle de todo o fluxo
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de atendimento e as politicas orientam a execucdo do processo. Os modelos,
independente e cooperativo, sdo citados como forma de atendimento de referéncia,
enfatizando a forma de interacdo entre os participantes do servico, bem como os
modelos de natureza assincrona e sincrona, que focalizam nas tecnologias de interacédo
entre usuario e bibliotecério. Alguns servicos oferecidos por universidades americanas
sdo apresentados como exemplos de uso desses modelos, ressaltando as principais
caracteristicas dos servi¢os por meio de correio eletrénico, formulario Web, chat e video.

A identificacdo dessas caracteristicas permitiu um estudo comparado entre o0s
diversos modelos face a face, remoto e interativo de servigos de referéncia apresentados
na literatura. Durante o processo de revisdo de literatura foi identificado a necessidade
de especificar determinados itens do processo de referéncia, tais como: (1) questdo de
referéncia, englobando tipos de questbes, entrevista de referéncia; (2) processo de
busca, englobando estratégia de busca e fontes de informacéo; (3) resposta e (4)
avaliacao do servico de referéncia, englobando qualidade dos servigos, do processo de
referéncia tradicional e digital, com vistas a especificar as caracteristicas de todos o itens
do processo de referéncia.

Algumas razGes que influenciaram o insucesso de um projeto piloto de
implementacao de servico de referéncia por meio de video ressaltadas foram:

1 - a qualidade inconsistente das conexdes de &udio e video, pois a banda

larga existente ndo foi implementada de acordo com os niveis de servicos

necessarios;

2 - a falta de suporte técnico adequado para o produto compartilhado SeeMe;

3 - as dificuldades para dar instru¢cdes aos estudantes sobre o0 uso dos

recursos da biblioteca, pois a tela de exibicdo ndo permitia aos bibliotecarios e

usuarios enxergar-se mutuamente; e (4) o constrangimento de alguns

estudantes e membros do pessoal de atendimento diante da camera.

Como sugerem alguns autores (Grogan, 2001; Pomerantz et al.,, 2004), o
primeiro caminho a seguir na referéncia digital talvez seja desenvolver ndo um modelo
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universal, mas uma série de modelos parciais dependentes do contexto e que reflitam
os diferentes aspectos do processo de referéncia, examinando-o a partir de diferentes
aspectos e angulos. E bem provavel que o comportamento humano seja muito
complexo para se reduzir a leis universais, mas as pesquisas realizadas durante a
década de 1990, principalmente nos Estados Unidos e Canada, nos ddo motivos para
um otimismo prudente.

Ja o estudo de Lankes (2002/2003) sugere a unificacdo das fun¢des basicas
dos sistemas assincronos e sincronos de referéncia digital, pois o autor considera
esta divisdo artificial. O autor apresenta um modelo geral de referéncia digital, que foi
desenvolvido, inicialmente, para servicos de referéncia digital assincronos, mas
parece atender muito bem aos trabalhos dos sistemas sincronos.

Quanto aos tipos de servigos de referéncia digital oferecidos por bibliotecas
universitarias brasileiras pode-se ressaltar uma pesquisa realizada por Marcondes,
Mendoncga e Carvalho (2005) nos sites destas bibliotecas, cujos tipos de servicos de
referéncia oferecidos séo: pergunta-resposta; normalizac¢édo de trabalhos e elaboracéo
de fichas catalogréficas; levantamento bibliografico; sumarios correntes e catdlogos

on-line.
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3. Referencial tedrico da pesquisa
O problema dessa pesquisa foi estudado sob o enfoque do processo de
referéncia tradicional e digital, ressaltando suas caracteristicas nos diversos modelos

descritos nos textos revisados, sob o ponto de vista da estrutura desses modelos.

3.1 Modelo conceitual da pesquisa
O modelo apresentado na Figura a seguir mostra o angulo pelo qual o
problema desta pesquisa foi estudado e permite relacionar os conceitos das varias

areas exploradas na revisdo da literatura:

Especifica informagao
necessaria

Envio da questdo questdo

Encaminha
auestdo analisada

Formulagé
daquestao

Necessidade
deinformacéo Andlisefertrevista

Processo de busca

Avaliacéo

Solicita  feedback
do usuario

: Encaminha
ﬂa resposta resposta pronta

Recebimento
daresposta

Figura 10: Modelo conceitual da pesquisa

A importancia de um modelo estd em mostrar uma descricdo simplificada de
uma realidade, sob a forma gréfica, procurando destacar os elementos basicos de
qgualquer estrutura ou processo e as relagdes entre eles. Mas além de centrar no foco

de uma questdo especifica, o estudo precisa mostrar o angulo por meio do qual o
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problema é investigado. Esse modelo, que contém a teoria que embasa a explicacao
dos resultados e norteia o desenho do estudo, ou seja, a construcdo do referencial
tedrico da pesquisa. Os elementos basicos deste modelo foram descritos a seguir:
1 - Necessidade de informacéo
Apesar da necessidade de informacdo estar identificada nos modelos
existentes de referéncia face a face, esta necessidade ndo esta explicitada no
modelo geral de referéncia digital apresentado por Lankes (2002/2003), pois
neste modelo a identificacdo da mesma esta englobada na triagem/entrevista
de referéncia. Esta triagem/entrevista pode ser automatica, no caso das
bibliotecas universitarias por meio do uso de filtros (por departamentos, por tipo
de usuérios — professor, alunos de pos-graduacdo e graduacao, etc.) e por
meio dos especialistas, no caso os bibliotecarios de referéncia.
2 - Formulacédo da questéo
Esse item é considerado pela maioria dos servigcos de referéncia estudados,
como o desencadeador do processo de referéncia, pois esse processo s6 tem
inicio quando o usuario formula e envia uma questdo para o servico de
referéncia. Na referéncia digital os estudos focalizaram no tipo de questbes
enviadas (direcionais, referéncia pronta e busca especifica —Nichols — 2002;
instrucional, referéncia pronta e questdes técnicas — McClure — 2002;
referéncia pronta e direcionais — Katz — 2002/2003)
3 - Analise/Entrevista
A necessidade de informacdo pode ndo estar bem explicitada na questdo do
usuario, pois muitas vezes, a primeira pergunta enviada ndo representa a
necessidade real de informacdo do mesmo. Na referéncia digital a
especificacdo desta real necessidade € feita por meio da triagem, tanto
automadtica (filtros), quanto humana (bibliotecérios de referéncia fazem contato
com o usuario por meio de e-mail, telefone, chat etc., Nichols — 2002). Nichols
(2002) e Grogan (2001) consideram importante na condug¢do da entrevista o
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bibliotecario de referéncia usar questbes abertas, que sdo menos restritivas,
para iniciar a entrevista e concluir com questdes fechadas. Foram identicadas
trés sequéncias de perguntas: sequéncia em funil (perguntas abertas e gerais
para perguntas fechadas e restritivas); a sequéncia em funil invertido
(perguntas fechadas para abertas) e sequéncia em tanel (uma série do mesmo
tipo de perguntas, ou abertas, ou fechadas). Na entrevista de referéncia
remota, Sloan (1997) sugere o acréscimo de uma introdugéo e declaragdo do
problema, uma negociacdo da questdo, um resumo e uma retroalimentacao.
Assim, a entrevista de referéncia por meio de correio eletrénico consistiria da
declaracdo do problema pelo usuario, que seria resumido pelo intermediario e
confirmado pelo usuario. A abordagem do questionamento neutro é uma
estratégia usada pelo bibliotecério para fazer as perguntas da entrevista, para
gue ele entenda a questdo sob o ponto de vista do usuario.

4 - Processo de Busca

O bibliotecario encontra-se frente a dois problemas: (1) o problema do usuario,
que é apresentado em forma de questdo, cuja solugcdo constitui-se no unico
objetivo da tarefa a ser realizada; (2) problema do proprio bibliotecario em
como proceder para encontrar a solucdo. Esses problemas, naturalmente,
interagem com o0 assunto da consulta, influenciando o modo de busca e os
resultados da busca, retroalimentando e, possivelmente, modificando a visao
do usuério a respeito do assunto (GROGAN, 2001); Goulart e Hetem JR.
(2007) identificarem nove formas de se conduzir uma busca na WWW: (1)
busca por palavra-chave; (2) busca por definicdes amplas; (3) busca complexa;
(4) uso de conhecimento geral; (5) convengdo de computador; (6) busca
booleana; (7) emprego de diretério; (8) acesso ao portal especifico; (9)
digitacdo direta. A opc¢do que se coloca para o bibliotecério encontra-se entre
as quatro fontes basicas: (1) os catalogos das bibliotecas; (2) as fontes
bibliogréficas; (3) as obras de consulta e (4) a literatura especializada.
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Bankhead (2003) aponta, como fonte importante para o servi¢co de referéncia
digital, as FAQ’'s (Frequently Asked Questions), que sao listas de questdes
perguntadas com frequiéncia e links organizados para as fontes de referéncia
Uteis. Com relacdo a selecdo das fontes de informacdo, Figueiredo (1996)
ressalta alguns fatores que devem ser consideradas na selecdo de materiais de

referéncia: (1) formato de referéncia: fontes estruturadas; (2) uso frequente; (3)

autoridade; (4) atualidade; (5) cobertura Unica.

5 - Resposta

As técnicas préprias usadas na resposta as questdes de referéncia séo
fundamentalmente iguais em todos os tipos de bibliotecas (HUTCHINS, 1973).
Estas técnicas e métodos das respostas as consultas de referéncia séo
descritos pela autora por meio do exemplo dos pedidos de dados estatisticos,
gue sdao dificeis de serem atendidos, pois as respostas sdo dificeis de serem
obtidas, compreendidas, identificadas e avaliadas. A etapa final do processo
de referéncia inicia-se com a apresentacao dos resultados da busca ao usuario
(GROGAN, 2001). J& Katz (1982) observa que o bibliotecario esta envolvido
tanto com a resposta quanto com a sua descoberta, existindo varios fatores
com foco na resposta, tais como: (1) nivel da pergunta, onde o bibliotecéario
deve estar capacitado para determinar o nivel do material necessério, em
funcdo da idade, experiéncia e das necessidades imediatas do usuério; (2)
quantidade de informacdo necesséria, que depende do uso proposto para o
material; (3) ordem légica e de facil entendimento do material a ser enviado;
(4) clareza nas respostas e materiais apresentados; (5) localizacéo; e (6)
respostas antecipadas ao usuario. Quanto aos tipos de resposta, Nichols
(2002) ressalta que a resposta para uma pergunta de referéncia pode ser um
fato simples, uma breve explicacdo ou a parte principal do material sobre o

assunto. Ja Grogan (2001) especifica os tipos de respostas, que sao: (1)
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respostas de localizacédo de fatos; (2) respostas de localizacdo de material; (3)
explicacdo; (4) respostas as questdes irrespondiveis; (5) respostas a questbes
inaceitaveis; e (6) reempacotamento.

Assim, a resposta dada a uma pergunta esta relacionada ao nivel de
conhecimento do usuario, ao assunto da questdo e ao conhecimento do
bibliotecario sobre as fontes de informacéao.

6 - Avaliacao

Trata-se da monitoracado quantitativa e qualitativa de questdes repetidas por
tendéncias, permitindo a identificagdo de hot topics (tGpicos mais acessados) e
falhas existentes nas colecbes (Katz, 2002/2003; POMERANTZ ET al, 2004).
Pode também se referir ao acompanhamento da execucdo de uma tarefa,
durante a sua realizacdo, dentro do fluxo de atendimento a uma determinada
guestdo, ou seja, um procedimento de monitoracdo durante a execucdo de
alguma tarefa dentro do ciclo de vida da questdo. Outro tipo de avaliacdo
apresentada é feedback do usuério sobre todo o processo de atendimento

digital ou sobre cada tarefa executada pelo atendente.

3.2 Modelos de comparacdo do servi¢o de referéncia digital

Com base nas func¢des basicas da abordagem unificada sugerida por Lankes
(2003/2003), um modelo geral de referéncia digital € apresentado pelo autor, sendo o
mesmo desenvolvido por meio de um estudo empirico de servigos de referéncia digital
de alta capacidade. Este modelo inicia com o usuario que envia uma questdo ao
servico de referéncia digital, sendo a mesma recebida pelo centro de triagem, que
analisa questdo recebida por um processo automatizado ou por especialista no
assunto por meio de filtros. A seguir é executado o processo de busca para
formulacdo da resposta que serd enviada ao usudario, que poderda avaliar o
atendimento por meio de feedback. A monitoracdo que consiste da verificacdo das
atividades que estdo sendo executadas pelo responsavel durante o fluxo de
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atendimento, podendo ser feito por meio de filtros. A geracdo de recursos Web diz
respeito ao uso dos dados monitorados para construir ou expandir cole¢des, com
vistas a melhor reunir as necessidades de informacdo dos usuarios, dentro e fora do
processo de referéncia digital. A geracdo dos arquivos de questdes e repostas (FAQ) &
uma forma de preservar e disponibilizar as perguntas mais frequientes. Este fluxo pode

ser visualizado na figura a seguir:

MODELO DE REFERENCIA DIGITAL

[ |
aﬁ\quis.ig;é'l-:)_b red Triagem
da pergunta

Centro de Triagem

@1— Formulacéo da Resposta

Usuario Especialistas

Monitoragao
Criacao
“—3e Recurso ‘ <
Recursos Web Arquivo. de Questéo

e Resposta

Figura 11: Modelo Geral de Referéncia Digital®

50 Fonte: LANKES, R. D. The digital reference fallacy. In: KATZ, B.[Ed.]. Digital
reference service. New York: Haworth, 2002/2003. p. 40 (traducdo nossa)
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Nesse modelo o autor representa o fluxo de atendimento de um processo de
referéncia digital, sendo seus componentes descritos mais detalhadamente a seguir:

1 - Recebimento da questéo:

 trata-se da forma de recebimento das questdes dos usudrios, que sao

enviadas por correio eletrénico, formulario Web, chat ou aplicacdes

especificas. Esse componente do modelo refere-se & melhor pratica em

entrevistas de referéncia on-line e tendéncias de interface de usuario

(LANKES, 2002/2003, p. 39).

e inclui todas as emissbes relacionadas ao processo de obtengcdo de

informacdo por um usuario, incluindo, ndo somente a sua questdo, mas

também a categorizacdo e as informacgdes de identificagdo do mesmo por meio

de correio eletrénico, formularios Web, chat ou outras aplicacdes especificas

(POMERANTZ et al., 2004, p. 3).

2 - Triagem:

e trata da avaliagdo da questdo por um processo automatizado ou por

especialista no assunto, podendo ser automatizado ou apoiado em deciséo

humana e inclui também a filtragem das questdes repetidas e fora do escopo

do servico (LANKES, 2002/2003, p. 39; POMERANTZ et al., 2004, p. 3).

3 - Formulacao das respostas:

« apresenta alguns fatores para criacdo de boas respostas, tais como idade e

conveniéncias culturais dos usudrios, bem como o envio das respostas aos

mesmos (LANKES, 2002/2003, p. 39).

« inclui todas as ac6es tomadas pelos especialistas para formular uma resposta

para uma questdo, incluindo o envio da resposta para um revisor ou

diretamente para o usuario, podendo estar incluidos alguns fatores para

criacao/geragdo de boas respostas, tais como idade e conveniéncias culturais

dos usuarios (POMERANTZ, 2004, p. 4).
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4 - Monitoracgéo:

e trata da monitoracdo quantitativa e qualitativa de questbes repetidas por
tendéncias, permitindo a identificacdo de tépicos mais acessados e pode
também indicar falhas existentes nas cole¢cdes (LANKES, 2002/2003, p. 39;
POMERANTZ, 2004; p. 4).

 outro tipo de monitoracdo é a verificacdo das atividades que estdo sendo
executadas pelo responsavel durante o fluxo de atendimento, podendo ser feito
por meio de filtro pelas etapas da solicitacdo em determinados momentos da
execucéo de tarefas.

5 - Criagao de recursos:

* refere-se ao uso dos dados monitorados para construir ou expandir colegoes,
para melhor reunir as necessidades de informagéo dos usuarios, dentro e fora
do processo de referéncia digital (LANKES, 2002/2003, p. 39; POMERANTZ,
2004; p. 4).

e um desses recursos mais citado pelos textos revistos € a FAQ que permite ao
usuario avaliar, ndo somente o tipo de questdo perguntada, mas a
profundidade das respostas. Em um programa com funcionamento diario, a
sessdo de FAQ oferece um caminho rapido para procurar uma resposta.
Portanto, o usuario deve langar sua questdo, preferencialmente, a FAQ, pois
existe a possibilidade de sua questdo ja ter sido apresentada ou respondida
anteriormente. Por isso todos os sistemas sugerem a FAQ como um dos
primeiros procedimentos de atendimento na referéncia digital (KATZ,
2002/2003).

Para este estudo o processo de referéncia digital foi analisado de acordo com o

modelo geral de referéncia digital apresentado por Lankes (2002/2003), por meio dos

seguintes componentes: 0 usuario, envio da pergunta, triagem, especialistas,

formulacao da resposta, arquivo de questdes e respostas e criacdo de recursos. Como

pode ser observado na descricdo dos componentes do modelo acima, o autor ndo
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detalhou os componentes “usuario” e “especialistas”, criando a necessidade de
descrevé-los por meio do estudo dos papéis dos participantes no servigo de referéncia
digital apresentado por McClennen e Memmott (2001, traducdo nossa). Esses papéis
séo usuarios, filtros, respondente, administrador e coordenador, detalhados a seguir:

1 - Usuarios

A pessoa que envia uma questdo ao servico de referéncia possui um papel
fundamental no processo de referéncia. Se as pessoas que fazem essa solicitagdo sdo
chamadas de usuarios, clientes ou fregueses no mundo digital, elas requerem o
mesmo nivel de servigo, embora fornegcam pouca quantidade de informacdes pessoais.
O bibliotecéario digital recebe uma mensagem textual por meio de correio eletrénico, da
Web ou chat, podendo determinar, baseado em contexto, quem € o usuario e qual a
qguestdo que ele estd tentando perguntar, podendo o mesmo estar localizado em
gualquer lugar do mundo, ser de qualquer idade, género e profissdo. Com a falta de
tais indicadores auxiliares torna-se imperativo que a entrevista de referéncia
representada por um formulario Web, tela de correio eletrébnico ou texto de chat
estejam bem projetados para explicitar informacéo suficiente para que os bibliotecarios
de referéncia possam responder a questéo real do usuario. Uma técnica muito util é
perguntar aos usuarios como eles estao planejando usar a informacao, pois, segundo
0s autores, a resposta para esta questdo é inestimavel na compreensdo do que o
usudrio quer, realmente, perguntar (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001).

2 - Filtros

As questbes enviadas a caixa de entrada do servigo de referéncia digital normalmente
estdo misturadas e incluem questfes repetidas, questionamentos sobre a transacéo
anterior, spam, questdes confusas ou fora do escopo, dentre outras. Portanto, elas
precisam ser tratadas por meio de filtros, que podem ser feitos automaticamente, ou
em alguns casos, requerem julgamento humano. Ao mesmo tempo, decisGes séo
tomadas para aperfeicoar a eficiéncia do processo de resposta, podendo a resposta
ser enviada para o estoque de respostas das questdes respondidas com frequéncia
(FAQ’s). Estas questdes podem ser categorizadas de varias formas, tais como, pelo
assunto, pela afiliacdo do usuério, pelo grau estimado de dificuldade, dentre outras,
podendo, também, serem sumarizadas para facilitar o processo de resposta. Elas
podem ser atribuidas aos respondentes com base em sua capacidade ou area de
conhecimento, onde os servicos de referéncia digital avancados atribuem a uma ou
mais pessoas para, especificamente, realizarem estas tarefas. Estas pessoas séo
capazes de julgarem o conteldo das questdes, incluindo se uma determinada questédo
esta dentro ou fora do escopo do servico e também sdo capazes de identificar
guestdes repetidas ou até mesmo serem grafadas de forma diferente. Elas séo
capazes de identificar questdes que seriam melhores atendidas se fossem
encaminhadas a outros servicos ou que poderiam ser atendidas pela FAQ,
especificando estas questdes junto aos usuarios, se necessario. Finalmente elas sao
capazes de categorizar as questfes, visando um aumento na eficiéncia das respostas,
bem como a geracdo de relatérios estatisticos, a posteriori. Os filtros podem atribuir
guestbes aos respondentes individuais, dependendo das politicas do servigo. Todas
estas medidas permitem aos respondentes executarem suas tarefas da melhor forma,
ou seja, responderem as questdes reais dos usuarios. Estes filtros ajudam os
respondentes a executarem melhor suas atividades, pois ndo se distraem com as
operac@es de filtragem. Esta funcdes de filtragem envolvem, com freqiiéncia, questdes
sutis de politicas, o que requer um alto nivel de julgamento, podendo as mesmas
serem desempenhadas por membros mais experientes do staff na realizacdo deste
papel (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001).

3 - Respondentes

Trata-se do papel habitual do bibliotecario de referéncia, ou seja, apoiar 0s usuarios
nas suas necessidades de informacéo, sendo o trabalho que consome mais tempo do
bibliotecario na referéncia digital. Como os usudrios ndo estdo aguardando,
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3.3

impacientemente, frente a mesa de referéncia, torna-se importante especificar padrdes
para o fluxo de trabalho, incluindo: (1) como e com que freqiiéncia a caixa de entrada
de questdes deve ser checada; (2) qual o tempo limite gasto, em média, na resposta a
cada questdo e no retorno da resposta. Teoricamente os respondentes podem
trabalhar em qualquer lugar, desde que haja uma conexdo com a Internet, bem como
poderiam trabalhar melhor sobre diferentes tipos de questdes, ou seja, onde alguns
podem trabalhar melhor com fontes locais, enquanto outros sobressaem na busca de
respostas especificas, sendo as possibilidades interminaveis (MCCLENNEN e
MEMMOTT, 2001).

4 - Administradores

Qualquer sistema que utiliza mais que uma ou duas pessoas requer, inevitavelmente,
uma quantia de atencdo para homogeneizar o fluxo de trabalho. Este é o papel do
administrador e as tarefas desempenhadas por ele otimizam o caminho para os
respondentes executarem, corretamente, suas tarefas. Os administradores sao os
olhos vigilantes que mantém o servico consistente, continuo e homogéneo no dia a
dia, por meio de politicas de execucédo, solucao de problemas, etc. Eles também sé&o
responsaveis por limpezas, tais como, checar respostas duplas, transferéncia das
questbes respondidas para arquivos e colecao de estatisticas sobre a operacédo do
servigo. Outras tarefas de nivel técnico podem ser atribuidas aos administradores, tais
com, criacdo de contas por respondentes ou a monitoragdo do software usado para
operacionalizar o servigco. Eles executam também tarefas especificas, principalmente
aquelas relativas ao uso do software especifico, bem como das politicas e dos
procedimentos usados (MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001).

5 - Coordenadores

O papel necessario ao sucesso da operacionalizacdo do servico de referéncia digital é
o de supervisdo. Esse é o papel dos coordenadores, que sdo responsaveis pela
definicdo e implementacdo de politicas e procedimentos que tornam possivel a
operacionalizacdo do servico, envolvendo tarefas como: escolha de software, definicdo
de procedimentos, reunido de feedback do staff sobre o software, treinamento dos
novos membros do staff e tomar decisfGes pessoais. Este papel é, muitas vezes, similar
ao papel desempenhado pelos coordenadores ou diretores de qualquer servico de
referéncia digital. A diferenca principal que tem sido encontrada pelos autores no
mundo digital € que é muito importante para o coordenador ter politicas e
procedimentos claros e bem compreendidos. Por isto ele tem que deixar claro sobre
guem tem a responsabilidade principal por fixar as politicas e assegurar que todos
sejam fiéis a estas politicas. Portanto, para tomar estas decisdes, os coordenadores
precisam se atualizar sobre os ultimos trabalhos da teoria e pratica na comunidade de
referéncia digital MCCLENNEN e MEMMOTT, 2001).

Diretrizes da IFLA e da ALA para servico de referéncia digital

Com vistas a apoiar os administradores de servicos de referéncia digital, a IFLA

(2006, traducdo nossa) e a ALA (2006, traducdo nossa) definiu diretrizes, que tém por

finalidade promover as melhores praticas da referéncia digital em escala internacional

com relacdo a politica de referéncia, planejamento de servi¢o, pessoal, principios de

treinamento, projeto do servigco, aspectos legais, publicidade e promocédo, avaliacédo e

cooperacgao especificados a seguir:

* Politica de referéncia: (1) esclarecer os objetivos do servico; (2) identificar um grupo
responsavel pela criacdo das melhores préticas, definicdo de comportamentos
aceitaveis e articular um cédigo de conduta e as conseqiéncias de sua violacéo; (3)
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esbocar diretrizes que integram politicas e procedimentos existentes com esses
objetivos, certificando se os mesmos estao consistentes com a missdo de instituicao;
(4) definir a freqiéncia de revisdo dessas politicas, descrever o procedimento e
designar a responsabilidade por esta revisdo; (5) observar se o fornecimento do servico
esta em conformidade com o copyright e todas as limitacBes legais aplicaveis ao
servico; (6) determinar quem pode usar o servico; (7) determinar os tipos de questdes
que o servico ird responder; e (8) desenvolver uma politica para comportamento para
usudrios, ou seja, o servico deve ser usado pelas pessoas de uma maneira consistente
com suas finalidades e fung¢des.

» Planejamento do servico: o escopo do servico deve ser baseado num planejamento
realistico e nos recursos financeiros disponiveis, bem como nas necessidades de
informacdo da comunidade a ser atendida de acordo com: (1) criar um grupo de
trabalho com os administradores e os praticantes dentro da instituicdo para explorar
opcBes de servicos disponiveis e estabelecer prioridades do servico; (2) desenvolver
uma visdo concreta dos objetivos do servico para atender as necessidades da
comunidade; (3) esboc¢ar uma proposta de acao inicial; (4) avaliar o software e servigcos
disponiveis; (5) determinar as provaveis fontes de financiamento; (6) verificar se outras
instituicdes, locais ou regionais, tém interesse em desenvolver um servico cooperativo;
(7) reavaliar o plano de acéo inicial; (8) apresentar o plano de acéo.

» Pessoal: (1) equipe de funciondrios a ser selecionada com base no interesse inicial,
na habilidade, na disponibilidade, nas habilidades com o computador e interpessoal de
comunicacdo, de acordo com: considerar quantos bibliotecarios em tempo integral
serdo necessarios, bem como quantos técnicos para distribuir questées, respostas etc.;
(manter uma flexibilidade de pessoal para incorporar novos membros da equipe de
funcionarios que demonstrem interesse em participar do servigo; examinar e avaliar o
Servico para ajustar sempre que necessario; (2) determinar quem na instituicdo ou no
consércio fornecerd suporte técnico considerado vital ao sucesso do servico de
referéncia digital; (3) determinar quais funcionarios observarao as limitacées no uso do
servico em acordos licenciados; (4) planejar a integracdo do servico em procedimentos
e em workflow diarios (IFLA, 2006).

