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Prefacio

Im muitos aspectos, a fungao ‘referéncia’ esta prestes a se tornar a
‘nova fronteira” das bibliotecas, numa época em que estas veem
o ieus principais atributos tornarem-se nebulosos.
',7'Cam efeito, embora o livro e toda a biblioteconomia em seu entor-
tontinuem sendo, inegavelmente, o coragao das bibliotecas, seu pe-
etro tende inexoravelmente a se retrair, cedendo lugar ao digital.
pnse interim, o digital desenvolve-se independentemente das biblio-
fecas, construindo uma engenharia da informagao que nao fica muito
# dever as bibliotecas e que estas tém tido dificuldade de acompanhar.
anto as atividades culturais, talvez possam dar um segundo félego
#n bibliotecas mais dindmicas, mas continuam sendo muitas vezes mo-
tlestas em comparagio com o que as outras institui¢des da cultura, por
wxemplo, as que se dedicam a drea dos espetdculos, sabem fazer.

As bibliotecas, é claro, ainda dispdem de recursos. Contam, por
gxemplo, com a oportunidade de lidar ao mesmo tempo com todos os
lipos de registros, lancando mao de todos os suportes e todas as for-
mas de mediagao, atuando tanto com o presencial como com o virtual
¢ se dirigindo a diversos publicos. De uma certa indefini¢ao fazem sua
for¢a, um pouco como as grandes lojas de departamentos onde sem-
pre se consegue encontrar algo para satisfazer a curiosidade. Esta di-
mensio generalista, porém, nao é suficiente. E preciso que ela encontre
um ponto de apoio especifico que a legitime plenamente, caso almeje
enfrentar o futuro com confianga. Na verdade, as bibliotecas, pela pri-
meira vez na histéria, estdo em busca de si proprias, de sua identidade.

Talvez seja preciso procurar essa identidade no campo da fungao de
referéncia, uma atividade que toca no proéprio cerne da profissao de bi-
bliotecério, onde se entrelacam competéncia intelectual, conhecimento
técnico e a relacdo com o usuério. E claro que os servigos de referéncia,
icones das bibliotecas-modelo anglo-saxonicas, sofrem diretamente a
concorréncia da internet, mas, paradoxalmente, essa crise pode levar
nao ao desaparecimento dessa fung¢do, mas a sua transformagao. Em
outras palavras, em torno da referéncia desenrola-se para as biblio-
tecas um drama de salvagao do qual sairdo vencedoras se souberem
comprovar sua audacia.

PREFACIO ix



E por isso que o livro de Jean-Philippe Accart é tao importante. Nao
se trata simplesmente de uma reflexao tedrica sobre o assunto, mas
de uma analise muito concreta do aparato da referéncia, esclarecendo,
além dos instrumentos empregados, o que esse aparato tem de insubs-
tituivel. Longe de contrapor a referéncia classica, a que se exerce na
modalidade presencial, a sua versao virtual, ele mostra muito bem que
esta descobre e se aprofunda mais do que a primeira conseguia com
seus limitados recursos. Por intermédio da problematica da referéncia
ele mostra que, permanecendo fiéis a sua inspiragao primeira e com
um pouco de inovagao, as bibliotecas podem perfeitamente acompa-
nhar as novas exigéncias da sociedade do conhecimento.

E preciso ainda compreender o que acontece na atividade de refe-
réncia. Uma visdo mecanicista nos levaria a pensar que, na época de
seu apogeu, os servigos de referéncia funcionavam um pouco como
mecanismos de busca humanos, incumbidos de explorar um corpo de
informacdes bibliogréficas racionalmente predeterminadas, e que a
automagao combinada com o acesso remoto os tornaria obsoletos. Tal
visdo significaria ndo entender o que Jean-Philippe Accart mostra per-
feitamente: a referéncia, quando bem-compreendida, foi desde sem-
pre uma questdo de ouvir e acompanhar o usudrio individual. Essa
faculdade de empatia sempre ligou o bibliotecario a seu interlocutor
numa relagao de coprodugao de uma informagao original. Nada ha de
mecanico em tudo isso. Ora, essa capacidade relacional é precisamente
0 que as redes do conhecimento, que sao essencialmente, nao o esque-
gamos, espagos de comunicagao, procuram valorizar.

Com efeito, nao é preciso se deixar iludir pela for¢a dos mecanismos
de busca e a perspectiva de uma Rede semantica: quanto mais a fron-
leira da automagao dos processos heuristicos se distanciar de nos, e,
com certeza, ela o fard, mais o componente humano, além da fronteira,
ganhara forca e importancia naquilo que tem de pessoal. Este é, em
peral, o paradoxo das tecnologias. E por isso € que a parte mais nobre
da profissao de bibliotecario nao deveria perder sua pertinéncia, mas,
a0 contrario, tornar-se cada vez mais preciosa.

PPode-se tragar um paralelo entre esse paradoxo da personalizagao e
0 da proximidade. Num universo globalizado, poder-se-ia supor que
bastaria formar imensos reservatorios de dados e acessa-los a distan-
¢in, Ora, acontece o contrario: o desenvolvimento de metaestruturas
de informacéo interage necessariamente com uma atividade local, sem
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precedente, de produgdo, mediagao e digitalizacgao. E por isso, ade-
mais, que as bibliotecas de bairro tém tanto futuro.

Ao contrério do que pretendem certos discursos apocalipticos, tudo
leva a pensar que a industrializagao das fungdes cognitivas por inter-
médio da Rede libera a criatividade. Por isso € que a fungdo de refe-
réncia, que pede ao bibliotecario para criar um valor agregado numa
relacao de proximidade com o usudrio, com certeza ndo esta perto de
desaparecer. E 0 que nos mostra com tranquilidade e precisao o livro
de Jean-Philippe Accart.

Patrick Bazin

Diretor da Bibliotheque Municipale de Lyon
Julho de 2008
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Apresentagao

interesse pelos servigos de referéncia nao é novo, mas tende

a se desenvolver, notadamente na sua dimensao virtual. Nao

faltam exemplos de novos servicos, tanto na Franga quanto
no estrangeiro, e a literatura profissional sobre o tema, principalmen-
te anglo-saxonica, € abundante. No entanto, parece dificil nao tratar
conjuntamente do ‘servigo de referéncia presencial’ e do ‘servigo de
referéncia virtual’, que estao muito interligados, apelando para compe-
téncias idénticas: sociais e técnicas, principalmente. No virtual, muda
somente a maneira de responder aos usuarios, com o emprego dos re-
cursos da internet.

Essa fungao nao é suficientemente valorizada, na prdpria biblioteca
ou na instituicdo que a abriga. Ela é, contudo, de primordial impor-
tincia, pois traduz uma ‘filosofia do atendimento” dado aos usuarios.
I’rimeiro ponto de contato do usuério, o servigo de referéncia constitui
a imagem que ele ira formar da instituigao: satisfeito com as respos-
tas oferecidas, o usudrio voltara. A politica de informacdo implantada
pela instituicdo deve incluir a nogao de acolhida do publico, seja no
local, seja virtual.

Para satisfazer ao usuario, sao necessarios recursos, tanto humanos
(Juanto técnicos e financeiros. O servigo de referéncia deve ser um ser-
vigo de qualidade, concebido com uma orientagdo que privilegia os
clientes.

Este livro tem como alvo varios publicos:

* profissionais da informagdo em seu conjunto, sejam eles arqui-
vistas, bibliotecarios, documentalistas, etc.;

* profissionais da informagao incumbidos especialmente do aten-
dimento aos clientes;

* profissionais qualificados, que poderao encontrar matéria para
reflexao, a fim de progredir em seu trabalho;

¢ profissionais iniciantes que procuram esclarecer certas nogoes;

* professores encarregados de cursos sobre os servigos e ativida-
des de informacao;

* estudantes de ciéncias da informacao, biblioteconomia e arqui-
vologia;
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* responsaveis e tomadores de decisao, que cogitam implantar um
servigo de referéncia;
* consultores envolvidos com projetos de informagao.

Servico de referéncia: do presencial ao virtual é, na sua primeira parte, uma
obra metodologica sobre planejamento, implantacdo e desenvolvi-
mento de servigos de referéncia presenciais (num lugar fisico). O livro
considera esse servico como se fosse uma vitrine da instituicao. Neste
sentido, a expressao “servico de referéncia” inclui tanto um servico de
recepgao, perguntas/respostas, orientagao e informagao quanto de pes-
(quisas bibliograficas. Os servicos de referéncia desenvolvem-se ou se
denominam de modo diferente conforme o tipo de documentos com
que lidam: biblioteca, midiateca, servi¢o de documentacgao, servico de
informacao, servigo de arquivo, etc. O servico de referéncia designa
um lugar fisico (o balcdo de referéncia, a mesa de atendimento), pes-
soas fisicas (o pessoal incumbido de acolher, informar e orientar o pu-
blico) e colectes (a sala de referéncia). Ele se diferencia do servigo de
empréstimo e respectivo balcao, embora algumas bibliotecas juntem os
dois. Seus objetivos nao sao os mesmos.

Servico de referéncia: do presencial ao virtual adota uma orientacao
voltada prioritariamente para os clientes e contribui com elementos
concretos sobre a filosofia do atendimento ao ptiblico em geral, numa
biblioteca (nacional, puiblica, universitaria, especializada), um servigo
de documentagdo ou um arquivo. Destaca-se a fung¢ao do profissional
de referéncia e se analisam as competéncias profissionais, técnicas e
principalmente sociais dele exigidas. A entrevista de referéncia é exa-
minada, bem como se indicam as fontes de informacao essenciais para
responder aos pedidos e consultas do publico.

Os ‘servicos de referéncia virtuais’ encontram-se na segunda parte
da obra, onde sao examinados a situa¢ao do mercado, opgdes possiveis,
custos, componentes técnicos e tecnologicos (programas de computa-
dor para a referéncia, a Rede, a Web 2.0, rede social com bate-papo, a
Web 3.0, etc.); explica-se a metodologia para a implantacao; oferecem-
-se exemplos de realizagoes na Franga, na Europa e no mundo, a manu-
tengao e o desenvolvimento do servigo virtual e colaborativo.

A terceira parte apresenta elementos comuns aos servicos de refe-
réncia presenciais e virtuais: economia e custos; ferramentas de gestao
do servigo; marketing, que emprega determinadas técnicas e métodos
de avaliagao.

xiv SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL

A conclusio destaca o valor agregado do servigo de referéncia.

Enfim, os anexos — além do indice — completam a obra indicando
revistas especializadas, programas de computador para o servigo de
referdncia, e alguns exemplos de servigos de referéncia virtuais.

Obra metodoldgica que leva em conta os aspectos tradicionais e atu-
als da referéncia, Servico de referéncia: do presencial ao virtual demonstra
o alcance do servico de referéncia, suas diferentes facetas e a relacao
marcante que ele estabelece entre os usuarios que buscam informa-
¢Oes, as competéncias que pesquisam essas informacgoes e 0s acervos
(ue as contém. Visa essencialmente a oferecer meios que ajudem os
profissionais na implantagao desse servico, valendo-se de um contexto
leenologico favoravel numa perspectiva de intercambio e colaboragao.
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Introducao

[...] servico de referéncia — o verdadeiro trabalho do bibliotecario.
S.R. Ranganathan'

Aqui a mesa de trabalho ndo estd mais ocupada com livro algum. Em
seu lugar, ergue-se uma tela e, ao alcance da mao, um telefone. Ao
longe, num edificio imenso, encontram-se todos os livros e todas as
informagoes |[...] De 14 faz-se aparecer na tela a pagina que serd lida para
saber a resposta as consultas feitas por telefone, com ou sem fio. [...]
Wells com certeza adoraria uma hipétese como esta.

P. Otlet?

m francés, o verbo référer [referir] ou se référer surge em
1559° com o sentido de ‘se reportar’, ‘recorrer a’. O termo
référence [referéncia] data de 1820, sendo uma tradugao do
inglés reference e define “a acdo de remeter ou encaminhar o leitor
a um texto, uma autoridade”, dando origem a varias extensodes:*
“fazer referéncia a uma obra”;

— encaminhar a uma ou varias obras por meio de uma nota,
uma indicacao precisa, as “notas de rodapé ou notas de referén-
ciars

— em seguida, o fato de “se dirigir a alguém para obter infor-
macoes”, em geral sobre alguém.

Hoje em dia, o termo ‘referéncia’ tem um sentido mais amplo,
pelo menos em biblioteconomia, uma vez que o ‘servigo de refe-
réncia’ abrange certo niimero de atividades e competéncias com

* O Diciondrio Houaiss da lingua portuguesa (2001) registra a forma refferir surgida
no portugués no século xv. Referéncia data de 1858. No sentido biblioteconémico
o diciondrio informa que o vocabulo vem do inglés reference. Neste sentido, a
primeira vez que é registrado no Brasil parece que foi em Sao Paulo, em 1929,
quando a bibliotecaria norte-americana Dorothy Muriel Geddes implantou cur-
so no entdo Mackenzie College, hoje Universidade Mackenzie, onde a atividade
de referéncia era ensinada. No Rio de Janeiro, a biblioteca do Departamento
Administrativo do Servigo Publico (pasp) teria sido a primeira a criar uma segao
de referéncia, como tal, em 1938. [n.T.]



a finalidade de oferecer um servigo a um determinado publico,
em geral uma resposta a uma pergunta. A fungdo de referén-
cia, com denominacdes as vezes diferentes, é implantada junto
com os servigos ao puiblico nas bibliotecas ou nos servicos de
documentacio. Ela se mostra necessdria e cada vez mais essen-
cial para uma boa percepcao das expectativas e necessidades dos
usuarios em matéria de informagdo e de busca de informacio.

Definir uma “filosofia da referéncia’

A citagdo de S.R. Ranganathan, que foi bibliotecario de referén-
cia, define o servigo de referéncia como o0 ‘verdadeiro trabalho’
do bibliotecario, o que nao exclui as outras tarefas documenta-
rias. Cada uma tem sua Importéncia, e, no conjunto, constituem
a propria esséncia das profissdes da informacao, da documenta-
¢ao, das bibliotecas e dos arquivos: o servico de referéncia serve
pararessaltar e valorizar tanto a instituicdo e as colegGes que pos-
sui, quanto as competéncias dos profissionais por elas responsa-
veis. Ele constitui o elo essencial entre o usudrio e a informacao.
Em 1934, Paul Otlet previa os servicos de referéncia virtuais,
ou pelo menos a disténcia, e a consulta de informagdes em telas
de computadores, a fim de responder a perguntas feitas por te-
lefone. Os servigos de referéncia presenciaist ou virtuais sdo ins-~
trumentos de pesquisa & disposi¢do dos usudrios. E difici] prever
O rumo que tomard a evolucio do comportamento dos usuérios
da internet ou da pesquisa de informacdo com mecanismos de
busca. As bibliotecas, os servicos de documentacio e os arquivos
devem se posicionar como fontes de informacio e pesquisa nas
redes de informacao. O servigo de referéncia virtual é uma das

mecanismos de busca generalistas, com sua pletora de informa-
¢Oes, com sua dificuldade de encontrar a informacdo ‘boa’, per-
tinente e configvel.

Estas citagdes nio estio aqui a toa. Elas expoem diretamente a
orientagdo geral dada a esta obra no que diz respeito aos servicos
de referéncia, servicos essenciais destinados aos usudrios, Sejam
€85€s servicos presenciais ou virtuais, a filosofia que deles emana
é uma filosofia de transmissao, intercAmbio e compartilhamento
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Origem e situacao atual dos servigos
de referéncia

s servicos de referéncia surgem no final do século xix nas
bibliotecas ptiblicas norte-americanas com o nome de re-
ference services. O termo reference qualifica as obras colo-
cadas a disposicao do publico pelos bibliotecarios para a busca
de uma informacdo: dispostas em lugar proprio da biblioteca,
essas obras nao podem ser emprestadas. Sao também chamadas
‘obras de consulta’. Naquela época, as bibliotecas abriram suas
portas e seus acervos, devido principalmente a influéncia de
Melvil Dewey e a adogao de sua classificagao — a Classificagao
Decimal de Dewey (cpp) — e mais tarde da Classificagdo Deci-
mal Universal (cpu), sistemas que continuam sendo muito utili-
zados. Era uma verdadeira mudanca de mentalidade, pois nao
era raro que os documentos fossem guardados debaixo de chave,
sendo o acesso a eles privativo de determinados publicos, pes-
quisadores ou estudiosos. Com a abertura das bibliotecas, fez-se
sentir a necessidade de organizar os conhecimentos. A classifica-
¢ao de Dewey, feita para bibliotecas de livre acesso aos acervos,
visa a facilitar para um publico ampliado o acesso aos conheci-
mentos. O acesso as bibliotecas se democratiza, correspondendo
a uma elevacao do nivel de educacao da populacado, desejosa de
se apropriar do universo do livro. Ja em 1876, um artigo de S.S.
Green' define as quatro missdes do profissional de referéncia:
— ajudar os usudrios a compreender o funcionamento da biblio-

-l

teca;
~ responder as perguntas dos usuarios;
— ajudar os usudrios a selecionar as obras boas;
— promover e personalizar os servicos da biblioteca.

W. Child retoma este tema em seu artigo “Reference work at the
Columbia College Library”, publicado no Library Journal em 1891.
A partir dos anos 1930-1940, os manuais de biblioteconomia nor-
te-americanos reconhecem a fun¢ao de referéncia como uma fun-
gio legitima da biblioteconomia. Neles se explicita a recepgao ao



leitor, a entrevista de referéncia, a necessidade de informacao, as
fontes necessdrias para responder as consultas. A funcio de bi-
bliotecario de referéncia (reference librarian) permanece sendo re-
conhecida. Trata-se de uma especializagdo, adquirida depois da
formacao inicial e continua, a qual se acrescentam conhecimen-
tos nas disciplinas do saber (ciéncias, histéria, medicina, etc.). A
identidade profissional disso resultante € muito forte. Existemn
nas bibliotecas norte-americanas reference departments formados
Por equipes importantes. Nas bibliotecas, o servigo de referéncia
Ocupa posi¢ao que lhe permite ser imediatamente identificavel
pelo usudrio, conta com lugares para consulta e com obras de
referéncia. Ao bibliotecario de referéncia nas universidades in-
cumbe ajudar os estudantes nas pesquisas e na compilacio de
suas bibliografias. D4-se énfase 4 entrevista de referéncia (referen-
ce interview), que constitui objeto de vasta literatura.

Com o advento do telefone ocorre uma primeira mudanga nos
servigos de referéncia norte-americanos, dada a possibilidade de
um contato a distancia entre usudrio e bibliotecario. A partir da
década de 1990, a informatica modifica — como em outros se-
tores das bibliotecas — a prépria concepgao do servigo de refe-
réncia presencial, doravante associado a um servigo virtual que
utiliza a internet. A funcio ‘Ask a Librarian’ (literalmente ‘per-
gunte a um bibliotecdrio’) surge entio nos sftios das bibliotecas
na internet, bate-papos (chats?) sio instalados nas bibliotecas uni-
versitarias, a fim de estabelecer um contato direto entre o estu-
dante e o bibliotecario de referéncia. Os ultimos anos viram uma
certa diminui¢do dos Servigos presenciais nos Estados Unidos,
em beneficio dos Servigos virtuais. Redes de servigos de referén-
cia virtuais (virtual reference desks networks) desenvolvem-se no
ambito dos estados norte-americanos, reunindo varias dezenas
de servigos virtuais com o objetivo de responder as consultas dos
usudrios durante 24 horas por dia.

Nos tiltimos anos os servicos de referéncia evoluiram em esca-
la internacional e associativa, principalmente em matéria de re-
feréncia virtual: sio criadas associagdes e desenvolvidos progra-
mas de computador para referéncia. Implantam-se redes virtuais
colaborativas. Todos estes aspectos sao examinados na parte 1t
deste livro, que trata dos servigos de referéncia virtuais.
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No Reino Unido, os servigos de referénci.a seguemn urr‘la orien-
tacao generalista, prestando todo tipp de n}fonn-agdao, as :;(Z:(::
com uma vocagao social. Os commumty‘geri.rzces criados ?a »
da de 1980 envolviam diretament.e as b1bl1oteca§ no es orgot. :
superacao da crise econdmica. Mais tarde, os bquness mforjnat :;n
services® destinados as empresas mostram que a 1nforn.1agao
um custo. A British Library oferece seu proprio servico, o que
seria inconcebivel durante muito tempolnr;f Franca, o_nde I:)tr’e‘-fa-
lece a visdo cultural da bibliotec‘a. As bibliotecas umver-m asnce;:
inglesas, por meio de suas enquiry desksf oferecem s%rwgt) £
teferéncia tradicionais. Em Londres, surg?ram quaEro idea sdt? ,‘
m novo conceito que reune servigo de 1{1f.ormaga‘o com diver
san atividades de lazer e servicos aos usuarios. E@m, Tmpresas
privadas passam a atuar no nicho da referéncia \.ilru:a , COMOo
servigo pago denominado 63336 por telefone gelu ar.