 Principios de treinamento: (1) determinar quem treinara a equipe de funcionarios,
bem como reservar hora para treinar, orientar e para o desenvolvimento profissional,
cujas habilidades chaves do bibliotecéario de referéncia digital devem incluir: multitarefa,
habilidades de comunicacdo e escrita, base de dados e busca em linha, habilidades
para elaborar entrevista, conhecimento de recursos de referéncia e familiaridade com o
pacote de software do servico; (2) necessidade de treinamento de atualizacéo:
incentivar e permitir que os membros da equipe de funcionarios relnam-se
regularmente para discutir suas experiéncias e desenvolvimento em novas areas.

* Projeto do servico: (1) navegacado facil e relacdo amigavel com os usuarios:
estabelecer a estrutura e o projeto padrdo de modo que o usudrio de primeira vez
possa figurar como navegador local apés ter usado uma ou duas telas, bem como
disponibilizar o link “pergunte ao bibliotecario” em todas as paginas da instituicdo na
Web; usar icones e imagens que possam orientar o uUsuario e procurar ndo colocar
textos longos na pagina; identificar a instituicdo claramente e fornecer uma ligacdo a
pagina da biblioteca; incluir um breve paragrafo que define o espaco dos servicos de
referéncia da instituicdo e indicar um tempo limite que os usuarios podem esperar por
uma resposta a sua questdo; fornecer informacdo que guie os usuarios através do
formulario; os campos comuns de informacédo que podem ser adicionados ao formulario
incluem informacdes essenciais como o0 endereco de correio eletrénico e o texto da
pergunta, bem como os campos opcionais como nome, n° de telefone, nivel de
instrugcdo e razdes para pesquisa etc.; criar campos para informagfes necessarias ao
fornecimento de um servico mais eficaz; fornecer as paginas interna e externa link’s
para 0s recursos relevantes, tais como catalogos em linha, bases de dados FAQ;
fornecer um link para as diretrizes gerais da politica de referéncia da instituicao;
identificar e fornecer a informacdo do contato para todos os meios de comunicagcdo
com a equipe de funcionarios da biblioteca, tais como servico ao vivo de bate papo, de
correio eletrénico, do formulario Web, do fax, do telefone etc.; (2) fazer exame das
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limitacdes potenciais da ferramenta, bem como de sua sofisticacao técnica para uso do
servico devem ser claramente indicadas; (3) indicar claramente quem responde as
perguntas e o que 0 servico ndo responderd; (4) politica de privacidade; (5) determinar
guanto tempo as transcri¢cdes e as perguntas de chat (bate-papo) deverdo ser mantidas
arquivadas e quem tera acesso a elas, bem como se as informacdes pessoais dos
usuarios devem permanecer no anonimato e estabelecer e programar um processo de
manutencéo; e (6) fornecer meios para avaliagao do servigo pelos usudrios etc.

» Aspectos legais: é importante para todos os bibliotecarios familiarizarem-se com a
legislacdo atual em sua regido, principalmente quando ela afeta o espago dos servigcos
oferecidos e compartilhar estas informacdes como seus usuarios, tais como copyright,
aspectos de privacidade e confidencialidade, acordos de licenciamento e
relacionamentos de consorcio.

* Publicidade e promocéo: (1) identificar as audiéncias chaves; (2) desenvolver o
projeto de identidade e logo/nome com a comunidade alvo do servico; (3) incentivar a
promocédo do servico entre a equipe de funcionarios e os usuarios a longo prazo; (4)
criar as ligagBes estratégicas do site da biblioteca na Web e os locais de socios
potenciais institucionais; (5) contatar meios locais tais como jornais, boletim de noticias,
biblioteca, estacéo de radio local etc.; (6) afixar anincios aos listserv de profissionais e
de interesse especial.

» Avaliacdo: (1) exame da conduta dos usuarios de da equipe de funcionarios, tais
como interesses, problemas e perguntas; (2) compilar e avaliaras estatisticas das
atividades do servico; (3) executar mudancas nos servicos baseadas na anélise
estatistica e na avaliagdo dos usuarios e dos bibliotecarios.

» Colaboracao: as ferramentas em linha permitem as bibliotecas compartilharem seus
recursos com outras instituicbes similares ou complementares, permitindo que
oferecam aos seus usuarios um servico em larga escala. O servico colaborativo
oferece grandes desafios aos colaboradores que devem: (1) estabelecer uma visdo
comum dos servigcos que a entidade nova fornecera; (2) desenvolver diretrizes para os
procedimentos e praticas comuns; (3) construir a confianga entre colaboradores e
estabelecer a contabilidade; (4) pensar nos aspectos da confiabilidade da
entrega/resposta; (5) recursos compartilhados, tais como lei de copyright, acordos de
licenciamento, responsabilidades, politicas etc.

A ALA (2006, traducdo nossa) apresenta a seguir as diretrizes para
implementacao e manutencao de servicos de referéncia digital:

1 - Preparacdo para os servigos de referéncia digital:

- a referéncia digital deve ser visualizada como uma integracdo a outros servicos de
longa distancia, ou seja, ndo deve ser tratada de forma independente, até mesmo na
fase de planejamento;

- a administracdo deve estar consciéncia do pessoal necessario, do comec¢o e dos
custos de manutencdo envolvidos no provimento e marketing da referéncia digital,
devendo estar preparado para se comprometer com a provisdo de recursos de longo-
prazo;

- 0 ideal seria que todos os niveis de gerenciamento da instituicdo estivessem
comprometidos com o apoio a referéncia digital antes do servigo ser formalizado;

- 0s membros representantes da administracdo e do pessoal de referéncia da biblioteca
deveriam estar envolvidos no planejamento, treinamento, implementacéo, selecdo de
software e promocao de servicos de referéncia digital, bem como obter o envolvimento
do publico alvo do servico;

- 0 pessoal da area de computacdo deveria estar envolvido no planejamento,
operacionalizacdo e manutencao da infra-estrutura necessaria e na selecdo e decisao
de compra do software, principalmente no que diz respeito a compatibilidade do
software existente na infra-estrutura da biblioteca;
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- 0 servico de referéncia digital deveria ser levado em consideracdo nas decisées de
desenvolvimento da colecdo, na selecao de recursos eletrbnicos de referéncia e,
principalmente, nos niumeros de licenciamento que devem afetar o uso de recursos
para servir usuarios externos ao site;

- 0 pessoal da biblioteca e da administracdo deve facilitar a avaliagdo regular da
efetividade do programa e comprometer-se com 0s ajustes necessarios, devendo essa
avaliacdo ser comparada com a avaliacdo de outros servigos de referéncia.

2 - Provisao do servico:

Com relacgéo a clientela do servigo a ALA (2006, traducéo nossa) sugere:

- a biblioteca deve definir a populacédo de usudrios e publicar essa politica no site de
servigos na Web ou em outros lugares onde os usuarios possam acessa-las;

- emissdes técnicas de autenticagdo de usuarios ou login em servidor proxy;

- as pessoas excluidas desse servico, em funcdo da politica institucional,

- as diretrizes para o comportamento apropriado durante a utilizacédo do servico devem
estar disponiveis para 0s usuarios;

- 0 marketing do servi¢co deveria definir claramente o alvo da audiéncia.

No que diz respeito aos parametros do servico a ALA (2006, traducdo nossa) sugere:

- 0 nivel do servico a ser oferecido deveria ser definido e anunciado assim que pessoal
e usuarios compreenderem a misséo do servico, onde o nivel de servigo inclui os tipos
de questdes que serdo respondidas pelo servico, bem como a populacdo de usuarios
que sera atendida pelo servico;

- as diretrizes deveriam ser estabelecidas para determinagdo de quais questdes
externas, dos parametros do servico e de como responder nesses casos;

- antes do inicio do servico, deveria ser decidido se o envio de documento sera incluido
NO Servico e se 0s usuarios serdo taxados pela entrega de documento; - 0s parametros
de tempo de atendimento deveriam ser determinados e anunciados para ambos,
pessoal e usuarios;

- no caso da referéncia digital sincrona o periodo de tempo no qual o servico possui
pessoal de atendimento disponivel;

- no caso da referéncia digital assincrona, fixar diretrizes para o tempo de checagem
das questfes recebidas, bem como em quanto tempo o usuario recebera uma resposta
informando sobre o inicio do atendimento;

- links internos e externos para o servico de referéncia digital deveriam ser projetados
para chamar a atencdo dos usuarios potenciais e para comunicar claramente a
natureza do servigo.

3 — Competéncias e habilidades do pessoal de atendimento

A referéncia digital requer do pessoal da biblioteca muitas das habilidades de
comunicacao interpessoal necesséaria a outras formas de referéncia, que segundo a
ALA (2006, traducdo nossa) podem ser especificadas conforme a seguir:

- a auséncia da presenca fisica do usuario e as diferentes formas de comunicacéo
podem exigir habilidades adicionais, esforco ou treinamento adicional para prover
servico de qualidade se comparado com os servigos de referéncia face a face;

- 0 pessoal deve demonstrar habilidades na utilizacdo efetiva da comunicacdo on-line,
bem como demonstrar consciéncia de areas com problemas potenciais comuns quando
conduzem uma entrevista de referéncia on-line, quando comparada com a entrevista
de referéncia face a face;

- o treinamento inicial e continuado deve ser oferecido para ajudar o pessoal a
aprender e tornar esse comportamento efetivo on-line;

- 0 pessoal deveria oferecer comunicacao on-line aos usuarios e aos colegas, incluindo
as transcricdes ou 0s registros como privativo e confidencial,

4 - Referéncia digital cooperativa

Segundo a ALA (2006, traducdo nossa) algumas bibliotecas escolhem fornecer
servigos de referéncia digital de forma cooperativa com outras bibliotecas por varias
razBes que incluem:

- estender suas horas de operacéo, distribuir o pessoal de servico através das mdltiplas
bibliotecas, ampliar a disponibilidade do especialista ou diminuir o custo associado com
economia de escala;

189



- as expectativas de participacdo das bibliotecas em um servico cooperativo deveriam
estar claramente definidas antes do comprometimento de oferecer tal servico;

- a responsabilidade pela administracao centralizada e coordenada do servico deveria
ser claramente definida;

- cada biblioteca deveria ter um contato para representa-la em atividades de grupo,
cujas expectativas e deveres deveriam estar claramente declarados;

- 0s procedimentos de comunicacdo entre 0s participantes devem estar claramente
delineados;

- a participacao das bibliotecas deveria comprometer-se com um nivel minimo prescrito
pelo servigo onde, para a referéncia digital sincrona devera estar baseada em fatores
tais como nimero de bibliotecas ou de pessoal, populagdo de usuarios, orcamento e
extensdo desejada do servico de referéncia on-line; para a referéncia digital assincrona
esse nivel de servico deveria ser um nimero minimo prescrito de questdes para serem
manuseadas ou monitoradas da fila de um bloco especifico de tempo;

- 0 servico deveria prover uma fonte central de informacéo sobre politicas, operacdes,
procedimentos e regulamentos da biblioteca membro, pois isto facilitaria ao pessoal de
referéncia a localizacédo de informacéo sobre as bibliotecas;

- 0 servico de referéncia deveria estabelecer um conjunto claro de diretrizes com vistas
ao estabelecimento de prioridades para os servigos aos usuarios das varias bibliotecas;
- 0 servico deveria estabelecer politicas claras e diretrizes para 0 uso dos recursos
eletrébnicos on-line licenciados para servir aos usuarios das outras bibliotecas
participantes;

- 0 servigo deve estabelecer politicas claras e diretrizes que assegurem eficazmente a
privacidade do usuario em um contexto multi-biblioteca.

5 - Organizacéo do servico

Com relacéo a integracdo do servico de referéncia digital a ALA (2006, traducao nossa)
sugere:

- como a referéncia digital € uma extensdo dos servicos de referéncia existentes na
instituicdo, nela deveria ser acordado o0 mesmo status e objetivos de qualidade e ser
visto como parte de um servico de referéncia maior;

- todo pessoal de servigos publicos deveria ter consciéncia dos objetivos e operagéo
béasica do servigo de referéncia digital;

- 0s procedimentos para encaminhamento da questédo do usuario a outros servigos de
referéncia deveriam ser estabelecidos;

Quanto a infra- estrutura/facilidades do servico de referéncia digital:

- a integracdo da referéncia digital dentro dos servicos de referéncia implica que todos
0s servicos estardo apoiados em um nivel que assegura a qualidade do servico;

- cada biblioteca deveria examinar modelos de pessoal para determinar um que seja
apropriado a sua organizacdo, ou seja, enquanto ndo existir um modelo que seja
adequado a todos, um modelo deveria ser escolhido para apoiar as interacfes de
referéncia por meio de todos 0os modos de comunicacéo;

- a equipe de pessoal deveria estar provido de espaco, equipamentos, hardware e
software, para alcancar a missdo acordada por eles, pela administracdo e equipe de
apoio tecnoldgico;

- equipamento, facilidades e software deveriam ser atualizados quando necessario para
manterem sua eficacia, ou seja, a evolucdo da tecnologia deve ser levada em conta no
planejamento;

- a consciéncia da infra-estrutura e a capacidade dos usuarios devem ser observadas
guanto a capacidade de planejamento da biblioteca e escolha do software de referéncia
virtual;

- a instalacao técnica deve ser levada em consideracdo no uso do software pelos
usudrios e pela equipe de referéncia.

Com relagédo as finangas do servico de referéncia a ALA (2006, traducdo nossa)
sugere:

- 0 orcamento da biblioteca deveria incluir alocacéo especifica de fundos para cobrir os
gastos com pessoal, hardware, software, conexdes, equipamentos, treinamento,
publicidade e espaco para apoiar esse servico;

- 0 planejamento deveria incluir o orcamento em curso, até mesmo quando 0 servico é
iniciado como um piloto ou com o dinheiro provido por uma subvencao;
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Quanto ao pessoal para operacionalizar o servico de referéncia digital a ALA (2006,
traducdo nossa) sugere:

- as responsabilidades com o servico de referéncia digital deveriam ser compartilhadas
entre o pessoal para assegurar a continuidade do servico;

- 0 pessoal deveria ser treinado por todos os servicos (face a face e digital), quando
possivel, para um maior aprofundamento de conhecimento e flexibilidade;

- 0 pessoal da biblioteca que conduz a referéncia digital deveria ser selecionado com
base em habilidade/capacidade, interesse e disponibilidade;

- deveria ser disponibilizado tempo e recursos para treinamento e educacao continuada
do pessoal, com vistas a assegurar um servico efetivo.

Sobre o marketing do servico de referéncia digital a ALA sugere:

- um plano de marketing deveria ser desenvolvido e implementado como parte do
planejamento e operacionalizacdo do servico;

- uma audiéncia alvo para o servico de referéncia digital deveria ser determinada e o
marketing deveria ser apropriado a essa audiéncia, onde alguns membros dessa
audiéncia deveriam ser incluidos no planejamento e avaliagdo de marketing;

- um orcamento para marketing deveria ser definido sob a responsabilidade dos
membros do pessoal;

- 0 marketing deveria ser avaliado rotineiramente e atualizado para guardar mensagem
atual e alcancar novas audiéncias;

Com relagéo a avaliagao e aperfeigoamento a ALA (2006, tradugéo nossa) sugere:

- um servico de referéncia digital deveria ser analisado regularmente, utilizando
feedback do pessoal e dos usuarios, com vistas a avaliar sua efetividade e eficiéncia
com o objetivo de fornecimento de um servico de alta qualidade;

- a avaliacdo pode alcancar muitos métodos tais como analise de estatisticas de uso,
feedback dos usuarios e revisao de transcricoes;

- a avaliacdo do servico de referéncia digital deveria ser equivalente a uma parte da
avaliacdo regular de todos os servicos de referéncia de uma biblioteca; e a avaliacdo
deveria ser utilizada para aperfeicoar o servico como a necessidade através do
ajustamento do pessoal, dos niveis das equipes de pessoal, de parametros do sérico,
de treinamento ou outros aperfeicoamentos de acordo com os resultados da avaliagdo.
No que diz respeito a privacidade a ALA (2006, traducédo nossa) sugere:

- as comunicagdes entre usuarios e pessoal da referéncia digital devem ser privadas,
com excecao das requeridas por lei;

- 0os dados colhidos e mantidos com o proposito de avaliacdo devem proteger a
confidencialidade dos usuarios; as identificacfes pessoais dos usuarios, tais como
nome, endereco eletrbnico etc. devem ser retiradas dos registros da transacéo,
podendo 0os mesmos serem mantidos para estatisticas e propésitos avaliativos;

- as bibliotecas precisam desenvolver programas de retencéo e politicas de privacidade
para suas transacdes de referéncia virtual,

- 0s usudrios devem ser avisados que o registro da transagédo sera retido e que alguma
informacao pessoal ser4 armazenada com o log da transacéo;

- as politicas de privacidade e os programas de retengéo da transcrigdo deveriam estar
publicamente disponiveis a todos participantes do servigo;

- as transacdes de referéncia podem ser utilizadas na criacdo de bases de dados e
FAQ, mas deve-se tomar cuidado na manutencdo da privacidade dos usuarios

- 0s usuarios devem ser informados, através de politicas disponiveis, que suas
guestdes podem ser incluidas na base de dados.

Assim, o modelo utilizado para analise das informagdes coletadas no contexto
da pesquisa foi complementado pelo estudo dos papéis dos usuérios e especialistas
no processo de referéncia, bem como as diretrizes definidas pela IFLA (2006) e pela

ALA (2006) para o planejamento do servigo de referéncia digital.
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4. Metodologia
Nesse capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos adotados
para atender os objetivos propostos nesta pesquisa, sendo os mesmos estabelecidos
a partir da revisdo da literatura, dos modelos de servigcos de referéncia digital, do
processo de referéncia digital, sob o ponto de vista da sua estrutura de atendimento.
Para essa pesquisa foi utilizada a abordagem do estudo de caso, cujo caso
estudado foi o servico de referéncia digital oferecido pela Divisdo de Biblioteca e

Documentacdo da PUC-Rio aos seus usuarios.

4.1 Ambiente da pesquisa

O universo da pesquisa é constituido pelo pessoal de atendimento da Se¢éo de
Referéncia da Divisdo de Bibliotecas e Documentag¢édo (DBD) da PUC/RIo, cuja missao
€ “Facilitar o acesso a difusdo dos recursos de informacéo, colaborando com os
processos de criagdo do conhecimento, a fim de contribuir na consecucdo dos
objetivos da Universidade”. A selecdo desse servico de atendimento para o estudo de
caso foi pelo fato de que ele é apoiado pelas tecnologias de referéncia digital e exige
um bom preparo dos profissionais para atuarem como mediadores. Assim, a escolha
dos participantes da pesquisa foi baseada na afirmacao de Grogan (2001) de que séo
necessarios dez anos de experiéncia no servigo de referéncia para que o bibliotecério
desenvolva o trabalho de referéncia com qualidade. Apesar de nem todos os
participantes contarem com este tempo de experiéncia na referéncia digital, uma vez
que o servico foi implementado em 2005, a maioria dos bibliotecérios entrevistados
contam com essa experiéncia na referéncia tradicional. A entrevista foi aplicada aos
cinco bibliotecarios administradores do sistema que apdia o servico de atendimento

digital da DBD/PUC-RiIo.
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4.1.1 Estrutura da Diviséo de Biblioteca e Documentacdo da PUC-Rio

A DBD, unidade coordenadora do sistema de bibliotecas da PUC-RIo, vinculada
a Vice-Reitoria Académica, € um centro de recursos para a aprendizagem, a docéncia,
a pesquisa e as atividades relacionadas aos programas desenvolvidos na Universidade.
A DBD tem como competéncia selecionar e gerenciar os diferentes recursos de
informacéo, independente do conceito orcamentéario, do procedimento através do qual
tenham sido adquiridos ou do suporte fisico em que se apresentem. Com o objetivo de
desenvolver e disponibilizar servicos e produtos para seus usuarios, a DBD conta com
as secOes de Aquisicao Centralizada (SAC), Processamento Técnico (SPT), Circulagédo
(SCI), Referéncia (SRE) e Automacao (SAT).

O Sistema de Bibliotecas € composto pela Biblioteca Central e quatro Bibliotecas
Setoriais: Biblioteca Setorial dos Centros de Ciéncias Sociais e Teologia e Ciéncias
Humanas (BS/CCS-CTCH); Biblioteca Setorial do Centro Técnico Cientifico (BS/CTC),
Biblioteca Setorial do Centro de Estudos em Telecomunicacdes (BS-CETUC) e
Biblioteca Setorial de Informatica (BS/INF) (PONTIFICIA, 2008).

Os servigos oferecidos pela DBD/PUC-Rio s&o: empréstimo, renovacdo, reserva,
acesso remoto, acesso a rede wireless, ficha catalogréafica, conversdo de documentos

para PDF, servicos de copias, sala de multimidia e visitas guiadas.

4.1.2 Estrutura do servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio

As bibliotecas da PUC-Rio desenvolvram, em 2005, um sistema para
administrar, de forma mais eficaz, a comutacéo bibliografica e o atendimento virtual aos
usuarios destas bibliotecas. Os objetivos do servico de referéncia digital, segundo
PEREZ; FERREIRA e MILMAN, (2006):

1 - prestar um atendimento diferenciado aos usuarios;

2 - organizar, agilizar e controlar o atendimento virtual das bibliotecas;

2 -racionalizar e sistematizar as rotinas pertinentes as atividades do servico;

4 - gerar relatorios estatisticos; e
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5 - obter feedback dos usuarios e equipes para avaliacdo e aperfeicoamento do

servigo.

As etapas definidas no planejamento do servico de referéncia digital foram:
identificacdo das necessidades de informagdes dos usuérios; revisdo dos
procedimentos e praticas e prestacdo do servico; definicdo de politicas para o servico;
definicdo dos requisitos do sistema e desenvolvimento do mesmo; teste e implantagcéo
do sistema; treinamento das equipes de atendimento e avaliacdo e aperfeicoamento do
sistema.

Esse servico estd acessivel aos usuarios no site da DBD por meio do link
‘Servicos - Formulario para Solicitacdo’. O processo de atendimento digital nas
bibliotecas da PUC-Rio € intermediado pelos bibliotecarios, que sado denominados
administradores, cujas atribuicbes sao: definicdo do responsével pelo atendimento a
solicitacdo do usuario, por meio de um filtro, que permite selecionar e combinar opcdes
para atribui-la a um executor e acompanhamento das solicitacdes recebidas.

O responsavel pelo atendimento com as seguintes atribuicdes:

1 - recebe do administrador, por correio eletrénico, a solicitagdo com um link

para acesso ao formulario, cujo status é ‘execucao de tarefas’;

2 - verifica a categoria do usuério, pesquisando se o usuario € da PUC-Rio e se

esta ativo, pois estas sao condi¢des especificadas pela politica de atendimento;

3 - preenche os campos do formulério eletrénico, quando incompletos, utilizando

as bases de dados disponiveis para pesquisa,;

4 - faz as pesquisas necessarias para a localizacdo do documento, cadastrando

cada acao executada no campo ‘tarefas executadas’;

5 - envia orgamento ao usuério, de acordo com a politica pré-definida, onde a

solicitacéo recebe o status de ‘aguardando a aprovacdo do usuario’;

6 - recebe o aviso da aprovacdo do orcamento, por correio eletrdnico, onde a

solicitag@o passa para o status de ‘aguardando comprovacao do pagamento’; se

0 USUArio recusa o servi¢o, a solicitacéo é cancelada;
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7 - registra a confirmacéo do pagamento e envia recibo para o usuario;

8 - envia o documento por arquivo em formato PDF ou uma resposta;

9 - finaliza a solicitacéo, registrando a forma de atendimento; e

10 - envia correio eletrdnico ao usuario, apés a finalizacdo da solicitacdo

atendida ou cancelada, com um link para o preenchimento do grau de satisfacao

e comentarios, se ele assim o desejar.

O usuéario pode avaliar o atendimento recebido, atribuindo o conceito entre Muito
Bom (MB), Bom (B), Regular (RE) e Ruim (RU) e, ainda, fazer comentarios sobre o
atendimento recebido e envia-los através do préprio sistema. Ele pode, também,
acompanhar o andamento da sua solicitacdo através do link enviado pelo responsavel
pelo atendimento e avaliar, se desejar, o atendimento recebido.

Na Figura a seguir o fluxo de atendimento do servico de referéncia digital:

Flus o die Stenvd imerite

Erncaminha para responsavel por
a-miad

: : Andlise pelos
Envia Solicikagio Administradores
(Determinacio do =
Resporzavel palo
Arendimeritas) \__._
Analise, Execugio do
responsavel
Usiiario formida Solicitagao i =
Satisfacao do ) Executa
Uuario =
Enwia arquival srrega maternal = Tarefas
para 0 UswErio
Finalizacao da
Analise do Atendimenic il 5,D||.;|m.;;in pelo
da Solicitagao pelo = e Responaavel
Usuaric P

Figura 12: Fluxo de atendimento virtual da DBD da PUC/Rio 1

51 Fonte: PEREZ, Dolores R.; FERREIRA, Giuliano; MILMAN, Sandra M. [2006]. Atendimento virtual:
uma experiéncia do sistema de bibliotecas da Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.
Disponivel em: <http://www.snbu2006.ufba.br/soac/viewpaper.php?id=314> Acesso em: 08 dez. 2006.

195




O sistema de atendimento foi desenvolvido em ambiente web, sistema multi-
plataforma e linguagens ASP, JavaScript e HTML, sendo amigével, bem aceito pelos
usuarios e proporcionou um aumento significativo no ndmero de solicitacbes. As
equipes que atuam no servigo de referéncia digital oferecido pela DBD sé&o: (1) Secéo
de Circulacdo (SCI) - 2 bibliotecarios e 2 auxiliares, que administram o empréstimo
entre bibliotecas; (2) Secdo de Processos Técnicos (SPT) — 5 bibliotecarios, que
elaboram fichas catalogréficas para dissertagfes, teses e outras publicagdes; (3) Secéo
de Automacédo (SAT) - 1 analista de sistemas e 1 programador, que desenvolvem, dao
suporte e atualizam o sistema de atendimento virtual; (4) Biblioteca Setorial do Centro
Técnico Cientifico (BS/ICTC) - 1 bibliotecario e um auxiliar, que atendem as
solicitacdes nas areas de Ciéncias Exatas e Tecnologia; (5) Biblioteca Setorial de
Informética (BS/INF) — 1 bibliotecario e 1 auxiliar, que atendem as solicitagbes da area
de informética; (6) Secdo de Aquisicdo (SAC) - realiza as aquisi¢cbes de material ndo

existente no acervo e indicado para compra ou solicitado pelo atendimento virtual.

4.2 Modelos utilizados para analise

A escolha do modelo geral de referéncia digital e do estudo sobre o papel de
cada participante apresentados, respectivamente, por Lankes (2002/2003) e
McClennen e Memmott (2001). Este modelo foi escolhido para analisar a estrutura do
servico de referencia digital do servico de referéncia digital oferecido por esta
biblioteca aos seus usuérios, por se tratar de um modelo geral de referéncia digital
validado pelos autores no referido estudo. O modelo de Lankes (2002/2003) nao
apresentou uma descricdo dos papéis desempenhados pelos usuéarios e pelos
especialistas, papéis estes considerados de extrema importancia para o sucesso de
um servico de referéncia digital. Assim, visando complementar esse modelo, foi
considerado importante o estudo apresentado por McClennen e Memmott (2001),
onde esses papéis estdo descritos no processo de referéncia digital, incluindo
usuarios, filtros, respondente, administrador e coordenador, ja descritos no item
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“Referencial tedrico dessa tese, bem como as diretrizes definidas pela IFLA (2006) e
pela ALA (2006) o para planejamento e implementacéo de servigo de referéncia digital.