A situagao na Franca

Na Franca, os servicos de referéncia (tradugio litferal dc: rdefesr?;;
' services), tal como existem atualmente, foram 1rrnpor ado 3
Iecada de 1980 dos Estados Unidos e c{oh Canada, em ;eggl a
Viagens de estudos feitas por bibliotecarios franceses.. n‘: o;:g
ma fungao ja existisse nas bibliotecas fra.nlcesas, sua.orlejn agn-
e um pouco dos servigos norte~am,e1“1canos, pois §ach co :
ebidos como servigos onde os bibliotecarfo‘s fornecem 1n19£ma
bibliograficas, enquanto que, na América do Norte, lida-se

para o usuario. O servigo é prestado geralmente nas salas
e ficam os ficharios catalograficos, as salas dos catdlogos.
ad clonalmente, embora a funcao de informaqe:o blbhogre}ﬁca
i estranha as bibliotecas francesils, estas tém sua phohgca
agao* centrada na conservacao e na preservacgao das

nels, politique documentaire, definida, “[como] o conjunto dos }:)b]et:iz;)s
de visar um servigo de informagio para servir a um publico bem
politica documentaria apoia-se necessan?mente, de um lado, éluma_l
magho de acervos inclusive as aquisigdes e 0s descarte:s e, de ou
andlise dos publicos que sdo ou serdo atendidos. Ela ¢ construi-
nente a partle de uma avaliagio dos resultados, apoiando-se em




colegGes, sua disponibilizagio e sua comunicagdo. A nogao de
mediagao da informagao é recente. A funcéo de bibliotecario de
referéncia é desconhecida na Franga, uma vez que a formacao
inicial é generalista e prepara para o exercicio de todo de tipo de
fungéo nas bibliotecas. No entanto, foram criadas, em algumas
bibliotecas ptiblicas que contam com cole¢des especializadas co-
locadas a disposi¢ao do publico, secdes de estudo que integram
servigos de informagéo e de pesquisa bibliografica.t

A situagdo na Franca nio pode, portanto, se comparar com a
dos paises anglo-saxdes onde os servi¢os de referéncia possuem
uma historia bem mais antiga e a funcio de referéncia est4 mais
‘consolidada’. O exemplo francés mais marcante é o da Bibliothe-
que Publique d'Information (spr) no Centre Georges-Pompidou
em Paris. A Bp1 apresenta-se"como um grande servico de refe-
réncia, formado por uma dezena de servigos menores espalha-
dos nos diversos setores da biblioteca (arte, histéria, literatura,
etc.), com suas colegdes de livre acesso, mesas de leitura € mesas
de consulta colocadas & disposigao de qualquer consulente. Nao
faz o empréstimo de documentos, mas bibliotecarios prestam in-
formagdes ao publico permanentemente. A criacio da srr e seu
sucesso incontestavel encontram-se certamente na origem do de-
senvolvimento dos servigos de referéncia nas bibliotecas france-
sas, alimentado pelas experiéncias estrangeiras reportadas nas
colunas do Bulletin des Bibliothéques de France (BBF) por numero-
sos bibliotecarios franceses.” Mais tarde, em 2004, a Bibliotheque
Nationale de France (snr) publica seu termo de COmMpromisso
(charte Marianne) dos servicos de referéncia, que foi adotada ou
serviu de inspira¢do a muitas bibliotecas.®

Os servicos de documentagdo apresentam uma situacao di-
ferente das bibliotecas, tendo outras missdes e objetivos. Como
consequéncia da revolucgdo industrial e da industrializacdo cres-

comprovagoes estatisticas (frequéncia, niimero de empréstimos, etc.) e quali-
tativos. [...] Enfim, elemento fundamental, uma politica documentaria precisa
ser validada por uma autoridade situada acima de quem tem a incumbéncia de
executd-la [...].” Fonte: Les politiques documentaires des établissements sco-
laires par Jean Louis DurpaIre: Rapport de I'ien n° 2004037 de Mai 2004 (Mi-
nistere de I’Education Nationale), p. 31. Nesta tradugdo, politica de informagao
equivale & politique documentaire do original. [n..]
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cente da sociedade, a prioridade desses servicos esta em atender
as demandas crescentes por informagédo. Os servigos de referén-
cia (com diferentes denominagdes) nos servicos de documenta-

“gao criam as ferramentas necessarias para responder a essas de-

mandas, principalmente na forma de arquivos de documentos
em papel, depois arquivos automatizados e, enfim, bases de da-
dos. Sendo o objetivo principal de um servigo de documentacao
a disponibilizagdo da informagao, pode-se facilmente afirmar
que os servigos de referéncia, tal como os conhecemos atualmen-
te, tém muito a dever a eles. Com efeito, atualmente, o servico de
referéncia em bibliotecas ndo é mais um simples fornecedor de
informacoes bibliograficas, pois passa a adotar uma visdo ‘am-
pliada’” que vai até a pesquisa de informagdes.

A tecnologia e a internet tiveram menos impacto na Franga do
que nos paises anglo-saxdes na criagao de servigos de referéncia
virtuais, mas essa situagao evolui favoravelmente. O exemplo
francés mais notavel é o do Guichet du Savoir (cds),’ lancado
pela biblioteca municipal de Lyon em abril de 2004 e que goza
de grande sucesso junto ao publico. Surgem outros servigos vir-
tuais: Radis pn, sinpBaD (Bibliothéque Nationale de France),
BiblioSés@me, que é uma rede cooperativa que congrega uma
dezena de bibliotecas regionais,'” e mais recentemente uma rede
de bibliotecas universitarias parisierfses.

Atualmente, embora as denominagdes nao sejam idénticas de
um setor para outro ou de uma institui¢ao para outra," os servi-
¢os de referéncia vao muito bem. Concentram um certo niimero
de competéncias, métodos e instrumentos que constituem uma
sintese da prépria institui¢do. Passam por uma nova etapa de
desenvolvimento com a utilizagdo das tecnologias da internet,
que permitem, gragas principalmente ao correio eletrdnico ou ao
bate-papo, um contato direto com o usudrio. A cooperagao regio-
nal, nacional e internacional dos servigos de referéncia virtuais
esta em pleno florescimento.

Notas

L. Green, S5, Personal relations between librarians and readers. Library Jour-
nal, v, 1, p. 74-81, Oct, 1876,
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2. O bate-papo (chat) € uma modalidade de didlogo entre dois ou mais usuarios
por meio das redes. Existem protocolos dedicados a esse servigo como o 1rc
(Internet Relay Chat), bem como aplicativos de correio eletrénico como msN
ou 1cq. (Definicao: Le dictionnaire: <http://dictionnaire.phpmyvisites.net/>.)

3. Ver: <http://www bl.uk/reshelp/findhelpsubject/busmanlaw/business/busi

nfo/businfo.htm>.

Ver: <http://www.ideastore.co.uk/>.

Ver: http://www.aqa.63336.com/>.

A biblioteca municipal de Tours, reconstruida em 1957, compreende, além

de um setor de circulagdo, um grande saldo de leitura, com um balcio de

referéncia e uma colegdo de referéncia. Foi gracas ao impulso dado a ela
pelo entdo diretor, o senhor René Fillet (que depois assumiu a direcdo da

BPI), que a biblioteca municipal de Tours passou a ser uma biblioteca-modelo.

Ver: Fiiiet, R. La nouvelle Bibliotheque Municipale de Tours. Bulletin des

Bibliothéques de France, t. 3, n. 12, p. 883-896, 1958. Disponivel em: <http://bbf.

enssib.fr/consulter/bbf-1958-12-0883-001>. Acesso em: 18 jan. 2012.

7. Citado por David Soret em L %volution des services de référence; l'exemple du
Renseignement Documentaire & Doc’'iNsa (Lyon). Dipléme de Conservateur des
Bibliothéques. Ecole Nationale Supérieure des Sciences de I'Information et
des Bibliotheques, 8 mars 2007, p. 20.

8. Cuarre Marianne de la snr: <http://www.bnf.fr/documents/charte_maria
nne.pdf>.

9. Ver: <http://www.guichetdusavoir.org>.

10. Os servigos de referéncia virtuais sdo tratados na parte 11 deste livro.

11. Outras denominagdes de servigo de referéncia: balcao de informacio, ser-
vico de atendimento ao leitor, servico de auxilio ao leitor, ao usuario, de
consulta, de informacao, etc.
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O que € um servico de referéncia
presencial?

Toda pergunta é legitima.
P. Bazin, A. Jacquesson et al.!

Um servigo de informagédo abrange todo mecanismo organizacional e técnico que
facilite 0 acesso a informac&o ou sua gestdo. Isso pode ser levado a cabo mediante o
fornecimento de um produto que é difundido como uma unidade inteira [...], como um
produto compartilhado e atualizado de forma continua [...] ou um servigo imaterial (um
empréstimo, uma resposta a uma pergunta, um conselho...).

I. Chaumier, E. Sutter*

A expressao ‘servico de referéncia presencial’ designa um lugar
fisico, um espago onde as pessoas sao recebidas e onde lhes sao
fornecidas informacoes, seja este espago na biblioteca, no servico
de documentagdo ou no arquivo, em lugar de ou junto com um
servico a distancia. O servico de referéncia deve ser considerado
como um servigo completo, pois apresenta algumas caracteris-
ticas que o diferenciam dos outros servigos ou departamentos,
como o empréstimo, o empréstimo entre bibliotecas, a cataloga-
¢ao ou a indexagao, considerados estes como servigos internos.
Para Bertrand Calenge,” corresponde a “uma funcao organi-
zada que presta respostas personalizadas a uma consulta expli-
cita em busca de informagoes bibliograficas ou documentais”.

‘Segundo Corinne Verry-Jolivet,* é preciso fazer diferenca entre:

- "autilizagdo e a avaliagao das obras de referéncia em senti-
do amplo;

— um servigo de pesquisa bibliografica;

— um servi¢o de documentagdo especializado separado do
resto da biblioteca.”

Para Samuel Rothstein,® o ponto focal do servico de referéncia
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€ a “assisténcia pessoal prestada pelo bibliotecario ao leitor que
procura informagao”, defini¢do que a American Library Associa-
tion (ara) retoma de forma quase integral nas diretrizes para os
servigos de informacio que ela publica faz 20 anos.6 O Online
dictionary for library and information science (opLis) afirma que o
servico de referéncia retine todas as funcées desempenhadas por
um bibliotecdrio formado nesse tipo de servigo, a fim de satisfa-
zer as necessidades de informacao dos usuérios (pessoalmente,
por telefone ou por meio eletrénico). Isso inclui:
— Tesposta a perguntas substantivas; ’
— capacita¢do dos usuarios na utilizagdo das ferramentas
apropriadas e das técnicas de recuperagdo da informacio;
- realizagdo de pesquisas de informacio na presenca do usua-
rio ou em seu lugar;
— instrugdo do usudrio quanto aos recursos existentes na bi-
blioteca ou fora dela;
— ajuda na avaliagao da informacio;
— levantamento de estatisticas;
— participacdo no desenvolvimento das colegbes de obras de
referéncia.

Essas trés definicdes, complementares, ddo-nos uma primeira
imagem do servico de referéncia presencial. Conforme a politica
da instituicdo, suas missdes e seus objetivos, o servico serd proje-
tado de modo diferente, mas sempre com 0 mesmo objetivo: au-
xiliar e orientar o usuario na busca da informagio pertinente.

Em 2000, J.-P. Lamy completou assim essas definicdes: “A o
neralizagdo do livre acesso alivia o trabalho das bibliotecas [...] e
lhes permite orientar os servigos para a mediacio da informacao.
A organizagao do ‘servigo de referéncia’ implica entéo o reagru-
pamento de atividades relacionadas com essa mediacao;

— informagao factual rapida (ready reference);

— informacao bibliogréfica (ou “secundaria’);

— orientagao, informacdo ‘espacial” (ou ‘topografica’);

~ formagao, visitas, metodologia do trabalho cientifico;

- fornecimento de informacao a distancia (empréstimo entre
bibliotecas, bancos de dados em linha);

— Ppesquisa especializada, orientacio.”?
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A nogio de mediacao da informacao

1 das origens do conceito de mediagao (ou inteimedia(;éo)
i no desenvolvimento das tecnologias da informagao que per-
tem orientar de forma diferenciada os servigos, Os campos de
agio dos profissionais da informagio se ampliaram conside
favelmente: capacitagdo dos usudrios na utilizagho dos recursos
tlormatizados (consulta a catalogos em linha, a Pases de dat_iu.s,
Mecanismos de busca, etc.), auxilio (na utilizacao fios servicos
wlerecidos), criacao de novos produtos de informacao, aplicagao
e téenicas de marketing as bibliotecas e servigos de documenta-
L0, monitoramento da informacao, etc. AT

- A mediacdo se amplia com a oferta de uma organizagio te-
mitica das colecBes feita por algumas instituicdes,’ as quais, ten-
o como eixo um polo tematico, retinem diversos.suportes de
informacéo (livros, periddicos, recursos audiovisua.ls, bancos de
dados, etc.). O acesso a informagio ndo é_ fei_to mais segundo o
suporte (a sala de referéncia, a sala de periddicos, a s_al_a de mul-
limidia, por exemplo), mas em torno de um tema n.:leﬁmdo, como
acontece, por exemplo, na Bibliotheque Municipale de Lyon
(sML), que organiza seu acervo dessa forma. O recurso a um es-
pecialista no assunto, a um profissional eSpec:.xahzado, reforga a
oferta de servigo. Cada polo tematico pode assim contar com um
balcao de referéncia especializado. » ;

Outro tipo de mediacgao estd na proposta feita por _algumas
bibliotecas, em diferentes setores, de servigos de aux111<? perso-
nalizado a pesquisa, mediante a assisténcia d? um proﬁs.smnaL
Eissa orientagdo que busca uma individualizacao dos servigos re-
presenta certamente um caminho futuro para as profissdes da
informacdo, e corresponde também a etapa atual de c-lesenvol-
vimento da sociedade, com a oferta de produtos e servicos cada
vez mais personalizados. . .5

Paralelamente as fungdes tradicionais, a fungao de mgdiagao
visando aos novos servicos de informacao implica a a’qui'smao de
competéncias e saberes suplementares: capacidade téenica, pro-
ficiéncia, didatica, comunicagao, etc. A relacao c.ie mediagao é um
dos componentes das nogoes de relag?{tq de servigo e de producao
do servigo (servuction) que serdo explicitadas.
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Segundo J.-C. Brochard,

a observagdo j foi feita: como as bibliotecas sio cada vez menos uma passagem
obrigatdrin para se ter acesso & educagio, elas devem desenvolver suas ativida-
des de mediacdo para acesso a informacéo e elaborar novas ofertas de servigos,
caso desejem continuar sendo tteis para seus clientes. Os bibliotecarios sdo,
por definigdo, especialistas na gestio e busca da informagéo. Parece-me que
tém todo o interesse em continuar desenvolvendo essas competéncias, ten-
do constantemente em mente que lhes cabe transmiti-las a um publico, que
cada vez mais é levado a utilizar por sua prépria conta ferramentas com-
plexas de pesquisa de informagéo, conhecimentos tteis e adaptados a suas
necessidades sobre os meios que se acham a sua disposi¢do para encontrar
e gerir a informagao.

O profissional de referéncia domina um conjunto de técnicas,
de habilidades. Conhece o0 acervo de documentos dos quais é
gestor, os recursos que pode oferecer localmente ou os que se
acham disponiveis em outros servigos e bibliotecas, Muitas ve-
zes, 0 usuario é um especialista, possui sua propria linguagem,
sua propria maneira de entender a informacio e pesquisa-la.
O profissional da informagcao ajuda a formular e a tornar mais
precisa a consulta apresentada, orienta o usudrio, procura junto
com ele ou em seu lugar e fornece um servigo real que se apoia
em sua proficiéncia. Este servigo se assemelha a uma forma de
aconselhamento e acompanhamento adaptados a determinado
interlocutor, ou seja, é personalizado.

O recurso ao profissional de referéncia por parte do usuédrio
constitui um verdadeiro valor agregado ao servi¢o que lhe é
fornecido, um servigo real. O profissional assume um papel de
mediagdo entre uma informagéo, as vezes dificil de entender e
controlar, e o usudrio potencial dessa informagao. E fundamental
que 0s usuarios e os profissionais colaborem entre si, troquem
informacdes e se ajudem mutuamente. Isso, evidentemente, se
faz mediante o didlogo e a entrevista de referéncia.

Outras defini¢des

Alguns termos aqui definidos constituem tradugdo literal do vocabulério bi-
bliotecondmico norte-americano. O vocabulario francés [e portugués] é dife-
rente, mas muito préximo.

® Obras de referéncia (reference books): obras de consulta destinadas a ser-
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: 0 fulas para a pesquisa, Em geral, sdo colocadas em setor especifl do ser-
i o documentagiio ou da biblioteca, amitde préximo da recepgdo ou do
lefio de referéncia. As obras de referéncia fazem referéncia, comq 0 nome
dle, o uma Informagéio, a um dado ja publicado num artigo ou num livro: elas
Brganizam esses dados ou informagdes segundo uma ldgica propria.

% Colegho de referéncia (reference collection): retine, de um lado, as obras
e referéncia (diciondrios, enciclopédias, manuais, diretdrios, etc.) qtfe né‘?
Qudam ser retiradas por empréstimo e permanecem diretarpentg a disposi-
¢l do servico de referéncia para fornecer uma informagéo imediata, e, por
outro lado, as fontes eletrénicas de informagao. B

# [alcio ou mesa de referéncia (reference desk): o lugar fisico, _geralmente
4 entrada da biblioteca aonde o usudrio se dirige para ob‘ter uma |nfo_rma;§o
bu fazer uma consulta de referéncia. Deve estar bem visivel e ser facilmente
Identificado pelo usudrio. T

# [ntrevista de referéncia (reference interview): a comunicat;?o_ |nterpessc_nai
fjue se estabelece entre o profissional de referéncia e o usudrio, e permite
teterminar qual é a necessidade de informagdo. :
* Pergunta de referéncia (reference request): toda consulta': fie um l:lst:lérlo
para que seja encontrada uma informagdo especifica ou genérica na blb!lot.e-
ta, Dela se desincumbe um profissional treinado para o servigo de r_eferénc»a.
~ « Transacdes de referéncia (reference transactions): esta expressao agru;fa
todos os tipos de operagdo, negociagdo e ajuda pelo proﬁs.sional de refelréncna
para encontrar a informacdo desejada pelo usudrio (real.lzar a e.ntrewsta de
referéncia; consultar um indice, um diciondrio, uma enciclopédia; consultar
uma base de dados, etc.).

* Trabalho de referéncia (reference work): inclui, num primeiro r_nomer}to,
a formacdo da colegdo de referéncia e dos instrumentos necesséruos. (guias,
formuldrios, etc.), e, depois, a recepgdo, a ajuda, a orientagdo, a pesquisa, etc.

A nocao de ‘servigo”

Cada vez mais, a real necessidade ndo ¢ mais por servigos e produtos de mformaggo
tradicionais, mas por servigos e produtos elaborados de modo focado, num contexto de
utilizagdo particular e num nivel de elaboragdo apropriado.

C. Volant!

O termo ‘servico’ € um vocdbulo polissemico que, aplica.do auma
biblioteca, servico de documentagao ou arquivp, implica varias
nogdes: as de servigo publico, de oferta de serv1go,Ade.0br1gagao
de servigo, de servigo prestado. O servigo de ref91_'enc1a engloba
todas essas nogdes. Com a introducdo do marketing no mundo
das bibliotecas, a nogao de cliente pouco a pouco foi se impondo,
mas em seu lugar preferimos o vocabulo usudrio.
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Trabalhar no servigo de referéncia é exercer uma profissao
que presta um servigo, pois seu exercicio depende essencialmen-
te da demanda do usudrio e da resposta oferecida. A nogio de
servigo adquire todo o sentido na medida em que o usuario par-
ticipa ativamente da produgao desse servigo: por meio de sua
demanda, pelas informacoes que possui, ele contribui com ele-
mentos essenciais para o resultado final. Pode-se entio falar de
coprodugdo na medida em que o servigo € ‘coproduzido’ pelo
seu usudrio: a organizacdo desse servigo € concebida como um
conjunto que agrupa o sistema de documentagio (a infraestrutu-
ra) e o sistema de produgéo do servico (servuction). Estabelece-se
uma relagéo de servi¢o com o usudrio.

E. Goffman'? assim define as trés competéncias da relagao de
Servigo:

— as competéncias técnicas que, embora parecam simples,
sdo complexas;

— as competéncias relacionais e de civilidade, pouco valori-
zadas porém indispensgveis, se se quiser que o cliente se sinta a
vontade;

— adimensdo contratual.

Durante a entrevista de referéncia, ambos contribuem para apro-
Ximar a oferta da demanda. Assim, profissional e usudrio sao
atores na prestacio do servico, realizam uma atividade de co-
produgio, o que tem consequéncias diretas sobre a atividade do
servigo de referéncia.