Esse modelo geral de referéncia digital apresentado por Lankes (2003/2003),
gue foi desenvolvido por meio de um estudo empirico de servigos de referéncia digital
de alta capacidade, foi utilizado como base para andlise do servico de referéncia
digital utilizado no estudo de caso. Este modelo consiste das etapas: (1) recebimento
da questéo; (2) triagem; (3) formulacdo da resposta; (4) monitoragéo; (5) criacdo de
recursos, conforme descrito no item referencial tedrico.

Assim, as etapas do modelo geral de referéncia digital descritas por Lankes
(2002/2003) e o estudo dos papéis desempenhados por cada participante no processo
de referéncia digital apresentados por McClennen e Memmott (2001) podem oferecer

subsidios para andlise do ambiente proposto no estudo de caso desta pesquisa.

4.3 Estudo de caso

A pesquisa qualitativa surgiu nas primeiras décadas do século XX, privilegiando
a consciéncia do sujeito e entendendo a realidade social como uma construcao
humana. Este tipo de pesquisa parte do fundamento de que hd uma relacdo dinamica
entre 0 mundo real e 0 sujeito, uma interdependéncia entre o sujeito e o objeto, um
vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito. A pesquisa
qualitativa pode ser caracterizada como uma tentativa de compreenséao detalhada dos
significados e caracteristicas situacionais apresentadas pelos entrevistados, em lugar
da producdo de medidas quantitativas de caracteristicas ou comportamentos
(RICHARDSON, 1999). De acordo com Bardin (2006, p. 18, grifo da autora)

Na analise quantitativa, o que serve de informacdo é a
frequiéncia com que surgem certas caracteristicas de conteudo.
Na analise qualitativa € a presenca ou auséncia de uma dada
caracteristica de contetdo ou de um conjunto de caracteristicas
num determinado fragmento de mensagem que é tomado em
consideracao.
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O estudo de caso foi escolhido como modo de investigacdo, pois segundo Yin
(2005, p. 32) “[...] um estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga um
fendbmeno dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre
o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”, ou seja, € uma estratégia
de pesquisa que possibilita um estudo detalhado do objeto da pesquisa no contexto
real. Na opinido de Yin (2005) a estreita relacdo observada entre o problema objeto
dessa pesquisa, seus objetivos e as caracteristicas do estudo de caso nortearam a
escolha dessa abordagem. Dentre as caracteristicas do estudo de caso pode-se
ressaltar:

1 - fendmeno observado em ambiente natural;

2 - pesquisa envolvida com questdes “como” e “por que”;

3 - permite o uso de diversos meios para coletar dados;

4 - permite o exame de uma ou mais entidades (pessoa, grupo, organizacao);

5 - a complexidade da unidade é estudada em profundidade;

6 - foco em eventos contemporaneos; e

7 - os resultados dependem bastante da capacidade de integracdo do

pesquisador.

Assim, pela natureza desta pesquisa, sem a intencdo de teste de hipoteses, 0
estudo de caso se mostra uma boa opg¢éo, pois o0 modo de investigagdo descrito
permite analisar o servico de referéncia digital em biblioteca universitaria. Portanto
trata-se de um estudo de caso, com 0 uso da abordagem qualitativa para analisar e
compreender o contexto de prestacdo de servico de referéncia na Divisdo de
Bibliotecas e Documentacdo da PUC-Rio, enfocando o modelo de atendimento de
referéncia digital realizado por esta biblioteca, sob a perspectiva do bibliotecario de

referéncia.
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4.3.1 Roteiro do estudo de caso

O roteiro ou protocolo para estudo de caso contém, além do instrumento, 0s

procedimentos e as regras gerais para uso do mesmo. Para Yin (2005, p. 92) o “[...]

protocolo € uma das téticas principais para aumentar a confiabilidade da pesquisa de

estudo de caso e se destina a orientar o pesquisador na realizacdo da coleta de dados

a partir de um estudo de caso Unico”. Ele pode ser comparado a uma agenda

padronizada para a linha de investigacdo do pesquisador, devendo apresentar as

seguintes secdes (YIN, 2005, p. 94):

visdo geral do projeto do estudo de caso (objetivos, questbes de estudo e
leituras importantes sobre o topico a ser investigado);

procedimentos de campo (credenciais, acesso ao aos locais do estudo, fontes
gerais de informacéao etc..)

questdes do estudo de caso (questbes especificas, planilha para dados e fontes
em potencial de informac¢des na resposta a cada questao);

guia para relatorio do estudo de caso (esboco, formato para os dados etc..)

Portanto, para realizagdo da coleta de dados desta pesquisa, foi usado um roteiro de

protocolo, de acordo com as fontes de evidéncias citadas pelo autor a seguir:

documentacdo: relatérios escritos de eventos, de avaliacdo, normas e
regulamentos etc.

registros de arquivos: log do servico, registros organizacionais etc.

entrevistas: realizadas com o pessoal de atendimento na referéncia digital,
utilizando o roteiro do Anexo 2, apds o agendamento com os entrevistados;

observacéo direta: serve como outra fonte de evidéncias em um estudo de caso.

O caso analisado foi estudado a partir de entrevistas semi-estruturadas realizadas

pessoalmente pela pesquisadora, com base em um roteiro cujo modelo é apresentado

a seqguir:

« identificacdo completa do local visitado
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* nome e cargo/funcdo das pessoas entrevistadas
» agenda da visita

» documentos e demais fontes de informacado consultadas.

4.4 Procedimentos para andlise de dados
Para examinar as caracteristicas das variaveis, que foram analisadas do ponto de
vista qualitativo, foi escolhida a andlise de conteudo, sendo a mesma elaborada por
meio da categorizacdo das mensagens.
O ponto de partida da andlise de conteado € a mensagem, seja ela verbal (oral ou
escrita), gestual, silenciosa, figurativa, documental ou diretamente provocada, que
necessariamente expressa um significado e um sentido. Além disso, torna-se
indispensavel considerar que a relacdo que vincula a emissdo das mensagens (que
podem ser uma palavra, um texto, um enunciado ou até mesmo um discurso) estao,
necessariamente, vinculadas as condi¢gbes contextuais de seus produtores (FRANCO,
2005).

De um modo geral designa-se sob o termo de analise de conteudo:

[...] conjunto de técnicas de analise das comunicagdes, visando
obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do
conteddo das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo), que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de
producdo/recepgdo (variaveis inferidas) destas mensagens
(BARDIN, 2006, p. 37).

Para a autora as diferentes fases da analise sdo organizadas por meio de trés
poélos cronoldgicos:

1 - pré-andlise: consiste da leitura flutuante e da escolha dos documentos (constituicdo
do corpus), implicando em escolhas, selecdes e regras (regras da exaustividade, da
representatividade, da homogeneidade, de pertinéncia);

2 - exploragdo do material, que trata da administragdo sistematica das decisbes
tomadas, consistindo, essencialmente, de operacdes de codificacdo, desconto ou
enumeracgdo, em funcdo de regras previamente formuladas;

3 - tratamento dos resultados por meio da inferéncia e da interpretacdo, donde os
dados brutos sédo tratados de maneira a serem significativos e validos.

Quanto a divisdo dos componentes das mensagens analisadas em rubricas ou

categorias ndo € uma etapa obrigatéria de toda e qualquer andlise de contetdo, mas a
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maioria dos procedimentos de analise organiza-se por meio de um processo de

categorizacdo. Na opinido da autora “[...Jcategorizagdo é uma operagcdo de

classificacdo de elementos constitutivos de um conjunto, por diferenciacdo e,

seguidamente, por reagrupamento segundo o género (analogia), com 0s critérios

previamente definidos” (BARDIN, 2006, p. 111). O critério de categorizacdo pode ser:

(1) semantico: categorias tematicas; (2) sintatico: os verbos, os adjetivos; (3) lexical:

classificagdo das palavras segundo o seu sentido e (4) expressivo. A autora ressalta

que um conjunto de boas categorias deve possuir as seguintes qualidades:

exclusdo muatua: nesta condicdo cada elemento ndo pode existir em mais de
uma divisdo, ou seja, as categorias devem ser construidas de tal maneira que
um elemento ndo pudesse ter dois ou varios aspectos susceptiveis de fazerem
com que fosse classificado em duas ou mais categorias;

homogeneidade: um Unico principio de classificacdo deve governar a sua
organizacao, ou seja, em um mesmo conjunto categorial, s6 se pode funcionar
com um registro e com uma dimenséao de andlise;

pertinéncia: uma categoria é considerada pertinente quando esta adaptada ao
material de analise escolhido, e quando pertence ao quadro tedrico definido;
objetividade e a fidelidade: as diferentes partes de um mesmo material, ao
qual se aplica a mesma grelha (grade) categorial, devem ser codificadas da
mesma maneira, mesmo quando submetidas a varias andlises. O organizador
da andlise deve definir claramente as varidveis que trata, assim como deve
precisar os indices que determinam a entrada de um elemento numa categoria;
produtividade: um conjunto de categorias € produtivo se fornece resultados

férteis em indices de inferéncias, em hip6teses novas e em dados exatos.

Na opinido de Franco (2005) formular categorias em analise de contetdo €,

geralmente, um processo longo, dificil e desafiante. Em geral, 0 pesquisador segue

seu proprio caminho baseado em seus conhecimentos e guiado por sua competéncia,

sensibilidade e intuicéo.
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4.4.1 Estratégia de coleta de dados

As evidéncias para um estudo de caso podem vir de seis fontes: documentos,
registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta, observacdo participante e
artefatos fisicos (YIN, 2005). Nesta pesquisa a coleta dos dados para descricdo do
caso foi realizada de acordo com:

e Andlise de documentos gerados pelo servico de referéncia digital e pela
Divisdo de Biblioteca e Documentacdo, como por exemplo site da Internet,
folhetos de divulgacdo, relatérios internos do servigo, documentos do servigo
de referéncia digital;

e Entrevistas semi-estruturadas com os bibliotecarios que fazem o
atendimento no servico de referéncia digital, sendo as mesmas realizadas
pessoalmente, por meio de visitas a Divisédo de Biblioteca e Documentacédo da
PUC-RIoO;.

e Observacdo do ambiente de atendimento, por meio do acompanhamento
passo a passo das etapas de atendimento realizadas no ambiente da

DBD/PUC-RIo.

4.4.2 Variaveis da pesquisa

As variaveis desta pesquisa estdo inseridas em dois grupos, relacionados as
caracteristicas do atendimento digital e ao processo de referéncia digital. Para
evidenciar as caracteristicas do servico de referéncia digital foram levantadas
informacBes sobre usuarios, bibliotecario de referéncia, modelos de servigos, bem
como as tecnologias utilizadas na prestagcédo do referido servico. Quanto ao processo
de referéncia digital as informacdes levantadas foram baseadas no modelo geral de
referéncia apresentado por Lankes (2002/2003) que evidencia os seguintes tépicos:
recebimento da questéo, triagem, formulacdo da resposta, monitoracdo, arquivo de

gquestdes e respostas, bem como os recursos Web que séo disponibilizados pelo
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servico e também no estudo sobre os papéis do usuério e do bibliotecario no processo
de referéncia, sendo complementados pelas diretrizes definidas pela IFLA (2006) e
ALA (2006) para planejamento de servico de referéncia digital.

O Quadro a seguir explicita a correspondéncia existente entre as variaveis, 0s
objetivos e as questbes da entrevista:

Quadro 14: Correspondéncia entre as variaveis, objetivos e questdes da entrevista

Variaveis Objetivos Questdes
especificos

V1 usuéario OE1/OE2 Q. A2 a/lb/c
V2 bibliotecario de referéncia OE1/OE2 Q. B2 b/c/d/e
V3 modelos de referéncia digital OE1/OE2 Q. A3 a/b/c/d/e
V4 tecnologias p/referéncia digital OE1/OE2 Q. Ad a/blc
V5 recebimento da questéo OES3/OE4 Q. Bl a/b/c/d
V6 triagem OE3/OE4 Q. B2 a/b/c/d/elflg
V7 formulacao da resposta OES3/OE4 Q. B3 a/b/c/dle
V8 monitoracdo OE3/OE4 Q. B4 a/b/c/d/efflg/n
V9 arquivo de questdes e respostas OE3/OE4 Q. B5 a/bl/c
V10 recursos Web OE3/OE4 Q.B6 a/b

4.4.2.1 Definicbes operacionais

A terminologia utilizada no contexto do servico de referéncia digital é bastante
variada. I1sso pode ser verificado tanto na revisdo da literatura, como nas diversas
definicbes apresentadas no item ‘Glossario’ dessa tese. Portanto, considerando a
importancia da uniformizacdo dos conceitos das variaveis, com vistas a uma
padronizagédo na sua compreensao elas foram assim definidas:

V1 - Usuario: trata-se da pessoa que envia a questdo para o servico de

referéncia digital e, consequentemente, espera uma resposta deste servigo,
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bem como uma avaliacdo do atendimento recebido (tipos de usuéarios,
treinamento, quem treina), verificada na Questéo A2.

V2 — Bibliotecério de referéncia: trata-se da pessoa que interpreta a questao,
identifica a fonte precisa para a resposta e, em conjunto com o usuario, decide
se a resposta estd adequada ou ndo, podendo ser chamado também de
especialista em referéncia ou no assunto da questdo, sob os papéis de
respondedor, filtro, administrador e coordenador verificada na Questéo A3.

V3 - Modelos de referéncia digital: trata-se dos componentes fundamentais,
dos tipos de modelo (independente ou cooperativo); da forma de atendimento
(remota/assincrona ou interativa/sincrona); do modelo unificado de
atendimento digital (remoto e interativo); e dos tipos de servicos (chat, DSI
eletrénico, tutorial, FAQ, visita virtual, e-mail etc.), verificada na Questdo A3.

V4 - Tecnologias de apoio a referéncia digital: trata-se da tecnologia de
interacd@o entre pessoal de atendimento e usuario (e-mail, formulario Web, chat,
video-conferéncia, Web contact center (video + voz), das facilidades
oferecidas pelo meio ao pessoal de atendimento e ao usuario (ex:
acessibilidade, controle, privacidade, eficiéncia, divulgacdo dos servigos etc.) e
do software e hardware necessario ao usuario para acessar 0 Servico,
verificada na Questao A4.

V5 - Recebimento da questdo: inclui todas as emissfes relacionadas ao
processo de obtencéo de informacao por um usuario, incluindo, ndo somente a
sua questdo, mas também a categorizacdo e as informacdes de identificacao
do mesmo, por meio de correio eletrénico, formularios Web, chat ou outras
aplicacbes especificas caracterizada pela forma de recebimento; tipo de
questao (instrucional, referéncia pronta, direcional, busca especifica, técnicas);
guando e de onde as questdes sdo transmitidas; critérios de distribuicdo das
questdes de referéncia; avisos aos usuarios de recebimento das questbes e

tempo de atendimento, verificada na Questédo B1.
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V6 - Triagem: trata-se da avaliagdo da questdo por um processo ou
especialista no assunto, podendo ser automatizado ou conduzido via apoio de
decisdo humana e inclui também os filtros das questdes repetidas ou fora do
escopo do servico; fatores que indicam a necessidade de entrevista para
esclarecer uma questdo (ambiglidade, genérica ou incompleta, quantidade e
nivel de informacao desejada, limitacbes de lingua, local, formato ou tempo);
filtros p/ triagem (processo automatico ou por especialista no assunto);
especialistas/bibliotecarios de referéncia (mediadores); competéncias
necessarias a estes mediadores (areas de informacdo, tecnologia e interagéo
com 0s usuarios...); meio de comunicacao p/entrevista; rede de especialistas,
verificada na Questéo B2.

V7 - Formulacdo da resposta: trata-se de todas as acbes tomadas pelos
especialistas para formular uma resposta a uma questao, incluindo o envio da
resposta para um revisor ou diretamente para o usuario, 0 tempo de espera
p/obter uma resposta, a variacdo no intervalo de tempo entre as interacbes
usuario e sistema (filas, encaminhamento e co-browsing), o resultado da busca
gue deve estar contido na resposta, se é necessario refazer uma busca e meio
de comunicacdo utilizado para envio da resposta, verificada na Questao B3.

V8 - Monitoracdo: engloba a monitoracdo quantitativa e qualitativa de
guestbes repetidas, por tendéncias e permite a identificacdo de topicos mais
acessados, além de permitir a monitoracdo das atividades que estdo sendo
executadas pelo servico de referéncia digital, podendo ser feita por meio de
aplicacdo de filtros nas etapas da solicitacdo, em determinados momentos da
execucdo de tarefas, englobando atividades de monitoracdo, instrumentos
automaticos de monitoracdo, avaliacdo das questdes (grau de dificuldade,
tempo de atendimento, tipo e quantidade de fontes), avaliacdo das entrevistas
(contagem de mensagens trocadas, assunto, motivacdo, meio usado e
criticas), avaliacdo das buscas (autenticidade, acuracidade e qualidade das
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fontes), avaliacdo das respostas (exatiddo, confiabilidade, pertinéncia,
relevancia), avaliacgdo do profissional de atendimento (desempenho) e
avaliagdo para considerar o processo concluido, verificada na Questédo B4.

V9 - Arquivo de questBes e respostas: trata-se do armazenamento das
guestbes e das respectivas respostas referente as solicitacdes dos usuarios,
com vistas a geracdo da FAQ do servico, normalmente disponibilizada aos
usudarios na pagina da biblioteca. Pode, também, ser utilizado pelos gestores
do servico para geracao de estatisticas e outros relatérios necessarios a gestao
do servico de referéncia digital, englobando normas e padrdes para o
armazenamento das questdes, dos procedimentos de busca e das respostas,
bem como as questdes e respostas que estdo disponiveis para os usuarios do
servico (FAQ), verificada na Questéo B5.

V10 - Recursos Web: trata-se dos recursos do servico de referéncia digital
disponibilizados na Web (FAQ, e-mail, formulario de solicitagdo etc.). O
objetivo destes recursos Web para o servico de referéncia digital (uso dos
dados monitorados para construgcdo das colegbes e reunido das necessidades
de informacdo dos usuérios), bem como se estes recursos estdo disponiveis
para todos participantes do servico (profissionais de atendimento e usuarios),

verificada na Questéo B6.

4.5 Relato do pré-teste

No pré-teste foi realizada uma entrevista com a bibliotecaria do servico de

referéncia digital da ANVISA, que usa o QuestionPoint, como participante do consoércio

com a BIREME, para verificar o conteddo e a consisténcia das questdes do

instrumento de coleta de dados, bem como a possibilidade de alcancar os objetivos

propostos na pesquisa. Foi observado que as questfes propostas eram pertinentes ao

escopo do servico e ndo apresentaram repetitividade em relagdo ao conteudo das

mesmas, ou seja, estavam adequadas aos objetivos propostos pela pesquisa.
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5. Andlise dos dados

A estrutura de atendimento da Divisdo de Biblioteca e Documentacdo da PUC-
Rio foi analisada com objetivo de identificar as caracteristicas do servi¢o de referéncia
digital utilizado pela biblioteca da PUC-Rio. Para a analise foi utilizado como padrdo o
modelo de referéncia digital de Lankes (2002/2003) que prevé os seguintes itens:
recebimento da questéo, triagem, especialistas, monitoracdo, arquivo de questédo e
resposta e recursos Web. Esse modelo foi complementado com outros modelos de
referéncia digital com a intencéo de fornecer um quadro de variaveis complementar as
idéias de Lankes. Foram acrescentadas as diretrizes para referéncia digital
apresentadas por McClennen e Memmott (2001), que identificam os papéis dos
usuarios, os filtros, os responsaveis pelo atendimento, os administradores e 0s
coordenadores. As normas e os padrées definidos pela IFLA (2006) e ALA (2006)
para administracdo de servico de referéncia também foram utilizados.

O modelo de atendimento digital da Divisdo de Biblioteca e Documentacéao da
PUC-Rio foi escolhido por contemplar todas as etapas do processo de referéncia
digital, conforme a documentacao do processo de referéncia apresentada por Perez,
Ferreira e Milman (2006). O modelo de referéncia digital da DBD/PUC-Rio apresenta
as seguintes etapas: usuario formula solicitacdo, analise pelos administradores para
determinar o responsavel pelo atendimento, andlise e execugdo pelo responsavel,
finalizacdo da solicitacdo pelo responsavel e analise do atendimento da solicitacdo
pelo usuario.

Para o detalhamento do processo de atendimento por meio da referéncia
digital, cinco bibliotecarios de referéncia, que prestam atendimento as solicitacbes dos
usuarios foram entrevistados. Essas entrevistas foram complementadas pela andlise
de documentos disponiveis sobre o respectivo servico e observacdo do ambiente
durante o periodo de 23 a 27 de mar¢o de 2008.

As informacg@es analisadas estdo apresentadas conforme:

207



- Caracteristicas gerais do servico de referéncia digital da DBD/PUC-RIo,
especificadas pelos itens papel dos usuarios no servigo de referéncia digital,
papel do bibliotecario de referéncia no servico de referéncia digital, modelo de
referéncia digital e tecnologias utilizadas no servico de referéncia digital,

- Estrutura do processo de referéncia digital, identificada pelos itens
recebimento da questdo, triagem, formulacdo da resposta, monitoracao,
arquivo de questdes e respostas e criacdo de recursos Web seguida pela
analise dos documentos sobre o servico oferecido pela DBD/PUC-Rio com o

mapeamento do sistema de atendimento.

5.1 Caracteristicas gerais do servi¢co de referéncia digital

As caracteristicas gerais do servigo de referéncia digital oferecido pela
DBD/PUC-Rio sdo mostradas a seguir com o objetivo de identificar os participantes e
a infra-estrutura utilizada na implementacdo e na manutencéo deste servico.

Para a andlise foram identificadas as seguintes variaveis: usuarios, modelo de
referéncia digital da BDB- PUC-Rio, tecnologia utilizada para prestagéo do servico e o

bibliotecario de referéncia.

5.1.1 Papel dos usuarios no servico de referéncia digital

Com relacdo ao papel dos usuérios no servico de referéncia digital da BDB/
PUC-RIo, verificou-se que, de acordo com o documento de Perez, Ferreira e Milman
(2006), desde 1997, com a criacdo da pagina da Web, as buscas poderiam ser
realizadas por meio da consulta on-line ao catalogo e, ao longo do tempo, outros
meios de interacdo e comunicacao foram inseridos nesta pagina, tais como 0 servigo
de correio eletrbnico para recebimento de mensagens e avisos automaticos aos
usuarios. O sistema possibilitava acesso remoto, via Web, aos documentos

digitalizados, acesso, através de um servidor proxy, aos periodicos eletrdnicos e
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bases de dados e servico de chat para referéncia interativa on-line e péagina de
perguntas freqlentes na pagina da Web.

Conclui-se que no planejamento do servi¢co de referéncia digital definido pelas
autoras, o primeiro objetivo era “[...] prestar um atendimento diferenciado aos
usuarios” e a primeira etapa planejamento foi “[...] identificar as necessidades dos
usuarios”. Foi decidido, pelos autores, que o0 servico atenderia a todas as
solicitagbes vindas dos usuarios, a partir do preenchimento dos dados, com
parametros para a busca, num formulario de solicitacdo pelos usuarios.

A literatura tem mostrado a importancia da interacdo com o usuario para um
processo de atendimento, tanto no atendimento presencial como no digital. Os
usuarios enviam suas questbes para o servico de referéncia digital e,
consequentemente, esperam uma resposta deste servico (GROGAN, 2001).

Conforme McClennen e Memmott (2001), no mundo digital, o papel
fundamental no processo de referéncia € a solicitacdo da questédo pelos usuérios, que
demandam o mesmo nivel de servico do servico de referéncia tradicional, embora
fornecam muito menos informacdes pessoais. Assim, o bibliotecario digital recebe
uma mensagem textual por meio de correio eletrdnico, da Web ou de chat, o que
possibilita determinar, com base no contexto, quem € o usuério e qual a questao que
esta sendo enviada. Esse usuario pode estar localizado em qualquer lugar do mundo,
podendo o mesmo ser de qualquer idade, género e profisséao.

Portanto, foram consideradas importantes para o processo de referéncia digital
as caracteristicas, tipos e treinamento de usuéarios, uma vez que o0 servico de
referéncia digital possui o papel de guia e orientador do usuario. Cabe aqui ressaltar
as politicas sugeridas pela ALA (2006) sobre a definicdo da populacdo de usuérios do
servico e a publicacdo dessas politicas no site de servicos na Web ou em outros

lugares onde os usuarios possam acessa-las. Estas politicas devem referir-se a:
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1 - emissBes técnicas de autenticacdo de usudrios ou login em servidor proxy;

2 - definicAo das pessoas excluidas do servico em fungdo da politica

institucional, pois a execucao deveria ser uniforme;

3 - disponibilidade de diretrizes para o comportamento apropriado dos usuérios

durante a utilizacéo do servico; e

4 - marketing do servico que deve definir claramente o alvo de audiéncia.

A IFLA (2006) sugere o desenvolvimento de politica para determinar quem
pode usar o servico e para 0 comportamento dos USUArios, ou seja, 0 servigo deve ser

usado pelas pessoas de uma maneira consistente com suas finalidades e fungdes.

5.1.1.1 Usuarios atendidos pela BDB/PUC — Rio

Sobre o tipo de usuario atendido pelo servico, quatro bibliotecarios
entrevistados afirmaram que toda a comunidade interna da PUC-Rio, representada
pelos alunos de graduacéo e pés-graduagéo, funcionarios, professores, ex-alunos e a
comunidade externa sao usuarias do servico, podendo ser confirmado pela fala do
entrevistado E2:

“Toda a comunidade da PUC-Rio é usuaria do servigo. O servico é
aberto também a comunidade externa. Entdo eles s&o alunos,
professores, funcionarios, todas as pessoas vinculadas a PUC e
comunidade externa. Qualquer pessoa pode encaminhar solicitacdo
para a DBD/PUC-Rio0.”

Porém, um dos bibliotecarios entrevistados especificou que os alunos de pds-
graduacdo eram os usuarios preferenciais.

Sobre o encaminhamento da questdo, ao examinar a documentacdo sobre o
planejamento do servico de referéncia digital, verificou-se que ha a necessidade de
identificar a area que o usuério pertence. Essa parte é necesséria para fornecer
subsidios para os gestores do sistema quanto a avaliacdo e planejamento do servigo.
Quanto a esse item Abels (1996) afirma que um formulario de solicitacdo de servigos
deve ser mais amplo para facilitar o atendimento. Além das informacdes pessoais de

identificacdo do usuério, a organizacdo especifica da informacdo pessoal, tal como
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faculdade, estudante, status pessoal e também permitir ao usuéario especificar sua
preferéncia por meio de contato, tais como correio eletrdnico, face a face, telefone ou
correio comum.