O trabalho de documentacio antes executado fica legitimado
com essa atividade. A disponibilizacio dos recursos bibliografi-
Cos, as competéncias profissionais exigidas, junto com a atividade
propria do usudrio, introduzem a nogao de produgao do servico.

Mesmo que o servigo esteja relativamente predefinido, quan-
to a0 contetido e a0 processo de execucio, o usudrio nio € um
mero consumidor desse servico. Ele participa do servi¢o que lhe
€ proporcionado nas diferentes fases do processo de execucio,
conforme graus e modos varidveis.

O papel do usuario na relacio de servigo consiste em:

— fornecer informacdes suficientes para o profissional de re-
feréncia adotar medidas necessarias para a execugéo do servico;

P
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~ avaliar a adequacao da resposta a sua pergunta, Plztra tor-
1icla mais especifica, reformula-la, conﬁrmrikla ou recusa-la; \
- participar pessoalmente na elaboragdo de uma resposta a

il pergunta.

Eupa atuagado do usudrio depende principalmente:- 7
~ daideia que ele tem acerca do sservn;offornemdo (d-esco e-
tendo a existéncia de certas fontes, nao fal'E-l a consulwta),

~ de sua contribuicdo em termos de informacdes a serem
transmitidas, de documentos a serem fornecidos; . A
~ do conhecimento do funcionamento do servigo de refere;-n-
tin ou da biblioteca, e da execugdao de um servigo d.e informacao,
jue o leva a estar mais ou menos a par dos procedimentos.

ﬁ preciso que o usudrio passe por certa aprendizagem para que
ijn da forma esperada. Quanto mais ele tiver o habito de utilizar
W servicos oferecidos, mais experiéncia tera para aportar sua
- prdpria contribuicdo. s ! o
{ O papel do profissional de referéncia na relagao de servico é

lural: i ‘
r ~ ele recebe o usuario: sua atitude amigavel e atenciosa

urlenta-se diretamente para aquilo que o us'.uério lhe pergunta.
#e o consulta for de ordem pratica (uma 1nd1ca~(;ao, uma orienta-
£i0) ou se implicar uma pesquisa de infgrmagao (uma perguxfxita

ontual, factual ou minuciosa), a acolhida por parte do profis-
ional deve revelar seu empenho no esfor¢o concreto de ajudar e

solver uma dada consulta; rh 1
~ ele ouve atentamente a consulta do usuario: certas consul-

tas precisam ser mais bem especificadas, faItaxp—lhes detalhes, o
vontexto da consulta (histdrico, geografico, social, etc.) carece ser

determinado; i :
~ a partir dos elementos obtidos, o profissional propora al-

pumas pistas para resolver a consulta e encontrar a resposta
- Apropriada.

O profissional de referéncia faz uma entrevista a fim de sintoni- -
zar a oferta com a demanda de informagdo: a entrevista de refe-
ﬁida possui estrutura propria, que se baseia em grande parte na

19




vontade do profissional em compreender o que lhe ¢ solicitado
e em sua capacidade de apreender a questdo que lhe é proposta.

- A nogao de servigo (que retine as nogodes de produgao do ser-
vigo, coproducao e relagao de servigo) permite aos profissionais
entender melhor a oferta e a prestacao do servigo em fungao das
necessidades dos usuarios.

Um exemplo para nao ser seguido

“Lembro que recorri, sem conhecé-lo, ao servigo personalizado que o CARAN
(Centre d’Accueil et de Recherche des Archives Nationales) havia implantado
durarlrce ou logo depois de sua construcdo, o que nos leva a 20 anos atrds. Era
uma jovem estudante e estava muito emocionada por estar ali. Ndo consigo
mai§ lembrar exatamente o que foi que a senhora da recepgdo me disse ao
pedir meu cartdo de inscricdo, mas o fato é que esperei longamente diante de
uma porta fechada sem saber por qué, enquanto pensava que isso seria uma
etapa do processo de registro. Finalmente, recebeu-me um senhor que inda-
gou qual era o assunto de minha pesquisa e foi logo dizendo: ‘Mas vocé ndo
sabe que sobre isso foram publicados excelentes artigos que lhe serdo muito
Uteis?’ E se recusou a me dizer algo mais (um titulo de revista, um nome de
autor) com o excelente pretexto de que cabia a mim fazer minhas pesquisas
bibliograficas. Em seguida, disse-me que havia uma sala dos inventarios.”

Mensagem publicada no blogue <http://bibliothequepubli
i quepublic.blogspot.com/>, acesso em:

A ac’logéo de uma abordagem de qualidade no servico de referén-
cia € um passo importante rumo a qualidade global do servico
na instituicdo. Sendo o primeiro ponto de contato com o usuario
o servigo de referéncia tem a obrigacao de ser um servigo ’exem:
p}ar’ , o sentido de que o servigo prestado (informagao, orienta-
¢do, ajuda, etc.) sera acompanhado de uma qualidade de acolhi-
da irrepreensivel. Existem atualmente certificados de qualidade

ondg se encontram os grandes principios para a qualidade dos
Servigos.
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Qual servico de referéncia para qual
instituicao?

servigo de referéncia é um dos elementos fundamentais
f:la Poliﬁca de comunicagao e difusao da informagao da
-mstltuigéio. Tenha esta a missdo de servir ao publico, seja
c‘orn,e_rmal e privada, ou sem fins lucrativos, o servico de ref:erén-
cia é implantado a fim de atender a necessidades de informagao.

Diferentes tipos de institui¢oes e usos

SerV}gos de arquivos, bibliotecas, midiatecas, bibliotecas digitais
servi¢os de documentacao de empresas, etc., todos tém um pon:
to em comum: precisam contar com um local de atendimento, de
informacao, de orienta¢ao para os usuarios, sejam eles inter;‘los
ou externos. Segundo sua orientagao (publico, privado, cultural

semipublico, semiprivado, de fins lucrativos ou nao n’éo-gover:
namental, aberto para usudrios externos, atendend,o exclusiva-
¥nente a consultas internas), o servigo de referéncia nao responde
as rqgsmas demandas, e propoe instrumentos de informacao di-
VerSlfleidOS. A filosofia global dos servicos de referéncia permane-
ce, porém, a mesma, ou seja, informar, orientar e instruir o usuario

E’ntre a l_nultiplicidade de instituicoes existentes e em inﬁme;
ras areas, citam-se aqui apenas alguns exemplos caracteristicos e
mais representativos.

{A biblioteca tem como missao primordial, no ambito nacional
regional ou local, estimular a leitura ptblica, oferecendo acervos’.
de to’dos o0s tipos, sobre todos os assuntos, ao ptiblico mais amplo
possivel: encontram-se aqui as no¢des de ser depositaria e pre-
set"vgdora de documentos, dos quais o livro € um dos elementos
privilegiados. A ele se acrescentam os jornais (biblioteca deposi-
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tarla da imprensa local) e 0s recursos eletrénicos (preservagao do
satrimonio digital, coleta dos sitios regionais na internet, etc.). A
da missao da biblioteca é a comunicagao, a qual pode ocor-
yor mediante o empréstimo de documentos (empréstimo local,
smpréstimo entre bibliotecas), a extensdo (oficinas nas bibliote-
can juvenis, exposigdes, encontro com autores, conferéncias), €
wor meio do servico de referéncia. Segundo o Manifesto da 1rLa/
Eﬂesco sobre Bibliotecas Publicas,' estas devem contribuir para
alender as necessidades da comunidade no que se refere a sua
prlucacao, informagao, cultura pessoal e lazer.
UUma biblioteca pode ser nacional, departamental,* municipal,

oU universitaria.
A charte Marianne da BnF

A charte Marianne [compromisso formal do Estado com a qualidade dos ser-
vigos prestados a populagdo francesa] foi langada em 2004. Visa a simplificar e
melhorar as relagbes entre os servicos publicos e seus usudrios. Tendo entrado
oficialmente em vigor no inicio de 2005, enuncia cinco grandes compromissos
que foram acertados tendo em vista o contexto da BNF:

«  acesso mais facil aos servicos

« recepcdo atenciosa e cortés
s resposta compreensivel as consultas dentro de um prazo anunciado

e  resposta sistematica as reclamagdes
o disposicio de progredir.

La charte Marianne de la Bibliothégue nationale de Ffance. Disponivel em: <http:// .
www.bnf.fr/documents/charte_marianne.pdf> Acesso em: 14 jan. 2012,

« Em ambito nacional, por exemplo, a Bibliothéeque Nationale
de France (snF) oferece um servigo de atendimento e outro de
orientagao aos leitores, apoiando-se este, em sua funcao de infor-
mar, no conjunto das colegdes da BnF (que abrangem a denomi-
nada biblioteca Francois Mitterrand, no bairro de Tolbiac-Nord,
a da rua Richelieu, a biblioteca do Arsenal, a da Opéra National
de Paris e a casa Jean-Vilar em Avignon). Os bibliotecarios desse
servico informam o publico sobre 0 acervos dos demais esta-

) é a divisdo administrativa de terceiro

* Na Franca, département (departamento
a ‘estado’ no Brasil.

nivel, que equivale, grosso modo e com as devidas ressalvas,
O departamento € administrado por um conseil général eleito. [nor.]
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belecimentos que tenham a ver com sua pesquisa. Se o recurso
as colegbes da biblioteca de pesquisa nao for indispensavel, os
bibliotecarios orientam os interessados para as instituicdes mais
adequadas. Podem, também, orientar sobre uma pesquisa ini-
cial. Encontram-se disponiveis salas destinadas a pesquisas bi-
bliograficas, cujo uso depende da compra de um ingresso.

e Em ambito departamental, a biblioteca departamental de
empréstimo (BDE) tem como missio formar e colaborar com uma
rede de bibliotecas publicas nas localidades com menos de 10
mil habitantes. Iniciadas em 1982 sio hoje 96, estando presen-
tes em todos os departamentos franceses e sendo subordinadas
a autoridade dos conselhos gerais. Colaboram com as bibliote-
cas locais, fornecendo-lhes assessoramento, treinamento de suas
equipes de pessoal e emprestando-lhes livros e outros documen-
tos, a fim de complementar seus proprios acervos. As BDES, em
geral, ndo sdo abertas diretamente para o publico, mas fornecem
carros-biblioteca para as salas de leitura das pequenas localida-
des. Néo existe servico de referéncia propriamente dito nas BDEs.

e Em admbito municipal, a biblioteca municipal (Bm)? ofe-
rece geralmente um servigo de referéncia que recebe, orienta e
informa o publico. Tem como alvo um grande publico e deve
responder a consultas muito diferentes que vao desde uma per-
gunta pontual, factual, até uma demanda mais focada por infor-
magoes. O pessoal deve ser treinado para trabalhar na recepgao
e atender a esses tipos de consulta. Algumas bibliotecas munici-
pais contam com acervos locais, regionais (podem ser bibliotecas
municipais de vocagao regional — smvR), depositarias, colecdes
especiais (eclesiasticas, colegdes particulares). Podem ser classifi-
cadas como possuidoras de colegdes antigas ou manuscritos. Por
isso foi criada uma secio de estudo a fim de atender & busca por
informagdes e pesquisas nessas colecdes, em que o servigo de re-
feréncia se assemelha a um servi¢o de pesquisas de informacao,
com ferramentas especificas (obras de referéncia especializadas,
fichérios, catalogos, bases de dados) e pessoal treinado em pes-
quisa de informagao. A rede de bibliotecas da cidade de Paris é
um exemplo interessante, pois combina bibliotecas municipais
de empréstimo, em ntimero de 58, com bibliotecas especializa-
das.
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"“As bibliotecas da cidade de Paris se comprometem”

A rede de bibliotecas da cidade de Paris elaborou um cédigo de qualidade
para o atendimento. Seus quatro pontos principais sdo:

* acesso facil;

* informacdo clara e adequada;

*  servigo atencioso e eficiente;

*  respeito as observacgoes feitas pelos leitores.

Para mais informagdes: <http://www.paris.fr/loisirs/bibliotheques/bibliotheques-muni-

tlpales-inscriptions-et-services/une-charte-d-accueil-pour-les-bibliotheques-municipa-
les/rub_6528_stand_17868_port_14797>.

e Em ambito universitario, a biblioteca universitaria (Bu)
também denominada, na Francga, service commun de la documen-
lation (scp) é geralmente especializada (direito, histdria, ciéntcia?,
literatura, etc.), e oferece cole¢des especializadas para um publi-
co de estudantes, professores e pesquisadores. O servico de xze‘fe-
réncia — as vezes existe um por setor, o que implica uma politica
de coordenagao — ¢é concebido como uma ajuda fmdamental ao
ensino e a pesquisa, favorecendo o acesso aos recursos informa-
cionais por meio de:

— selegdo dos recursos pertinentes;

— definigdo de uma estratégia de busca;

— acesso as fontes de informacao, principalmente as bases de

dados;

— tratamento dos resultados;

- localiza\géo dos documentos (no local ou em linha); :

— e qualquer outra questao sobre pesquisa de informagdes.

[sso nao significa, entretanto, que o pessoal do servigo de refe-
réncia em bibliotecas universitarias realiza as pesquisas ‘para ou
em lugar de’, uma vez que, por causa da quantidade de estudan-
tes matriculados ou de docentes, seria impossivel executar esse
trabalho. Os bibliotecarios organizam, entao, sessoes de capac%-
tagdo para os estudantes sobre a utilizagao de instrumentos bi-
bliograficos. As vezes, participam de atividadfes currlcul'ares com
o objetivo de explicar qual é o papel da biblioteca, a ajuda que
pode ser ministrada pelos bibliotecarios no quadro dos estudos
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universitarios, ou a situacao global da pesquisa bibliografica. O
sitio que a biblioteca mantiver na Rede pode oferecer instrumen-
tos de autoinstrucao sobre informagdes disponiveis em linha.

A biblioteca universitaria, especializada numa area do co-
nhecimento ou que cubra varias areas, é a estrutura que mais se
parece com um servigo especializado de documentagao. Outro
exemplo, mais especifico, é o da inrotheque do polo Léonard-
-de-Vinci em Paris-La Défense que oferece um servigo pago de
pesquisa bibliogréafica a usudrios externos, principalmente em-
presas, aproximando-se assim do atendimento oferecido pelos
business information services do Reino Unido descritos na introdu-
cao deste livro.

Comega a se esbogar uma tendéncia atual: a biblioteca uni-
versitiria como centro de ensino a distincia (e-learning). Na
Ecole Polytechnique Fédérale de Lausanne (eprL), na Suica, 50
bibliotecas especializadas em ciéncias e tecnologia estao em pro-
cesso de reorganizacao tendo em vista sua instalagao num edifi-
cio central.? O nticleo da biblioteca do centro é formado por uma
colegao de cerca de 500 mil obras, colegao essa que agrupa todos
os livros reunidos pela errL desde sua fundagao, ou seja, o acervo
cientifico mais rico da Suica romana, ao qual se acrescentam 12
mil periodicos eletronicos em linha, 20 mil livros eletronicos e 50
bases de dados. As novas aquisi¢Oes serao principalmente eletro-
nicas. Ha 700 lugares para usudrios. A biblioteca ¢ formada por
duas areas: a primeira, onde mesas e cadeiras se misturam com
expositores (para o conjunto das obras ‘de primeiro nivel’), com
mesas de referéncia e terminais de autoatendimento para o em-
préstimo de materiais da biblioteca. E uma segunda area onde
fica armazenada a colecdo de ‘nivel de pesquisa’ propriamente
dita. Os documentos podem ser emprestados durante 24 horas
por dia gracas a chips RGID (radio frequency identification = iden-
tificagdo por radiofrequéncia) e terminais de autoatendimento.
Quarenta especialistas em informagao, ajudados por estudantes
monitores, recebem e treinam os estudantes. Os bibliotecarios se
dedicam, principalmente, a recepgao e orientagao dos usuarios.
Estardo em contato direto com os pesquisadores nas faculdades
e nos laboratorios.
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A midiateca, evolucao natural da biblioteca, oferece a um am-
plo ptiblico meios de acesso ao lazer e a cultura (recursos audio-
visuais, cederrons, devedés, internet, etc.), respondendo assim
aos diversificados interesses de seus ptblicos. Todas as midias
ficam integradas. Os suportes de informagao oferecidos sdao mais
variados do que na biblioteca municipal, embora essa diferenca
tenda a desaparecer. O servigo de referéncia ¢ similar ao da bi-
blioteca municipal em termos de puiblico ou de consultas rece-
bidas. Varios exemplos de grandes institui¢bes ou de redes de
informagao podem ser apresentados:

e a Bibliothéque Publique d'Information (sr1) do Centre Ge-
orges-Pompidou, em Paris, que se pode considerar como uma
grande biblioteca de referéncia (ver abaixo);

e amidiateca da Cité des Sciences et de I'Industrie de La Vil-
lette, em Paris, tem um servico de recepgao e informagao para
o publico, mas néo faz pesquisas de documentos. O pessoal da
recepgao orienta, informa e convida os usuarios a autoinstrucao;

s a rede de midiatecas dos institutos culturais franceses no
exterior: o servico de referéncia existente em cada midiateca
combina auxilio, assisténcia, orientagdo, pesquisa de informagao
e empréstimo de documentos para um ptiblico formado por es-
tudantes ou pessoas interessadas na cultura francesa. '

O servigo de documentagao “executa o tratamento permanente e
sistematico de documentos (manuscritos, impressos, fotografias,
materiais audiovisuais) ou de dados, inclusive sua coleta, des-
cricdo, andlise, armazenamento, pesquisa e disseminagao, para a
informacio dos usuarios” (definicao da AFNOR, 1985). Sua missao
¢ precisa: pesquisa e disseminagdo da informagao a curto prazo.
Rapidez, adaptabilidade e flexibilidade sdo os critérios dinami-
cos que diferenciam o servigo. A preservagaoea acumulacdo ndo
estdo entre suas prioridades. As bibliotecas digitais, no mundo
universitario, aproximam-se dessa finalidade. Sejam publicos ou
privados, as missoes e objetivos dos servigos de documentacgao e,
portanto, dos servigos de referéncia podem ser muito diferentes.
Em geral de porte médio (entre uma e cinco pessoas), 0s servicos
de documentagao se compdem de pessoal muito polivalente, que
cuida das atribuicées de recepgio, auxilio e pesquisa da informa-
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¢ao. Os proprios documentalistas realizam as pesquisas de infor-
magao para os usudrios, redigem as vezes resumos de documen-
tos ou elaboram dossiés de documentos. O servico de referéncia
da forma como € concebido numa biblioteca ¢ aqui muito menos
desenvolvido, pois se dirige a publicos diferentes em outro con-
texto. Ele ¢ parte integrante da fungao informacional.

Depoimento de um bibliotecério de referéncia da Bibliothaque Publique
d’Information (BP1), em Paris

“A BP1 €, como tal e em seu conjunto, uma biblioteca de referéncia sobre temas
atuais e enciclopédicos:

Nos trés pisos da biblioteca o leitor podera encontrar dez mesas de informa-
¢do. Cada uma delas constitui o centro de um espaco dedicado a um setor
determinado (artes, literatura, direito, etc.). Durante todo o expediente da bi-
blioteca, bibliotecdrios se revezam para responder a todas as consultas dos
leitores:

e consultas simples de orientacio ou explicacio sobre niimeros de chamada;
e consultas mais complexas que exigem uma pesquisa de informacdo.

Os bibliotecérios estdo presentes para receber ou oferecer a acolhida inicial ao
usuario de primeira vez. No caso em que a biblioteca ndo possua os documen-
tos solicitados, poderdo ser feitas buscas em outros catalogos pelo biblioteca-
rio. A BPI € de acesso livre e acolhe durante o ano inteiro, indistintamente, jo-
vens e adultos, empregados e pessoas em busca de emprego, frequentadores
assiduos ou visitantes de passagem. Os estudantes constituem a parte mais
importante dos usudrios da Bp1.”

Resposta obtida no balcdo virtual da gpi, BiblioSés@me, a uma pergunta formulada em
janeiro de 2008 (http://www.bpi.fr/ress.php?id_c=30&id_rubriquel:ﬁ?).