O formulario serve como documentacdo para identificacdo de quem usa o
sistema. O trabalho de Pessoa e Cunha (2007) cita a comunidade de usuarios do
servico VRD (Virtual Reference Desk), que é formada por professores, estudantes
educadores e especialistas. O estudo de Bushallow-Wilber; De Vinney e Whitcomb
(1996) verificou por meio de log de cada transacdo do servico de referéncia que os
usuarios do servico de referéncia da Universidade do Estado de Nova York eram
estudantes de graduacao, faculdades e usuarios ndo graduados. Essas informacotes
sdo cruciais para a avaliacédo e planejamento do servico.

Assim, o tipo de usuério atendido pelo servico de referéncia digital de
DBD/PUC-RIo, tanto pelos entrevistados, como pelos documentos analisados sobre 0
servico, estda em concordancia com os estudos elaborados pelos especialistas do
assunto nos textos revistos na literatura. Estes usuarios sdo toda a comunidade
interna da PUC-RiIo, que é representada pelos alunos de graduacéo e pos-graduacao,

funcionarios, professores, ex-alunos e a comunidade externa sdo usudrios do servico.

5.1.2. Papel do bibliotecario de referéncia no servi¢co de referéncia digital

Sobre o0 papel do bibliotecario no servico de referéncia digital da DBD/PUC-
Rio, as autoras, Perez, Ferreira e Milman (2006) ressaltam que o processo de
referéncia digital nas bibliotecas da PUC-Rio é intermediado por bibliotecarios,
denominados “administradores”.

O processo de referéncia automatizado ndo elimina a necessidade da
intermediacdo do bibliotecario, conforme afirma Figueiredo (1999) que o bibliotecario
sempre foi 0 intermediario entre 0 usuério e as fontes de informacdo, mas ressalta
que o surgimento das tecnologias de comunicacdo e informacdo resultou em dois
papéis para o bibliotecério, ou seja, o tradicional, onde ele é o intermediario e o de
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mediador, cujo papel é orientar, guiar e educar. Com relacdo a essa transicdo para o
ambiente digital, McClennen e Memmott (2001) acrescentam a necessidade de
construcdo de algumas especialidades, as quais sdo descritas de acordo com 0s
diversos papéis desempenhados pelos participantes no processo de referéncia digital

e 0s passos de interacdo entre esses papéeis.

5.1.2.1 Competéncias e habilidades necessarias ao atendimento digital

Sobre as competéncias e as habilidades necessarias aos bibliotecarios para
atuarem como mediadores do processo de referéncia digital, todos os entrevistados
citaram “conhecimento de informética”, “ferramentas de comunicagao”, “Internet”,
“computador” e “conhecimento da &rea de informacédo”, conforme pode ser verificado
na fala do entrevistado E2:

“Eu acho que sdo duas coisas fundamentais: que a pessoa seja um
bibliotecario de referéncia, porque ja tem que ter a experiéncia nesse
tipo de atendimento e também que utilize as ferramentas de
comunicacao, de Internet, computador, enfim a tecnologia que esta
disponivel.”

Dois destes entrevistados falaram, também, da necessidade de conhecer bem
a lingua portuguesa, ter nogdes de inglés e ser proativo. Outras habilidades citadas:
saber fazer pesquisas, atencéo, cordialidade e educacao.

Um fator considerado importante por um desses entrevistados é conhecer as
fontes de informacdo, bem como ter experiéncia neste tipo de atendimento. Outro
entrevistado citou boa vontade, criatividade e também conhecimento basico da area
de informacdo, ou seja, vocé tem que saber que ferramentas estdo disponiveis e
domina-las.

A funcéo de supervisdo dos atendimentos feitos pelos estagiarios e auxiliares

também foi citada. Um entrevistado um ressaltou que todas as habilidades que o

bibliotecario desenvolve ao longo de sua trajetoria sdao fundamentais, assim como
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saber onde estao os recursos informacionais e conhecer sua estrutura, bem como a
importancia de estar lidando com pessoas a distancia, conforme fala de E5:

“Eu acho que lidar com pessoas é uma coisa muito importante, nem
gue seja a distancia, [...] principalmente, quando vocé ndo enxerga a
pessoa, VOcé tem que ver como VOCcé escreve sua mensagem, sendo a
pessoa vai achar que ndo é bem assim. Entdo, tem que ter muito
cuidado. Eu acho que tudo o que vocé faz fora, no ambiente de
Internet, vocé tem que mudar até a forma de falar com o usuario, “olha
ndo é bem assim o que vocé quer, vocé quer é outra coisa’. Quer dizer,
eu acho que é um conjunto de competéncias que te leva a
desempenhar bem o seu papel.”

Para a literatura da area, em relacdo as habilidades necessarias para atuacao
no servico de referéncia digital, as diretrizes sugeridas pela ALA (2006) ressaltam que,
além das habilidades de comunicacdo interpessoal necesséria a referéncia, a
auséncia da presenca fisica do usuério e as diferentes formas de comunica¢do podem
exigir habilidades adicionais, tais como utilizar, efetivamente, a comunicagc&o on-line.
Demonstrar que existe uma consciéncia dos problemas quando conduzem uma
entrevista de referéncia on-line. As diretrizes acrescentam que a sele¢do do pessoal
da biblioteca para atuar no servico de referéncia digital deve ser baseada em
habilidade ou capacidade, interesse e disponibilidade.

A IFLA (2006) ressalta em suas diretrizes que a equipe de funcionarios deve

ser selecionada com base no interesse inicial, na habilidade, na disponibilidade, nas

habilidades com o computador e nas habilidades interpessoais de comunicagao.

5.1.2.1.1 Necessidade de especialistas na solucéo das questbes

Com relacdo a disponibilidade de uma rede de especialistas nos diversos
assuntos para guiar 0 usuario nas pesquisas on-line, trés entrevistados disseram que,
formalmente, o servigo néo inclui este tipo de ajuda, mas se precisar podem contar
com estes profissionais especializados. Outro entrevistado negou a existéncia dessa
possibilidade e um terceiro ndo respondeu.

Porém, na fase de observacdo do ambiente da pesquisa, percebeu-se que 0s
especialistas no assunto sdo os proprios bibliotecarios administradores do servicgo,
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pois 0 acervo da DBD/PUC-Rio esta dividido entre Biblioteca Central e bibliotecas
setoriais de acordo com contelddo, o que determina a especializacdo de cada
profissional de atendimento.

No exame do documento apresentado por Perez, Ferreira e Milman (2006),
sobre as especialidades criadas pelo servico de referéncia digital da DBD/PUC-RIo, as
autoras citaram o “administrador”, que engloba as funcbes de coordenador, supervisor
e o0 “responsavel pelo atendimento”, acrescentando que todas sdo desempenhadas
por bibliotecarios de referéncia. Estes administradores estdo habilitados no sistema
para realizarem a triagem, a distribuicdo e o acompanhamento do atendimento das
solicitagcbes aos diversos funcionarios, bibliotecarios e auxiliares que executam o
servico.

As novas especialidades surgidas com os servicos de referéncia digital
também sdo especificadas por McClennen e Memmott (2001). Os mediadores da
informacdo podem ter a fungcdo de *“filtros”, “respondentes”, “administradores” e
“coordenadores” do servico de referéncia digital. Segundo os autores acima citados a
coordenagdo do servico € uma tarefa de tempo integral, cujos deveres incluem
recrutamento, treinamento e supervisdo dos filtros, administradores e respondentes
que mantém a operacao diaria do servi¢co; atualizacdo das politicas e procedimentos
escritos como resposta as novas situacdes; geracdo e interpretacdo de relatérios
estatisticos. A coordenacdo €, também, responsavel pelos problemas relativos aos
usuarios, principalmente com relacdo as questdes mais dificeis de serem atendidas,
bem como pelo controle do volume e fluxo das questdes recebidas pelo servigo.

Essas atividades voltadas para organizar e filtrar a informacéo séo citadas por
Baptista (2004) em relacdo as tarefas de planejamento, construgdo e
operacionalizacdo de paginas, bem como as atividades de busca de informacéo, por
meio da criagdo de filtros para recuperagdo da informagdo. Lankes (2002/2003)
concorda que os bibliotecarios poder operar como especialistas, principalmente
gquando selecionam as questdes dos usuarios para serem respondidas pelo servico.
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Portanto, as competéncias e as habilidades necessarias ao atendimento digital
apresentadas pelos entrevistados no contexto da pesquisa, coincidem com o que foi
descrito nos documentos examinados sobre o servico da DBD/PUC-Rio. As
competéncias analisadas estdo de acordo com os autores da area, principalmente, no

que se refere as novas especialidades criadas com a referéncia digital.

5.1.2.1.2 Treinamento dos usuarios para uso do servi¢co

Com relacao ao treinamento oferecido aos usuarios para uso do servigo, mais
uma vez, ndo h& concordancia entre entrevistados e documentacdo sobre a
importancia e necessidade do treinamento. Um dos entrevistados considera que a
usabilidade do sistema diminui a necessidade de treinamento. Dois entrevistados
disseram que oferecem orientacdo e treinamento, de forma presencial, conforme
explicou um desses entrevistados, pois a Biblioteca Central oferece a toda
comunidade da PUC-Rio um servico de orientacdo e treinamento de capacitacdo no
uso destes recursos, em uma sala de multimidia, onde s&o reunidos 0s usuarios que
solicitam treinamento, mas néo existe um tutorial no sistema, o que pode ser verificado
na fala de E3:

“Sim. A Biblioteca oferece para toda a comunidade PUC um servi¢co de
orientacdo e treinamento de capacitacdo no uso desses recursos.
Entdo nos utilizamos uma sala multimidia dentro da Biblioteca para
fazer este treinamento... Ainda ndo existe no sistema um tutorial, mas
ja estd pronto um manual sobre o sistema, que esta em andlise,
faltando passar para a Diretoria para estar sendo implementado.”

Mas, para trés dos entrevistados ndo é necessario um treinamento formal ou
especifico para uso do formulario de solicitacdo de servigo, pois este é bastante

simples, o que pode ser melhor compreendido na fala do entrevistado E2:

“Na verdade ndo existe um treinamento formal. O servico esta
disponivel na pagina principal, na Internet, na area de servicos de uma
forma bem genérica, ou seja, ele se chama ‘formulario para
solicitacdo’. Entdo a pessoa, através do preenchimento desse
formulario, pode solicitar qualquer servigo da biblioteca ou informacéo.”
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No caso especifico dos usuarios da area de informatica um entrevistado
relatou que, as vezes, até “conversa” um pouco com eles por meio de correio
eletrbnico e depois solicita que eles formalizem suas solicitagdes por meio do
formulério de solicitagdo de servigos.

Com relacdo a especificacdo de quem faz o treinamento dos usuarios, os dois
entrevistados confirmaram que o treinamento € feito pelos bibliotecarios da Secao de
Referéncia da DBD/PUC-Rio. Quanto ao tipo de treinamento oferecido pelo servico de
referéncia digital, um entrevistado relatou que no inicio de cada semestre é feita uma
apresentacdo, de forma presencial, dos servicos de todo o Departamento de
Informatica, incluindo o servico da Biblioteca Setorial de Informética. Esse
entrevistado acrescentou ainda a existéncia de uma pagina dessa biblioteca, que
oferece um panorama dos servicos da biblioteca, dos servicos de publicacdo e
documentacdo, que sdo proprios do Departamento de Informatica, bem como dos
recursos informacionais. Outro entrevistado disse que oferece, sob demanda, servico
de capacitacao e treinamento presencial para toda comunidade da PUC-Rio.

Por outro lado, nos documentos examinados sobre o servico de referéncia
digital oferecido no contexto da pesquisa, a atividade de treinamento para o Usuario
nao € citada.

A questdo do treinamento dos usuérios é tratada na literatura como uma fase
importante para o uso de qualquer sistema. Tyckoson (2001) afirma que uma das
fungbes do servico de referéncia € instruir os usuarios quanto ao uso da biblioteca,
cujas habilidades implicitas nesta instrucdo séo: conhecimento factual, compreensao
do processo de pesquisa e pensamento critico. Katz (2002/2003) ressalta que,
qgualquer servico de referéncia digital em operacéo deve incluir a fungédo de instrucéo,
mas nao para oferecer somente pistas ao usuario na obtencdo da resposta on-line,
mas, também, ter especialistas no assunto para guiar o usudrio na busca por uma

resposta.
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Pode-se observar que ndo ha uma visdo da necessidade de treinamento para
0S usuarios por parte dos entrevistados envolvidos no atendimento servico de
referéncia digital da DBD/PUC-RIo, pois consideram esse servi¢co bastante simples e
o formulario é auto-explicativo.

A literatura sugere o treinamento on-line e por meio de tutorial para este tipo
de servico. Os estudos sobre usabilidade e ergonomia mostram que monitorar e
treinar o usuario sao fundamentais para o servico, conforme destaca Kafure e Cunha
(2006). Silvia (2008) afirma que a capacitacdo dos usuarios no manuseio dos

sistemas de informacao em bibliotecas € extremamente importante e necesséria.

5.1.2.2 Treinamento e atualizacdo do bibliotecario de referéncia

Sobre o treinamento e atualizagdo do bibliotecério de referéncia no contexto da
pesquisa, um entrevistado ressaltou a necessidade de atualizacdo do bibliotecério
através de cursos.

No exame do documento apresentado por Perez, Ferreira de Milman (2006) foi
identificado em uma das etapas do planejamento do servico, o treinamento das
equipes destinadas a planejar e implementar o servigo de referéncia digital da DBD. A
analise da documentacao, entrevistas e observacdo sugerem que a necessidade do
treinamento para equipe que atua na BDB/PUC-Rio, ndo estad bem definida como
prioridade, uma vez que nédo é tida como prioridade para todas as fases.

As instrucbes da IFLA (2006) ressaltam que os principios de treinamento
devem determinar quem ira treinar a equipe de funcionarios, bem como reservar hora
para treinar e orientar, visando o desenvolvimento profissional, desenvolvendo
habilidades chave no bibliotecario de referéncia digital, tais como multitarefa,
habilidades de comunicacéo e escrita, base de dados e busca em linha, habilidades
para elaborar entrevista, conhecimento de recursos de referéncia e familiaridade com
0 pacote de software do servico. Quanto a necessidade de treinamento para
atualizacdo deste profissional, estes principios devem incentivar e permitir que 0s
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membros da equipe de funcionarios relnam-se regularmente para discutir suas
experiéncias e o desenvolvimento em novas areas.

As instrucBes da IFLA (2006) também indicam a importancia de que todos os
bibliotecérios tenham familiaridade com a legislagdo de sua regido, principalmente,
aquela que afeta o espaco dos servicos oferecidos e compartilhar estas informacdes
com seus usuarios, tais como copyright, aspectos de privacidade e confidencialidade,
acordos de licenciamento e relacionamentos de consorcio.

O treinamento deve envolver as diferentes modalidades de treinamento. A
equipe deve ser treinada para um servico de atendimento “face a face” e “digital’. O
documento da ALA (2006) indica que o pessoal de referéncia deve obter uma maior
flexibilidade para o atendimento dos usuérios e, que deve ter igualmente, para
assegurar um servico efetivo. Katz (2002/2003) ressalta que, além de outras
facilidades para os bibliotecarios de referéncia se atualizarem na area, séo
disponibilizados aos bibliotecarios varios sites operados por bibliotecarios mais
experientes que podem ajudar o bibliotecario de referéncia com os problemas de
relagBes publicas e em relacdo a atualizacdo em sua &rea de atuagéo. Outra facilidade
de atualizacdo oferecida a estes bibliotecarios sdo as vérias listas de discussdes
disponibilizadas na Web.

Assim, no contexto da pesquisa, foi visto que ha um treinamento inicial da
equipe do servi¢co voltado para o planejamento do servico, porém nao ha previséo para
a atualizacdo destes profissionais, necessidade verbalizada somente por um
entrevistado. Nao houve a especificacdo do tipo de atualizacdo que é oferecido, ndo
confirmando, portanto, o que a literatura citada indica como instrumentos de

atualizacéo on-line.

5.1.3 Modelo de referéncia digital utilizado pela DBD/PUC-Rio
Os modelos de servicos de referéncia digital podem ser analisados de acordo
com os componentes fundamentais, as formas de estruturacdo e o atendimento do
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servico. Nesta fase de andlise dos dados sobre o servico de referéncia digital da
DBD/PUC-RIo, pretende-se detalhar o modelo de servico de referéncia digital. Para
tanto sera utilizado o que foi verbalizado pelos entrevistados, os documentos sobre o
servico e a observacao realizada no ambiente da pesquisa e, ao final, comparar o
modelo da DBD/PUC-Rio com os modelos de Lankes (2002/2003), McClennen &

Memmott (2001) e as normas e os padrdes definidos pela IFLA (2006) e ALA (2006).

5.1.3.1 Componentes fundamentais
Sobre os componentes fundamentais do modelo de referéncia digital da

DBD/PUC-Rio houve unanimidade dos entrevistados a respeito do formulario de

s

solicitagdo de servico. Todos entrevistados afirmaram que ele é passo a passo,
possuindo todas as etapas de atendimento bem encadeadas, o que pode ser
verificado na fala de E3:

“Eu acho que estad tudo bem amarradinho no sistema [...] A pessoa
faz a solicitacdo, a gente faz uma triagem por tipo de pessoa que
esta responsavel por aquele atendimento, qual funcionario ou qual
profissional vai ficar responsavel por aquele atendimento. A gente
tem de controlar todas as acfes feitas para aquele atendimento. Esta
tudo também amarrado no sistema, todas as pesquisas que foram
feitas, todas as acbes que foram feitas para solucionar aquela
questao, todos os e-mails e os contatos que a gente fez para resolver
a questdo do usuario também e, além disso, parte de orcamento,
orcamento gerado, se foi recusado, se foi aprovado [...] Depois
também como a gente resolveu essa solicitacdo, se a gente fez o
pedido para qual biblioteca, tudo isso estd amarrado la, e também
como € que foi o resultado disto, se a gente conseguiu resolver
através de material da PUC-Rio, através de material externo. Todas
as etapas da solicitagdo eu acho que esta tudo bem amarrado no
sistema”.

Outro entrevistado ressaltou a necessidade da criagdo de um guia para
explicitar os procedimentos relativos as a¢fes a serem tomadas em cada etapa do
processo de atendimento as solicitagdes dos usuarios. Com relacdo a adequacao dos
atendimentos de referéncia digital realizados pela DBD/PUC-Rio a missdo da

universidade PUC do Rio de Janeiro, todos os entrevistados afirmaram que sim,

confirme na fala da entrevistada E2:
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“Sim, sao totalmente adequados a missdao da PUC [..] porque a
missao da biblioteca, que esta disponivel na nossa pagina ‘é facilitar o
acesso a difusdo dos recursos de informacgédo, colaborando com os
processos de criacdo do conhecimento, a fim de contribuir na
consecucao dos objetivos da Universidade’. Nés estamos totalmente
inseridos neste contexto.”

Apo6s examinar o documento elaborado por Perez, Ferreira e Milman (2006),
no qual sdo apresentadas as politicas para o servico que servirdo de orientacdo ao
pessoal para a execucdo do processo de referéncia digital, pode-se ressaltar as
politicas para definicdo: do niumero de solicitacdes atribuidas a cada funcionéario por
dia, do tempo de resposta as informacdes solicitadas ou ao atendimento, dentre
outras. Por exemplo, quanto ao atendimento, a politica determina que o atendimento
digital oferecido pelo servico, deve estar relacionado com a forma que o usuario
aparece no sistema. E necessario que o status seja “ativo” para que o atendimento
seja efetivado.

Os componentes fundamentais do modelo de atendimento digital
apresentado McClennen (2001) s&o constituidos de processo, que trata da seqiéncia
de passos e acbes durante sua execucdo, de procedimentos, que sdo instrucdes
fornecidas ao pessoal de execugcdo destas acdes e de politicas, que orientam o
pessoal na execucdo do processo. A IFLA (2006) destaca em suas diretrizes para a
politica de referéncia, os itens “esbocar diretrizes que integrem as politicas e os
procedimentos existentes com o0s objetivos do servigco, certificando-se de que 0s
mesmos estdo consistentes com a missao de instituicao” e “definir a frequéncia de
revisdo dessas politicas, descrevendo o0 procedimento e designando a
responsabilidade por esta revisao”.

Assim, a existéncia dos componentes fundamentais, principalmente as
politicas, do modelo do servico de referéncia digital da DBD foram confirmados pelos
entrevistados no contexto da pesquisa e pelo documento examinado sobre o servico,

confirmando as recomendacdes da literatura sobre esse item.
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5.1.3.2 Forma de implementacéo

Com relagdo a forma de implementagdo, os entrevistados tiveram opinibes
diferentes. Dos cinco entrevistados, quatro afirmaram ser independente, conforme fala
de E2:

“Eu entendo que, até este momento, o modelo é independente. Na
verdade, ndo é que eu veja uma vantagem [...] aqui, no Brasil, a gente
ainda ndo tem muito essa pratica de servigo colaborativo. Entdo € uma
iniciativa que comecou independente, ndo sei se em algum momento
podera evoluir, entendeu, porque varias pessoas ja viram
apresentacdo desse sistema, tém interesse, mas assim, é um
processo demorado. [...] a vantagem € para a prépria instituicdo, a
medida que ele é desenhado para o atendimento das nossas
necessidades particulares. Ele me atende integralmente”.

7

Mas outro entrevistado disse que o servico € cooperativo, pois é feito um
atendimento cooperativo entre a biblioteca Central e as bibliotecas setoriais.

Com relacdo as vantagens da forma independente utilizada pelo servi¢o, os
entrevistados citaram a agilidade de todo o processo, o0 acompanhamento do
processo pelo usuario e o atendimento integral das necessidades da Secdo de
Referéncia da DBD/PUC-Rio, pois o servico foi desenvolvido para atender as
necessidades particulares daquela instituicdo. A interatividade e a cooperacdo foram
citadas por dois entrevistados como vantagens, pois além de beneficiar o usuario que
se mantém informado sobre o andamento de sua solicitacdo, permite a prépria
Universidade prestar um servico de qualidade a comunidade académica.

No ambiente da pesquisa foi observado que o modelo do servico €
independente, pois, além de ndo participar de uma rede de servico de referéncia
digital, ele ndo compartilha recursos de referéncia digital com outros ambientes
externos ao campus da PUC-Rio.

Neale (2002), ressalta que a forma de implementacdo dos servicos de
referéncia digital pode ser independente ou cooperativa, sendo que o modelo
independente se caracteriza por ndo permitir o acesso as colecdes adicionais e nem
aos especialistas em assuntos especificos o que o difere da forma cooperativa de

referéncia digital. Com relacdo as vantagens deste modelo, a autora ressalta a
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facilidade de desenvolvimento de politicas, procedimentos e padrdes para 0 servico
de referéncia, uma vez que ndo sera preciso consultar outros grupos de
colaboradores.

Conclui-se que o modelo utilizado pela DBD/PUC-Rio é independente,
conforme opinido da maioria dos entrevistados, sendo também confirmado pela

documentacdo do sistema e pelos modelos de referéncia digital analisados na

literatura.

5.1.3.3. Forma de atendimento

Sobre a forma de atendimento do modelo de servico oferecido pela DBD,
guatro respondentes afirmaram ser remoto, por meio da utilizacdo do correio eletrénico
e do formulério de solicitacdo de servigo. Outro entrevistado assegura que 0O servico
possui as duas modalidades, o remoto e interativo, pois parte do processo é remota,
mas que tem parte interativa, quando o usuario acompanha o andamento de sua
solicitacdo, conforme pode ser visto na fala de E1:

“E ela tem um pouquinho dos dois. Ela € interativa porque durante todo
0 processo 0 usuario pode estar acompanhando o andamento de sua
solicitacdo e a gente também troca muitas informagdes com o usuario.
“Entdo se a gente faz uma solicitacdo e ela demora um pouquinho mais
para ser atendida, ele entra em contato com a gente e a gente
esclarece o porqué da demora. Se a gente atende uma solicitagdo que
gera orcamento, a gente passa essa informacéo para ele sobre o valor,
ele vai acessar a informacéo, se ele vai aprovar, se ele vai recusar, ou
seja, a gente esta o tempo todo em contato com o usuario, quer dizer é
bastante interativo. Agora tem algumas partes do processo que s&o
mais remotas, tipo a pesquisa [...]"

Vale acrescentar que dois destes respondentes citaram o bibliochat, que esta
em funcionamento, mas ainda esta faltando uma estrutura ideal, pois a forma interativa
exige dedicacdo exclusiva do pessoal de atendimento, principalmente em um
ambiente fechado.

Com relacdo a forma unificada de atendimento, dois entrevistados afirmaram

que um modelo unificado atenderia bem no contexto, pois todos querem facilidade,

praticidade e integracdo das fun¢des basicas do sistema, segundo o entrevistado E5:
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“Com certeza, por que existem certas perguntas que precisam de um
bate bola, um chat, as vezes um comando meio assim “preencha o
formulario”; o formulario ndo é tdo interativo, ou seja, vocé coloca ali o
gue vocé quer, mas mesmo assim a gente precisa dar uma dica ou
coisa assim, entdo a gente faz um e-mail. Eu acho que se houvesse
uma possibilidade de vocé migrar de meio, fazer um chat dentro do
formulario seria uma coisa muito interessante.”

Mas outro entrevistado acha que estas modalidades s&o duas coisas
diferentes, ou seja, um é para dividas, para esclarecimentos mais rapidos e o outro €
para pesquisa, que demanda certo tempo para ser atendida, conforme pode ser
confirmado na fala do entrevistado E1:

“Eu acho que sdo duas coisas diferentes. Um é para duvidas, para
esclarecimentos mais rapidos e o outro que demanda pesquisa, entao
demanda um certo tempo para ser atendido. Entdo a gente usa de
forma diferente estas duas possibilidades de atendimento, o remoto e o
interativo. E claro que em determinados momentos um pode vir a
interferir no outro, entdo se uma pessoa entra no bibliochat, para
perguntar como ela faz para adquirir um determinado artigo, a gente
passa a informacao que ela deve entrar no formulario, preencher o
formulario definitivo. Entdo a gente transporta a questdo de uma forma
interativa para uma forma mais remota. Por que na verdade os dois s&o
interativos, mas a gente esta falando que o bibliochat é mais em tempo
real, mas nem sempre uma solicitacdo pode ser interativa o tempo
todo, pois se for uma consulta que dependa de uma solicitacao
externa, de um artigo ou alguma coisa assim, a gente ndo tem como
atender diretamente através do bibliochat. Mas para coisas do tipo “eu
nao estou conseguindo renovar um livro por que ele estd com multa, o
que eu fago”, entdo a gente tem como dar resposta rapida, facil e na
hora.”

Um quarto entrevistado associou a forma unificada ao chat por meio da
digitacdo do texto da mensagem e ao chat por meio de voz, ressaltando a
necessidade de estrutura fisica que néo existe no momento.

Quanto as vantagens desta abordagem unificada dois entrevistados afirmaram
que a abordagem unificada sugerida atenderia bem no contexto, bem como a
possibilidade de migrar de meio de interagdo durante o atendimento.

Os documentos sobre o servico relatados por Perez, Ferreira e Milman (2006)
ressaltam que o encaminhamento de solicitacfes € feito por meio do formulario de
solicitagdo de servigos, uma forma remota de atendimento.

Quanto aos modelos existentes na literatura a forma de atendimento, segundo

Mardero-Arellano (2001) pode ser remota ou assincrona e interativa ou sincrona. Katz
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(2002/2003) apresenta uma terceira forma de atendimento que engloba as duas
formas, remota e interativa, ou seja, a criacdo de um sistema de gerenciamento
unificado para aperfeicoar o gerenciamento dos recursos do servico. Katz (2002/2003)
ressalta ainda que, o problema mais sério para os servigos de referéncia digital on-line
esta relacionado com pessoal e local de atendimento, pois de acordo com sua visao
deve ser dado ao bibliotecario de referéncia tempo e tranquilidade para responder, em
tempo real, uma questao on-line. O autor acrescenta ainda que, devido as dificuldades
de pessoal de atendimento, espaco e orcamento, muitos desses servicos disponiveis
ainda estdo limitados as grandes bibliotecas.

Assim, a forma de atendimento do servico de referéncia digital da DBD/PUC-
Rio pode ser classificada como remota, pois € feita por meio de formulario, o que é
confirmado pelos entrevistados e documentos examinados. Os documentos
analisados nao fazem mencédo ao bibliochat, pois ele € um experimento iniciado em
2008 e ndo estd integrado ao fluxo de atendimento digital, conforme pode ser

observado no contexto da pesquisa, bem como pelos textos revisados na literatura.

5.1.4 Tecnologias utilizadas no servi¢o de referéncia digital

Com relagcdo a tecnologia necessdaria ao usuario para acessar 0 servico de
referéncia digital da DBD/PUC-Rio, todos os entrevistados disseram que, de qualquer
computador ligado a Internet, o usuario pode acessar o formulario de solicitacdo de
servigo disponibilizado no site da DBD/ PUC-Rio.

De acordo com o documento examinado sobre a tecnologia necessaria Perez,
Ferreira e Milman (2006) relataram que, no desenvolvimento do sistema para dar
suporte ao servico de referéncia digital da DBD/PUC-RIo, foram utilizadas diversas
tecnologias, sendo feita a op¢cdo por um ambiente Web, que possibilitasse 0 uso da
ferramenta em qualquer computador com acesso a Internet, que possua um
navegador independente do sistema operacional do usuario, resultando em um

sistema multi-plataforma. Conforme foi observado no ambiente da pesquisa, a
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comunidade interna de usuarios da PUC-Rio tem a possibilidade de acessar este
servico pela rede wireless, que esta disponivel no ambiente da PUC-Rio, permitindo o
acesso ao servico de referéncia digital por meio de senha criada pela Secdo de
Referéncia da DBD/PUC-RIo.

Assim a tecnologia utilizada pelo servico de referéncia digital pode ser
identificada quanto ao meio de comunicacao utilizado na interacdo entre usuario e
pessoal de atendimento e quanto as facilidades oferecidas por este meio, bem como
pelos tipos de servicos oferecidos, pois estes servicos, muitas vezes, sao
especificados em funcéo da tecnologia que os veicula.

A tecnologia ideal para suporte ao servico de referéncia digital, segundo
Mardero-Arellano (2001), pode ser correio eletrdonico, formulario Web, chat, video-

conferéncia, web contact center (video + voz).

5.1.4.1 Meio de comunicacdo utilizado para interagcdo entre usuario e
bibliotecério

Sobre 0o meio de comunicacdo utilizado para interacdo entre o usuario e o
bibliotecario, todos entrevistados disseram ser o correio eletrébnico o mais utilizado,
sendo seguido pelo formulério de solicitacdo de servico e sendo que dois destes
entrevistados citaram o telefone e um deles citou o bibliochat, o que pode ser

exemplificado pela fala do entrevistado E1:

"Formulario e chat, mas também a gente usa o e-mail, que pode ser
feito pelo sistema da Biblioteca ou através do proprio formulario, que
também permite que se faca e-mail para as pessoas [...]. E através do
e-mail que a gente faz a maior parte das nossas comunicacdes com 0s
usuarios.”

Dentre os meios de interagdo e comunicacdo com 0s usuarios Perez, Ferreira e
Milman (2006) ressaltaram que, em 1997, foi criada a pagina da DBD/PUC-Rio na
Web, com a consulta on-line ao catdlogo e que, ao longo do tempo, foram sendo
implementados entre eles o servigo de correio eletrénico para avisos automaticos aos

usuarios e recebimento de mensagens. Nos textos revistos na literatura estes meios
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de interacdo podem ser, segundo Mardero-Arellano (2001) correio eletrbnico,
formuléario Web, chat, video-conferéncia, web contact center (video + voz). Pelo que
foi observado no ambiente da pesquisa, principalmente na Biblioteca Setorial de
Informética, os usuéarios preferem o correio eletrdnico para se comunicar com
bibliotecario, confirmando, portanto, uma maior utilizacdo do correio eletrénico.

Assim, 0 meio de interacdo entre o usuario e o bibliotecério de referéncia no
contexto da pesquisa € o correio eletrdnico, o que € confirmado pelos respondentes,
documentos sobre 0 servigo e textos revistos.

Com relacao as facilidades oferecidas pelo meio utilizado na interagdo entre
usuario e bibliotecéario, houve unanimidade dos entrevistados sobre a acessibilidade,
pois o servico de referéncia digital estd acessivel aos usuérios. Por meio do site da
BDB/PUC-Rio o formulario de solicitagdo de servigo esta disponivel ao usuario em
qualquer lugar e a qualquer hora, desde que haja uma conexdo com a Web, o que
pode ser confirmado pela fala do entrevistado E2:

“Toda a conveniéncia de nao precisar se locomover, de ndo precisar
estar sujeito aos horéarios de funcionamento da biblioteca, quer dizer,
ele formula a questdo na hora que ele puder e a gente estar
normalmente sempre, no dia seguinte, dando respostas para estas
questbes. Com relagdo a privacidade, o sistema garante a integridade
de todo o processo. Sim, é tudo feito por senha individual, ndo tem
COmo outras pessoas terem acesso ao sistema.”

Quanto a privacidade a senha individual foi citada por dois destes entrevistados
como garantia de integridade da interacdo, bem como para a seguranca de toda
comunicacao realizada durante todo o processo. Para dois destes entrevistados, o
“controle de todo o processo” e a “interatividade” sdo classificados como facilidades
oferecidas pelo servico. Outro entrevistado citou mais duas facilidades “agilidade do
atendimento” e “credibilidade no servico”.

Com relacao as facilidades oferecidas pelo meio de interacdo usuario-sistema,
Katz (2002/2003) ressalta que podem ser acessibilidade, interatividade, autoridade e

privacidade. A ALA (2006) ressalta a “privacidade”, pois dados colhidos e mantidos
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com o propdsito de avaliacdo deveriam proteger a confidencialidade dos usuérios, ou
seja, € recomendado que as identificagbes pessoais dos usudrios, tais como nome,
endereco eletrbnico etc. sejam retiradas dos registros da transacdo, mas que essas
informacgfes podem ser mantidas para estatisticas e avaliagdo. Os usuarios devem ser
informados através de politicas publicas disponiveis, que suas questdes poderiam ser
incluidas na base de dados, devendo ser fornecido a eles um meio para solicitar a
remocao de suas perguntas da base de dados.

Assim, as facilidades voltadas para acessibilidade ao servico da DBD/PUC-RIo,
confidencialidade das interagbes, agilidade no atendimento e disponibilidade do
servico foram confirmadas pelos entrevistados e pela documentacdo e sdo coerentes

com a literatura revisada.

5.1.5 Tipos de servigos

Sobre os tipos de servigos oferecidos pelo servico de referéncia digital da
DBD/PUC-Rio, todos os respondentes afirmaram que sao formulario e correio
eletrdnico, enquanto que o bibliochat foi citado por trés destes entrevistados e um
deles citou também o FAQ, evidenciado na fala do entrevistado E2:

“A gente tem o chat, o atendimento dos e-mails, tem os atendimentos
através do formulario, tem o FAQ. As visitas nds s6 fazemos

presenciais, até 0 momento.”
Um desses entrevistados disse que os pedidos existentes no formulario de
solicitacdo de servicos sdo “documento”, ‘“informacgdo” e “ficha catalogréafica”,
ressaltando a necessidade de uma maior flexibilidade neste formulario, conforme fala

do entrevistado E5:

“[...] Mas eu acho que a gente poderia ter um pouco menos formulario,
Oou seja, as respostas ja estdo pré-desenhadas, eu acho que te
engessa um pouquinho. Acho que a gente precisa de algo mais
flexivel.”
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Segundo o entrevistado da SCI (Secédo de Circulacdo) o formulario é utilizado
para o atendimento das solicitacbes de “documento” das bibliotecas externas
(comutacdo bibliografica). Para a comunidade interna da PUC-Rio o atendimento
realizado por essa Secdo é com relacdo aos documentos solicitados no formulério
que estdo localizados em um deposito fora da Biblioteca Central.

Em relagdo aos documentos examinados sobre o servico Perez, Ferreira e
Milman (2006) percebe-se que foi decidido incluir no sistema toda solicitacdo vinda
dos usuarios, seja por necessidade de informacdo, seja pela demanda para
localizacdo e obtencdo de documentos ou um pedido para elaboragdo de ficha
catalogréfica na publicacdo. Como pode ser observado no ambiente da pesquisa o
catalogo on-line é um tipo de servico disponivel que néo foi citado por nenhum dos
entrevistados, bem como a mobilidade do acesso a esses servigcos por meio da rede
wireless disponivel em todo o campus da PUC-Rio.

Marcondes, Mendonga e Carvalho (2005) ressaltam que 0S novos servicos
oferecidos no ambiente digital, podem ser pergunta-resposta, normalizacdo de
trabalhos e elaboracdo de fichas catalogréficas, levantamento bibliogréfico, sumarios
correntes e catdlogos on-line. Esses servicos sdo complementados por Oliveira,
Poltronieri e Marchioni (2005) que acrescentam catdlogos mais inteligentes e
dindmicos e mobilidade da prépria biblioteca por meio de equipamentos de bolso.

Assim, os tipos de servigos oferecidos pelo servico de referéncia digital da
DBD/PUC-RIio estdo de acordo com o que foi dito pelos entrevistados, apesar de
alguns deles especificarem o tipo de servico em funcdo da tecnologia que o veicula,

em detrimento do tipo de solicitagdo enviada através daquele meio.

5.2 Processo de referéncia digital

O processo de referéncia digital da DBD/PUC-Rio é mostrado a seguir com o
objetivo de identificar os componentes do fluxo de atendimento digital adotado nesse

contexto. Para andlise de acordo com o modelo de Lankes (2002/2003) foram
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identificados os seguintes itens: recebimento da questdo, triagem, formulacdo da
resposta, monitoracdo e avaliacdo do servigco, arquivo de questdes e respostas e
criacao de recursos Web.

Assim, a andlise da estrutura do processo de referéncia digital utilizado pela
DBD/PUC-RIo foi feita com base no fluxo de atendimento, descrito pelos entrevistados
e pelos documentos sobre o servico e comparando com o modelo geral de referéncia
e estudo dos papéis dos participantes neste processo descritos no referencial teérico
desta pesquisa.

Sobre a identificagdo do processo ou transacdo de referéncia digital utilizado
pela DBD/PUC-RIo, foi verificada a andlise do fluxo de atendimento virtual descrito no
documento de Perez, Ferreira e Milman (2006), em que aparecem 0S seguintes
procedimentos: “usuario formula e envia solicitacdo”, “determinacdo e
encaminhamento para o responsavel pelo atendimento”, “andlise e execucdo de
tarefas pelo responsavel”, “finaliza¢éo e envio da resposta pelo responsavel”’ e “analise

do atendimento da solicitacdo pelo usuério”.

5.2.1 Recebimento da questéo

Sobre o recebimento da questido, todos entrevistados disseram que nas
solicitagdes recebidas dos usuarios os pedidos sdo para “documento”, “informacao” e
“ficha catalogréfica”. De acordo com Perez, Ferreira e Milman (2006) o usuario envia
sua solicitagdo por meio do formulario, que permite identificar o tipo de solicitacao,
gque pode ser um pedido de informacédo, obtencdo e envio de documentos disponiveis
ou ndo nas bibliotecas da PUC-Rio ou elaboracdo de ficha catalografica para
publicacdo. Em seguida varias informacfes, devem ser preenchidas pelo usuério
solicitante do servico, sendo alguns itens obrigatorios, como nome, categoria de
usuario, segundo critérios definido pela Biblioteca, telefone e correio eletrdnico.

Lankes (2002/2003) ressalta que o recebimento da questdo engloba todas as
emissdes relacionadas ao processo de obtencdo da informacdo por um usuario,
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incluindo, ndo somente a sua questdo, mas também a categorizacao e as informacdes
de identificacdo do mesmo, por meio de correio eletrénico, formularios Web, chat ou
outras aplicacdes especificas. Um fato interessante citado por McClennen e Memmott
(2001) em seu estudo € que aumenta a probabilidade dos usuéarios perguntarem
questdes consideradas embaracosas por meio de correio eletrdnico, em relacdo ao
balcdo de atendimento tradicional.

As diretrizes da IFLA (2006) para as perguntas que necessitam de respostas
mais aprofundadas, ressaltam o auxilio que pode ser fornecido, mas devendo limitar o
tempo de busca a quantidade de tempo que o supervisor recomenda. O servi¢co de
referéncia digital pode receber questdes de todo o mundo e a qualquer hora,
dependendo de sua politica de atendimento.

Portanto, os itens analisados na identificacdo do item recebimento da questado
foram “forma e tipo de consulta”, “local e horéario de envio das consultas” e “notificacdo

sobre o recebimento destas consultas”, estando os mesmos de acordo com oS

modelos de referéncia digital utilizado para analise.

5.2.1.1 Tipo de consulta e forma de recebimento da questéo

Com relacdo ao tipo de consulta, trés entrevistados afirmaram que a maior
parte das solicitagbes enviadas ao servigco refere-se a documentos em geral, sob a
forma de artigos de periédicos, teses, normas especificas, livros e capitulos de livros,
ou seja, solicitagbes de documentos em geral, conforme fala do entrevistado E2:

“O tipo de solicitacdo que nés mais recebemos € de documentos, ou
seja, capitulos de livros, artigos de periédicos, livros como um todo,
teses, ou seja, solicitagcdes de documentos em geral.”

Outro entrevistado ressaltou que, como os alunos da PUC-Rio j& estdo
capacitados para elaborarem seus proprios levantamentos bibliograficos, eles ja vém
a biblioteca para conseguir o material ao qual ainda nao tiveram acesso, conforme a

fala do entrevistado E3:
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“Sim, eu acho que, partindo do ponto de vista de que nosso aluno esta
capacitado para fazer o seu levantamento bibliografico, atende sim, por
gue ele ja vem diretamente a Biblioteca para conseguir aguele material
ao qual ele ndo teve acesso ainda. Entdo ele vem aqui resolver um
problema de acesso, uma busca que ele ndo conseguiu realizar,
mesmo estando capacitado ja no uso das ferramentas que sé&o
oferecidas.”

O terceiro entrevistado afirmou que as formas mais comuns de recebimento
das questdes sdo por meio do formulario de solicitacdo de servico e do correio
eletrdnico, ressaltando que o tipo de consulta “referéncia pronta” é segundo a fala do

entrevistado E5:
“Tipo de consulta referéncia pronta, instrucional: olha as duas coisas;
as vezes eles tém assim meia referéncia, um autor, um periédico, uma
data, entdo vocé tem fazer que a pesquisa; as vezes eles colocam no
formulario mesmo um link do que eles querem, tem muita gente que ja
tem o minimo possivel [...]"

Pode-se notar na fala desse entrevistado que foi associado o tipo de consulta
“referéncia pronta” ao fato da referéncia bibliografica do documento solicitado pelo
usuario estar completa ou ndo, o que pressupde um esclarecimento aos entrevistados
sobre alguns termos técnicos utilizados no servigco digital e que ndo sdo muito
difundidos ou conhecidos dos mesmos.

Nos documentos analisados sobre o servico Perez, Ferreira e Milman (2006)
verifica-se que as solicitagbes recebidas contém pedidos de informacdo, de
documentos e de elaboracdo de ficha catalogréfica para publicacdo, que foram
determinados no planejamento do servico, observando os tipos de solicitacbes
enviadas pelos usuérios do servico.

A IFLA (2006) ressalta que € importante determinar os tipos de questdes que 0
servico de referéncia digital ira responder, sendo estes tipos citados por Nichols
(2002), McClure (2002) e Katz (2002/2003) como questBes direcionais, referéncia
pronta, busca especifica, instrucional e questdes técnicas. Mas, segundo o estudo de
Bushallow-Wilber; De Vinney e Whitcomb (1996), que foi realizado na Universidade de
Nova York, Buffalo, os tipos de questdes enviadas ao servico de refeferéncia por meio

de correio eletrénico foram, na grande maioria (74%), sobre o uso das ferramentas de
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referéncia, sendo as demais sobre servicos e politicas da biblioteca, uso do OPAC e
sugestdes de compra de livro e revistas. Segundo Katz (2002/2003), a referéncia
digital on-line falha, ou simplesmente ndo € utilizada pelos bibliotecarios e muitos
especialistas para busca e questdes de pesquisa.

Assim, os tipos de questbes identificados no contexto da pesquisa foram
confirmados pelos estudos sobre o servigo, mas néo estdo totalmente dentro dos tipos

especificados pelos textos revisados. Quanto a forma de recebimento a fala dos

entrevistados foi confirmada com a literatura sobre o servico.

5.2.1.2 Local de origem e horério de envio da questao

Sobre o local de origem e o horario de envio da questdo ao servico de
referéncia digital, dois entrevistados disseram que eles ndo tém como identificar o
local de envio da solicitacdo, pois podem receber questbes de qualquer lugar a
qualquer hora, ou seja, as questdes sdo enviadas, mas sdo atendidas somente no
horario de atendimento da Secao de Referéncia, que esta disponivel, diariamente, até
cinco horas da tarde, conforme fala do entrevistado E1:

“Os usuarios podem entrar na sala de multimidia e fazer o pedido
normalmente, ou entdo nos Departamentos, nas salas de pds-
graduacdo ou entdo o pedido pode ser feito de casa. A gente ndo tem
como identificar de onde estdo sendo feitos os pedidos, a principio
pode vir de qualquer lugar.”

Com relacao as solicitacdes de outras bibliotecas, um entrevistado afirmou ser
possivel identificd-las, pois como estdo sempre solicitando documentos, elas sao
cadastradas pelo servi¢co, enquanto que outros dois entrevistados ndo responderam
sobre local de envio das questdes.

Quanto ao horério de recebimento um entrevistado afirmou que ndo é possivel
estabelecer um padrdo, sendo muito variavel, enquanto que outro entrevistado disse
gue recebe em qualquer horario e um terceiro disse que o pico de recebimento de

questdes é durante o dia, o que pode ser exemplificado pela fala do entrevistado E2:
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“Como a gente recebe um volume grande eu acho que ai, 0 pico é
durante o dia, seria mais na época da finalizacdo dos periodos ou
guando eles tém trabalhos a serem elaborados, época de provas, ai 0
namero de solicitagcbes aumenta bastante.”

Outros dois entrevistados citaram o periodo proximo a aplicacdo de provas
como de recebimento de mais solicitacdo de documentos e informacdes.

Conforme pode ser observado na Secdo de Referéncia da Biblioteca Central ja
existe uma ampliacdo do horério de atendimento do servico de referéncia digital,
estando o mesmo disponivel até as 22 horas, de segunda a sexta feira.

Neale (2002) alerta sobre uma restricdo do modelo independente ressaltando
que, apesar das questbes de referéncia serem enviadas a qualquer hora, elas s6
serdo atendidas quando o pessoal de atendimento estiver disponivel no seu posto de
trabalho. Mas, a autora apresenta como solu¢do uma expansao do horario de
disponibilidade do pessoal de atendimento, minimizando essa limitacdo do modelo
independente.

Bushallow-Wilber; De Vinney e Whitcomb (1996) detectaram em um estudo
desenvolvido junto a Universidade de Nova York, Buffalo, que muitas questdes foram
enviadas nos dias de semana, com cerca de 90% dessas questbes enviadas entre
10:00 e 17:00, ou seja, no mesmo horério de funcionamento do atendimento de
referéncia e quanto o local de transmissdo das mesmas cerca de 65% indicavam o
envio de algum local dentro do campus universitario, endo que as demais questdes
foram enviadas de casa ou de um laborat6rio de computacéo.

Portanto, o que foi dito pelos entrevistados sobre o horario e local de envio das
questdes, foram confirmados pela observacdo do ambiente, bem como pela literatura

revisada.

5.2.1.3 Notificacdo sobre o recebimento da questéo e tempo para atendimento
Com relac&o ao aviso aos usuarios sobre recebimento de suas questdes, todos

0s entrevistados afirmaram que o sistema envia um aviso ao usuario sobre o
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recebimento de sua solicitacdo, enquanto que um desses entrevistados citou, ainda, o

envio de um link para que o usudrio possa acompanhar o andamento de sua

solicitacdo, conforme fala do entrevistado E1:

“O usuario recebe um aviso de que o pedido dele foi recebido e recebe
também um link para acompanhar o andamento de sua solicitacdo, as
etapas e tudo. Ele ndo recebe aviso do prazo, a gente vai ter na pagina
da BC um prazo estimado para cada tipo de atendimento.”

Quanto ao tempo de espera pela resposta do servico dois entrevistados

7

afirmaram que o aviso de recebimento é imediato, sendo confirmado na fala do

entrevistado E2:

7

“A resposta do sistema € automatica. Assim que ele envia uma
solicitacdo, o sistema gera um nimero de solicitacdo e envia para ele,
gue a solicitagc&o foi recebida com sucesso, que tem o no. tal e um link
para ele acompanhar o atendimento da solicitac&o.”

Mas sobre o tempo de atendimento da questdo até o envio da resposta, dois

entrevistados disseram que é variavel, porque depende de onde o documento

solicitado vai ser localizado, como exemplificado pela fala do entrevistado E2:

“Avisa. O tempo de atendimento é variavel, porque depende de onde a
gente vai localizar este documento, e ai do tempo de atendimento da
biblioteca que estd nos atendendo, o tempo que ela vai levar para
localizar e nos enviar o documento solicitado.”

Enquanto que um desses entrevistados acrescentou que a resposta pode ser

conseguida rapidamente, no caso de uma resposta conseguida através de base de

dados, de periddico eletrébnico ou de material da propria biblioteca, bem como pode

z

demorar dias, se a solicitacdo é enviada a outra biblioteca, conforme fala do

entrevistado E1:

“Olha isto € relativo, ele quer uma resposta, depende de varios fatores:
a gente pode conseguir super rapido, dentro de dez minutos. Se for
uma coisa que a gente consiga através de base de dados, através de
periodico eletrdnico ou através de material da propria biblioteca, como
a gente pode demorar dias de acordo com o pedido que a gente tem
gue fazer a outra biblioteca, podendo demorar dias para atender este
pedido. Quando a gente recebe um pedido que é para uma biblioteca
gue a gente sabe que o atendimento é demorado, a gente entra em
contato com o usuario para explicar porque a demora e entra em
contato a biblioteca para a qual a gente solicitou, pedindo que eles
revejam o prazo. Entéo € isto, ndo existe um prazo definido.”

234



Outros dois entrevistados disseram que existe um tempo estimado de 48 horas
para atendimento de referéncia na pagina da DBD/PUC-Rio. Outro entrevistado
respondeu que ndo existe um prazo definido para o envio da resposta e outros dois
nao responderam.

Sobre a variacdo no intervalo de tempo entre as interac6es usuario e sistema,
tais como filas, encaminhamento e co-browsing, os cinco entrevistados disseram que o
atendimento é imediato ndo existindo fila. Mas, dois destes entrevistados disseram
que o encaminhamento € mais em termos de solicitacdo de documentos,
principalmente quando € necessario solicitar este documento a uma biblioteca externa,
conforme fala do entrevistado E2:

“Néo existe fila para aguardar atendimento. O encaminhamento € mais
em termos de solicitacdo de documento.”

Nos textos descritos sobre o servico, Perez, Ferreira e Milman (2006) ressaltam
gue, antes do envio da resposta final ao usuario, o responsavel pelo atendimento
envia o orcamento, que deve ser aprovado pelo usuéario e que o mesmo sé recebera a
resposta apds confirmar o pagamento do valor apresentado por esse orcamento. As
respostas sdo enviadas eletronicamente, podendo ser documento em formato pdf, ou
simplesmente uma resposta a uma solicitacdo, ressalvando que documentos com
mais de 50 paginas sao retirados nas bibliotecas ou enviados pelo correio.

Sobre essa questdo Lankes (2002/2003) considera importante a introducéo do
conceito de “intervalo de tempo” no processo de referéncia digital, pois em momentos
diferentes da interagdo, 0 usuario deve esperar por um recurso do sistema, ou seja,
quanto tempo o0 usuario deve esperar para obter uma resposta. Segundo o autor
existem dois fatores identificados nesta sutil equacéo, que estdo entre a boa vontade
do usuario para esperar e a habilidade do sistema para produzir bons resultados,
sendo o primeiro a interface de emissdo e o segundo o desempenho desta emisséo.
Outro fator ressaltado pelo autor é sobre a variacdo desse intervalo de tempo nas

interacdes entre usuario e sistema, tais como filas, encaminhamento e co-browsing.
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Quanto ao encaminhamento foi observado que ndo é uma caracteristica do
modelo independente utilizado no contexto da pesquisa, pois, segundo Neale (2002),
esta é uma desvantagem desse modelo.

Pode ser identificado no site da DBD/PUC-Rio um tempo de quarenta e oito
horas que foi definido para o atendimento as solicitacbes encaminhadas ao servico de
referéncia digital, o que é ratificado pelas diretrizes da IFLA (2006) que sugere a
inclusdo de um breve paragrafo, no qual deve estar definido o espaco dos servigos de
referéncia da instituicdo, bem como indicar um tempo limite para espera de uma
resposta a questao enviada pelos usuarios.

Entdo o tempo de espera pela resposta do servi¢o € visto pelos entrevistados
como néo existente para o aviso de recebimento da solicitacdo e outro tempo que ndo
pode ser definido para o envido da resposta final, enquanto dois entrevistados
afirmaram que o aviso sobre o recebimento da solicitacdo é automatica, € imediata,
mas um entrevistado entendeu o encaminhamento como algo mais em termos de
solicitacdo de documento. Por sua vez o co-browsing é utilizado para servicos digitais
interativos.Conforme observacdo realizada no ambiente da pesquisa foi possivel
identificar que o aviso de recebimento da solicitagdo é enviado, automaticamente,
assim que é iniciado o atendimento da solicitagdo e o Unico tempo de atendimento
definido € o que consta na pagina da DBD/PUC-Rio na Web.

Assim, o aviso de recebimento da solicitacdo foi confirmado por todos os
respondentes e pela observacao feita no ambiente da pesquisa, mas quanto ao tempo
de atendimento ndo houve consenso dos entrevistados, pois conforme os textos
revisados o tempo de atendimento pode ser definido em funcéo do tipo de questédo

recebida.

5.2.2 Triagem
Com relacdo a triagem, o0s entrevistados disseram que usam critérios
automaéticos e critérios de avaliacdo elaborados pelos bibliotecérios de referéncia para
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distribuir as solicitacdes recebidas por meio do formulario de solicitacdo de servi¢o as
equipes de atendimento. No texto apresentado por Perez, Ferreira e Milman (2006)
existe a descricdo das funcBes destes administradores, onde é ressaltada a funcéo de
analisar e distribuir as solicitagbes recebidas pelo servico.