O servigo de referéncia cléssico, tal como é concebido numa bi-
blioteca, ndo estd muito longe do conceito do servico de docu-
mentagao, pois sao intimeros os pontos em que se assemelham.
Os paises anglo-saxdes, principalmente o Reino Unido, nio fa-
zem distingdo nitida entre os dois tipos de servico, alegando o
fato de que o trabalho substancial é o mesmo: a pesquisa de in-
formagGes retrospectivas e a producio de bibliografias; a disse-
minagao seletiva de informagdes (ps1) ou 0 monitoramento da
informagdo. Na prética, o servico de referéncia destina-se a ofe-
recer esses dois tipos de pesquisas. Na Franga, o monitoramento
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da informagao em geral nao cabe as bibliotecas, mas a servigos
de documentagao, mais especializados e mais bem equipados
para isso. Alguns se dedicam exclusivamente ao monitoramento
¢ buscam a colaboragao de especialistas, os chamados veilleurs
[vigilantes], principalmente no mundo empresarial ou no setor
industrial. Onde o servigo de referéncia mais se aproxima de
um servico de monitoramento € na elaboracao de produtos de
informacao orientados para um ptiblico bem-definido: boletins,
listas de novas aquisigdes, listas de sitios favoritos, dossiés de
documentos ou de recortes. O puablico do servico de referéncia
¢ que determinara sua orientagao e a forma dos produtos c‘ie'h‘v
formacao: um servigo de referéncia em biblioteca universitaria
(especializada numa ou em varias areas), em contato com um
ptiblico de estudantes de diferentes niveis, de professores e pes-
quisadores, esta fadado a se especializar. Um servigo de referén-
cia numa escola de comércio ou de administragao especializa-se
nas areas de economia, administracao de empresas comerciais e
industriais. Nao se pode, portanto, estabelecer uma fronteira ni-
tida entre servigo de referéncia especializado e servi¢o de docu-
mentagdo. No entanto, este livro tem em mira o servico de re-
feréncia em sua globalidade, independentemente de onde seja
praticado: ele proporciona as bases necessarias a implantagao e
a0 sucesso do servigo de referéncia. ;

A informacdo documentaria na Doc’INSA, em Lyon

Doc’INsA € a biblioteca cientifica e técnica do INSA (Institut National des Scien-
ces Appliquées) de Lyon, uma das maiores escolas francesas de engenharia. O
servico de referéncia, ‘Renseignement Documentaire’ (RD), criado em 1998, é
um servigo presencial e a distdncia. Apesar de certas limita¢des materiais (fica
distante do centro do campus e com espaco insuficiente), a equipe de biblio-
tecarios mostra-se como uma equipe coesa, unida em torno da atividade de
informacdo, exercendo acompanhamento rigoroso e sistemdtico das consultas
recebidas. Em 2006, 23% da atividade da Doc'INSA eram de referéncia virtual.

Apud D. Soret, L'évolution des services de référence. L'exemple du renseignement
documentaire & Doc’insA (Lyon). Mémaire d'étude, dipldme de conservateur de
bibliothéque, janvier 2007. 141 p. Disponivel em: <http://memsic.ccsd.cnrs.fr/index.ph
pPhalsid=3vlu4k96tI3fo55c94ib87rnma&view_this_doc=mem_000004438&version=1>
Acesso em: 14 jan. 2012.
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Os centros de informacdo e documentacao (cpi) das escolas
de ensino médio sdo tidos como mediadores da informacao junto
aos estudantes, e também aos docentes. O servico de referéncia
possui uma missao ampliada, que engloba recep¢éo, orientagao,
auxilio, pesquisa de informacao e emprestimo de documentos.
Segundo o Livre bleu des professeurs-documentalistes (2006)," “a di-
mensao pedagogica do atendimento, especifica do cp1, também
é importante. Essa fungdo da énfase aos comportamentos de ci-
dadania e permite transmitir informacoes juridicas relativas a
utilizagdo das fontes de informacao.”

Os servicos de arquivo cuidam da memoria das institui¢oes
(do pais, ministérios, empresas, associagoes, etc.), de seu patri-
monio. Documentos antigos sao arquivados para fins adminis-
trativos (na Franca, de cinco a dez anos) ou culturais. O arquivo
de uma instituicdo trata de conservar o conjunto das informagoes
por ela produzidas: registros do pessoal, documentos financeiros
e contabeis, correspondéncia e sua historia. O termo ‘arquivo’
serve para designar os proprios documentos bem como o local
onde se conservam. Cada vez mais, os arquivos (nacional, depar-
tamental, municipal, etc.) divulgam, guardadas certas condigoes,
seus fundos. O servico de referéncia é, entdo, um servigo de re-
cepcao, informacao e pesquisas bibliogréficas e documentarias.

Centre d’Accueil et de Recherches des Archives Nationales (CARAN)

O acesso as coleces dos Archives Nationales foi estabelecido pela lei de 7
messidor ano 2 (25 de junho de 1794) e pelo cddigo do patrimdnio (versdo de
1 de janeiro de 2008) que estabelece o principio da publicidade dos arquivos.
Atualmente, o0 acesso e a comunica¢do dos arquivos se efetuam em conformi-
dade com o cddigo do patrimoénio, que determina em particular os prazos de
sigilo dos documentos. Um servigo especiajizado, o Centre d’Accueil et de Re-
cherches des Archives Nationales (CARAN) recebe o publico. E exigida inscrigdor
prévia para a consulta aos documentos.

Sitio do cARAN: <http://www.archivesnationales.culture.gouv.fr/chan/>

A Association des Archivistes Francais (aar) publicou, em 2007,
um Abregé darchivistique® que dedica inimeras paginas ao “au-
xilio a pesquisa e a informagao dos leitores”. Com o aumento da
demanda dos leitores por certos tipos de informacao (genealo-
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gla, cadastros de terras, decretos de naturalizacao, etc.), parece
“indispensével oferecer ao pesquisador tanto uma recepgao tra-
dicional de pesquisa, quanto uma recepcao administrativa”, sim-
plificada, para acolher esse publico mais numeroso, que, para
suas pesquisas, dispde de inventarios, arquivos e bases de dados
da institui¢ao a qual recorre, e também de outras instituicoes.

A tipologia acima esbocada, que nao ¢ exaustiva, mostra a
diversidade das instituicdes nas quais se insere o servigo de re-
feréneia. Instituigdo publica, privada, cultural, comercial, etc.,
tantas missdes, objetivos e puiblicos com expectativas diferentes.

Notas

I. Manifesto da 1ria/Unesco sobre bibliotecas piiblicas, 1994. Disponivel em:

<http://archive.ifla.org/vii/s8/unesco/port.html>. Acesso em: 14 jan. 2012.

Existem 2 500 bibliotecas publicas na Franga.

3. Projeto Learning Center da gpr1, ver: <http://www.rolexlearningcenter.ch/
documents/english_kit_revised.pdf>.

4. Dgrvis-Ducros, Sylvie (coord.) Les professeurs documentalistes. Orléans: crop

de I’ Académie d’Orléans-Tours, 2006.

Piron, Brigitte; PONTIER, Marie-Claire (dir.) Abrégé d'archivistique: principes

et pratiques du métier d'archiviste. Paris: Association des Archivistes Francais,

2007.
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A politica de referéncia

politica de referéncia é um dos elementos da politica de
informagao, determinada a partir dos objetivos e missdes
da instituigdo. A politica de informacéo traduz-se:

— pela escolha dos documentos a serem adquiridos para a
formagao do acervo de documentos;

— pelos servigos de informacio oferecidos: recepgao, orienta-
¢ao, informagdes, pesquisas, etc.;

— pelos produtos de informagéo oferecidos: recortes de jor-
nais, revista de sumarios, boletim bibliografico, dossiés de docu-
mentos, disseminacdo seletiva da informacao (psi), etc.;

i participa¢ao ou ndao em uma rede de informacéo, consdr-
c1o, etc.

A politica de referéncia estabelece trés objetivos gerais:

® 1° objetivo: o servi¢o de referéncia como imagem da ins-
tituicao

A fim de apresentar aos usudrios uma imagem positiva da
instituigao, o servigo de referéncia deve, em especial, cuidar, no
que diz respeito ao lugar fisico, de sua localizacio estratégica, da
organizagao do espaco, e de sua sinalizacio; quanto ao fato de ser
o principal local de informagao, procurar possuir uma selegio de
fontes de informagao impressas e digitais, e valorizar as colegoes
da instituicao; e, no que se refere a sua condicdo de local onde se
dispde de recursos de informagio, contar com pessoal qualifica-
do e que possua excelente capacidade de relacionamento. Estes
trés aspectos contribuem para dar ao servico de referéncia uma
identidade prépria que se reflete na instituicéo.

® 2° objetivo: o servigo de referéncia, polo de exceléncia
para a recep¢ao, a orientagdo e a pesquisa de informagio
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Trata-se de um objetivo componente da abordagem de qua-
lidade da instituigio. Para atingir esse objetivo sao necessérios
recursos humanos, materiais e financeiros. Mas um servico de re-
leréneia de qualidade se apoia sobretudo em importantes quali-
tlades profissionais, humanas e sociais, as quais devem ser estu-
dadas atentamente quando da defini¢ao da equipe de referéncia.

e 3° objetivo: o servi¢o de referéncia, intermediario entre
uma necessidade de informagao e as fontes de informacao

O usudrio € a figura central do sistema que se chama ‘servigo
de referéncia’. Ele nem sempre dispoe dos meios de acesso aos
acervos ou a informagao de que precisa. Ao adotar uma atitude
orientada para o usuario, o servigo de referéncia vale-se de todos
0s recursos que estejam a sua disposicao para atender melhor a
necessidade de informagao que foi expressada.

Uma abordagem orientada para o usuario

Toda instituicdo deve preocupar-se com sua imagem perante o
publico. O servico de referéncia, por desempenhar varias fun-
(Oes (recepgao, orientagao, informagao, pesquisa de informacoes,
capacitacao dos usudrios, etc.), é o primeiro ponto de contato
com o usuario e representa a instituigao. O servigo oferecido cor-
responde a uma abordagem de qualidade: qualidade do aten-
dimento (amabilidade, importancia dada a recepgao, etc.), qua-
lidade da informacdo fornecida (pertinéncia, atualidade, etc.),
visibilidade do servigo (sinalizagao, logomarca, cores utilizadas,
etc.). Quanto mais refletir o conceito de ‘servico de referéncia pre-
sencial’, melhor serd a imagem da instituigao junto ao usuario.
A orientac¢do para o usuario € uma abordagem global no seio
da institui¢do, mais que um objetivo, que uma cultura, que uma
promessa ou que um slogan publicitario. A orientagdo para o usuad-
rio é uma estratégia que afeta o conjunto da instituigao e seus ser-
vigos, com um modo de organizagao particular, bem como um
modo de administracdo adequado. Opoe-se fundamentalmente
a orientacao para o produto, que oferece um mesmo produto
para um grupo de usudrios potenciais. Com efeito, a orientacao
para o usudrio visa a individualizar o servigo ou atividade ofere-
cida, a adequa-los 0 maximo possivel as expectativas do usudrio.
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Neste sentido, a criagao do servigo de referéncia deve responder
a necessidades precisas.

Para os servicos de documentacdo de empresas publicas ou
privadas, a situagao é sensivelmente diferente, pois eles devem
justificar suas despesas de forma continua, e serem competitivos
em face das novas tecnologias. A informagao ¢ verdadeiramente
um bem econdmico que possui certo valor.

A orientacgdo para o usudrio na Bibliothéque Nationale (BN) suica
A BN suica adota uma orientacdo para o usuario pautada nestes principios:

e A orientagdo para o usuario ndo pode ser delegada: ela ndo diz respeito
unicamente as pessoas que mantém contato direto com o publico, mas a to-
talidade do pessoal. E preciso vivé-la e colocé-la em pratica, isto é, colocar em
primeiro lugar os interesses dos usudrios.

e O contato direto é decisivo: o pessoal que mantém contato direto com o

publico determina a imagem da BN e assume responsabilidade por isso. A BN
apoia seu pessoal nessa tarefa.

e Osusudrios sdo levados a sério: a partir da oferta realista de servigos, a BN
esforga-se por atuar de modo coerente e equitativo. Cada usuario deve sentir

que tem a mesma importancia. No entanto, convém tragar um limite aos dese-
jos dos usuarios.

e Saber o que os usudrios querem: as solicitagdes dos usuarios devem ser
compreendidas. Sdo recebidas, tratadas e as respostas comunicadas a eles.

® |[ssoé comigo!: cada membro do pessoal deve aspirar a oferecer os melho-
res servicos aos usudrios. Além do sorriso, contam a atitude geral e o forneci-
mento de informagdes concretas, inclusive no caso de usudrios dificeis.

Apud “Ensemble au service des usagers”, atelier de perfectionnement de l'orientation
client pour le personnel de la BN suisse, octobre 2005.

O contexto atual da informagao é cambiante, evolui a cada dia.
Como os profissionais da informacdo podem reagir e encontrar
solucdes adequadas? Neste sentido, a orientagdo para o usuario
oferece elementos construtivos: ‘

— permite concentrar-se nos usudrios e suas necessidades;

— contribui para melhorar de modo permanente o valor agre-
gado dos produtos e servigos;

— possibilita o estabelecimento de parcerias;

— contribui para a reflexdo que visa a ampliar e renovar a
gama de servigos e produtos.
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Por fim, a orientagao para o usuario ¢ uma contribuigao con-
creta para a inovacgao.

O servico de referéncia € uma carta fundamental que se C_l;‘“?
jogar na abordagem orientada para o usuario, pois contri ui
¢com um real valor agregado paraa oferta global de informagao.

Ilementos a serem definidos antes de criar o servigo
de referéncia

Alguns elementos precisam ser definidos antes da criagao do ser-
vigo de referéncia:

e O acesso as cole¢des. Uma das primeiras ‘questﬁef, a se-
rem resolvidas consiste em saber qual o acesso as colegoes e a
{nformacao que sera oferecido ao puiblico: acesso l.1vre ou acesso
Indireto; orientagao ‘ampla’ ou orientacio especializada; forneci-
mento de acesso a recursos eletronicos, etc.

e Os recursos colocados a disposigao: s

_ recursos humanos: a instituigdo possui pessoal ql_mhﬁcad’()
¢ competente em matéria de informagéf) e a?le or.ie.ntaga?o do pu-
blico? E necessario pessoal com formagao dlversxﬁf:adal.

_ recursos financeiros: um servigo de referéncia exige dEtEI:-
minados recursos em termos de espago, de equipamento £mob1—
lidrio, informatica, tecnologia), de recursos de informacgao que
podera oferecer; : B~ :

_ recursos tecnoldgicos e de informatica: 0 acesso aos recur
s0s de informacio em linha (catalogo da instituicao, recursos ex-
ternos) exige terminais dedicados. . " A

e Informacdo gratuita ou paga. O servico de referéncia for-
nece acesso gratuito ou pago a informagao, segundo o grau de
dificuldade de uma pesquisa de informagao ou segundo os re-
cursos oferecidos? Oferece o recurso a especialistas em caso de
consultas complexas? A questao da gratuidadfz _raramente se
apresenta nas bibliotecas publicas onde o usuario, na Franga,
tem acesso As informacgdes sem outra cobranga além da taxa de
inscrigdo que paga anualmente. Os estuc‘lantes pagam uma taxa
anual de acesso a biblioteca universitaria, que inclui o servico
de referéncia; bibliotecas universitarias levantam, no entanto, a
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questao de oferecer seus recursos mediante pagamento, a exem-
plo de suas equivalentes inglesas. Alguns servicos de documen-
tacao oferecem servigos pagos.

Caracteristicas do servico de referéncia presencial

Um servigo de referéncia presencial possui caracteristicas insti-
tucionais e materiais.

Caracteristicas institucionais

— Os objetivos e missdes da instituicao definem o quadro ge-
ral: missao de servigo publico, educacional, de saude publica, de
carater cientifico e técnico ou comercial, etc.

— O publico, interno ou externo, é um elemento fundamen-
tal, que orienta as escolhas e as atividades.

— A autonomia de decisao no seio da institui¢dao é um outro
elemento-chave: o servi¢o depende ou ndo de um outro servigo?

Caracteristicas materiais

— A area fisica destinada ao servigo é um aspecto estratégico:
no comego de um processo de construcao ou reforma € preciso
fazer valer a necessidade que o servico tem de uma area sufi-
ciente para receber o publico-alvo, com uma mesa de referéncia,
espaco de consulta, espago para o acervo de referéncia, etc.

— O tamanho, que varia conforme a quantidade de profissio-
nais especializados e também conforme as tarefas atribuidas ao
servigo, e a quantidade potencial de usudrios.

— A natureza da colegao de referéncia, seja em papel e/ou di-
gital.

— As tecnologias utilizadas: programas para tratamento de
material bibliogréfico e documentario, informatica documenta-
ria, consulta a bancos de dados em linha, em cederrons e deve-
dés, internet.

O servigo de referéncia, como primeiro ponto de contato com o
usudrio, é uma ‘sintese” de todas as atividades geralmente en-
globadas na expressao ‘cadeia documentaria’ (aquisi¢ao, trata-
mento, disseminagao). Ele se situa claramente na tltima etapa
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da cadela documentaria — a disseminagao d.a il’.\fO_I‘l‘{lagaS -l— e
depende do bom funcionamento geraldda instituicao. tiliza
ferramentas bibliograficas e de mforn}agao de que dispoe e que
glio necessarias para informar ao usuario, }_Jem como as co_gn%e—
téncias presentes na instituicao tendo em vista a .reor}enta(;aoﬁ (i
usuario. Se um elemento da cadeia documentaria nao for satis

fatério (encomendas atrasadas de documentos, um €rro de pro-
cessamento, etc.), ele ndo poderd desempenhar corretamente sua
missao. O servico de referéncia depende de outros servicos, pois
constitui o vinculo entre as colegoes, 08 servigos € o publico.

A politica de referéncia mantém uma relagag .d1~reta co;n as
politicas dos outros servigos da instituicdo: aquisicao, cataloga-
Ao, indexagao, etc. Ela constitui um dos ellos essenciais, ’ILC;I.S 0
gservico de referéncia, gracas ao cont.ato~d1reto com o pu ilco,
esta em condicdes de perceber quais sao as expectativas dos
usuarios em matéria de documentagao. Ele conhece suas neces-
gsidades e as antecipa. Esta observacao regular do comportame;\to
dos usudrios pode ser um dos elementos que devem ser pensados
quando da formulagao da politica geral de informacao.

E oF
1. SERVICOS DE REFERENCIA PRESENCIAIS



A abordagem de projeto no servico de
referéncia presencial

(reﬁ?:nfs;z ks)uggr;usae neg;smdade de criar um Yerd?deiro servigo de referéncia

e - B seguida, avangamos na ;eall;ar;ao desse objetivo evoluindo
p cessivas segundo um plano estratégico: identificagio das necessidade

andlise do que existe, defini¢do da missio, elaboragdo de uma poiiﬁca dS;

referéncia, construcao do espago, implantagao.

D. MecAdam!

As etapas do projeto

;;22(;; c;s ohllotjelﬁ\:ros c1:;:sper:r1'ﬁcc|s do servico de referéncia, em funcio dos obje-
nstituicao, da politica de informacdo, do
S recursos a
humanos quanto materiais. ; Rase

2. FaZEl o il Ve“téllo da Sftuacao pessoa ocais orcamento, co e!:t}es recur-
( L
’ ’ I
508 de | I|0|I |atlca)-

3 Prc'nuceder a uma andlise da situacdo, dos problemas apresentados e propar
solu¢des com respectivos custos.

4. Determinar os investimentos 3 curto, médio e longo prazo.

Definir os objetivos especificos do servigo de referéncia

Plor que criar um servico de referéncia? Quais sdo os objetivos
almejados e as vantagens disso? O contexto atual da informacao
= &

mais particularmente da informacio digj i
‘ cao digital, permit
parcialmente a isso: § g e ey

. .1 A passagem da informagéo em papel a informagio em li-
nha leva a uma Pljo_fusao de informagdes cuja confiabilidade o
pertinencia sao dificilmente notadas pelos usudrios

e Identificar a ‘boa i = .
forco. informacgao’ pode exigir um tremendo es-
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# Os mecanismos de busca generalistas, como o Google, ali-
mentam a confusio do usuario quanto a uma verdadeira pes-
fjuisa de informagao realizada segundo as ‘regras da arte’. Ele

ta com a ilusao de que domina sua pesquisa, sem distinguir,
tontudo, a informagao de que realmente precisa daquela que The
¢ fornecida pelo mecanismo de busca.

e A obtencdo de fontes de informacao externas a biblioteca
ou ao servico de documentacdo pode ser dificil: como localiza-
+las? Como consegui-las? O usuario corre o grande risco de nao
conseguir fontes de informagao essenciais a sua pesquisa.

e Os sistemas de informacao, como os catdlogos em linha das
bibliotecas, ou os catalogos coletivos, nem sempre sdo orientados
para o usudrio, na forma como foram planejados e como apre-
sentam as fungdes de pesquisa. As ajudas em linha as vezes sao
longas e complicadas, o vocabulario empregado nem sempre ¢
compreensivel, excessivamente técnico e hostil para o usuario.
[Uma nova tendéncia interessante é o catalogo enriquecido, com
vinculos de hipertexto, uma vez que o acesso, a partir de refe-
réncias bibliograficas, ao texto integral de artigos ou livros, a su-
marios de peridédicos, a multimidias, € uma maneira de melhor
valorizar os recursos informacionais e oferecer ao usuario a pos-
sibilidade de navegar por conta prépria.

O servigo de referéncia permite responder, parcial ou total-
mente, a essas questdes. E possivel definir objetivos especificos
que justificam em muito a criagdo de um servigo de referéncia.

Objetivos especificos do servigo de referéncia

— Atendimento de qualidade.

— Oferta de servigos e atividades adequados aos usuarios.

— Avaliacdo dos recursos informacionais oferecidos.

— Colaboragdo e ajuda na pesquisa de informagdes em todos seus suportes.
— Orientacdo para fontes de informacdo internas e externas.