Lankes (2002/2003) diz que a triagem é o processo de avaliacdo da questao,
que pode ser feita por um especialista no assunto. Esse processo pode ser
automatizado ou apoiado em decisdo humana, englobando também os filtros das
questdes repetidas ou fora do escopo do servico, ou seja, um especialista, no caso um
bibliotecério, escolhe a questdo a ser atendida em uma lista de questdes que
aguardam atendimento. Esses filtros também séo citados por McClennen e Memott
(2001) em seu estudo como automaticos ou apoiados em decisdo humana.

Segundo os autores pode surgir a necessidade de uma entrevista com o
usuario, podendo a mesma ser representada por um formulario Web, uma tela de
correio eletrdnico ou um texto de chat. Isto pode caracterizar a necessidade dos
mesmos estarem bem projetados para explicitar informacéo suficiente, para que os
bibliotecérios de referéncia respondam a questdo real do usuario. Sloan (1997)
ressalta que, uma técnica muito Util para a entrevista de referéncia digital é perguntar
aos usuarios sobre como eles estdo planejando usar a informacdo. Neste estudo o
autor ressalta que os bibliotecarios devem ser incorporar ao modelo uma “introdugéo e
declaracdo do problema”, uma “negociacdo da questdo”, um “resumo” e a
“retroalimentacdo”, confirmando o que foi levantado por Abels (1996) em seu estudo
que afirma que um formulario para questbes de referéncia remota poderia conter
apenas trés etapas basicas “introducdo e declaracdo do problema”, “negociacdo da
questao” e “retroalimentacao.”

Assim a triagem foi analisada de acordo com os itens: filtros ou critérios de
distribuicdo das questbes para atendimento, identificacdo de questdes repetidas ou

fora de escopo e fatores que indicam a necessidade de entrevista.
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5.2.2.1 Filtros ou critérios de identificacdo das questdes para atendimento

Com relacdo a identificacdo das solicitagbes recebidas pelo servico de
referéncia digital da DBD/PUC-Rio, todos entrevistados disseram que o primeiro
critério de distribuicdo € automético de acordo com o tipo de solicitagcdo. Por exemplo,
se o tipo de solicitacdo € para elaboracao de fichas catalograficas, ele € encaminhado
a Secdo de Processamento Técnico; se para ‘documentos’ e ‘informacbes’ é
encaminhado para a Biblioteca Central e/ou Setoriais, de acordo com o Departamento
do usuario solicitante, conforme fala a entrevistada E2:

“Tem as duas formas. Tem o filtro automatico e o filtro feito pelos
administradores do sistema. No filtro automatico o sistema estabelece
o setor responsavel pelo atendimento da solicitagédo, de acordo com os
dados preenchidos pelo usuério, ou seja, um dos filtros é por
Departamento; outro é por tipo de solicitagdo. Uma solicitacao de ficha
catalografica, o sistema encaminha diretamente para o Setor de
Processamento Técnico, que fara este atendimento.”

O segundo critério de distribuicdo, conforme todos entrevistados, é feito pelos
administradores do servico que, em funcdo do tipo de solicitacdo, especificam o tipo
de profissional que vai atender aquela solicitagdo. Portanto, as solicitagcbes de
documentos séo, geralmente, atendidas pelos auxiliares, enquanto que as solicitagbes

de informacédo sao atendidas pelos bibliotecarios, conforme fala do entrevistado E1:

“[...] E quando recebemos o pedido, vamos definir que profissional vai
ficar responsavel por aquele tipo de atendimento, dentro daquele
setor.”

Quanto a prioridade de atendimento, um entrevistado afirmou que atende as
solicitagbes na ordem de recebimento das mesmas.

Quanto a identificacdo de questdes repetidas ou fora do escopo do servico, trés
entrevistados responderam que ndo existe, no sistema, filtro automatico para
identificar este tipo de pedido, mas pode ser feito pelo especialista no assunto, usando
filtros na propria base gerada para armazenar as informacdes do formulario de
solicitagdo de servigo, conforme fala do entrevistado E4:

“O mesmo usuario pedir o mesmo livro de novo? A gente cancela a
solicitacdo, colocando solicitagdo cancelada-solicitacao repetida. Fora
do escopo a gente informa ao usuario, encaminhando-o para a area
especifica.”
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Dois destes entrevistados ressaltaram que solicitagdes iguais do mesmo
usuario uma delas é cancelada, mas para solicitagdes iguais de usuérios diferentes as
informacBes armazenadas sobre o atendimento podem ser recuperadas para atender
a solicitacdo enviada a “posteriori”. Uma entrevistada disse ndo saber se existia essa
facilidade no sistema, mas usa a prépria memoria para identificar esse tipo de

solicitacdo, conforme fala da entrevistada E5:

“No sistema ndo sei, mas na nossa memoéria sim. Como a gente tem
uma clientela mais restrita e sou eu mesma que faco o atendimento,
entdo eu guardo na memoéria. Mas eu ndo me lembro se isto pode ser
identificado automaticamente.”

Conforme foi observado no contexto da pesquisa, os administradores do
sistema aplicam filtros variados em periodos pré-definidos para identificar esse e
outros tipos de solicitactes.

Com relacdo ao documento examinado sobre o servico, Perez, Ferreira e
Milman (2006) o administrador define o responsavel pelo atendimento da solicitagdo
através de um filtro que permite selecionar e combinar opc¢des para atribui-la a um
executor, tais como status da solicitagdo, responsaveis pelo atendimento etc. De
acordo com a observacdo do ambiente da pesquisa, o papel do administrador esta
bem caracterizado no servico, pois € ele que executa as fungdes de filtro, néo
automético, na distribuicdo das questdes de acordo com o perfil do respondente.

Lankes (2002/2003) ressalta que os filtros utilizados na triagem das questbes
para atendimento podem ser feitos por processo automatico ou por especialistas no
assunto, com apoio em decisdo humana, o0 que é confirmado pelo estudo de
McClennen e Memmott (2001) que cita o filtro como um dos papéis desempenhados
pelos bibliotecérios de referéncia no ambiente do servigo de referéncia digital. Com
relacdo a identificacdo de questdes repetidas ou fora de escopo, Lankes (2002/2003)
ressalta que a identificacdo dessas questdes enviadas ao servico de referéncia digital

pode ser feita por meio de filtros automaticos ou por especialistas no assunto.
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Assim, os filtros estdo bem caracterizados na fala dos entrevistados e
documentos examinados sobre o servico, como critérios definidos para distribuicdo
das solicitacbes, bem como para identificacdo de questdes repetidas ou fora de
escopo. Isso é também confirmado pelos os textos analisados na literatura,
principalmente em relacdo ao modelo geral de referéncia digital utilizado para analise

do processo de referéncia.

5.2.2.2 Fatores que indicam necessidade de entrevista
Sobre os fatores que indicam a necessidade de entrevista para

esclarecimentos da questdo no servico de referéncia digital da DBD/PUC-RIo, trés

7

entrevistados disseram que a solicitagdo incompleta é um fator que indica a
necessidade de contatar o usuério, o que é feito depois de realizar pesquisas nas
bases de dados da DBD/PUC-Rio, visando complementar as informacdes da
solicitagdo. Assim, é feito um contato com o0 usuario para esclarecimento ou
complementacdo das informagBes por meio de correio eletrbnico, sendo que um
destes entrevistados disse usar também o telefone, exemplificado pela fala do
entrevistado E3:

“Quando chega uma solicitacdo, o pedido do usuéario ele vem
incompleto, ou com dados incompletos, ou nés temos ddvidas com
relacdo aquela informacdo e nds ndo conseguimos identificar isso
através dos recursos que nos temos,[...]. Entdo eu entro em contato
com o usuario para pedir esta informacédo para ele, [...]. O meio mais
comum utilizado para esclarecimento dessas duvidas é o e-mail.”

Um dos entrevistados afirmou que ja recebe o pedido especifico, enquanto que

z

outro entrevistado afirmou que na solicitacdo de documentos ndo € necessario

7

entrevista, mas nas solicitagbes de informacdo é oferecido ao usuario o correio

eletrbnico, para que o usuario faca contato com a Biblioteca, conforme fala de E2:

“Normalmente solicitagdes de documentos, a gente ndo precisa de
entrevista, a gente faz as pesquisas nas préprias bases de dados a que
nés temos acesso, ou seja, se nés fazemos a pesquisa daquele
documento que foi solicitado. [...] Pedidos de informacao, esse sim, a
gente deixa um canal aberto, se a informac&o que nds fornecemos nao
tiver de acordo com expectativa do usuario, ele volta a entrar em
contato conosco.”
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Com relacdo ao meio de comunicacao utilizado na entrevista de referéncia
todos entrevistados responderam que o correio eletrénico € 0 meio mais comum para
tirar qualquer davida sobre a solicitacdo junto ao usuario, enquanto que trés destes
entrevistados disseram usar, também, o telefone e um entrevistado disse usar o chat.

Perez, Ferreira e Milman (2006) afirmam que o responsavel pelo atendimento
preenche os campos da descricdo do documento, quando estdo incompletos, por meio
de pesquisas nas bases de dados disponiveis.

Quanto aos textos revistos na literatura sobre os fatores que indicariam a
necessidade de uma entrevista para esclarecimento da questdo, Grogan (2001) afirma
gue podem ser ambiguidade, consulta genérica ou incompleta, quantidade e o nivel de
informacdo desejada, limitacdes de lingua, local, formato ou tempo. Lankes
(2002/2003) argumenta que, muitos sistemas em tempo real ddo continuidade ao
atendimento por meio de correio eletrénico para informagdes adicionais, ou seja, 0 Uso
do software em tempo real € somente para a entrevista de referéncia.

Assim, os entrevistados disseram que a solicitagdo incompleta € um fator que
indica a necessidade de entrevista no ambiente de atendimento da DBD/PUC-RIo, o
gque é confirmado pelos documentos descritos sobre o0 servico, bem como pelos textos

examinados na revisao de literatura.

5.2.3 Formulacao da resposta

Com relacéo a formulacédo da resposta que, segundo Lankes (2002/2003) trata-
se de todas as acles tomadas pelos especialistas para formular uma resposta para
uma questdo, incluindo o envio da resposta para um revisor ou diretamente para o
usuario. Segundo o autor alguns fatores para criacdo de respostas adequadas podem
estar incluidos, tais como, idade e conveniéncias culturais dos usuarios, o tempo de
espera para obter uma resposta, a variacdo no intervalo de tempo entre as interacdes
usuario e sistema, tais como filas, encaminhamento e co-browsing, bem como se o
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resultado da busca esta contido na resposta, se é necessario refazer uma busca e o
meio de comunicacgao utilizado para envio da resposta.

No modelo cooperativo, McClennen e Memmott (2001) ressaltam que, se uma
questdo ndo pode ser respondida localmente, ela pode ser enviada para outro servico
participante da rede cooperativa, dando ao usuario uma maior probabilidade de
receber uma resposta de boa qualidade. Outro fator ressaltado pelos autores é
referente ao crescimento do uso dos recursos do mundo digital, que permite ao
usuario enxergar as mesmas fontes utilizadas pelo respondente da questdo. Para os
autores uma vez que a resposta é preparada e enviada ao usudrio, mais questdes vao
surgindo e os sistemas que permitem a comunicagcdo digital fazem o registro e a
guarda da interacdo com 0 usuario.

Tyckoson (2001) ressalta que o valor mais comum associado a resposta é a
precisdo, mas a oportunidade e a autoridade também s&o citadas pelo autor. Na
opinido de Katz (1982) existem varios fatores com foco na resposta, que séo nivel da
pergunta, quantidade de informacao necesséria, ordem logica e de facil entendimento
do material, clareza nas respostas e materiais apresentados, localizacdo das
respostas. Com relacéo as respostas fornecidas aos usuarios Katz (2002/2003) sugere
a verificacdo das funcionalidades do site, incluindo perguntas como: (1) quanto tempo
€ gasto para o usuario receber a resposta? (2) foi pedida mais informacao? (3) qual o
tamanho da resposta? (4) que tipo de informagéo a resposta continha (ex: fontes,
encaminhamento, respostas factuais, etc.)? (5) a resposta dada pelo especialista
continha o assunto da questdo, ou seja, a resposta dada continha a pergunta? (6) a
resposta € verificavel?

Assim a formulacdo da resposta foi analisada de acordo com os itens “tipo de

resposta” e “meio de comunicacao utilizado para envio da resposta”.
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5.2.3.1 Tipo de resposta
Sobre o resultado da busca, quatro entrevistados disseram estar contido na
resposta a solicitacdo porque, no caso da DBD/PUC-RIo, o usuario pede um artigo ou

um livro especifico, ou seja, a resposta € muito especifica, conforme fala do

entrevistado E3:

“Se ele pede o artigo A, ele vai receber o artigo A, ou seja, ele vai
receber o artigo daquela solicitacdo feita. A resposta € muito
especifica.”

Um destes entrevistados disse que o servico tem uma forma de resposta, na
qual ela é enviada especificamente ao que foi solicitado e o sistema envia
automaticamente o motivo da finalizacdo daquele atendimento. Dois entrevistados
afirmaram, que além da resposta ao que foi solicitado, se durante a busca foi
encontrado algum documento de interesse do usuario, ele € incluido na resposta
enviada ao usuario. Sobre a necessidade de refazer a busca, dois respondentes
disseram que ndo refazem, mas complementam a busca, conforme fala do
entrevistado E2:

“N&o, 0 que acontece: as vezes a gente pede a cépia de uma tese e
vem faltando uma pagina. Entdo a gente ndo refaz o trabalho, a gente
completa, a gente envia aquela pagina para o usuario. O que acontece
as vezes é isso, a gente nao refaz, complementa.”

7

Para o quarto entrevistado como o pedido € muito especifico, isto ndo
acontece, pois ele quer aguele documento, bem especifico, sendo ratificado por outro
entrevistado que disse acontecer muito pouco, pois normalmente eles sdo bastante
exaustivos, ndo havendo a necessidade de voltar.

Um dos entrevistados ndo respondeu a esta pergunta.

Sobre a habilidade do sistema na geragdo de boas respostas trés entrevistados
disseram que, na Ultima etapa, existe uma avaliacdo feita pelos usuarios no momento

em que eles recebem a resposta final & sua solicitagdo que, segundo esses

entrevistados os usuarios, em geral, ficam satisfeitos.
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Pomerantz (2002/2003) inclui todas as acGes tomadas pelos especialistas para
formular uma resposta para uma questdo, incluindo o envio da resposta para um
revisor ou diretamente para o usuério, podendo, também, estarem incluidos alguns
fatores para criacdo de boas respostas, tais como idade e conveniéncias culturais dos
USUArios.

As diretrizes da IFLA (2006) ressaltam que respostas exatas e apropriadas ao
tamanho, ao nivel de acordo com a necessidade devem ser fornecidas aos usuarios,
devendo incluir a notificacdo ao usudrio de que a pergunta pode ser enviada aos
participantes do consorcio, se este for o caso, bem como fornecer uma resposta
escrita bem estruturada, que possui um titulo, um corpo e um fechamento.

Com relagdo a necessidade refazer a busca, Grogan (2001) afirma que as
buscas por computador devem ser flexiveis e permitir uma mudanca da estratégia de
pesquisa durante o processo de busca, sem precisar refazer a busca desde o inicio.

Assim, a resposta enviada aos usudrios do servico de referéncia digital da

DBD/PUC-Rio é bem especifica, ou seja é exata e apropriada a necessidade do

usuario solicitante, conforme especifica as diretrizes da IFLA.

5.2.3.2 Meio de comunicacéao utilizado para envio da resposta
Com relacdo ao meio de comunicacdo utilizado para envio da resposta, dois
dos entrevistados disseram ser o correio eletrénico, conforme fala do entrevistado E3:

“O e-mail que ja estd vinculado ao préprio formulario. Dentro do
formulario eu tenho la uma opgao que é enviar e-mail e eu posso enviar
direto para a pagina do formulario. Eu ndo preciso do ambiente de
atendimento, ir no [sic...] meu programa de e-mail para falar com o
usuario. De dentro do préprio sistema eu posso falar com o usuario.”

Outro entrevistado afirmou que utiliza o préprio formulario como meio de envio
da resposta ao usuario, enquanto que dois entrevistados ndo responderam esta

questao.
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Para o envio da resposta, Lankes (2002/2003) ressalta que, na Web e em
sistemas de correio eletrénico, um formulario de resposta € construido normalmente e
enviado para ao usudrio, podendo também ser enviada através da troca de
mensagens seriais por meio de correio eletrdnico. O rastreamento é quase idéntico em
todo sistema de referéncia digital e envolve um olhar sobre as transcricbes da
interacdo, quase sempre um arquivo de texto semi-estruturado.

Assim, segundo os entrevistados o formulario de solicitagdo de servico é
utilizado para envio da resposta ao usuario da DBD/PUC-Rio, confirmando o ponto de

vista do autor acima citado.

5.2.4 Monitoracdo e avaliacdo do servico de referéncia digital

Esse item trata das atividades da monitoragdo e avaliacdo do processo de
referéncia digital, bem como da avaliacdo do profissional de atendimento,
principalmente sobre seu desempenho e da avaliacdo, em conjunto com o usuario, do

produto da pesquisa solicitada, com vistas a considerar o processo concluido.

5.2.4.1 Monitoracéao

Sobre as atividades de monitoracdo, trés entrevistados disseram que
monitoram as atividades que estdo sendo executadas por meio do formulario de
solicitacdo, fazendo isso por meio de filtros, ou seja, em determinados momentos da
execucéo das tarefas, conforme fala do entrevistado E1:

“Através do formulario a gente monitora as atividades que estdo sendo
executadas. A gente tem filtros dentro do formulario que a gente pode
fazer este filtro pelas etapas da solicitacdo, entdo a gente faz, em
determinados momentos esse filtro para ver quem esta em execucao
de tarefag]...]”

Quanto a existéncia de instrumentos automaticos de monitoracdo, dois destes
entrevistados citaram a monitoragdo automatica por meio da seqiiéncia das etapas, ou
seja, o sistema soO permite 0 avango para a etapa posterior, se a anterior ja estiver sido

executada integralmente. Outros trés entrevistados disseram que ndo existem
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instrumentos automaticos de monitoracao, pois 0s mesmos sado acionados por meio de
filtros que séo aplicados pelos administradores, conforme fala do entrevistado E4:

“Ndo, a gente tem que entrar e pedir, a gente filtra o que esta
pendente, e depois a gente verifica se solicitacdo esta aberta ha mais
de trinta dias, pois depois de trinta dias ela é cancelada.”

Outro entrevistado disse que os relatérios do sistema sdo automaticos, pois as
informacBes armazenadas sdo usadas para montagem do relatério estatistico anual,
com vistas ao atendimento de uma necessidade da Diretoria da DBD/PUC-Rio.
Conforme observacdo do ambiente de atendimento, esse entrevistado desempenha a
funcdo de respondente de questdes e ndao de administrador do servigo, 0 que justifica
nao ter respondido esta questao.

Lankes (2002/2003) afirma que a monitoracdo pode ser quantitativa e
gualitativa, e pode ser usada para identificar questdes repetidas, por tendéncias,
permitindo identificar os topicos mais acessados e também indicar as falhas existentes
nas colecdes. Permite, também, monitorar as atividades que estdo sendo executadas
pelo servigo de referéncia digital, que pode ser feita por meio de aplicacdo de filtros
nas etapas da solicitacdo, em determinados momentos da execucao de tarefas.

McClennen e Memmott (2001) afirmam que outras tarefas de nivel técnico
podem ser atribuidas aos administradores, tais como, criacdo de contas por
respondentes ou a monitoracao do software usado para operacionalizar o servico.

Assim, as atividades de monitoragdo do servico de referéncia digital da
DBD/PUC-Rio ndo sdo automaticas e sdo quantitativas, sendo, portanto, executadas
pelos administradores do servico, conforme especifica os textos revisados nha

literatura.

5.2.4.2 Avaliacao
Com relacdo a avaliacdo das questdes, dois entrevistados disseram que 0O
sistema faz uma avaliacdo automatica do tempo de atendimento. Um destes

entrevistados acrescentou que o sistema nao faz avaliacdo do grau de dificuldade e
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nem do tipo e quantidade de fontes, mas acrescentou que elas sdo cadastradas no
sistema e podem ser recuperadas por meio de filtros aplicados pelos administradores,
conforme fala do entrevistado E2:

“Néo, o sistema faz uma avaliacdo de tempo de atendimento, isso é
automatico; grau de dificuldade ndo; tipo e quantidade de fontes
também ndo. Nés cadastramos todas as fontes [...]”

Um terceiro entrevistado citou um estudo sobre as solicitagcdes para verificar o
empréstimo entre biblioteca, enquanto que o quarto entrevistado disse que o sistema
mostra o grau de dificuldade para atender uma solicitacdo conforme fala do
entrevistado E4:

Normalmente, a gente atende o que é solicitado. A gente agora esta
fazendo um estudo justamente em relacdo a estas solicitagc6es: por que
tantos pedidos em relacé@o a essa area, a este autor, para verificar com
relagdo ao nosso acervo (nosso relatério deste ano). Entdao a gente vai
fazer esta analise minuciosa do nosso relatério sobre empréstimos
entre bibliotecas.

O quinto entrevistado ndo respondeu a essa questao.

Grogan (2001) ressalta a importancia da analise das perguntas pelos
bibliotecarios de referéncia, citando alguns métodos de categorizacdo das questdes
tais como “por grau de dificuldade”, “pelo tempo gasto na sua solucédo”, “pelo tipo e
guantidade de fontes usadas para respondé-la” e “pelo assunto”.

Quanto aos critérios de avaliagdo das fontes eletrbnicas que podem ser
autenticidade, acuracidade e qualidade, dois entrevistados disseram que s6 usam
fontes autorizadas e normalmente voltados para os objetivos académicos, tais como
bases de dados assinadas pela DBD/PUC-Rio e Portal Capes, enquanto que um
desses entrevistados disse que informacdo retirada da Internet é sempre confirmada
antes de ser repassada ao usuario, conforme fala do entrevistado E3:

“A gente sempre procura buscar as bases de dados que nés
assinamos e também no Portal da Capes. Informacdo retirada da
Internet é sempre confirmada, antes de ser repassada ao usuario.”

Um terceiro entrevistado disse que ndo tem filtro especifico por fontes, mas,

como o atendimento é passo a passo, pode buscar quantas solicitagbes, por exemplo,
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foram atendidas pelo catdlogo da DBD/PUC-Rio. Dois entrevistados ndo responderam
essa questéo.

Com relacdo a avaliacdo das respostas segundo exatiddo, confiabilidade,
pertinéncia, e relevancia, dois entrevistados disseram que nao existe uma avaliacao,
pois a grande maioria das solicitacdes € de documentos, entdo a resposta € precisa,

exata, conforme fala do entrevistado E2:

“N&o existe uma avaliacdo, mas como eu te falei, a grande maioria das
solicitagBes refere-se a documentos, entdo é uma resposta precisa.”

Os demais entrevistados n&o responderam essa questdo, pois as atividades de
avaliacdo sdo executadas pelos administradores do sistema.

Sobre a avaliacdo do desempenho do bibliotecario de referéncia em todo o
processo, um entrevistado citou o controle por nimero de solicitagcdes atendidas e
canceladas por cada profissional. Outro entrevistado disse que, como supervisora, faz
a avaliacao do pessoal de atendimento, conforme fala do entrevistado E2:

“Sim, eu como supervisora faco essa avaliagdo do profissional de
atendimento.”

Um entrevistado disse que avalia todo o processo de referéncia digital por meio
da observacédo do responséavel pelo atendimento, para identificar se o que esta sendo
enviado ao usuario esta pertinente ao que foi solicitado. Outro entrevistado citou uma
avaliacdo de todo o processo, que é feita por amostragem em funcdo da grande
gquantidade de solicitacdes armazenadas, como disse o entrevistado E2:

“Sim, a gente tem acesso a todos esses dados, s6 que a avaliagdo é
feita por amostragem, porque a quantidade de solicitacdo é muito
grande. Entdo a gente faz mais, por exemplo, o nosso enfoque néo é
verificar solicitacdes finalizadas, pois o atendimento foi efetivamente
dado. A gente verifica mais solicitacbes que foram canceladas, para
verificar porque aquele atendimento nédo foi possivel.”

Assim, a avaliacdo do servigo de referéncia da DBD/PUC-RIo esta pertinente

com alguns dos critérios de avaliacao sugeridos pelos textos revisados na literatura.
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5.2.4.3 Avaliacdo do processo de referéncia digital pelo usuario

Sobre a avaliagdo do processo de atendimento digital pelos usuérios, todos os

entrevistados disseram que existe um espaco no formulario para ser utilizado pelo

usuario para avaliacdo do atendimento recebido pelo servigo prestado, cujos critérios

sdo MB (muito bom), B (bom), RE (regular) e RU (ruim). Outro entrevistado citou um

espaco disponivel no formulario para o usuario expressar sua opinido sobre o

atendimento, conforme fala do entrevistado E4:

“E, ele fica sempre satisfeito porque o retorno, o grau de satisfacéo
dele, a avaliacao dele sempre é muito boa, justamente por aquilo que
eu estou te falando, ele vai acompanhando passo a passo. Entdo néao
existe uma lacuna, ele tem sempre informacdes sobre aquele
processo.”

Com relagdo ao uso do formulério de solicitagdo de servico, o entrevistado E5 disse:

“Olha, aqui é muito comum, embora a gente difunda muito o uso do
formulario, eles mandam muito por e-mail. Ai eu digo a proxima vez
procure mandar pelo formulario, por que sendo eu vou ter que
preencher o formulario para vocé. As vezes eu até tento, mas eu acabo
preenchendo o formulario. [...] no inicio, as novas turmas, sempre
apresentam esse problema, é dificil por que ndo existe em outros
lugares assim, ndo é feito dessa forma. Entdo eles ficam com uma
certa inseguranca de que isto realmente vai funcionar. Quanto aos
resultados do sistema: exatamente, ele tem uma avaliacdo, bom, muito
bom, que em geral é muito bom.”

Na avaliacéo feita no periodo de 04/2005 a 06/2006 pelos usuarios do servico

de referéncia digital fornecido pela DBD/PUC-Rio apresentada pelo documento de

Perez, Ferreira e Milman (2006) constam o total de solicitagdes enviadas ao servico de

referéncia digital, por tipo de solicitagdo, conforme Grafico a seguir:
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Gréfico 1: Tipo de solicitacéo atendida®
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PEREZ, Dolores R.; FERREIRA, G.; MILMAN, Sandra M. [2006]. Atendimento virtual: uma

experiéncia do sistema de bibliotecas da Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro. Disponivel
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Como pode ser observado na figura acima, a maioria das solicitacbes € de
documentos, o que ratifica as informacdes fornecidas pelos entrevistados sobre
pedidos especificos de documentos.

Nesse documento também foi apresentado o resultado da satisfacdo do usuario
com o servico prestado pela DBD/PUC-RIio, especificando as seguintes variaveis
utilizadas no estudo: “comodidade pelo servico”, “maior agilidade no atendimento”,
“maior usabilidade dos recursos informacionais”, “maior facilidade e qualidade das
atividades académicas”, “uso das tecnologias no impacto e expansdo do servico”,
“demanda crescente pelo servigo”, “estimulo as equipes que atendem ao servigo” e
“credibilidade dos servigos das bibliotecas”.