— Capacitagdo no uso das ferramentas de pesquisa de informagdes.

Nas instituicdes publicas (bibliotecas nacionais, universitarias,
publicas, servigos de arquivos, servigos de documentagao da ad-
ministragao publica), a criagdo de um servico de referéncia, cuja
denominagao pode variar, faz parte desde o inicio do projeto ar-
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quitetonico ou de construgio. A situacio é diferente em outros
tipos de instituigdo que almejam disponibilizar suas cole¢des e
oferecer seus servigos. Torna-se, entio, indispensavel executar
a0 mesmo tempo uma analise do que j4 existe e saber quais sao
as expectativas dos usudrios em matéria de informacao e, mais
especificamente, em matéria de atendimento de referéncia.

A implantagio de um servico adota uma abordagem de proje-
to em sucessivas etapas: um diagndstico e uma anélise da situa-
¢ao relativa a servicos de referéncia parecem indispensaveis para
justificar a necessidade da criagio desse servigo.

O diagnoéstico em matéria de referéncia

A criagdo ou o desenvolvimento de um servico de referéncia pre-
cisa que se levem em conta a situagio em seu conjunto e o estudo
de diversos aspectos.

Esse diagndstico é feito conforme as seguintes etapas:

— levantamento e avaliacio do pessoal existente, a0 mesmo
tempo de uma eventual contratagio: nivel de formagao exigido,
qualificagdes e competéncias necessdrias;

—fazer o inventdrio dos recursos de informacdo existentes: em
termos financeiros (or¢amento), materiais (mobilidrio, equipa-
mentos), de locais, recursos de informética (quantas estacdes de
trabalho alocadas, acesso a bancos de dados, colocagdo em rede
dos dados existentes, conexao com a internet), de colecdes de re-
feréncia (livros, periédicos, objetos, documentos digitais, etc.).

Simultaneamente com o diagnostico, o levantamento das neces-
sidades e aspiragdes dos usuarios, com o auxilio de um estudo
de necessidades, permite que se tenha uma nogao dos diferentes
niveis, a diversidade e a pluralidade das expectativas, elementos
importantes para analisar a situacio e apresentar solugoes.

Analise das necessidades dos usuarios em matéria de referéncia

[--] os servigos de informagdo nascem da expressao das necessidades dos
cidadaos. Sao estes que o bibliotecario ouve, acompanha, analisa, antes de
efetuar as avaliagdes que levardo a criacio de servigos organizados.

B. Calenge®
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andlise das necessidades dos usuarios é diferente confqrme.se
t¢ de uma biblioteca publica (cuja gama de interesses é muito
pla), de uma biblioteca universitaria (cujo pﬁl:{lico — estudan-
, tlocentes, pesquisadores — tem interesses mais conce.ntrados)
tle um servigo de documentacdo (geralmente espec1e~111zad0)
de um arquivo. No caso da biblioteca publica, que ndo pode
lisar todas as necessidades potenciais, a defini¢ao de grupos-
vo de usudrios,* por faixas etarias, interesses, profissoes, etc.,
nstitui uma solugdo. Varias técnicas podem ser utilizadas para
estudo das necessidades dos usudrios, como, por exemplo, ob-

§orva ¢ao direta, entrevista e pesquisa de opiniao, tanto se,p.arada-
mente, quanto combinadas. Elas visam a efetu&.lr_ uma ar}a}ise r-:las
Necessidades de informacao, e também identificar deflc1enc1as,
110 caso de o servigo ja existir e precisar ser desenvolvido. Ess.as
I#cnicas permitem compreender a maneira como 08 Tecursos dis-
pnnibilizados sdo utilizados, e se correspondem as expt?ctatwas.

Um questiondrio de pesquisa compreende os seguintes ele-
mentos: ‘

- fungdo exercida (técnica, administrativa, comercial, de pes-
(juisa, etc.);

—idade;

~ formacgao; '

—modo de utilizagdo de documentos: usudrio regular ou irre-
pular; experiente ou inexperiente; no local ou fora do local;
— interesses em matéria de cultura, educacdo, lazer, etc.;
- expectativas quanto aos servigos e atividades do futuro ser-

vigo de referéncia.

O questionario permite conhecer aquilo que se procura medir
e as informagdes que serdo coletadas. A redacao deve ser clara,
as questdes formuladas com precisdo e pouco numerosas .(cas’o
contrario, os usuarios nao responderao). O plano do questiona-
rio pode ser o seguinte:
1. Fontes de informacao utilizadas (internas, externa~s). :
2. Opinido sobre os servigos e produtos de informagao atuais.
3. Necessidades de informacéao, sua evolugao.

O questiondrio, uma vez testado junto a alguns usuarios e val%-
dado pelas instancias competentes (diretoria, servigo de comuni-
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cagao/marketing, comissdao de documentacio, etc.), pode ser apli-
cado por meio de entrevista (no local), por correio comum ou
eletrdnico, ou mediante consulta ao sitio da institui¢io na inter-
net. A analise das respostas ao questionario demanda tempo, re-
cursos financeiros e materiais. Algumas bibliotecas e servicos de
documentagdo terceirizam total ou parcialmente essa operago
com um fornecedor externo. Para isso, é preciso alocar recursos
no orcamento. Os resultados da pesquisa sdo entdo analisados
e permitirdo orientar a politica da referéncia. E ao profissional
que cabe a deciséo final de adotar esta ou aquela orientacio no
servigo de referéncia gragas as informacdes obtidas com o estudo
de necessidades.

Em seguida, a politica de formagdo da colecio de referéncia é
definida em consonéncia com a politica de informacdo da insti-
tuicao. Embora se atenha a ter em conta o que existe no presente,
ndo deixa de ser também prospectiva, incluindo a previsio de
assinaturas (periodicidade, espaco ocupado), tipos de documen-
tos a serem adquiridos (obras de referéncia, livros de texto, etc.);
disponibilizacdo de documentos digitais, assinatura de bancos
de dados, etc.

Em matéria de servigo de documentagao, biblioteca ou arqui-
vo, € util e recomendavel saber como outros profissionais exe-
cutam seus servicos. Atualmente, intimeras institui¢des seguem
claramente uma orientagéo que privilegia os usudrios e adotam
um grupo focal de servigos e produtos. O servico de referéncia
(de recepgao ou de informagao) faz parte dele. A consulta a ou-
tros profissionais de referéncia, talvez mais experientes, pode
permitir evitar certos obstaculos e inovar, além de levar a refle-
xao sobre uma futura rede de servigos de referéncia.

Concluido o diagndstico, o profissional, a vista dos elemen-
tos levantados, propde um projeto que deve atender as seguintes
condigdes:

— elaborar o histérico e apresentar relatério detalhado e com
dados quantitativos sobre a situagdo: pessoal, orcamento, espa-
¢os, colegdo de referéncia, servigos e atividades oferecidas, etc.;

— propor uma politica de referéncia em consonancia com as
orientagdes da politica de informacao;
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= fixar objetivos segundo as necessidades expressas (usudrios
igos © novos, setores da referéncia onde investir, servicos a se-
desenvolvidos, acesso em linha, produtos informacionais, efe,);
- Hxar critérios de escolha (priorizagao), examinar detalhada-
te 0s recursos humanos (o aspecto ‘competéncias’ é primor-
1) ¢ as limitagdes materiais (orgamento e locais alocados);
- elaborar um modelo de servigo de referéncia em adequagho
i o sistema de informagédo implantado, seja aberto (informas
orientada para o exterior) ou fechado (informagao destinada
tuclusivamente ao publico interno) ou misto (informagao para
ﬁemrn e para fora da instituico);
~ propor objetivos e recursos em pessoal (formagao profissio

#al) e em documentacao (selecdo, aquisicao, equipamento, inde-
xacio, producdo, marketing); :
~ determinar os custos que o projeto implica;

fixar com precisao o cronograma a curto, médio e longo prazo;

planejar os trabalhos a serem executados.

0s modelos de servigos de referéncia

— 1° modelo: um servico de referéncia presencial para uso do publico interno.
— 2" modelo: um servigo de referéncia presencial para uso do publico interno,
mas também aberto para o publico externo.

— 3° modelo: um servigo de referéncia presencial que participe de uma rede
de informacdo.

— 4° modelo: um servigo de referéncia que possua as caracteristicas dos trés
modelos precedentes.

—5° modelo: um servigo de referéncia presencial que também oferega um ser-
vigo virtual (este modelo encontra-se detalhado na parte 11 deste livro).

A implementacdo do projeto

Tao logo o projeto seja aprovado, convém tratar de sua imple-
mentagdo conforme o modelo aceito e proceder a uma estimativa
dos custos definitivos. Podem ser propostos diferentes modelos
em funcao da missao e dos objetivos atribuidos ao servigo.

Se cada um desses modelos tem seus objetivos préprios, to-
dos, em compensacao, possuem um objetivo comum: responder
as questdes, gerais ou especificas, feitas pelos usudrios. Eles ndo
pressupdem nem a utilizacdo dos mesmos instrumentos, nem o
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mesmo or¢amento, nem o mesmo pessoal. Faz-se uma avaliagdo
precisa dos custos e se decide a implementacao do projeto defi-
nitivo.

Define-se o cronograma, a curto, médio e longo prazo, em
fungao dos recursos atribuidos e dos desdobramentos previstos.

Notas
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O projeto arquiteténico do
servico de referéncia

projeto arquitetdnico do servico de referéncia dereré
contemplar todos os elementos necessarios para torna-lo
acessivel aos usuarios.
Sendo o servico de referéncia, em si mesmo, um prestador de
servicos, convém salientar que ele se distingue:
— da recepgao geral da instituigao; :
_ do saldo de referéncia (ou de bibliografia) especializada na
pesquisa de referéncias de documentos;
— do saldo de leitura ou de consulta local.

Os profissionais de referéncia, no entanto, utilizarao as salas d’e
bibliografia ou de consulta para pesquisas e receberdo os usua-
rios, mas de uma maneira diferente da recepgao geral da institui-
¢do que oferece uma orientagao topografica. A fung’éio de referen—
cia, tal como é exercida no servigo de referéncia, é na realidade
uma funcio de pesquisa de informacao. :

O projeto arquitetonico podera ser desenhado segundo trés
opgdes possiveis:

— A primeira opgdo é por um lugar exclusivo dentFO da ins-
tituicdo, com um espago proprio, o qual pode estar 51tua.d0 na
sala de consulta, e com profissionais de referéncia: 0 servico de
referéncia é centralizado.

— A segunda opgao divide as colegdes por pisos ou -salas, ou as
organiza em polos teméticos, exigindo, portanto, mais mesas de
referéncia: o servico de referéncia é descentralizado.

— A terceira opgdo divide a fungdo de referéncia entre todo o
pessoal disponivel, o qual, portanto, é polivalente, pois assume
outras tarefas além da referéncia, como ocorre em unidades de
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pequeno e médio porte: o impacto é menor no projeto arquite-
tonico. Aqui, a propria fungao de referéncia é descentralizada

O projeto arquitetonico do servico de referéncia deve levar em
conta varios aspectos:

—localizagao do servigo;

— area que lhe é destinada;

—normas de organizagao do espago;

— sinalizacao e a comunicagao visual;

— ergonomia das estacoes de trabalho;

—escolha do mobilidrio para a sala de referéncia;

— tecnologias;

— seguranca das pessoas e do patriménio;

— acessibilidade dos locais para as pessoas portadoras de ne-
cessidades especiais.

Todos esses aspectos merecem ser detalhados.

e A localizacdo do servico de referéncia em relagao a entra-
da da instituicao, aos diferentes servicos e departamentos, as co-
legdes, as salas de trabalho, a sala de referéncia e aos catalogos é
um ponto estratégico a ser estudado. Com efeito, a facilidade de
contato com outros servigos (registro e empréstimo, empréstimo
entre bibliotecas, etc.) constitui elemento importante para que se
possa melhor informar e orientar os usuarios. Muitos servigos de
referéncia padecem de uma localizacao imprépria, fora dos ca-
minhos por onde habitualmente passam os usudrios. Indiferen-
temente de o prédio ou o espaco alocados ja existirem ou virem
a ser construidos, o ideal é que a localizagiao da unidade ocupe
uma posigao central em relagao aos servigos que serao prestados,
no cruzamento ou a meio caminho dos diferentes pontos de en-
contro dos usudrios, a fim de facilitar-lhes o acesso; se o servigo
ficar num local isolado, sera preciso torna-lo conhecido por meio
de sinalizagao adequada. No caso de ser dada preferéncia ao
atendimento do publico externo, sera conveniente, por exemplo,
que o local fique no térreo. Se houver previsao de localizagao do
servigo em mais de um piso, como pode acontecer em bibliotecas
universitarias, ele também devera ficar em posigdo central e que
seja visivel. E preciso prever um arranjo que facilite a mobilida-
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de de pessoas portadoras de necessidades especiais, bem como

Acesso por elevador se o prédio assim o exigir.

e A area destinada ao servigo de referéncia depende da im-

rtincia da biblioteca ou da instituicdo, do publico potencial,
\las tarefas atribuidas, dos documentos e cole¢des com que con-
I, ¢ das tecnologias. Para defini-la, serd muito util recorrer as
normas existentes (abaixo), pois permitem quantificar com bas-
jante exatiddo quantos metros quadrados serao necessarios para
o atendimento do publico e as areas de circulacéo e de trabalho.

Normas e dados basicos para a montagem do servico de referéncia*

Espagos de trabalho e ergonomia

— construgdo; portadores de necessidades especiais: NF P 91-201;

— concepcio dos sistemas de trabalho; principios ergondmicos: X 35-001;
~ iluminac3o dos locais de trabalho: NF X 35-103;

_ trabalho diante de monitor (estacdo de trabalho): NF X 35-121;

— burdtica: z 71;

—infografia: 2 73;

— trabalho em escritério com terminais: NF EN 29 241,

Ha normas que definem: ’

1. As dimensdes das estantes:

—altura: 2,20 m;

— profundidade: 0,25 a 0,30 m (0,45 m no caso de estante de face dupla);
— prateleiras: 6 niveis de altura.

2. Dimensionamento

— para a consulta livre dos documentos na estante por leitor: 0,80 m;

— para consultar documentos nas prateleiras inferiores: 0,90 m;

— para se sentar diante de uma prateleira de consulta: 1 m; .

— para se sentar diante de uma mesa de leitura (que inclui o espago de circu-

lagdo): 3, 70 m.

Estima-se em aproximadamente 3 m* a drea destinada a um lugar sentado e 0
espaco de circulagdo e seu entorno.

3. A quantidade de documentos (por metro linear):
— diciondrios, diretdrios: 30 a 35;

* As normas citadas sio francesas. Normas brasileiras: acessibilidade e ediﬁca--
cdes, mobilidrio, espagos e equipamentos urbanos ABNT NBR 9050:2004; ilumi-
néncia de interiores: ABNT NBR 5413:1992; sistemas de estagdo de trabalho: ABNT
NER 13967:2011; méveis para escritorio — cadeiras: ABNT NER 13962:2006; moveis
para escritorio — mesas: ABNT NBR 13966:2008. [n.T.]
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— livros: 40;

- videocassetes: 30;

—cederrons e devedés: 100;

— revistas no expositor; 4;

A carga sobre o piso ndo deve exceder 600 kg por m?.

Com base na superficie que lhe é destinada, o servigo de referén-
cia pode assumir varias formas:

— mesa ou balcdo de referéncia situado junto & entrada das
salas de consulta;

—mesa ou balcdo de referéncia localizado na sala de referéncia
onde ficam as obras de consulta e os terminais de computador;

—mesa ou balcao de referéncia perto de alguns espagos espe-
cializados: sala de jornais, sala de referéncia e consulta, sala de
reprografia (que tem a vantagem de causar menor ruido);

— outra possibilidade de arranjo é colocar o balcio de referén-
cia perto, mas independente, do guarda-volumes para os usua-
rios e de um local de descanso.

® A sinalizagdo do servico merece especial atencdo. Deve ser
de imediata percepgao pelo usuério, pois a sinalizacdo usada da
uma identidade ao servico, da mesma forma que a logomarca,
0 nome do servigo e as cores escolhidas. Eis algumas perguntas
que devem ser respondidas:

— Como tornar o servigo de referéncia identificivel de imediato?

— Quais os pontos de destino que devem ser destacados?

= Quais os tipos de informagdo que serdo prestados?

E preciso encontrar um sistema de sinalizacdo que seja de uso
comum e uniforme em toda a instituicdo, a fim de orientar,
conveniente e eficientemente, o usudrio para os servicos (portanto,
o servigo de referéncia) e as colegdes. Trata-se, entdo, de construir
um ‘vocabuldrio gréafico’ préprio da biblioteca ou do servigo
de documentacdo em conformidade com a planta adotada,
vocabuldrio que serd adotado pelo servico de referéncia.

O sagudo de recepgio comporta, nas interse¢des, indicagdes
claras e precisas (flechas de sentido, etc.) sobre a direcao a ser to-
mada: servigo de referéncia, sala de leitura, consulta de revistas,
obras de referéncia, consulta a bases de dados, empréstimo, etc.

‘kmm.WMvmwax
o o N : e .

As etapas de um projeto de sinalizagdo

1. ldentificar os percursos por onde transitam os usuarios.

2. Determinar os locais que exigem orientacao.

4, Estudar os tipos de dispositivos necessarios de sinalizagao.

4, Traduzir as informag@es para a linguagem de sinalizagdo escolhida na forma
de pictogramas, marcacdo de trajetos, etc., inspirando-se naquilo que existe
@ funciona.

{)s sistemas atuais de sinalizagdo dao destaque ao codigo de bo.a
tonduta dos usuarios (desligar telefones celulares e i-pods; proi-
bigio de comer, beber, fumar, etc.). . : \

Um quadro-mural com orientagdes, um totem-mteratlvo, paI;
Néis digitais com informagoOes interativas (pox;~ meio Fle _canal RSS,
#ic.) podem também fornecer essas orientacoes, prmc:l.palmente
v instituicoes grandes que ocupem mais de um pavimento. A
fungao do servico de referéncia é claramente ir}dicad? 1’30’1' letx:gl-
tos apropriados: ‘recepgao’, ‘informacgoes’, ‘orientagao’, ‘auxilio
A0 usuario’, ete. .

Uma sinalizagao adequada libera o pessoal de tarefas repeti-
livas quando é preciso informar aos usudrios sobre um caminho
Hue devem seguir.

A ergonomia dos locais de trabalho, de consulta e
dos espacos de circulagio

Segundo Eric Sutter,” nas bibliotecas e servicos de documenta-
Lio, a ergonomia diz respeito mais especifican.'ler.lte: ;
~ ao arranjo da estagao de trabalho do proflsswna_l e do usua-
tlo: ha vérias possibilidades, tanto face a face, que facilita o.d1a1~o-
0 com o usudrio, quanto lado a lado, que permite a visualizagao
16 informagdes no monitor e sua explicagao; :
~ a organizac¢ao dos espacos individuais e coletivos: com e.fe1—
10, 0 servico de referéncia conjuga o atendime'n‘.co pers?qahza—
1o com a possibilidade de dar informagdes a vérios usudrios ao
' BEMOo tempo;
-~ as condigoes de acustica e iluminacao, a qualidade do ar e
48 lrocas térmicas e 0 ambiente geral, merecem particular aten-
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A ergonomia diz respeito também:
—a administracdo do tempo;

~ 0 compartilhamento de instrumentos comuns e a divulga-

¢ao das instrucoes.

clila pe;mﬂe que sejam respeitadas a altura do assento e da mesa
me tI"Etl alho, a forma dos assentos, a distancia entre os dois e 0
onitor; o tamanho dos monitor i a
\ €s e sua orientacio a
as fontes de luz. oS
: uilla tam?em afe_ta a forma como se dari o didlogo entre o usuirio
i se;wgofde informagdo a disténcia, como, por exemplo, o
VIO de referéncia virtual e a facilj ’
acilidade de busc
e a nos bancos

A escolha do mobiliirio

e A’mesa ‘de recepeao ou balcio de referéncia. Tendo em vis-
ta a drea disponivel, o publico a ser recebido e os terminais d
computador necessarios, o balcio de referéncia deve ser m 'te
bem. es.tudado. Serd preciso prever um balcio ou mesa em e
p.roflslsmnal de referéncia forneca informagdes aos usuériocaiv,ue .
hprano definido pelo regulamento. O balcao, que deve ser, 11’1 .
cilmente identificivel, estar4 equipado com o’s instrument cid :
t.rabalho necessarios: obras de referéncia para informar os L(I)s S
rios; terrnina.l de computador para consulta ao catalogo inforr;:::
hzado, € a0 sistema de classificacio; sistema antifurto no caso de
emprestimo dos documentos. As novidades, tltimas aquisica
e pr9dutos de informacio do servigo podem ser ex oscgos E £
balcao, alé:m de receber os usudrios, permite a vigilérl'?cia da. érzsae
O balcao de atendimento pode ser projetado de diferentes;
formas, da mais cldssica 4 mais moderna: circular, retangul
alongac;o, em formato de ferradura. Qualquer que a;e'a a fgi*lrr? g
Seu projeto deve levar em conta o fluxo dos usuarios ;)otenciaizf
a fim c}e 1he§ facilitar o acesso e a circulagdo. Certos balcses dé
Tecepgao terao uma altura tal que o profissional possa ter visibili-
dade do espaco e dos usuarios, enquanto outros serdo projetados
de modo que o profissional e o usuirio fiquem sentaclosJ (ve
seguir sol?r.e a biblioteca ptiblica de Amsterda): a consulta simll;l;il
tanea a varios monitores é também um elemento a ser levado em

50 3
SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL

sonta, pois geralmente o profissional efetua uma primeira busca
A partir de seu proprio computador e mostra o resultado ao usu-
Arlo girando a tela para ele. O balcao de atendimento ou referén-
£a deve estar integrado com a arquitetura geral do local, porém
) mais importante € que seja imediatamente visivel e acessivel
pira o usudrio, a fim de que este identifique logo, desde a entra-
tla, o funcionario que provavelmente podera atendé-lo.