No Grafico a seguir foi especificado o total de solicitacbes por categoria de
usuario, permitindo visualizar que a maioria dos usuérios € formada por alunos de pos-

graduacao, o que foi confirmado por somente um dos entrevistados.

5000
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2000 solicitacbes

1500
1000

Gréfico 2: Total de solicitac8es por categoria de usuéario >
As autoras constataram que o atendimento digital aos usuarios causou um

grande impacto no servico, “observando-se a sua expansdo no servico, maior

53 Fonte: PEREZ, Dolores R.; FERREIRA, G.; MILMAN, Sandra M. [2006]. Atendimento virtual: uma
experiéncia do sistema de bibliotecas da Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro. Disponivel
em: http://www3.dbd.puc-rio.br/sre/relatoriopesquisa.asp Acesso em: 30 mar. 2008
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usabilidade dos recursos de informacdo, agilizacdo no atendimento, conforto e
comodidade, contribuicdo para maior facilidade e qualidade da producéo académica.”

Outro levantamento das solicitacfes atendidas pelo servico de referéncia da
DBD/PUC-Rio foi elaborado por esta pesquisadora no periodo de 04/2007 até
03/2008, visando complementar as informacdes sobre avaliacdo do servico de
referéncia digital apresentadas no documento acima citado. Esse levantamento
focalizou a avaliagdo do processo de atendimento digital sob o ponto de vista dos
usuarios, apesar de Grogan (2001) afirmar que a satisfacdo do cliente € um indicador
altamente questionavel da qualidade do servigo.

Como no ambiente da pesquisa nao foi possivel entrevistar os usudrios do
servico, esta pesquisadora procurou apresentar o resultado das avaliacdes feitas por
eles do campo denominado “avaliacado do atendimento” do formulario de solicitacdo de
servico. Esse campo € de preenchimento opcional, mas, normalmente, ele é
preenchido pelos usuéarios que avaliam o atendimento recebido por meio de critérios
definidos pelos administradores do servico. O levantamento foi elaborado nas bases
de dados que dado suporte ao servico de referéncia digital e foi autorizado pela
Coordenadora do servigo de referéncia digital da DBD/PUC-Rio. Os resultados desse

levantamento estao apresentados nos graficos 3, 4, 5 e 6 a seguir:

250
200 -
150 i = MB
: ‘ { mB
100 Regular
50 ! H = Ruim
L H J { m Total
0 i A il d o EE . L L
P P A A
> &) =} Q S QO Qo O QO . O QO
Q -

Critérios: MB (Muito Bom), B (Bom); * levantamento realizado até 25.03.08

Grafico 3: Total mensal de solicitagdes por critério de avaliagao
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Conforme pode ser verificado no Grafico da pagina anterior, o servico de
referéncia da DBD/PUC-Rio foi muito bem avaliado pelos usuarios sob o critério de

MB, o que é confirmado pela satisfagdo dos alunos de Pés-Graduacdo que é

apresentada no Gréfico a seguir:
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Grafico 4: Avaliacdo do servico pelos usuarios
Quanto a satisfacdo dos usuarios com o servico de referéncia digital prestado
pela DBD/PUC-RIio, o gréfico a seguir mostra a avaliagdo feita pelos usuarios de

acordo com os critérios de avaliacdo definidos pelos administradores do servigo:
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Grafico 5: Satisfacdo dos usuérios por critério de avaliagdo
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Pode-se observar no Gréafico da pagina anterior, que o critério MB (Muito Bom)
obteve uma porcentagem de 83,92, o que demonstra o alto grau de satisfacdo da
maioria dos usuarios com o servico de referéncia digital oferecido pela DBD/PUC-Rio.

Os gréficos citados anteriormente permitem visualizar que os usuarios de Pos-
Graduacdo sdo os grandes utilizadores do servico. Portanto, a avaliacdo desses
usuarios, que estdo mais aptos a avaliar o servico, pode ser verificada no Gréfico a

seguir:

m MB
B
m Regular

= Ruim

Gréfico 6: Satisfacdo dos usuarios de PGs-Graduacao

Outro instrumento de avaliacao do servigo que indica a satisfagdo dos usuérios
com o servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio foi um levantamento, elaborado
por amostragem, no campo “Observac6es” do formulario de “Solicitacdo de solicitacdo
de servicos”. Este campo, de preenchimento ndo obrigatério, é disponibilizado ao
usuario para que ele descreva, com suas palavras, o atendimento recebido. O
resultado desse levantamento esta descrito no Anexo 4 desta tese e é considerado um
instrumento bastante Util para ratificacdo dos critérios de avaliacdo utilizados pelo
usuario na avaliacao do servico de referéncia digital dessa biblioteca.

Portanto, confirmando as diretrizes da ALA (2006) com relacdo a avaliagédo e
aperfeicoamento do servico de referéncia digital, que ressaltam que ele deve ser

analisado regularmente, por meio da utilizagdo de feedback do pessoal de
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atendimento e dos usuarios, para avaliar sua efetividade e eficiéncia com o objetivo de
provisdo de um servico de alta qualidade. A avaliagcdo pode alcancar muitos métodos
tais como andlise de estatisticas de uso, feedback dos usuarios e revisdo de
transcricbes. Essa avaliacdo pode também ser usada para aperfeicoar o servico por
meio do ajustamento de pessoal, dos niveis das equipes de pessoal, dos parametros
do servigo, do treinamento ou de outros aperfeicoamentos, como os indicados pelos

resultados da avaliacéo.

5.2.5 Arquivo de questdes e respostas
Com relacdo ao arquivo de questdes e respostas foram analisados os itens
“normas e padrfes para armazenamento das questdes e respostas” e “disponibilidade

da FAQ para os usuérios e profissionais de atendimento”.

5.2.5.1 Normas e padrdes para armazenamento das questdes e respostas
Sobre a existéncia de normas e padrbes para 0 armazenamento das questdes
guatro entrevistados disseram que o proprio formulério armazena todas as etapas do
atendimento. Um destes entrevistados disse que existe no sistema procedimentos
para arquivar todo o processo, ficando tudo armazenado no sistema e acessivel, ou
seja, € mais uma ferramenta para o acompanhamento do processo de forma
padronizada, conforme fala do entrevistado E2:
“N&o. Existem no sistema procedimentos para arquivar todo o
processo. Fica tudo guardado no sistema e acessivel. O sistema
armazena automaticamente no modelo do formulario. E mais uma
ferramenta de gestdo para acompanhamento do processo de forma
padronizada. Ela ndo gera a FAQ.”
Dois destes entrevistados disseram que armazenam também as pesquisas que
séo feitas na Internet no servidor da DBD/PUC-Rio, conforme fala de E3:
“Bem, o préprio formulario jA& é uma base de dados, que vai sendo
alimentada em funcdo daquilo que a gente vai recebendo. Entéo ali eu
ja tenho todo o cadastro dos usudrios, o cadastro das solicitagfes
feitas, eu ja tenho um servidor para arquivar estes arquivos que sao

baixados da Internet para atendimento aos usuarios. Entdo a gente ja
tem estes registros.”
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O quinto entrevistado acha que provavelmente exista, mas como € mais
operadora do sistema e ndo gestora, ndo pode afirmar com certeza, como fala do
entrevistado E5:

“N&o sei, por que isto ai j& € mais a parte de geréncia do sistema e eu
sou mais operadora. Provavelmente que sim. Existem até alguns
relatorios no sistema, eu sei quantos pedidos eu fiz, quais foram
periodicos, quais foram livros, que formato, isto o sistema que fornece.
Entéo creio que haja sim.”

Lankes (2002/2003) trata do armazenamento das questdes e das respectivas
respostas referente as solicitacdes dos usudrios para geracdo da FAQ do servigo.
Essa FAQ estad normalmente disponibilizada na pagina da biblioteca para acesso dos
usuarios, podendo, também, ser utilizada pelos gestores do servigo para geragdo de
estatisticas e outros relatérios necessarios a gestdo do servico de referéncia digital. A
IFLA (2006) define normas e padrbes para o armazenamento das questbes, dos
procedimentos de busca e das respostas, bem como das questdes e respostas
disponiveis para os usuarios do servi¢o (FAQ).

McClennen e Memmott (2001) alertam que esses registros sdo inestimaveis
para auto-avaliacdo subseqgliente, assim como para a geracdo dos arquivos de
questbes e respostas frequentemente perguntadas (FAQ). No entanto, os autores
alertam para o respeito a privacidade e aos direitos de propriedade intelectual. A FAQ
€ apresentada por Bankhead (2003) como fonte importante para o servico de
referéncia digital, pois sdo listas de questBes perguntadas com frequéncia e link
organizados para as fontes de referéncia Uteis. As diretrizes definidas pela IFLA (2006)
tratam do fornecimento de link para 0s recursos relevantes as paginas interna e
externa, tais como catalogos em linha, bases de dados FAQ, dentre outros.

Assim, as normas e o0s padrbes para o arquivo de questdes e respostas do
servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio estdo contidos no formulario de
solicitacdo de servico, estando, portanto de acordo com as diretrizes da IFLA e demais

textos revisados.
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5.2.5.2 Disponibilidade da FAQ para usuérios e profissionais de atendimento
Com relagdo a disponibilidade destas questdes e respostas para 0S USUArios
do servico, todos os entrevistados responderam que ndo estdo disponiveis aos
usuarios e dois desses entrevistados disseram que existe uma FAQ (perguntas e
respostas mais freqientes) na pagina da DBD/PUC-Rio. Trés desses entrevistados
disseram que a FAQ é desvinculada do atendimento digital, conforme fala de E2:

“N&do. N6s temos o FAQ que é desvinculado do formulario. O usuario
ndo tem acesso ao interior do formulario, ele s6 acessa a parte de
preenchimento dele, a parte de acompanhamento que interessa a
ele.”

Quanto a disponibilidade destes recursos para todos, usuarios e bibliotecarios
de referéncia, quatro entrevistados disseram que estdo disponiveis somente para 0s
bibliotecérios de referéncia, conforme fala de E3:

“N&o, ndo estdo. A gente tem FAQ com eventuais duvidas que podem
surgir e estdo implementadas na Intranet, mas ndo estédo ligadas ao
sistema de atendimento.”

De acordo com a andlise do site da DBD/PUC-Rio a FAQ esta disponivel
somente para os administradores e respondentes do sistema, mas ndo esta associada
ao formulario de solicitagdo de servico, confirmando, portanto, a afirmacdo dos trés
entrevistados acima citados.

Lankes (2002/2003) trata da geragdo das FAQ do servigco de referéncia digital,
que sao, normalmente, disponibilizadas na pagina da biblioteca para acesso dos
usuarios, podendo, também, ser utilizado pelos gestores do servico para geracao de
estatisticas e outros relatérios necessarios a gestdo do servico de referéncia digital. A
IFLA (2006) define normas e padrbes para o armazenamento das questbes, dos
procedimentos de busca e das respostas, bem como das questdes e respostas
disponiveis para os usuarios do servico (FAQ).

Assim as questfes e respostas geradas pelo servigco de referéncia digital da
DBD/PUC-Rio ndo estdo disponiveis para os usuarios, o que nao é confirmado pelos
textos revisados na literatura que citam a FAQ como um recurso disponivel aos

usuarios.
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5.2.6 Criacao de recursos Web

Com relagdo ao principal objetivo dos recursos Web para o servico de
referéncia digital da DBD/PUC-Rio, um entrevistado respondeu que ainda nao estado
sendo feitas ligacbes com o servigco, pois agora que o formulério esta indo para o
terceiro ano de uso conforme fala do entrevistado E2:

“N@s ainda ndo estamos fazendo isso. O formulario também n&o tem
muito tempo, ele esta indo agora para o terceiro ano, e nés na
referéncia estamos mais voltados e preocupados a dar este
atendimento em tempo habil. Ainda ndo comecamos a fazer estas
ligacdes.”

Outro entrevistado disse que o préprio formulério tem um filtro que permite
verificar se aquela informacéo ja foi solicitada anteriormente, evitando-se assim o
retrabalho, conforme fala do entrevistado E3:

“O proprio formulario tem um filtro. O primeiro passo da pesquisa é
justamente estar entrando [sic] neste filtro e estar buscando se aquela
informacao ja foi solicitada em algum momento ou ndo. Entdo a gente
ndo tem o retrabalho de fazer a pesquisa novamente. Se esta pedindo
um artigo em uma revista e a gente tem como identificar, se ndo é do
nosso acervo, verificar onde aquela informagao esta e ja ir direto na
fonte.”

Um terceiro entrevistado respondeu que ja esta reformulando o manual de
empréstimo entre bibliotecas, em funcdo da andlise desses dados coletados pelo
servico de atendimento digital da DBD/PUC-Rio. Outros dois entrevistados nado
responderam essa questdo, pois a criacAo desses recursos € restrita aos
administradores do servico.

Para Lankes (2002/2003) o objetivo desses recursos Web para o servico de
referéncia digital € o uso dos dados monitorados para construcdo das colecdes e
reunido das necessidades de informacao dos usuarios, devendo ficar disponiveis para
todos participantes do servigo. O autor alerta que os recursos Web ainda séo pouco
explorados pelos servigos de referéncia existentes.

Assim os recursos Web ainda ndo estdo sendo utilizados pelo servico de
referéncia digital da DBD/PUC-RIo, confirmando, portanto o que foi dito pelo autor

acima citado.
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6. CONCLUSAO

O estudo do servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio foi realizado com a
preocupacdo de verificar como o modelo de atendimento digital da DBD/PUC-RIio
estava estruturado para prestacdo de servigcos de referéncia digital. Utilizou-se para
analise os modelos de Lankes (2002/2003), McClennen e Memmott (2001),
identificados, na literatura, como 0os mais pertinentes e adequados para esse tipo de
estudo. As diretrizes da IFLA (2006) e ALA (2006) foram utilizadas para complementar
o0 estudo.

Os dados sobre o servigo foram obtidos por meio da realizacdo de entrevistas,
observacdo do ambiente de atendimento e andlise dos documentos do servico de
referéncia digital prestado pela DBD/PUC-RIo.

Pode-se perceber que o servigo de referéncia digital da DBD/PUC-Rio atende a
comunidade de usuarios, de acordo com seus objetivos. No entanto, se analisado a
luz dos modelos ja consagrados pela literatura, percebe-se que existem algumas
etapas que nao estdo de acordo como os parametros dos modelos selecionados para
a andlise.

Com relagdo as caracteristicas gerais do servico, notou-se que nao ha
concordancia entre entrevistados e documentacdo sobre a importancia e a
necessidade do treinamento, apesar da literatura utilizada sugerir a necessidade e
importancia do treinamento on-line e / ou por meio de tutorial dos usuarios para este
tipo de servico. Nos depoimentos, verificou-se que um dos entrevistados considera
que a usabilidade do sistema € boa e, com isso, diminui a necessidade de
treinamento.

O tipo de usuario atendido pelo servico de referéncia digital desta biblioteca
estd coerente com a recomendacdo dos modelos utilizados para analise, que afirma
gue a comunidade de usuarios € representada pelos alunos de graduacdo e pOs-
graduacéo, funcionarios, professores, ex-alunos e a comunidade externa. Porém, os
dados estatisticos levantados na documentacdo confirmaram os alunos da poés-
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graduacdo como 0s usuarios que mais utilizaram o servico de referéncia digital da
DBD/PUC-RIo no periodo analisado.

Quanto ao papel do bibliotecério de referéncia no servico de referéncia digital
da DBD/PUC-RIo, verificou-se que o processo de referéncia digital é intermediado por
bibliotecarios, denominados “administradores” do servico, o que € equivalente aos
“especialistas” citados pela literatura.

Para executar as fun¢des de mediadores nesse processo as competéncias e
habilidades necesséarias sdo “conhecimento de informética”, “ferramentas de
comunicacao”, “Internet”, “computador” e “conhecimento da area de informacao”.

No entanto, foi visto que existe apenas um treinamento inicial da equipe do
servico voltado para o planejamento do servigo. Nao foi identificada uma previséo para
a atualizagdo continua destes profissionais, o que contraria as diretrizes da IFLA
(2006) e ALA (2006) quanto a necessidade de treinamento e atualizacdo constantes
do pessoal de atendimento.

Quanto ao modelo de servico de referéncia digital da DBD/PUC-RIo, verificou-
se que € o modelo independente. Este modelo engloba os componentes fundamentais
sugeridos pelos modelos utilizados para verificagdo da estrutura desse servico,
principalmente no que diz respeito as politicas. Embora o modelo da DBD/PUC-Rio
restrinja o horario de atendimento ao periodo de funcionamento da biblioteca,
verificou-se que o horéario de atendimento do servico é expandido para até as 22 horas
de segunda a sexta feira, na Secao de Referéncia da Biblioteca Central. Sobre a forma
de atendimento do servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio, ela pode ser
classificada como remota, pois é feita por meio do formulario disponibilizado no site
desta biblioteca.

Com relagdo a tecnologia de acesso dos usudrios ao servico de referéncia
digital da DBD/PUC-RIo, verificou-se que este acesso pode ser feito por meio de
qualquer computador que esteja conectado a Internet. Os meios de interacdo entre
usuario e bibliotecario de referéncia sdo o correio eletronico e o formulério de
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solicitacdo de servico, que oferecem facilidades tais como acessibilidade,
confidencialidade das interacbes, agilidade no atendimento e disponibilidade do
servico por meio do site da DBD/PUC-RIo.

Sobre os tipos de servigos oferecidos pelo servico de referéncia digital da
DBD/PUC-Rio existe a tendéncia de especificacdo dos mesmos em funcdo da
tecnologia que o veicula. Por exemplo, “servigo de correio eletrdnico”, em detrimento
do tipo de solicitagdo enviada através daquele meio, que pode ser um pedido de
documento, informacao e ficha catalografica.

Foi visto que as ferramentas tecnolégicas que oferecem suporte ao
atendimento digital da DBD/PUC-RIo esta adequado as necessidades do servigo, pois
foram desenvolvidas baseadas nas necessidades especificas daquele ambiente de
atendimento. Percebeu-se que existe, no ambiente de atendimento digital, um
protétipo interativo denominado bibliochat, mas que, segundo os profissionais que
prestam atendimento nesse servico a infra-estrutura ainda ndo esta adequada. O
protétipo confirma o que a literatura sugere como uma dedicacdo integral e exclusiva
do profissional ao atendimento, por meio de um ambiente isolado / exclusivo.

A literatura preconiza integracdo do atendimento remoto e interativo,
ressaltando que as funcionalidades do sistema de atendimento digital devem atender
as necessidades de informacdo do usuéario. Nesse sentido o servico de referéncia
digital da DBD/PUC-Rio tem realizado esforcos para aprimorar o seu atendimento
remoto.

O recebimento da questado € a primeira etapa do processo de referéncia digital,
no qual a identificacdo do tipo de questdo enviada pelos usuarios é que vai indicar o
tipo de atendimento a ser prestado pelo servico de referéncia digital. No ambiente de
atendimento da DBD/PUC-Rio, a maior parte das solicitacbes enviadas ao servico
refere-se a documentos em geral, sob a forma de artigos de periddicos, teses, norma
especifica, livro como um todo, capitulo de livros, etc. Quanto a forma de recebimento
dessas questdes é feita por meio do correio eletrénico e do formulario de solicitacdo
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de servicos, ambos disponibilizados no site da DBD/PUC-Rio. Com relacdo a origem
destas questdes o sistema ndo permite identificar o local de envio dessas questoes,
pois 0 servico pode recebé-las de qualquer lugar e a qualquer hora. Quando estas
guestdes sdo recebidas o sistema envia, automaticamente, um aviso ao usuario sobre
0 recebimento de sua solicitacdo e um link para que o usuario possa acompanhar o
andamento de sua solicitacdo, mas ndo existe um tempo especificado para
atendimento daquela solicitac&o recebida.

Em relacdo a utilizacdo de filtros para a triagem da questdo o pessoal de
atendimento define quais séo os filtros que ser&o utilizados. Em algumas solicitacdes
sdo utilizados filtros automaticos, que sdo o departamento do usuario na PUC-Rio e,
também o filtro por contelddo, que direciona a questdo para a biblioteca setorial para
atendimento. Esses procedimentos estdo de acordo com as recomendacdes dos
modelos utilizados para a analise.

A citacdo incompleta foi citada como um fator que indica a necessidade de
entrar em contato com o usuario para obter esclarecimentos sobre a questdo. Antes
de procurar fazer contato com o usudrio, sdo realizadas pesquisas nas bases de
dados da DBD/PUC-RIio, com vistas a esclarecer a solicitacdo do usuario.

Quanto a resposta da questédo, percebeu-se que a maioria das solicitacdes é
especifica, ou seja, solicitagdo de um documento, de um artigo especifico, por meio de
referéncia completa ou incompleta. Mas, pequena parte das questbes sdo sobre
informacdo em geral, por exemplo “como entrar no sistema”, “como conseguir uma
publicacdo” e outros.

Com relacdo a especificidade das respostas, ficou evidente a preocupacgéo do
pessoal de atendimento em responder exatamente ao que foi perguntado. Quanto a
esse item, o servico de referéncia digital da PUC-Rio esta de acordo com os modelos
utiizados para a andlise, pois para a literatura, as respostas devem estar

especificamente relacionadas com as questbes formuladas pelos usuérios. Foi
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percebido que isto realmente acontece, porque 0 servico analisado responde
integralmente ao que foi solicitado.

Quanto ao tempo de espera pela resposta a questdo recebida pelo servico, foi
percebido, por meio das entrevistas que existe o0 aviso de recebimento da solicitacéo,
que é automético e imediato, bem como existe o tempo para envio da resposta final
gue nao é possivel de ser definido, pois esse tempo é em fun¢cdo do encaminhamento
da solicitacdo as bibliotecas externas a PUC-Rio. Portanto, o tempo de atendimento a
uma questdo encaminhada depende de variaveis externas ao ambiente de
atendimento da DBD/PUC-RIo.

Com relacdo a monitoracdo do atendimento das solicitacbes recebidas pelo
servico de referéncia digital da DBD/PUC-RIo, as atividades executadas por meio do
formulario de solicitagdo s@o monitoradas por meio de filtros, ou seja, em
determinados momentos da execucdo dessas atividades, confirmando o que a
literatura diz sobre a necessidade de monitorar as tarefas no momento de sua
execucao.

Quanto a avaliagdo do servi¢co pelos usuarios foi percebido que existe uma
satisfacdo dos usuarios com o servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio
constatada nos documentos analisados sobre o servico. Pode-se observar que o
critério MB (Muito Bom) obteve uma porcentagem de 83,92, o que demonstra o alto
grau de satisfacdo da maioria dos usuarios com o servico de referéncia digital da
DBD/PUC-RIo. Isto pode ser observado também no Anexo 4 - Quadro Amostra do
Relatorio de Satisfacdo dos Usuarios do Servigco de Referéncia Digital da DBD/PUC-
Rio, cujo campo observacdes contém mensagens escritas de agradecimento pelo
atendimento recebido quando fez uso desse servico.

Quanto a avaliacdo das fontes eletrbnicas utilizadas no atendimento as
solicitagcdes dos usuarios, existe a preocupac¢do com o uso de fontes autorizadas e
normalmente voltadas para objetivos académicos, tais como bases de dados

assinadas pela DBD/PUC-RIo e Portal Capes.
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O servico de atendimento da DBD/PUC-Rio possui hormas e padrdes para
armazenamento das questfes. Foi identificado que as mesmas estdo inseridas nas
funcionalidades do proprio formulario, que armazena todas as etapas do atendimento,
gerando uma ferramenta para o acompanhamento do processo atendimento digital de
forma padronizada.

No entanto, foi observado que esses arquivos gerados pelo servico de
atendimento digital da DBD/PUC-RIio ndo estdo disponiveis para acesso dos usuarios,
contrariando dessa forma a recomendacdes da literatura que prevé a utilizacdo da
FAQ para atendimento as questbes de “referéncia pronta” como forma de acesso
direto pelo usuario.

Com relagdo aos recursos Web para o servico de referéncia digital da
DBD/PUC-RIo, foi observado que esses recursos ainda ndo estdo sendo utilizados
pelo servico, confirmando, portanto, os textos revisados na literatura, que alertam que
esses recursos ainda sédo pouco explorados pelos servigcos de referéncia existentes.

Em sintese, nesta pesquisa foi constatado que o modelo de servico de
referéncia digital utilizado pela DBD/PUC-Rio, do ponto de vista da sua estrutura,
atende satisfatoriamente aos preceitos da literatura sobre os modelos remotos de
atendimento digital utilizados para analise do ambiente da pesquisa.

Porém, alguns recursos para a busca e interatividade devem ser implantados
para o aperfeicoamento do atendimento ao usudrio. Ressalta-se a questdo do
treinamento, imprescindivel, para qualquer servico.

A falta do entendimento e investimento no treinamento foi a unica falha
encontrada na andlise sobre os servicos oferecidos da DBD/PUC-Rio. Varios estudos
mostram que a usabilidade de um sistema esta centrado na experiéncia pessoal de
cada um, ou seja, 0s usuarios percebem o funcionamento de um sistema de acordo
com a sua experiéncia de vida.

Finalmente, um modelo de referéncia digital para o contexto da pesquisa
pode ser representado pela Figura a seguir:
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Figura13 - Modelo de servico de referéncia digital para o contexto da pesquisa®

Baseado em: LANKES, R. D. Building the virtual reference desk. Syracuse: ERIC Clearing House for
Information & Technology, 1997. Disponivel em: <http://www.askeric.org.syr.edu> Acesso em: 28 abr.
2006.
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6.1 Sugestdes para pesquisas futuras

Para complementar este estudo sugere-se:

« Estudo do servico de referéncia digital da DBD/PUC-Rio sob a ética dos usuarios.
 Estudo do servigo de referéncia digital interativo, pois além de emular o ambiente do
servico de referéncia face a face, pode oferecer subsidios para testar a eficiéncia na
conducdo de entrevistas de referéncia entre sites; confiabilidade da tecnologia;
identificar a satisfagdo das necessidades de informacao dos usuarios, etc.

e Estudos sobre a colaboracdo entre servicos de referéncia digital, focalizando
esforcos cooperativos na troca e redistribuicdo das questdes.

» Estudos sobre os modelos cooperativos para compreensdo do processo de referéncia
digital.

» Estudos sobre politicas e procedimentos baseados nas novas especialidades ou papéis

envolvidos no processo de referéncia digital, bem como nas interacdes entre eles.
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8. Glossario

Acesso / acessibilidade - o aumento da acessibilidade € uma das implicagGes do
servico de referéncia digital. O servico de referéncia digital cria novos pontos de
acesso para as pessoas que, por qualquer razdo, ndo desejam ir a biblioteca
pessoalmente (BANKHEAD, 2003, p. 10).

Avaliacdo - ferramenta que auxilia o bibliotecéario a alcancar eficacia e eficiéncia
organizacionais e a desenvolver estratégias para melhorar a eficicia e a eficiéncia do
acervo e dos produtos e servicos (ALMEIDA, 2005, p. 13).