As mesas de informagdo da biblioteca publica de Amsterda

"0 pessoal fica no centro dos espagos. Para informar ao ptblico, o profissional
se coloca ao lado do usudrio, que acompanha na tela o que ele faz. Tudo é feito
para eliminar a barreira entre os funcionéarios e o publico, a tornar a interacdo

a mais facil possivel para o publico.
Trata-se de um detalhe de ergonomia e de organizagdo, mas que expressa cla-
ramente um certo estado de espirito dos bibliotecdrios, uma certa relagdo com

0 publico.
Essa configuracdo estimula os profissionais a se dedicarem apenas as necessi-

dades do publico e exclui exatamente a ocupagdo com tarefas que devem ser
reservadas aos espacos internos. Em minha opinido, ESTAR |a significa para os
usuarios que a pessoa esta a trabalho. E se essa pessoa ndo esta ocupada aten-
dendo a alguém, dispSe dé tempo livre para observar o que acontece no espa-
¢o publico, para identificar as necessidades de usudrios que ndo a procurem...”

Extraido do blogue de N. Morin, 2008, disponivel em: <http://www.nicolasmo-
rin.com/?p=464> Acesso em 14 jan. 2012.

O sitio da biblioteca publica de Amsterda: <http://www.oba.nl/>

A colegdo de referéncia: faz-se uma avaliacao do acervo em fun-
cao dos diferentes suportes (livros, periddicos, materiais audio-
visuais, cederrons, devedés, etc.). Identificam-se os modos de
apresentacao e de arranjo. Formada por obras de consulta atua-
lizadas regularmente, compoe-se de documentos indispensaveis
para o trabalho de informagao: dicionarios, guias, diretérios, fo-
lhetos, etc. Como muitas informagoes encontram-se disponiveis
na internet, uma estacao de trabalho talvez seja suficiente: uma
lista de sitios favoritos bem organizada pode prestar os mesmos
servigos de uma série de documentos. A quantidade de mdveis a
ser prevista ndo é portanto muito importante.

Sao necessarios expositores para os diferentes materiais de
divulgacao da instituigao e do servigo: folhetos e prospectos des-
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dobraveis sobre o acesso aos recursos eletronicos, as bases de da«
dos, sobre o empréstimo de documentos ou o empréstimo entre
bibliotecas, as normas de uso, etc. Servem também para expor
as novidades. Trata-se de um recurso para promover os servigos
oferecidos.

e As tecnologias no servi¢o de referéncia: o projeto arqui-
tetonico inclui os aspectos tecnologicos desde sua concepgao.
Além dos terminais de computador para o publico, que devem
ser previstos em niimero consentaneo com a frequéncia espera-
da, o balcao de referéncia deve ser equipado com um ou varios
terminais para atender as consultas; se o servig¢o for incumbido
do empréstimo de documentos, serd necessario um terminal a
mais. O empréstimo e a devolugdo dos documentos podem tam-
bém ser feitos por meio de totens interativos, liberando assim
dessa tarefa o profissional para se concentrar na informacao ao
publico. A sala de referéncia comporta um espago separado de-
dicado aos terminais para usuarios, com mesas de consulta, to-
madas de rede e elétricas e previsdo de acesso a internet (por
rede sem fio,? etc.) A sala de consulta ou de leitura deve também
ser equipada.

Além do acesso as bases de dados especializadas (em linha
ou cederrom), a sala de referéncia pode comportar estagcdes de
trabalho dedicadas, por exempo, a leitura assistida por computa-
dor destinada a deficientes visuais, a bases de dados com acesso
privilegiado, etc.

Também computadores portateis destinados a empréstimo
para uso no proprio recinto podem ser colocados a disposigao
dos usudrios.

e A facilidade de acesso ao servigo de referéncia, principal-
mente para pessoas portadoras de necessidades especiais (defi-
cientes da audigdo ou da visao, com dificuldade de locomogao ou
dificuldade intelectual). Desde 1975, na Francga, as modalidades
de acesso aos edificios ptblicos pelas pessoas com necessidades
especiais sao definidas em lei:

— lei n® 75-534, de 30/6/1975 (publicada no Journal Officiel de
1/7/975);

— lein®91-663, de 13/7/1991 (Journal Officiel de 19/7/1991);
— decreto n°® 94-86 de 26/1/1994 (Journal Officiel de 28/1/1994);
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-~ portaria de 31/5/1994 (Journal Officiel dg 22{6/ 1994;_11ab1t:§?§g,
_ circular n° 94-55 de 7/7/1994 (habitagdo, equipam s
fuestoes sociais).” ’
I preciso prever vagas para estaciongmen’co de velm}zj;él:ecrix;
como acesso facil ao edificio por melo de rampa z:co 11 il
degraus. A porta de entrada deve ter uma largura eII1J re ,Cadeim
220 m e a maganeta deve ficar a 1,30 m de altura. Uma e
de rodas ou um carrinho de bzbé preézls? ;13 ggolnioe;;loocacesso
20 de 90°, é preciso dispor de 1, 7 ; cess
:::;‘Lf:\tzzgiﬁjs devé seﬁ' facil. A facilic_lade de ace.sso aos locais diz
respeito igualmente aos pais e seus filhos e aos (;doso;ses e
Qs servicos e atividades podem ser adaptados a.l . atpe el
cos; documentos audiovisuais, sonorczs.ou em b;r;u e mra e
de consulta especializados; faixas horarias especificas pa
epca rientacao, etc. .
‘ LP:; a(j\esZguranEa das pessoas e'do patr.imi.imo de\:':: s‘er eztsl.;gg;
da quando da elaboragao do pro]et(-), pois diz .rlf;s’p'el 0 :(s) F; i
(funcionarios e usuarios), aos locals,.ao mobiliario ed = 5(;
Um sistema de alarme pode'ser previsto para O caso : e 1"’[::;1 Ogou
do espago durante as horas em que © loca-l eshci.rer~ ec
durante as férias, e em caso de incéndio ou inundagao. o
Um sistema antifurto colocado em cafda documento (enggcas
magnética ou sistema de radiofrequéncia) e antena: Isnag
sa0 uma protegao eficaz contra o furto de documentos.

Remodelacdo de um servigo de referéncia

; s s e
Todos os elementos anteriores 5a0 uteis qua'ndo da r?mgdt:(lectr;\ 2
de um servico de referéncia ja existente. A thodugao e i
logias, uma redugao de frequéncia, custos multo altos e orlensar
¢ao para usuarios diferentes sao motivos suic1er;;§s p?re:e[;n i

ico de referéncia. Atualmente

numa mudanga no servigo refe . Kin
nossa disposigao inumeras possibilidades, com a introdugao d

i lece normas gerais e critérios
2 il, a lei n° 10 098, de 19/12/2000, estabe rion
b;:iocg; ?Jsa:ra a promogao da acessibilidade das pessoas pcl)rtadorils. fc%el d:ﬁ;le}n
cia ou com mobilidade reduzida, nas vias, espagos publicos e edificios.

disso a norma ABNT NBR 9050:2004, trata do mesmo assunto. [N.T.]
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Outros conceitos a serem examinados

Idea store & um novo conceito de bibliotecas abertas durante sete dias da se-
mana, de acesso livre, com creche e café, reunindo servicos de informacdo,
educagdo continuada, encontros e lazer no centro do bairro de Tower Hamlets
em Londres. As idea stores valem-se de um enfoque Unico e inovador: parce-
rias extensas que permitem uma abordagem abrangente dos servigos, com
ligbes tiradas do comércio e do marketing, integragdo de servigos, criagdo de
uma imagem forte centrada no cliente, consulta ampla e continua. Os centros,
com efeito, ficam abertos durante sete dias por semana e oferecem os servigos
tradicionais da biblioteca. J& foram instaladas quatro idea stores em Londres.

Fonte: Wikipedia, 2008, disponivel em: <http://frwikipedia.org/wiki/ldea_Store>. Aces-
so em 14 jan. 2012. Também em: <http://www.ideastore.co.uk/>. Acesso em 14 jan.
2012.

Segundoum plano estratégico para 2006—2010, intitulado Cultiver 'intelligence,
a ‘morada intelectual’ [foyer intellectuel] da biblioteca da Ecole Polytechnique
de Montreal retine diferentes equipamentos: ‘cabines’ informatizadas para re-
ceber um ou varios usuarios, salas de trabalho em grupo, ‘ilhotas’ separadas
para debates e espacos para relaxar.' O Carrefour de I'Information Desjardins,
em Shawinigan, Canada, agrupa um leque de servigos destinados aos estudan-
tes e professores do colégio de ensino geral e profissional (CEGEP): biblioteca,
servico de orientagdo, servico de informacgdo escolar e profissional, centro de
orientacdo profissional, servico de animacdo e desenvolvimento pedagogico,
laboratério de informadtica, oito salas de seminarios, salas de reunido.? Foi
distinguido pela Organizagdo de Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico
(ocDE) entre 65 espagos inovadores para o ensino.® (Exemplos citados em:
GUIDE pratique: les bibliothéques a I'heure du Web 2.0. Archimag, n. 33, p. 8,
juin 2008.)

1. Ver: <http://www.polymtl.ca/biblio/apropos/publications/2006-2010-obj1.php>.
2. Ver: <http://www.collegeshawinigan.qc.ca/orientation-scolaire-et-professionelle>.

3. Ver: <http://www.cecdbookshop.org/oecd/display.asp?sfi=identifiers&st1=0264022
295>,

novos servigos. A reengenharia constitui um método de adminis-
tracao que trata da transformacao ou reinvencao de um servico
visando a um aumento de eficiéncia, principalmente mediante
a reducao de custos e o desperdicio. Produtividade, tempo de
ciclo de produgao e gestdo da qualidade fazem também parte do
programa. Os estudos sobre a aplicacao da reengenharia neste
campo mostram economias de 70% a 80%.
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Em documentacio, a reengenharia aplica-se a ‘reconcep¢ao
da produgao de documentos. E preciso entao considerar as~11m1-
{acOes em termos de produgao e difusio, de rapidez de reagao no
fratamento da informagao. :

Trés critérios sao privilegiados nesse processo:

— viabilidade do projeto;

— insatisfagao dos usuarios;

_ mau funcionamento, que acarreta custos elevados.

Todo projeto de reengenharia abrange quatro t::'tapas sucesswaz
— diagndstico, que deve ser executado rapidamente ’(r_lo m
«imo em seis semanas) na forma de um doc?ufnento S}n‘tetu-:o,
_ elaboracgio de um projeto de substituicao (prototipo);
~ implementacao;
— reconfiguragdo definitiva.

A execucio de um projeto desse tipo nao uljcrapfxssa doz]t; r?hes?.
Ele provoca uma mudanca radical da organizagao f:lo trabalho de
um servico, principalmente no caso de remforn}atlzagao. dip 2
Convém assinalar, nesta etapa do desenvolvim-ento, a ex1ster'f—
cia de conceitos diferentes no projeto ar.quiteto?nco e rllos servi-
¢os oferecidos, como as idea stores no Reino Um.do, as m~oraludas
intelectuais’ em Montreal ou a ‘encruzilhada de pformagoes em
Shawinigan (Canada) (ver boxe na pagina anfenlor). ) vl
O projeto arquitetonico do servigo de referéncia deve evag. .
conta todos esses elementos para que possa Ser bem-sucedido.
Ponto central do atendimento oferecido pe}a b'xbl'mt‘eca ou outros
servicos de informagao, o servico de referéncia € v1’st.0 comfci)n u;n
clemento-chave da orientacdo voltada para O usuario, definida

acima.

Notas

1. Um canal rss (Rich Site Summary) é uma versao paildronizlada da lingu.a;gfen}
XML, apropriada para disseminagdo de informagoes na internet. As infor

magoes independem de um formato particular que é deixado a criterio do

leitor do canal rss escolhido pelo usuario. (Definigao: Le dictionnaire: <http://
dictionnaire.phpmyvisites.net/>.) Yy - :

2 Sur;*nm E. Erzgo};\omie. In Dictionnaire encyclopédique de l'information et de la
docutnentation. Paris: Nathan, 1997, p. 221-222.
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3. wi-ri (Wireless Fidelity): técnica de rede de computadores sem fio utilizada
em redes internas. Oferece atualmente acesso de alta velocidade a internet,
Baseia-se na norma IeeE soz2.11 aso/ce1 8802-11). (Fonte: Wikipedia).

Para saber mais

o Arquitetura, instalagoes

Acapimie de Toulouse. Guide daménagement: centre de documentation et
d’information. 2005. Disponivel em: <http://automnecdi.actoulouse.fr/au-
tomne_modules_files/standard/public/p125_5acc61ac88963(824f74edb1369
ad76cguide_amenagement_cdi_05.pdf>. Acesso em: 14 jan. 2012,

CaLencg, B. Espace et collections: un espace documentaire renouvelé et géré
dans la durée. Bulletin des Bibliothéques de France, t. 40, n. 3, p. 21-26, 1995.
Disponivel em: < http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-1995-03-0021-003>. Aces-
so em: 14 jan. 2012.

CraINTREAU, A.-M.; Gascugl, |. Votre bitiment de a a z: mémento a l'usage des bi-
bliothécaires. Paris: Ed. du Cercle de la Librairie, 2000. (Coll. Bibliothéques).

ConstruUIRE la bibliotheque. Dossier. Bulletin des Bibliothéques de France, t. 52, n.
1, 2007. Disponivel em: <http://bbf.enssib.fr/sommaire/2007/1>. Acesso em:
14 jan. 2012.

Grossorts, L.-P. Handicap et construction, conception et réalisation: espaces urbains,
batiments publics, habitations, équipements et matériels adaptés. Paris: Ed. du
Moniteur, 1996.

Tarscu-Forste, D. Concevoier, véaliser et organiser une bibliothéque: mémento
pratique a 'usage des élus, des responsables administratifs et des bibliothécaires.
Nouv. Ed. Paris: Ed. du Cercle de la Librairie, 2006. (Coll. Bibliothéques).

® Sinalizacio

Prquet, M. Court traité de signalétique a l'usage des bibliothéques publiques. Paris:
Ed. du Cercle de la Librairie, 2003. (Coll. Bibliotheques).

Tanniires, F. Orienter, informer, identifier... Trois actions pour un métier: sig-
naléticien. Bulletin d’Informations de 1'Association des Bibliothécaires Francais,
n. 171, p. 11-15, 2e trim., 1996.

e Os publicos
LE Bis, L; VACHER, B. Les vertus stratégiques de la discrétion des services docu-

mentaires. Documentaliste — Sciences de I'Information, v. 43, n. 3-4, p. 200-208,
2006.

ConnalTre les publics: enquétes et statistiques. Dossier. Bulletin des Bibliothé-
ques de France, t. 51, n. 6, 2006. Disponivel em: <http://bbf.enssib.fr/sommai-
re/2007/1>. Acesso em: 14 jan. 2012.

Lk Coapic, Y.-F. Usages et usagers de l'information. Paris: Nathan, apss, 1997.

e Estudos de necessidades, estudos de mercado

Koenig, M.-H. Connaitre les publics: savoir pour agir. Villeurbanne: enssis, 1998.

RANJARD, S. Evaluer la demande et les besoins en informations. Documentaliste
— Sciences de I'Information, v. 38, n. 1, mar. 2001.
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A colecdo de referéncia

onforme suas dimensdes, 0 servico 'de r'eferéncia poe a
disposigao dos usuarios e dos profissionais:
- _ instrumentos bibliogréficos, geralmente colocados perto
B éncia; .
3 T;iaii;e::;: ded’icada as obras de referéncia, denominada
wala ou saldo de referéncia ou de consulta. , e
Algumas bibliotecas, que possuem catalogos em cMas, o
pominam sala dos catalogos aquela ondfe estes ﬁcan}. . ?s, A
mumente, emprega-se a expressao ‘servigo de refgm?aa g E?os
gle concentra num mesmo €spago o conjunto dos fmi ru.mecaté_
necessarios a pesquisa de informagoes: obras de re eten??],h g
logos em fichas ou informatizados, bases d.e dados ?m :1 : o
em cederrons, acesso a internet, bem como mforn.'lagoes ivers
sobre a biblioteca ou a institui¢ao (gegulamento interno, formu-
ari ectos informativos, etc.
l&rlzséglzc:;sél: de referéncia reune 0s Pr‘mcipais instrur:r:;ntos 9::;
servem para responder a qualquer tipo de pergunta: de :arabi‘
factual (um dado estatistico), pgntual (um nacc?nteC}ll;xll-en O')ﬁcas
bliografico (elaboragao de uma lista de r‘efen?r%mas bibliogra
destinadas a redacdo de um trabalho), blograflcq, et’c..
Florence Muet distingue dois impor}an‘tes principios em que
se apoia a formagao da colecao <.:1e referéncia: SRR
_ o primeiro principio “reside na nece551de.1 edeide
o administrar todo um conjunto de fontes de @formagao El 2
fim de aumentar as possibilidades de atender as consultas dos
usu—anc:)zegundo principio diz que “a respos’t’alfornecida deve ser
adequada ao uso que dela fara o consulente”.

O que ¢ uma colecao de referéncia? E a que retine as obras de
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et orene e g . ; x
uer:;ma (dicionarios, enciclopédias, manuais, diretorios, etc,)
gigo v ;) sefelfmpr.estan;l e ficam diretamente a disposi¢ao do sers

referéncia, a fim de que i i
uma resposta imediata
Ser f . r - r - Ossa
riaisorr}(-‘:cu:la. Os usuarios devem ter facil acesso a esses I}i\ate-
num, se]a; em estantes colocadas perto da mesa de referéncia, seja
A - d

a sala de referéncia onde a colegao estara mais ampliada e

organizada segundo a classificagao adotada.

A colecao de referéncia faz uma combinacdao de materiais em
suporte de papel e em suporte digital, e pode também aparec
no fc’)\rn.*lato de uma lista complementar de vinculos parap font::;
eletrGnicas, como certas obras de referéncia como os dicionarios

ou as enciclopédias que oferecem uma versao em linha. Esse di

r?t?no (ou lista de favoritos) pode ser também colocado. a fise 3

sicao em tf:rminais de consulta de livre acesso ao publico S
O servigo de referéncia também oferece acesso aos rf-ecursos

internos da instituicdo (fichari g
ios, catalogos
nos (bases de dados). B0s) € a0s recursos exter-

As obras de referéncia

N .
re?erxgal(_)rla ~das consultas formuladas pelo usuério, as obras de
ncia sao os primeiros inst
' rumentos a sere
Com efeito, elas: ik
— permitem definir melhor um termo e seu contexto;
Ax . . ~ 3
aRresentam definicGes e historicos;
- orientam para outra fonte de informacao.

Em ) emoc,
i Sg&]ial, um sgermgo de referéncia possui essas obras, que sao de
a, e se destinam a servir de gui
' guias para a pesquisa. C

seu nome indica, fazem referénci i -
5 eréncia a uma informagao
: : . : ¢do, aum dado
]S ; p};’t}hcado em artigo ou livro, e organizam esses dados ou es-

s El torrnar;oes segundo uma légica que lhes é prépria

n P . :
re as obras de referéncia a oferecer, citamos as principais:

Diciondrios gerais e diciondrios especializados

-;adl\c/)lclnnnolmg’ue.s: apresentam uma defini¢ao do vocabulo procu-
) Dz.Ciliumalulruca }mgu? (Le grand Robert de la langue francaise
onnaire de I’Académie Frangaise, etc. [o Diciondrio Houaissi
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lingua portuguesa, Novo diciondrio Aurélio da lingua portuguesa,

|); bilingues: trazem a tradugdo dos vocabulos para uma ot
i lingua (Robert et Collins, Harrap’s para mglés—francés; [Micha-
s ¢ Houaiss para inglés—portugues, etc.]);

- especializados numa 4rea, numa disciplina (Le dictionnaire

Vidal para medicamentos; Dictionnaire de médecine Flammarion;
Dictionnaire d'informatique, etc. [Stedman: diciondrio médico, Di-
elondrio de informdtica, Diciondrio de biblioteconomia e arquivologia,

gle.]);

— biograficos (o Who's who in France, éd. Lafitte, 1953 e seg.;

Le Robert desnoms propres; para literatura: o Dictionnaire encyclo-
pédique de la littérature frangaise, ed. por R. Laffont e V. Bompia-

ni, 1999; [Diciondrio de biografias, Porto Ed., Dicionario historico-
“biografico brasileiro pos-1930, da Fundacdo Getulio Vargas; para
literatura: Dicionirio das literaturas portuguesa, galega e brasileira,
org. por Jacinto Prado Coelhol);

_ de abreviaturas em geral (Dictionnaire des abréviations cou-
vantes de la langue frangaise, de JeanClaude Faudouas, Paris, La
Maison du Dictionnaire, 1990); [Diciondrio de siglas e abreviaturas,
de Luiz Mendes Antas, Ed. Traco, 2009]);

— de siglas de instituicdes: existem nas areas econdmica, so-
cial, cientifica, técnica, médica, em ciéncias da informacao (ex.:
Répertore des sigles et acronymes en usage dans la francopho-
nie, Banque Internationale d’'Information sur les Etas Francopho-
nes, Hull, 2001; [Diciondrio de siglas médicas, de Olympio Barbanti
(Sao Paulo: Maitiry, 1995); Siglas agropecudrias brasileiras, Brasilia:
Embrapa, 1977]).