Bibliotecario de referéncia
e E o profissional que mantém o contato mais proximo dos usuarios de uma
unidade de informacao (SILVA, 2005, p. 33);
e E aquele cuja contribuicdo no espaco informacional, especialmente nas
bibliotecas, presta atendimento ao publico (MARTUCCI, 2001, p. 103).

Conhecimento - trata-se do conhecimento sobre as disciplinas e a colecdo do
bibliotecario de atendimento, ligado a funcéo de instrugdo bibliografica (TYCKOSON,
2001, p. 188).

Controle - é a migracdo do controle do bibliotecario para o usuario. Uma das formas
do usuario exercer este controle é fechando a janela do chat, caso ndo esteja
satisfeito. A realidade é que, on-line, o usuério, na maioria dos casos, andnimo, tem a
palavra final (BANKHEAD, 2003, p. 11).

Conveniéncia - diz respeito ao melhor momento e forma do usuéario acessar o servigo.
Existem relatos de usuérios que, mesmo dentro da biblioteca, acessam seu servico de
referéncia por computadores pessoais. Outro ponto importante € o fato dos servigos
de referéncia digital ficarem mais tempo on-line, alguns, 24 horas (BANKHEAD, 2003,
p. 10).

Digital

e diz-se da impressdo deixada pelos dedos; que se utiliza de um conjunto de
digitos, em vez de ponteiros ou marcas huma escala, para mostrar informacoées
numeéricas; diz-se dos dados continuos separados em unidades distintas, para
facilitar a sua transmissdo, processamento etc. ; diz-se do computador que
opera com este tipo de dados (MICHAELIS, 2000).

e diz-se de todo dispositivo que gera, armazena, e transmite dados codificados
pelo sistema binario. Os dados sdo numericamente representados pelos
algarismos um e zero. Em relacdo ao sistema analdgico, permite maior
velocidade de melhor qualidade na transmissdo de dados (DICIONARIO,
2006).

Eficacia - refere-se a resultados; o grau de eficacia de um sistema de informacgéo é
determinado pelo grau de satisfagcdo dos usuarios, considerando-se a rapidez e a
precisdo desejadas (ALMEIDA, 2005, p.14).

Eficiéncia
e refere-se ao processo, ou seja, a relacdo entre os recursos aplicados e os
beneficios alcangados (ALMEIDA, 2005, p.14);
e diz respeito a colaboracdo entre bibliotecérios e bibliotecas. Uma rede de
servico de referéncia possibilita o atendimento a um grande numero de
usuarios e também aumenta o leque de servicos a serem oferecidos. A
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colaboracao também é fundamental para baixar 0s custos, principalmente para
as bibliotecas pequenas (BANKHEAD, 2003, p.12)

Entrevista de referéncia — A redefinicdo ou reformulacdo da questdo de modo a
permitir um cotejo mais adequado com a terminologia e a estrutura das fontes de
informacé&o a serem consultadas (GROGAN, 2001, p.52).

Estratégia de busca - Andlise minuciosa do tema da questao para identificar seus
conceitos e suas relacbes e em seguida traduzi-los em um enunciado apropriado na
linguagem de acesso ao acervo de informacgdes; trata-se de decisbes que se situam
quase por completo na esfera de acdo do bibliotecario (GROGAN, 2001, p.53).

Estudos de usuarios - canais de comunicacao entre a biblioteca e a comunidade a
gual ela serve; sdo necessarios para auxiliar a previsdo da demanda de informacao
(FIGUEIREDO, 1994, p. 7).

FAQ - listas das perguntas mais frequentes feitas pelos usuarios e suas respectivas
respostas, que estdo disponiveis para acesso por meio da Web (BANKHEAD, 2003, p.
3).

Formulario Web - é o servico de referéncia oferecido por meio de questionarios e
formularios, no qual o usuario é estimulado a responder ou preencher campos para
especificar a questéo de referéncia (BAKKER, 2002, p. 127).

Impessoalidade - é um resultado ndo muito positivo, ja que o servico de referéncia €
uma atividade de contato humano. Logo, o sucesso do servico de referéncia digital
depende de quéo criativo o bibliotecario € em um meio de comunicagdo basicamente
escrito (BANKHEAD, 2003, p.13).

Instrucdo/IB - possui trés facetas distintas, que sdo o sumario do assunto a ser
ensinado, o processo de uso desta informacdo na pesquisa e a habilidade para avaliar
criticamente a informacéo; as habilidades implicitas nesta instrugdo de como 0s
usuarios devem usar a biblioteca sdo o conhecimento factual, a compreenséo do
processo de pesquisa e o pensamento critico (TYCKOSON, 2001, p. 187).

Internet — é definida como uma rede global de computadores baseada em linguagens
de computador, procedimentos e protocolos, criada, originalmente, como um sistema
seguro contra falha (a ARPANET) para permitir transferéncia de dados para ataque de
sobrevivéncia nuclear, a Internet € hoje um sistema aberto facilitando o acesso
universal de dados por qualquer um que possua acesso a um computador e um dos
muitos provedores de servigos da Internet no mercado (NATIONAL, 1997; LANKES,
1998, p. 14).

Login - emiss@es técnicas de autenticacao de usuarios ou login (ALA, 2006).

On-line — diz-se da possibilidade do usuario desenvolver uma agdo reciproca ou
interagdo com o computador; dispositivo periférico que pode operar sob o controle de
um computador ou em comunicacdo direta com ele; estado de um equipamento ou
terminal quando este efetua transmisséo diretamente pelas linhas de comunicagéo de
uma rede; conectado a linha (FERREIRA, 1996).

Padrbes - Convencdes técnicas estabelecidas com a cooperacdo e o consenso de
todas as partes envolvidas, visando a racionalizacdo, uniformizacéo e simplificacdo de
servicos e processos nas areas abrangidas pelos servicos de informacdo (ALMEIDA,
2005, p.19).
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Privacidade - A arquitetura dos software’s de referéncia devem proteger as
informacgfes da transagéo e os dados pessoais dos usuarios (BANKHEAD, 2003, p.
12).

Processo de referéncia

e Atividade que envolve o usuario e durante a qual se executa o servico de
referéncia. Trata-se de um processo essencialmente de comunicacao
interpessoal com a finalidade especifica de satisfazer a necessidade de
informacéo de outrem (GROGAN, 2001, p.51).

e No processo faz-se uma lista da seqiiéncia de acdes ou passos, por meio dos
quais as perguntas sdo enviadas pelos usuarios ao servico de referéncia, bem
como o fluxo de atendimento das mesmas (MCCLENNEN, 2001).

Profissional da informacdo - Individuo que recebe formacdo especifica para
trabalhar com dados, informacdo e conhecimento, bem como com sua mediacdo
(VALENTIM, 2004, p. 163).

Questao de referéncia
e O ser humano pode adquirir conhecimento fazendo perguntas, o que torna
necessario descrevé-las com palavras e formul-las como forma de questao
(GROGAN, 2001, p.52).
e A solicitacdo de um frequentador da biblioteca, de uma informacéo precisa,
que ele supde seja encontrada em material impresso ou semelhante
(HUTCHINS, 1973, p.16).

Referéncia por meio de Chat - é um tipo de servigo de referéncia em tempo real que
comecou a ser utilizado nos anos 90, onde o tipo de comunicagdo estimula o uso
desse servico pelos mais jovens, pelo fato de usar uma tecnologia bastante comum no
bate-papo do seu dia-a-dia (BAKKER, 2002, p. 127).

Referéncia por meio de correio eletrénico - € o servico de referéncia a distancia
mais antigo, que acrescenta muito a acessibilidade, mas pelo fato de ser assincrono, o
gue ndo permite uma resposta imediata a questdo solicitada, dificultando a entrevista
de referéncia e, por consequéncia, a negociacao da questédo (BAKKER, 2002, p.126 ).
Resposta a questdo - Resultado da busca; se executada de maneira correta o
resultado coincidirda com o enunciado da busca, mas também a busca pode ser
infrutifera, mas também é resultado (GROGAN, 2001, p.54).

Servico de informacdo - todos aqueles que estdo dirigidos, de uma maneira mais
direta, aos usuarios finais, ou seja, sao os servigos-fins da biblioteca, razao ou objetivo
final da sua proépria existéncia (FIGUEIREDO, 1996, p. 101).

Servico de referéncia

e 0 trabalho de referéncia inclui a assisténcia direta e pessoal, dentro da
biblioteca, as pessoas que buscam informacdes para qualquer finalidade, e
também as diversas atividades biblioteconébmicas destinadas a tornar a
informacéo tao acessivel quanto seja possivel (HUTCHINS, 1973, p. 4) .

e € a assisténcia pessoal prestada, efetivamente, pelo bibliotecéario aos leitores
na busca de informacao (GROGAN, 2001, p.33).

e & 0 processo de identificar as necessidades de informacao de um usuario,
facultar-lhe o acesso aos recursos e fornecer-lhe apoio apropriado para
satisfacao dessas necessidades (FERREIRA, 2004, p. 2).

275



a finalidade do servico de referéncia é proporcionar assisténcia individual aos
usuarios na busca por informacdes, identificando a sua questao, definindo a
estratégia de busca e favorecendo o acesso as fontes, isto €, garantindo que o
fluxo de informacao se efetive entre os usuérios e as fontes informacionais
(BOTTARI e SILVA, 2006, p. 2).

servico de referéncia é a atividade responsavel por identificar as necessidades
de informagé&o dos usuarios e buscar solu¢fes para atendé-las, ou seja, trata-
se de um processo de pergunta-resposta, problema-solucdo, sempre em volta
de uma questéo de informacao, ou melhor ainda, uma questéo de referéncia
(NASCIMENTO JUNIOR, 2006, p.15).

A assisténcia que o pessoal de atendimento da biblioteca presta aos usuarios
na busca de informacdo para satisfazer suas necessidades pessoais
(NICHOLS, 2002, p. 3).

Servico de referéncia digital

consiste no fornecimento de servicos de referéncia envolvendo colaboracéo
entre usuario e bibliotecario, por meio de computador (SLOAN, 1997, p. 7);
mecanismo pelo qual as pessoas podem enviar perguntas e obter respostas
através de e-mail, chat ou formulario Web (MARDERO-ARELLANO, 2001, p.3);
servicos de referéncia que utilizam recursos eletrdnicos por meio da Web
(BOTTARI e SILVA 2006, p.3);

servico de intermediagdo entre os recursos informacionais disponiveis na
Internet e os usuarios (MARCONDES; MENDONCA e CARVALHO, 2005, p.
21);

diz respeito a uma rede de conhecimentos técnicos, intermediacdo e recursos
colocados a disposicao de alguém que procura informacdo em um ambiente
“em linha” (FERREIRA, 2004, p. 2);

0 servico de referéncia e informacdo é a assisténcia que o pessoal da
biblioteca presta aos usuarios na busca de informagéo para satisfazer suas
necessidades pessoais (NICHOLS, 2002, p. 3);

um servico que usa o computador, a tecnologia de comunicacdo para
fornecimento de servigos de referéncia aos usuarios, em qualquer lugar e a
qualquer hora (ONLINE, 2005, p. 1);

transacdo de referéncia digital que ocorre quando questdo é recebida e
respondida eletronicamente ((MCCLURE et al., 2002, p. );

servigo de referéncia iniciado eletronicamente, frequentemente em tempo real,
onde os usuarios utilizam computadores ou outra tecnologia de Internet para se
comunicarem com os bibliotecarios de referéncia, sem estar presente
fisicamente (ALA, 2006, p. 9);

servicos de referéncia digital encaminham para uma rede de especialistas,
intermediacdo e recursos colocados a disposicdo do usuario, bem como
oferece respostas de buscas em um ambiente online, interconectado.
(MCCLURE et al., 2002, p. 2);

Servidor Proxy — servidor que intermedia (serve como intermediario) o trafego entre o
servidor principal e o cliente, controlando acessos. Um servidor Proxy otimiza o
desempenho da rede, pois armazena paginas freqientes em “cache”. Pode ainda
filtrar solicitacbes de acesso. Tem como objetivo principal, proteger a rede contra
ataques externos.

Solucdo - Avaliacdo realizada pelo bibliotecario, em conjunto com o usuario da
resposta dada a questdo, visando um consenso gquanto a conclusdo do processo de
referéncia (GROGAN, 2001, p.54).
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Stakeholder — uma pessoa ou companhia que investiu em um negdécio e possui uma
parte propria deste negdcio; alguém que tem interesse no sucesso de um plano,
sistema ou organizacdo (MACMILLAN, 2006).

Usabilidade - é a caracteristica que determina se o manuseio de um produto é facil e
rapidamente aprendido, com quantidade pequena de erros operacionais e
oferecimento de alto grau de satisfacao (SILVIA, 2008).

Usuario - trata-se da pessoa que coloca a questdo para o bibliotecario e,
freqlentemente, ndo possui muita seguranca ha estruturacdo da pergunta
(KATZ,1992, p. 3).

Virtual — que ndo existe como realidade, mas sim como possibilidade (MICHAELIS,
2000).
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8. Anexos
Anexo 1: Solicitagdo de autorizagdo e apoio da dire¢cédo da Divisdo de Biblioteca

e Documentacao da PUC-Rio pararealizacdo da pesquisa

Universidade de Brasilia

Faculdade de Economia, Administracdo, Contabilidade e Ciéncia da Informacédo e
Documentacdo e Documentacao

Departamento de Ciéncia da Informacao

Prezada Senhora:

Solicito autorizacdo para que a Sra. Maria das Gragas Soares, aluna regular do
Programa de Pés-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo, do Departamento de
Biblioteconomia e Documentacdo, da Faculdade de Economia, Administracao,
Contabilidade e Ciéncia da Informacdo da Universidade de Brasilia, realize uma
pesquisa de campo na Divisdo de Biblioteca e Documentagdo da Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, como parte de seu projeto de doutorado.

O objetivo deste estudo de caso € identificar as caracteristicas do modelo de
servico de referéncia digital utilizado pela biblioteca da PUC-RIio, na perspectiva do
bibliotecério de referéncia.

Atenciosamente

Profa. Dra. Sofia Galvéo Baptista
Chefe do PPGCINF/UnB.

llIma. Sra.

Dolores Rodriguez Perez

Diretora da Diviséo de Bibliotecas e Documentacao

Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro — PUC-Rio
Rua Marqués de Séao Vicente, 225, Ed. Amizade, 3° andar
CEP: - Rio de Janeiro — RJ
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Anexo 2 — Roteiro de Entrevista

ROTEIRO DE ENTREVISTA

As informacdes solicitadas nesta entrevista tem por objetivo coletar informagdes sobre
o servigo de referéncia virtual prestado pela Divisdo de Biblioteca e Documentagéo —
DBD da Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro - PUC-Rio aos seus
usuarios, com vistas a identificacdo das caracteristicas do processo de referéncia

digital utilizado neste contexto.

Entrevista n®; Data: /03/2008

Hora inicio: Hora término:

Nome do Entrevistado:

A — CARACTERISTICAS GERAIS DO SERVICO DE REFERENCIA DIGITAL
Al - Os atendimentos de referéncia digital realizados pela DBD sdo adequados ao
cumprimento da misséo da PUC/Rio? Justifique (Por que?)
A2 — Usuarios
a) Quem usa o servico de referéncia digital oferecido pela DBD (estudantes,
professores, faculdades....)?
b) Como eles sé&o treinados para uso deste servi¢o (presencial, instrucdo por meio
de programas interativos, tutoriais)?

c) Quem faz este treinamento?

A3 - Modelos e tipos de servicos
a) Quais componentes fundamentais do modelo de referéncia digital, que sao

processo (seqUéncia de passos/acdes), procedimentos (instrucdes para acoes)
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e politicas (orientam o pessoal de atendimento), sdo utilizados no atendimento
digital da DBD/PUC/RIi0?

b) Com relacdo a forma de implementacdo, o servico oferecido pela
DBD/PUC/Rio é independente ou cooperativa/colaborativo (rede, consércio,
parceria ...). Cite as vantagens do modelo utilizado.

c) A forma de atendimento € remota/assincrona (ex: e-mail, formulario Web ..)
ou interativa/sincrona (video-conferéncia, chat, viva voz ...);

d) Na sua opinido um modelo unificado de atendimento digital (remoto e
interativo) poderia ser utilizado pelos prestadores de servico de referéncia
digital?

e) Quais tipos de servigos (servigos de informacéo eletrénica) sédo oferecidos?

(chat, DSI eletrbnico, tutorial, FAQ, visita virtual, e-mail ou outros).

A4 - Tecnologias de apoio a referéncia digital

a) Meio de comunicacdo para interacdo entre pessoal de atendimento e
usuéario: e-mail, formulario Web, chat, video-conferéncia, web contact center
(video + voz). Descreva-o(s).

b) Quais as facilidades que o meio oferece ao pessoal de atendimento e ao
usuério (acessibilidade, controle, privacidade, eficiéncia, divulgacdo dos
servicos etc...).

c) Qual € o software/hardware que é necessario ao usudrio para ter acesso a

este servico?

B - Processo de referéncia digital

B1 - Recebimento da questédo
a) Forma de recebimento, tipo de consulta (instrucional, referéncia pronta,
direcional, busca especifica, técnicas ...).
b) Quando e de onde as questdes sao transmitidas?
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¢) Como séo distribuidas as questdes de referéncia (critérios de distribuicdo)?
d) O servico digital envia avisos aos usuarios sobre recebimento de suas

guestdes e define tempo de atendimento as mesmas?

B2 - Triagem/Entrevista/Negociagao da questéo
a) Quais fatores indicam a necessidade da entrevista para esclarecer uma
questdo (ambiglidade, genérica ou incompleta, quantidade e nivel de
informacé&o desejada, limitacGes de lingua, local, formato ou tempo).
b) Os filtros utilizados na triagem séo feitos por um processo automético ou por
especialista no assunto (com apoio em decisdo humana)?
c) Estes filtros podem identificar questbes repetidas ou fora do escopo do
servigco?
d) Na sua opinido, estes especialistas poderiam ser os profissionais de
informacéo (bibliotecarios de referéncia) atuando como mediadores?
e) De acordo com sua experiéncia, quais seriam as competéncias necessarias
a estes profissionais para atuarem como mediadores de todo o processo de
referéncia digital (areas de informacdo, tecnologia e interagdo com o0s
usuarios...)?
f) Qual o meio de comunicacao utilizado na entrevista de referéncia?
g) Existe uma rede de especialistas nos diversos assuntos das areas cobertas

pelo servigo para atendimento as solicitagées dos usuarios na DBD/PUC/Rio?

B3 - Formulacéo daresposta
a) Quanto tempo o usuério deve esperar para obter uma resposta (intervalo de
tempo - fatores: boa vontade o usuario para esperar uma e resposta e a
habilidade do sistema na producéo de bons resultados)?
b) Existe grande variacdo no intervalo de tempo entre as interacbes do usuario
e sistema, tais como filas, encaminhamento e co-browsing)?
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¢) O resultado da busca esta contido na resposta a questao?
d) Qual o meio de comunicacéo utilizado para envio da resposta?

e) Com que freqUéncia é necessario refazer uma busca?

B4 — Monitoragéo
a) Quais sdo as atividades de monitoracdo executadas pelo servico de
referéncia digital da DBD e como sdo desenvolvidas estas atividades (Hot
topics, identificar falhas na cole¢céo?
b) Existem instrumentos automéaticos de monitoracdo destas atividades?
c) Existe avaliacdo das questdes (grau de dificuldade, tempo de atendimento,
tipo e quantidade de fontes para atendé-la e assunto)?
d) Existe avaliacdo das entrevistas (contagem de mensagens trocadas,
assunto, motivacéo, meio usado e criticas ....)?
e) Existe avaliagdo das buscas quanto a autenticidade, acuracidade e
gualidade das fontes...?
f) Existe avaliagdo das respostas quanto a exatidao, confiabilidade, pertinéncia,
relevancia ...?
g) Existe avaliacdo do profissional de atendimento quanto ao seu desempenho
em todo o processo de referéncia digital?
h) Existe avaliagdo, em conjunto com o usuario, do produto da pesquisa

solicitada (p/considerar o processo concluido)?

B5 - Arquivo de Questdes e Respostas
a) Existem normas e padrBes para 0 armazenamento das questbes, dos
procedimentos de busca e das respostas (gestdo do conhecimento gerado pelo
servico);
b) Qual o meio de comunicacgdo utilizado para envio da resposta?
c) Estas guestBes e respostas estdo disponiveis para os usuarios do servico
(FAQ's)?
B6 - Recursos Web
a) Qual o principal objetivo destes recursos Web para o servico de referéncia
digital (uso dos dados monitorados para construcéo das colecdes e reunido
das necessidades de informacdo dos usuarios)?
b) Estes recursos estdo disponiveis para todos participantes do servico

(profissionais de atendimento e usuérios)?
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Anexo 3: Formulério de solicitacdo de servigos

otecas — PUC-Rio

| Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda
) - | D sk < 2
| 0- 0 NRG PHhOBE=LA B
| Endereco |@ d SettingsiM GragalMeus documentos\PaG PUCFormulirio para solicitagdo de servigos — Sistema de Bibliotecas — PUC-Rio,mht |z|| Ir ‘ (;D()glt P> @ Settings
-

FORMULARIO PARA SOLICITACAO DE SERVICOS

Divisso de
E ibliotecas e

Documentacso

Utilize este formulario para solicitar coplas, empréstimo entre bibliotecas, obras localizadas no deposito externo,
localizacdo de publicacdes, ficha catalografica e informacdes,

Data de Solicitacdo: 30/6/2005 1:3% Mumero de Ordern:

m

1. Dados do Solicitante

Nome

5]

|

Categoria [
Telefone [ |

|

E-mail

Instituicio [ ] Depto

Cidade: | | Estado: =]

2., Solicitacio

@ o Internet

Bl < R o
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Anexo 4: Setor de Referéncia da Biblioteca Central da PUC-Rio

Amostra do Relatério de Satisfacdo dos Usuéarios do Servico de Referéncia Digital da
DBD (periodo: Abril de 2007 a Marco de 2008; critérios: MB=Muito Bom; B=Bom; RE=Regular;

RU=Ruim)
CODIGO | CATEGORIA SATIS- OBSERVACOES
FACAO

20980 Pés-Graduacao MB Obrigada pela rapidez da resposta.

20975 Pés-Graduacao B Recebi seu artigo, obrigado! Porque os alunos da
PUC néo tem acesso direto as bases de dados dos
papers; poderia ser com uma senha.

20941 Professor MB Os funcionarios sdo sempre atenciosos.

20933 P6s-Graduacéo MB Excelente! O artigo que eu precisava veio muito
rapido.

20904 P6s-Graduacédo MB Muito facil e rapido. Muito bom!

20891 P6s-Graduacédo B O servico de vocés é excelente

20879 P6s-Graduacéo B A rapidez foi 6tima e a possibilidade da fazer pela
Internet € muito boa. Apenas o nome o orientador
veio com a grafia errada.

20851 P6s-Graduacéo MB Excelente servico! Receber os pedidos em apenas
2 dias mostra a eficiéncia de vocés. Obrigado.

20839 Usuario externo RU Por que a minha solicitagcdo é indevidas? Gostaria
de entender!

20800 Funcionario B O INPA demorou em nos atender.

20766 Pés-Graduacao RU Nao recebi a ficha catalografica por e-mail e as 48
horas ja se esgotaram.

20733 Pés-Graduacao RU Com a qualidade da copia que recebi, com alguns
pedacos de texto cortado, é preferivel comprar o
artigo direto do editor. Sugiro melhorarem a
sistematica de verificacdo destes materiais.

20569 P6s-Graduacéo B E muito atil e bem feito (inclusive a forma pelo fato
de ser solicitado via Internet). Pena que 0 prazo
para execuc¢ao nao foi registrado.

20526 P6s-Graduacédo RE Recebi a solicitagcdo incompleta.

20467 P6s-Graduacédo MB Muito boa a agilidade na resposta.

20464 P6s-Graduacéo MB Em menos de 24 horas fui plenamente atendida.
Agradeco enormemente! Parabéns pelo excelente
servico. Obrigada!

20436 Usuéario externo RU Mas qual foi a finalizagdo? Eu desconheco.

20415 Biblioteca MB O atendimento é sempre rapido e eficiente.

externa

20382 Professor RE A demora em obter a cépia do artigo (quase 1 més)
me parece excessiva.

20314 Pés-Graduacao B Quero saber se vocés ja enviaram o arquivo, mas
eu ndo consigo ver nada (erro de formato).

20293 Ex-aluno RU Infelizmente a cépia foi muito mal-feita.

19988 Pesquisador MB Poderia ser mais rapido se as teses estivessem
dispostas no site da PUC.

19916 Biblioteca MB Muchas gracias por el envio del articulo. El servicio

externa es mui oportuno e eficiente (Colémbia).

21638 Pés-Graduacao MB Muito Obrigado. Estou impressionado com a
qualidade e a rapidez do servico.

21618 Graduacao B Rapido e eficiente.

21473 Ex-aluno Muito | O servigo foi muito bom. O tempo de resposta foi

bom muito menor do que o esperado. O Unico problema
foi que colocaram o nome do coordenador do CTC
no lugar do nome do meu orientador, mas isto eu
consertei.
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21425 Graduacéo Bom Servico rapido e eficaz.

21414 Pés-Graduacao MB Obrigada pelo apoio.

21282 Professor MB Apesar de néo ter havido sucesso em obter parte
do material que precisava, a rapidez em que foi
tratada a solicitacdo e a forma como fui mantido
informado sobre o processo de atendimento me
surpreenderam.

21254 P6s-Graduacédo MB O servico prestado foi rapido e eficiente

21182 P6s-Graduacédo MB Parabéns pela qualidade do servico prestado.

21122 P6s-Graduacéo MB Muito obrigado por mais este excelente servico
prestado por voceés.

21114 P6s-Graduacéo B E mestrado em engenharia mecanica e consta na
ficha mestrado em engenharia elétrica.

21089 Pés-Graduacao MB Obrigado pela agilidade.

21064 Graduacao B Seria possivel tentar novamente?

21059 Funcionario MB Este artigo foi retirado de algum livro? Se for
possivel enviar novamente porque ficou dificil ler as
palavras.

21041 Graduacao B N&o consigo baixar o arquivo!

20989 Pés-Graduacao B Obrigado pelo envio. Recebi o paper.

20988 Pés-Graduacao MB O servigo foi muito satisfatério, inclusive quanto ao
prazo de finalizagdo e envio do mesmo. Parabenizo
0 setor. Muitissimo obrigado!

20983 Pés-Graduacao MB Eficiéncia e prestatividade.

19789 Pés-Graduacao RU Pela 22 vez consecutiva ocorre um erro primario na
selecdo do material. Desta vez foi retirado do periédico
educacéo e sociedade ao invés do periddico educacéo
em ciéncias sociais solicitado.

19752 Pés-Graduacao MB Sou aluna da PUC, mas ndo conhecia o servico.
Achei excelente, eficiente e rapido. Agradeco o
envio do material.

19421 Professor MB Parabéns pela qualidade do atendimento.

19408 Pés-Graduacao MB Excelente, pela rapidez e eficiéncia.

19111 Pesquisador MB Obtive um o6timo atendimento. Vocés estdo de
parabéns.

19081 Professor MB Muito obrigado! Servigo excelente pela qualidade e

presteza no atendimento.
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