Enciclopédias

As enciclopédias sdo gerais ou especializadas, nacionais ou in-
ternacionais. A organizagdo do seu contetdo interno pode ser
sistemdtica ou alfabética. A enciclopédia nao contém todas as pa-
lavras nem todos 0s conceitos, mas assuntos selecionados, reuni-
dos de modo a formar um todo, € tratados com profundidade por
especialistas. No indice de uma enciclopédia faz-se geralmente a
busca inicial que remete para 0s volumes e as paginas que tratam
do assunto. Um volume publicado anualmente permite a atuali-
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zagao da enciclopédia com base nos acontecimentos ocorridos no
periodo: enquadra-se na categoria de anudrios. Exemplos:

— Encyclopaedia universalis, em francés, em 28 volumes, acom-
panhada de cederrons ou de um devedé que permite que se
facam buscas em texto completo. Atualizada por um anudrio
intitulado Universalia. Pode ser consultada em linha mediante
pagamento de assinatura: <http://www.universalis.fr>;

— Encyclopaedia britannica, em 30 volumes e dois volumes
de indice. Esta enciclopédia de lingua inglesa inspirou a
Encyclopaedia universalis, pois é um modelo do género. Desde
1938 ¢é atualizada por meio de um anudrio, o Britannica book of
the year. Existe também em cederrom, devedé e em linha: <http://
www.britannica.com>; oferece o programa WebShare que per-
mite aos autores de paginas da Rede consultar gratuitamente os
contetdos da enciclopédia e relaciond-los com seu proprio sitio
por meio de um vinculo;

— Encyclopédie Bordas, em 10 volumes, em ordem sistematica,
em papel e cederrom;

[Enciclopédia Mirador internacional, em 20 volumes e um de
indice. A mais importante enciclopédia editada no Brasil, em
1975, mas hoje desatualizada; Enciclopédia Barsa universal, segun-
da edicao, Sao Paulo: Ed. Barsa Planeta, 2009, em 18 volumes
mais um devedé, atualizada pelo Livro do ano;]

— outras enciclopédias: Encyclopédie Hachette multimédia (tam-
bém em cederrom e devedé): http://www.ehmelhm.hachette-
-multimedia.fr; Théma; Encyclopédie Larousse (mediante assi-

natura): <http://www.encyclopedie-larousse.fr>;

[outras enciclopédias: Enciclopédia Koogan Houaiss, 2009, em
trés devedés; Grande enciclopédia Larousse Cultural, 1998, em 24
volumes.] '

Entre as enciclopédias especializadas:

~ Les techniques de l'ingénieur, Paris: Editions Techniques:
<http://www.techniques-ingenieur.fr>; :

— Encyclopédie des ressources humaines, Paris: Vuibert, 2006;

— Ledictionnaire encyclopédie de l'information et de la documenta-
tion, sob a direcdo de S. Cacaly, Paris, Nathan, 1997

[Enciclopédia agricola brasileira, 1995-2007, em seis volumes,
publicacao conjunta da Escola Superior de Agricultura Luis de

S S 0

Queiros e Editora da Universidade de Sao Paulo; Enciclopédia do
cinema brasileiro, Editora Senac/Sao Paulo, 2000; Enciclopédia da
lingua inglesa, de José Ricardo, em dois volumes, 2000; Diciondrio
enciclopédico da Biblia, de Van Den Born, Editora Vozes, 1992;]

— as séries (colegdes) enciclopédicas em pequenos volumes
(do tipo Que sais-je?, das Presses Universitaires de France; [Pri-
meiros Passos, da editora Brasiliense]) abordam uma grande va-
riedade de assuntos; escritas por especialistas, com uma sintese
atualizada de um tema em menos de 128 paginas. Outras séries:
sio chamadas enciclopédicas: Encyclopédie de la Pléiade (Galli-
mard), Découvertes (Gallimard), Dominos (Flammarion), etc.

Tratados

['ssenciais para iniciar uma pesquisa, 0s tratados expOem as
nocdes basicas que devem ser conhecidas sobre um assunto e
oferecem respostas a perguntas precisas. Os tratados realizam a
sintese tio completa quanto possivel, até uma data determinada,
dos conhecimentos numa area delimitada. Exemplos:

— Traité d’histoire des religions, Mircea Eliade, Paris: Payot, 2004;

— Traité de la propriété littéraire et artistique, André Lucas, Pa-
ris, Litec, 2006;

—  Traité de la qualité, Jean-Marie Gogue, Paris: Economica, 2000.

[Tratado de histdria das religioes, de Mircea Fliade, Sao Paulo:
wnr Martins Fontes, 2008; Tratado da propriedade industrial: paten-
les e seus suceddneos, de José Carlos Tinoco Soares, Sao Paulo: Edi-
tora Juridica Brasileira, 1998; Tratado de gastroenterologia, de Schlio-
ma Zaterka e Jaime Natan Eisi (ed.), Sao Paulo: Atheneu, 2011.]

Repertérios bibliograficos

Fncaminham os consulentes para publicagdes, artigos de periodi-
cos, livros, monografias, relatorios ou estudos; ocupam impor-
tante lugar na pesquisa bibliografica. Sao classificados por as-
suntos. A maioria deles também se encontra em cederrom e em
linha. Exemplos:

— Quuvrages de référence pour les bibliothéques: répertoire biblio-
graphique, dir. de Marcelle Beaudiquez e Annie Béthery, Paris:

d. du Cercle de la Librairie, 1995;
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— Répértoire bibliographique des livres imprimés en France au sel
zieme siecle, Baden-Baden, Heitz, 1968;

— Index Medicus, us National Library of Medicine, 1878-200
(integrado a partir de entdo a base de dados Medline);

[Manual de fontes de informagio, de Murilo Bastos da Cunha,
Brasilia: Briquet de Lemos / Livros, 2010; Bibliographia brasiliana;
livros raros sobre o Brasil publicados desde 1504 até 1900 e obras de
autores brasileiros do periodo colonial, de Rubens Borba de Moraes,

S3o Paulo: Editora da Universidade de Sao Paulo, 2010; LiLacs -
Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude,
BIREME, 1979— ,base de dados que incorporou a partir de 1982 o
Index Medicus Latino-Americano fundado em 1979,

Diretorios

O diretdrio apresenta uma lista de nomes de pessoas ou institui-
¢des organizados numa ordem que pode ser alfabética, geogra-
fica, profissional, etc. Pode ser internacional, nacional, regional,
local, telefonico, agricola, etc. Uma das dificuldades na identifi-
cacao dos diretdrios esta em que se apresentam com diferentes
nomes, como, por exemplo, catalogo, guia, cadastro, inventario,
lista, repertdrio, etc. Sua periodicidade é irregular. Permitem, po-
rém, a localizacao rapida de informagoes. Exemplos:

- levantamento internacional anual dos diretdrios: Ulrich’s
international periodicals directory, now including irregular serials and
annuals, New York, Bowker, anual desde 1980. Edi¢do impressa;
em cederrom Ulrich +; em microfichas; Ulrich’s on line (Dialog);
na internet: <http://ulrichsweb.serialssolutions.com/login>;

— levantamento francés encontra-se na Bibliographie Nationale
Frangaise. Publications en série: que pode ser baixada a partir de
<http://bibliographienationale.bnf.fr>;

— France Annuaires, Paris, Varenne Editions, 1994 e seg. (edi-
¢ao impressa e em cederrom);

— Répertoire des annuaires professionnels francais. Paris, Cham-
bre de Commerce et d’Industrie de Paris, 1995;

— 550 guides et annuaires au service de tous. Paris, Bibliotheque
Publique d'Information — Centre Georges-Pompidou, 1995, 2 v.,
600 p.: repertdrio comentado de guias e anuarios da Brr.
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izagOes i cionais
e Organizagoes interna

International Associatio'n
internet: <http:/[www.uid

(mediante assinatura): <h

Diretérios de instituicoes

izati i Union of
' roanizations, edited by
- e Intemmzn(i.g.gsaur). Existe em ced(?rrom. Na
be/ earbook> (mediante assma:tura).
- lications. Na internet

[ opa Pub
s LeamIgfgnr:lﬁtrl:vvg.worldoﬂeaming.c0m>.

' ‘Uni uropéenne
Annuaire des S0urces d’Information de 1'Union Europ s

Euroconﬁdentiel, 200!%.
_ Annuaire des Unive

com=.
e Diretorios da administragao o
if, Paris, Société du Bottin

rsités du Monde: <http://www.braintrack.

dministratif.
_ Bottin Administrat

Existe em cederrom.

— Répertoire de l’/}d
tation Frangaise. Na int .
mundo cientifico € académico

is, La Documen-

ini ion Francaise, Par ;
ministratio ¢ Ce_pubhc,fp.

ernet: <http://www.servi

e Diretérios do |
s <http://
Annuaire des Laboratoires et des Personnels du CNR P

i tm>. pe
£ fr/une/annualres.h‘ i
WV\{}/;-;ES@;; de Educagdo Superior € Cursos Cadastrados

ov.br>; Plataforma Lat-
inistéri Educagao: <www .eme?c.g\"ec.g .
Mmli;[en(;j gados degCurriculos, Instituigoes e Gruposttdeesszq:zbr/'
ﬁie_as ;ZeCiéncia e Tecnologia, Brasilia, CNPq: http://lattes.cnp

e Diretorios de empresas

¢nEL anuario de emp
ases

ferentes suportes: papel, cederrom, b

internet: <http://www .kompags.ft:v.
[Cadastro de Empresas Brasileiras,

empresas.com.br].

i resas, fornecido em di-
S de dados e um sitio na

Gao Paulo: <www.cadastro-

- . . ~ )
® ep (8] orma a0

2. Também
— World guide to libraries, 26th ed. K.G. Saur, 2012. Ta
em e-book.
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= World guide to special libraries, 9th ed. K.G. Saur, 2011, Tam
bém em e-book.

® Repertérios nacionais franceses (biblioteca
formacio)

= Répertoire national des bibliothéques et fonds documentaires;

<http://ccfr.bnf.fr/portailccfr/jsp/index.jsp/>.

— Supoc: Systéme Universitaire de Documentation: <http://www.,
sudoc.Abes. fr/>,

— Adresses des bibliothéques publiques: biblioth
tales de prét, bibliothéques municipales, Paris:
de la Lecture, 2003,

= Papyrus: répertoire des bz'blz'othéql{es, médiathéques, archives ot
centres de documentation, 3e &g, Paris: Ed. Pages Inédites, 1999,

— Meédiathéques frangaises 4 Uétranger répertoire, données 2004.
Ministére des Affajres Etrangeres, [Direction

eques départemen-
Direction du Livre et

[Cadastro nacional de bibliotecas publicas, Rio de Janeiro: Biblio-
aN

teca Nacional, 2011: <http://w

7. Brasilia: 1sicr, < http://
comut.ibict.br/comut/do/ pesquisa ?op=pesquisaBibIiotecaBase

&parametro=&page=1&bb=&bs=>; Bibliotecas universitarias —
Base Biprs, da Comissio Brasileira de Bibliotecas i

<http://www.febab.org.br/cbbu/'mdex.ph ion=
&view=article&id=lZ&Itemid=2>.]

Compilagées de informagdes gerais

Sdo publicagdes que trazem informacges gerais sobre aconteci-
mentos politicos e balangos de atividades. Podem servir de bage

para uma pesquisa documentiria quando o assunto ¢ desconhe-
cido. Exemplos:

= Universalia (volume anual da Encyclopaedia universalis).,
Classificado geralmente com og anuarios, pode ser visto como
uma compilacdo de informacées gerais,

= Le bilan social dans Jes etablissements 4 enseignement supérieur
et de recherche, Paris, AMUE, 2004.
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S, servigos de ine

a : Ed. Barsa Planeta. Acom-
no [Barsa] 2011. Sao Paulo: & : 2
[Li:’g)e‘\f/‘;gié(; z[‘Umanaque Abril 2011, ano 37. Sao Paulo: Abril.]

~  France portrait social 2007. Paris, iNsgE, 2008.

Wias e atlas

0 i iticas
puia é uma obra que contém informagoes geraus'louw pl(‘:;:le e
gi::;aruristicos, etc.), enquanto o atlas g uma compi 2(;2;05 o
l::% T1‘presentaclos em formato cartografico. .Nesteazalsn (’)diﬁcados
.mJ factuais e/ou estatisticos e, por conseguinte, s
; los: .
p no para outro. Exemp ¢ . , sl io]
i umC?zrto;mphie des données économiques et sociales, P. Wi
'aris, L'Harmattan, 2000. ‘ .
| 1_ Données sociales 2002-2003. PaI‘!.S, INSEE, 2‘?31413(;]5 oo
[Atlas do censo demogrdfico 2000. Rio de Janeiro: A

Manuais oficiais

. , 4
Tratam de procedimentos, normas, techas, eitc. e d;\;l;ig:f;\um
- suem valor indicativo ou imperativo, rela i
o balho, a composicao de um produto, etc. Por ir‘xe
St t?ation F;angaise de Normalisation (AFNOR). publica a;;
B Asc?scé?)cumentagéo: http://www.afn?r.f.r. [Equwalfer}ftr 1‘1//
g?isi?ﬁissociagéo Brasileira de Normas Técnicas (aBNT): http:

www.abnt.org.br]

Folhetos informativos

~ - . . . . e~ .

que sao boas fontes de informagao.

Recursos internos da instituicio

Os recu ichari alogos
a itui or ficharios e cata ,
i s sao constituidos p : e
Sy i Ha varios tipos de catalo
el ou em linha. Ha : :
entemente em pap AN e
fre;l zm papel, os quais, apesar da tendéncia de v1re;rsa esquigas
‘ -~ LR
fé’cer com sua digitalizagao, sao sempre utlhzadc;i;ls . 55 e S i
: i av ci
ibliografi logo permite o acesso
liograficas. Um cata : e
blrla)acisgls Pode ser formado por fichas de elaboragdo m
p ;
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den i
blioilii;s errll\T gavetas, ser editado em volumes impressos (na Bi-
s cf{sue1 tlailflonale de France desde 1965, por exemplo) ou por
eletronicos consultaveis no 1 ista
P _ o local ou a distancia. Cada
Crigaocggii[;(;ngz a ;m Eeglstro bibliografico que oferece a des
etdo da obra ou do artigo { -
exemplo, catalogos coleti i e
: ivos registram os arias bi
o ‘ acervos de varias bi-
que permite a localizacao d
_ s O os documentos. Dad
4 .Dada s
= p(;)ar;a:)r;ag podem ser consultados em cederrons ou em bancl;?;
o Ccpr'c supoc (Systeme Universitaire de Documentation)
[Equjvalef] : jtaloggle C;)llectif de France) sao catalogos coletivos
s no Brasil: o Bibliodata da F a :
’ undacao Getulio V.
- : ' io Var-
go Ieﬂzf;t;lc%g{; (;lol_ehvccl) Nacional de Publicagoes Seriadas (ccn)
rasileiro de Info a iénci
L rmacao em Ciéncia e Tecnologia
Ot s
Sentac;:aéogolda biblioteca ou do servi¢o de documentacao apre
-se geralmente informatizado, di i i -
bt nente inf , disponivel em linha a par-
. ianO51t10 ?ia instituicao, o que facilita a busca de informag%es
arquw;mahz;gao das bibliotecas, servicos de documentacao e;
s modernizou a utilizacao d :
os catalogos: os dados sa
Sy : iza : ados sao
g r;lf;)s em dlferentes.mdlces (autores, editores, titulos, as-
S ,es ), € 0 programa integrado de buscas permite real’izar
e pesquisa a partir do nome de um autor, ou mesmo efetuar
datae&s Cr;.zaidas (autor + titulo; ou autor + assunto; ou autor +
25 bé;: icao, etc.): A_mformética permitiu multiplicar o regis-
itk r0S g;lj’osd fiados inseridos em campos definidos alimenta
indices: autores, assuntos, datas, li !
5 s indi ores, , datas, linguas, etc.
e “Ls,;)]n l'jsja Var1((i)s terminais de consulta no servigo de referén
: paco destinado a tal fim, vari Ari ¢
( t . ios usuarios poderao fa-
e . rao fa
Catéc;zgzugll’fzz sunultanea:l e rapidamente e a disténciapno mesmo
as a uma rede informatiz ia i 1
S b g ada, o que seria impossivel

As vantagens do catalogo em linha
(opAc — Online Public Access Catalog)
Hoje em di i énci
j dia, os servigos de referéncia utilizam uma ferramenta profissional de

consulta i i
Sy c:;:: fgz (r:art: de um sistema integrado de gestdo de bibliotecas (sIGB)
ponder as perguntas dos usudrios. Ja a versido disponivel para c;
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publico — 0 OPAC — é muito diferente. Quais sdo as vantagens do opAC? Eis a

opinido de J-C. Brochard:
“plém de o OPAC, muitas vezes, permitir uma
quanto a consulta por meio do SIGB, seu emp
dos leitores resulta em diversas vantagens:
— permite fazer a promogdo do catalogo ju
desconhecem sua existéncia;
— permite, com as mesmas buscas, obter
obtém, o que néo acontece com O SIGB;
— permite identificar eventuais erros &
dos profissionais 0 utiliza, somente as eventuais observagoe
mitem identifica-los para corrigi-los);
— isso permite sobretudo agir de modo educativo com 05 leitores. Se posicio-
namos para o leitor a tela do monitor, a fim de explicar-lhe sua consulta, 0s
termos empregados, as regras utilizadas na estratégia de busca, nao somente
estaremos fornecendo resposta a sua pergunta, mas também o estaremos ca-

pacitando de forma eficaz, rapida e barata.”

busca mais rapida e tao completa
rego para responder 3s perguntas

nto aos leitores, que muitas vezes
os mesmos resultados que 0s leitores

disfuncdes da ferramenta (se nenhum
s dos leitores per-

blic?” 7/12/2007.

hard: “Quels outils pour renseigner le pul
2008-01-12T23:

biic.blogsput.com/search Fupdated-max=
10>, Acesso em: 15 jan. 2012.

In blogue de )-C. Broc
<http://bibliothequepu
51:DO%ZBOl:UO&max-results:

Recursos externos a instituicao
o constituidos principalmente pelos ban-

cos de dados acessiveis em linha ou em cederrom e pelos arqui-
vos abertos. Em seu orcamento de aquisigao, fora as obras de
referéncia que sao adquiridas regularmente, O servigo de refe-
réncia faz uma selegao de recursos que serdo colocados a dis-
posicao dos usuarios para suas pesquisas, tanto gratuitamente
quanto mediante pagamento. Essa selecao corresponde a espe-
cializacao da biblioteca ou do servigo de documentagdo. A oferta
suplementar de fontes de informacdo resulta em um valor agre-
gado para o servico de referéncia que pode assim ampliar 0 cam-
po das pesquisas de informagdo. A seguir, uma breve tipologia
das bases de dados:
_ pases de dados bibliograficos: contém referéncias biblio-
graficas (de artigos de periédicos, livros, teses, anais de con-
* gressos, documentos audiovisuais ou iconograficos), muitas ve-
zes acompanhadas de resumos € palavras-chave. Por exemplo,
Pascal (multidisciplinar) do inist; Francis (INIST) para ciéncias

Os recursos externos sa
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humanas; Medline (us National Library of Medicine) para medi-
cina, etc.%;

[ENERGY: tecnologias da energia, do Centro de Informacoes
Nucleares; Bibliografia Brasileira do Direito, do Senado Federal;
Bibliografia da Danga no Brasil, de Lucia Villar];

— bases de dados de texto integral ou texto completo (full
text): oferecem a integra do texto de artigos de jornais, manus-
critos, revistas especializadas e outros documentos, bem como
estudos de mercado no formato de imagens completas de do-
cumentos. Por exemplo, Lexis-Nexis,” jornais (Le Monde, Libéra-
tion, etc. [O Globo, O Estado de S. Paulo)), o Journal Officiel [Didrio
Oficial], periddicos cientificos e técnicos, documentos de livre

acesso (PubMed Central, etc. [Scielo, SEgR]);

— bases de dados factuais ou numéricas, que fornecem dados
validados e analisados em forma de ntimeros (séries estatisticas
em economia, meteorologia, propriedades dos materiais, etc.);
de informagdes cuja forma encontra-se ligada a sua propria natu-
reza: estruturas quimicas, oportunidades de negdécios, patentes,
etc. (o Institut National de la Propriété Industrielle (1nr1) no caso
das patentes; o INSPEC para quimica)’;

— bases de dados de imagens passaram a ser formadas a par-
tir de 1970-1980 e se desenvolveram gragas as técnicas de digita-
lizagdo;’

- repertorios de bases de dados: pap1 (Répertoire des bases de
données gratuites disponibles sur Internet): <http://dadi.univ-lyonl.
fr>, e outros;

[Links para pesquisa (bases de dados gratuitas disponiveis na
internet): <www.fafiman.br/bases.php>; mantida pela Fundacao
Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras de Mandaguari, Pr.]

Entre os exemplos de arquivos abertos:®

- No campo cientifico e tecnolégico: BioMed Central
(http://www .biomedcentral.com; cErn Document server (http://
cdsweb.cern.ch); o cnrs (Centre National pour la Recherche
Scientifique) por intermédio do Centre pour la Communication
Scientifique Directe (ccsp) oferece aos pesquisadores arquivos
abertos em fisica, matematica e neurociéncias (http://www.ccsd.
cnrs.fr) bem como em ciéncias da informagao e da comunicacao
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d.cnrs.fr). O ccsp oferece igualmente, desde

(hllP'-//ill‘ChiVESiC-CCS tel.archives—ouvertes.fr/) e

1 teses em linha (http://tel.a J . ;
hl'nlwrtl'iuzai(i()é'e r;estrado em ciéncias da informagao (http://me
155€TLd

: Serveur HAL
msic.ccsd.cnrs.fr/); CODATA (http://www.codata.org), S

(Hyper Articles en Ligne): a comunidade cientifica francesa pode
Y

ives- tes.fr/) e
colocar seus artigos em linha (h’ctp://hal.arc}uves ouvertes.fr/)

SD.
«de iunho de 2001 as teses gragas a0 CCSb. P
dts[%i‘t]ﬂioiia Digital Brasileira e Teses e dissertagdes (http

bd td.igigtfaﬂpo académico e da pesquisa uni‘.iersitéri/e;-: 81;&2
/\r;hives Initiative (0AT) (http;//www.openarduves.org ;

: SPARC (The Schol-
Society Foundations (http://www.soros.org)

it J[WWW.
ly Publishing & Academic Resources Coalition) (http://wW
111’
.n'l.orgE{lS]li) air;)f'ormética: CiteBase Search ghﬂp://w;vx;;.cxtebase.
nrg—); Citeseer (informatica) (]nttp=// C}iatee:te(]e;-lssgz}it‘: ?F().rmateurs
= rtorios de arquivos a . , oA
Urﬁvelr{;f;res en Réseau aux Meth‘.’d"log‘esi ;tlnh)#ogg;mu)-
(htt '//'-ll‘f'lst-'em'Sorbonne'fr/Em'Ciemlte/mm‘mt1 upme.frjurfist/Ar
nicsljc'ior\ scientifique (URFIST) (httP://WW‘fV-tei ;)rp : Directory of
chivesOQuvertes/); OISTER: (http://www.0a13 /\‘3 W‘V% 0’PEndoar.org)-
Open Access Repositories—openDOAR (hﬁ_P-/ e .so na internet
P[LiVRe' Portal para periodicos de livre /.ac‘es. s
. livre/inicial. .
. t Inuclear.cnen.gov.br/ NI€/s _ >
(http./ljjwrff‘i{vrr.\p%rs aarquivos abertos em c1enc1r:ixfs da Tf(:gtleg;g?a
=%y 4 i de I'informatio
- ‘oires et masters en sciences ; ]
mésic (TS:SS:)S (http:/ /memsic.ccsd-cnf-_ff/)} Ar.chwes‘lc PEII'\:E ‘{ E/!
Ccr)::r}lll':\"l;sic.ccsd.cnrs.fr); g-Lis (http://eprints.re 112-31;‘8 3:’0munica—
El%duTice (educagao e tecnologias da mf(/)rmagao
. g fr/).
2 h t ce.archives-ouvertes _ s Rl In-
gao[é{};t;gg{f(i?olAcadémico de Biblioteconomia € Ciéncia da

formagao (http://www.rabci.org/rabm).]
Criar um diretorio de vinculos para as ferramentas
bibliograficas S

retorios de
Os favoritos (bookmarks) apresentam-se na fc?rrtnaecii ed; S
enderegos URL, selecionados segundo seu 1n{er
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dez. 2011.
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Inde
% el};f;igntemenfe de 0OS recursos oferecidos serem em papel
1COs, sera preciso que os profissionais de referéncia:

SERVICO DE REFERENCIA; DO PRESENCIAL AQO VIRTUAL

« conhecam seu uso: como utilizar os indices, tesauros e bi-
bllografias diversas;
dominem a linguagem de consulta do catalogo, principal-
mente as diferentes formas de busca que ele oferece (rapida, por
indices, por assuntos, avangada);
~ dominem também a consulta as diferentes bases de dados
disponiveis para o publico.

linfim, essas diferentes ferramentas que constituem a colegao de
referéncia exigem, mais que todas as outras cole¢oes, uma atua-
lizagao constante, aquisi¢do de documentos recentes, assinaturas
renovadas junto aos produtores de bases de dados. Em grandes
instituigoes, o servigo de aquisigao de documentos tem a incum-
béncia de cuidar dessa atividade, relacionando-se com o profis-
sional, ou profissionais, da referéncia. '

A utilizagdo da colegio de referéncia

A colecdo de referéncia constitui um real valor agregado do
servico de referéncia: as obras e documentos sao selecionados,
adquiridos e renovados em fungdo dos temas representados e
das necessidades dos usuarios. Sua sele¢do pode ser feita pelo
conjunto da equipe durante reunides para exame de aquisigoes
a serem feitas ou por um dos membros que possua excelente co-
nhecimento do acervo ou mediante consulta a um especialista
da area. A apresentacao sistematica das novidades (novas aqui-
sicdes) a equipe de referéncia como um todo constitui um im-
portante elemento de informagao. A apresentagao das novidades
pode ser organizada em torno de um tema, podendo também
versar sobre as obras de referéncia principais de um assunto, e
nao apenas sobre as novidades, se a equipe de referéncia incluir
novos membros. Um excelente conhecimento do acervo de refe-
réncia permite aos profissionais da referéncia responder de ma-
neira pertinente as questoes que lhes sao formuladas.

O descarte na colegdo de referéncia

O descarte nas bibliotecas é uma operagao feita com regularida-
de, por ocasido da leitura das estantes e da feitura do inventdrio
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izacao ¢ fei nas, a fim de
tes de informagao. Sua organizagao € feita por zonas,

pomportar:

do acervo. O acervo de referéncia pode ser formado por docus

mentos, como as bibliografias e os indices, que possuem grand
colegbes retrospectivas: a questao esta em saber se sua taxa d

utilizacao justifica conserva-las quando a maioria dos seus edito=
res opta por colocd-las em linha. Além disso, o armazenamento
do acervo de referéncia descartado representa um certo custo.

Convém indagar se outra biblioteca também possui esse material
e adotar uma politica de coordenagao das colegdes no ambito de
uma cidade, estado ou regiao. A utilizagao do empréstimo entre
bibliotecas permite atender a faltas eventuais, no caso em que o
usudrio tenha necessidade de recorrer a documentos de outras
bibliotecas ou instituicoes.? :

O objetivo principal dessa atualizagao constante das informa-
¢Oes € oferecer aos usuarios um servigo de referéncia eficiente
que disponha de informagoes atuais e pertinentes.

A utilizacdo da colecio de referéncia

Em tempos de internet, pode surgir a duvida quanto a necessi-
dade de formar, manter e conservar uma cole¢do de referéncia
em papel. Sera til e utilizada? Os profissionais de referéncia re-
correm sistematicamente as obras de referéncia ou consultam os
recursos em linha para responder aos usuarios? Na Franga, nao
hé estudos recentes que avaliem esse fendmeno, e os que existem
se voltam principalmente para o estudo do comportamento dos
usuarios quando da consulta a um catédlogo ou a um mecanismo
de busca. Um estudo canadense de 2005, feito por Lorie A. Kloda,
da McGill University, de Montreal,” mostra que os profissionais
de referéncia consultam seis vezes mais os recursos eletronicos
do que as fontes impressas. Os resultados desse estudo, alids, sao
irregulares, pois certas consultas nem sempre encontram respos-
ta nas buscas feitas em linha. Uma reflexao sobre a colecao de re-
feréncia em papel, sua manutengao e sua utilizacao, é, portanto,
indispensavel, a fim de torna-la viva e, sobretudo, ttil.

A sala de referéncia

A sala de referéncia é muitas vezes vista como o ‘coracao’ da bi-
blioteca ou da institui¢ao, pois ali se agrupam as principais fon-
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a i aen-
— mesa de referéncia, com um palcio de atendimento,

o de referéncia;

_ estantes de livros e outros do'c:}m.lentos D
arquivos de papel sobre periddicos, acervos 1€g

|ocais, sociedades cientificas, etc.;

1blico;
_ egpacos de trabalho para 0 pubi :
- esga(éos de consulta em terminais de computador;

i iadora.
_ area apropriada para a copiad

inci trabalho
A sala de referéncia e, prmcxpalmente, um espago c.letercambi(;
m 1s também € um espago de circulagao, consulta .e in B
m;tre profissionais de referéncia e usuarios, e, por 15S0, P

j feréncia a ma-
wor totalmente silenciosa. Seu projeto pode dar pre

{ i areas. Os
teriais que atenuem O ruido, e ao isolamento de n_:ertas

3 al com o pu-
srofissionais precisam, porem, manter contat‘o \{’1\?:: ia anted}; .
[l lico presente, a fim de exercer uma certa vigl ad Gd
) i r - m
uma gemanda, ajudar um usuario que busca um docu

i uipe
uma informagao. Algumas bibliotecas optam por ter uma equip

i referéncia
de referéncia dedicada exclusivamente a0 trabalho de 5

i o é ente, a
sem se ocupar com tarefas internas. Esta opgao €, certarlrllsuério
Imais oficiente no contexto da orientagao vo}tg;ladpaézsirita e

” da nogao de proatividade dest
Fla faz parte do contexto : e
adiantepno capitulo 11, que trata da funcio de referenc

énct ificag rranjo
A organizagdo da sala de referéncia: classificagiio e plano de arrar

e A adogio de uma classificagio

i 0 imero limitado
Uma classificagdo reine as informacoes em um‘nu;;lre iyl
de categorias, que partem do geral para o particu Vi. i e
se baseia a organizagao dos documentos num Servi¢

i tacao €, na
sitarias ou pﬁblicas) e em certos servigos de docgmsg; ngmin,a 5
Franca, a Classificacao Decimal de Dewey, assm:l it s
por caljlsa de seu criador, Melvil Dewey. Emprega
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; erl T

Generalidades

Filosofia

Religido

Ciéncias sociais, direito
Linguistica

Ciéncias puras

Ciéncias aplicadas
Belas-artes, artes aplicadas
Literatura

Histéria, geografia.

MO0 N OV I B e

Cada u 3
ma dessas classes é em seguida subdividida em dey ou-

tras até a quart i
a casa decimal parti hgr
o 3 » partindo do genéri
cifico. Essa notagao é internaciona g €O para o espe-

® O esquema de classificacio

Depois d : 4
junto gas neiéiz-zxiimmago a colegdo existente, analisado o con
1dades e definido os t = 3

emas qu
procede-se da seguinte maneira: que serdo adotados,

. .
’

= 08 conceitos que surgem sao assim cada vez menos gerais e
atla vez mais especificos. E preciso ser 16gico, claro e preciso;

~ a cada classe e a cada subclasse € atribuida uma denomi-
igio clara e concisa, a fim de que o contetido sobressaia nitida-

mente. Isso facilita a classificagao e a pesquisa dos documentos;

~ as subdivisoes adotadas nao devem ser muito numerosas,

pois o0 esquema de classificagdo pode ser posteriormente altera-
1o, a fim de se adaptar as mudangas do servico;

- € sempre possivel recorrer a especialistas para solucionar

tiividas quando da definicao de termos;

~ a fim de garantir que o sistema de classificacao seja com-
preensivel por todos convém testa-lo junto aos usuarios.

Um esquema de classificacao geral é adotado para todos os tipos
de suportes oferecidos (livros, cassetes, filmes, cederrons, etc.),
mas eles sao classificados com numeros de classificagao proprios.

O esquema de classificagio por centros de interesse apre-
senta também certas vantagens. Este tipo de arranjo consiste em
determinar assuntos amplos sob os quais se agrupem quaisquer
tipos de documentos. O usuario tem assim reunidos ao seu al-
cance um livro, ou um cederrom, ou um periddico ou um devedé

sobre o0 assunto de seu interesse.

e Diferentes formas de arranjo

O arranjo situa os documentos num espago. E preciso adotar
uma ordem de arranjo adequada a biblioteca, ao servigo de do-
cumentagao ou ao arquivo. Existem diferentes formas de arranjo:

— por formato: grande, pequeno, médio — ha bibliotecas que
o preferem para o arranjo em depositos, tendo em vista a econo-
mia de espago e para uma melhor conservacao dos documentos;

—cronologico (por data de chegada), que € o arranjo mais sim-
ples;
— alfabético (por nomes de autores), que se estende de modo
infinito;

— por ordem numérica: atribui-se um ntimero a cada docu-
mento que chega, respeitando-se a sequéncia numérica. A falta
de uma obra é percebida de imediato;
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— por temas ou assuntos: dentro de cada assunto, os docu
mentos poderdo ser arrumados por ordem alfabética de autor ot
de titulo. Este arranjo facilita o acesso do usuario ao document

O plano de arranjo por assuntos, que € o de concepgao mais exi
gente, é também o mais interessante, tanto para os profissionai
quanto para os usudarios, pois permite o livre acesso as cole¢oes,
O nimero de chamada do documento compreende o nimero de
classificagao correspondente ao assunto e as trés primeiras letras
do nome do autor. Nao existe plano de arranjo predeterminado,
pois ele depende em primeiro lugar da classificagao adotada e
da area do conhecimento. Também muitos servigos de documen-
tacao veem-se na obrigacao de construir seus préprios planos
de arranjo. Visando a uniformizagao, as bibliotecas municipais
francesas adotaram a classificagao de Dewey, a fim de facilitar o
acesso a colecao de referéncia pelos usudrios.

Notas

1. Mugrt, Florence. La constitution des outils. In Verry-JoLiveT, Corinne (dir.)
Créer et gérer un service de référence. Lyon: Institut de Formation des Biblio-
thécaires, 1996, p. 33-66.

2. Francrs: <http://www.inist.fr/spip.php?article42>; Pascar: <http://www.in
ist. fr/spip.php?article11>; Medline: <http://www ncbi.nlm.nih.gov/pubmed />.

3. LexisNexis: <http://www lexisnexis.com>.

4. inrer: <http://www.inpi.fr>; inspec: <http://bibliosciences.inist.fr/article23.
html>. [Instituto Nacional da Propriedade Industrial, Rio de Janeiro: <http://
www.inpi.gov.br>.]

5. Ver, por exemplo: <http://www.gettyimages.com.br>.

6. Ver também parte 2, capitulo 2, “A referéncia virtual num ambiente digital”,
secao “Arquivos abertos”, p. 191-193,

7. Os favoritos da srr: <http://www.bpi.fr/recherche_documentaire jsp?terme
=signets>; siBeL: <http://sibel.enssib.fr>. [Ver um exemplo brasileiro em
<http://www.delicious.com/biblioteca do im>.]

8. O empréstimo entre bibliotecas na Franca utiliza: as bases de dados do i~-

151 (Institut de I'Information Scientifique et Technique), os capist (Centres
d’Acquisition et de Diffusion de I'Information Scientifique et Technique),
bibliotecas incumbidas de reunir documentos de um determinado campo
(direito-letras; medicina~farmacia-ciéncias); o supoc (Systeme Universitaire
de Documentation).
. KLopa, Lorie A. Reference librarians use electronic sources six times more
than print resources to answer patrons questions. Evidence Based Library and
Information Practice, 1-2, 2006, p. 33-35.

o
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A equipe de referéncia

iblio '
e e
cia exi plomados, mas a fungao de referén=
s Suﬁciz);:tgeifee:izs ;;ggfrtlzr;gzi };arﬁallares que nem sempre
ao. Esta 30 nio & R e de gradua-
glmente éfgzﬁzgaﬁzﬁae eV ey s i h'emameﬁto atu-
e e ac;) contrario doﬁque acontece na América
et atiViflail ce1 referenc~1a sao recentes na Franca e as
e L Coe e recepcao e orientagao do publico pre-
TR o T;Pr?en§11Qa§. No entanto, a situagdo vem
SN e a das institui¢des publicas e privadas passa
S g pa_pel desempenhado pelo usuério, visto

paréelr? ?ssenc1al no centro de sua estratégia F como um
ua i ) :
requer csnipetjf}éfliligglg: 5 d = funcdo de referéncia? Por que ela
sk ’ pgaﬁcas? Partes da resposta ja se encon-
1ﬂeferé\m::)is-;acapltuilos anteriores. A introdugao de uma equipe de
da eC[uipe, z?tl:laaité) Sciaocrlagalo e saragOImaVe: O & areliacha
o il 1K)_Qt&“,erm(;o de referéncia ja existir sao pontos
so. O recrutament% '31 . Olllhde =y IE(EStrumra‘;éo € seu suces-
WL o p,r Oﬁzz(i:gnaall 3 a seleqnao fio pessoal sao etapas
‘exposi¢ao’ constante e sua vi 'b.“i‘_;ﬂemnma, Snifusaneci
consultas em busca de inf i ade aos olhos do publico, das
possuir competéncias dif ormagao que lhe sdo formuladas, deve
e rE:IS iferentes das <.ie um catalogador, de um
e W g imagerente de pa'trlmérdo. A énfase dada no
do servico de referén 'gegl' transmitida pela institui¢ao por meio
R i it :la . 1z’respe1to antes de tudo a equipe de
ficado, pois se trata reqllllpe reveste-se aqui de todo seu signi-

e o mente de um trabalho de equipe, co
ganizagao e funcionamento préprios. B
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{urmar-se, ser um pro

§olida, cultura geral, co
lo dos métodos e instrumen
apifrentar qualquer tarefa. Caro
slderam que “a competéncia
altuacao de trabalho, com a
apresenta, ademais,
midas sob a expressao

pessoas que apresentam uma C
a de outras. E uma fun
a experiénci
a certas qualidades que lhe sao proprias: curl
receptividade aos outros.

da informagio em seut conj
sional de referéncia. O usuario €
des de informagao muito diversas,

) profissional de referéncia

fissional de referéncia competente, requer
periéncia adquirida no exercicio de uma profissao: formagao
nhecimento da 4rea de atuagao, domi-
tos, uma disposigao especial para
line David e Pascal Huguet con-
nao pode ser adquirida senao em

' 1 A fungao de referéncia

experiéncia”.
certas particularidades que podem ser resu-

de ‘competéncias sociais’.

A funcao de referéncia nio & inata, exceto quando se trata de
apacidade de empatia maior que
¢ao que se aprende com o tempo € com

a. Reconhece-se um profissional competente gracas
iosidade, empatia,

ca intimeros desafios aos profissionais
unto e mais especificamente a0 profis-
exigente, apresenta necessida-
aspira a uma oferta de servigo
d0 atendem em parte, sem
principalmente

A sociedade atual colo

rsonalizado; as redes de informag

P
osta desejada,

no entanto fornecer sempre aresp

em caso de pesquisas complexas.
Segundo a pesquisa PISA (Programme for International Stu-

dent Assessment) [programa de avaliagao internacional de es-
tudantes] da Organizagao de Cooperagao € Desenvolvimento
Heondmico (ocpE) publicada em 2005,2 que abrange 0 campo da
educacao na Europa, © conceito de competéncia nao se refere
unicamente aos conhecimentos € aptidoes técnicas, pois impli-

ca também a capacidade de responder a exigencias complexas

e a poder mobilizar € utilizar recursos psicossociais (portanto,
inado. Assim,

conhecimentos € atitudes) num contexto determin
para que possam S€ comunicar bem, as pessoas devem possuir
conhecimentos linguisticos e habilidades praticas, ser capazes de
adotar as atitudes adequadas diante de seus interlocutores.

A mesma pesquisa PISA distingue trés competéncias funda-

mentais:
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— Competéncia 1: as pessoas devem ser capazes de utiliza
uma ampla gama de instrumentos para que possam interagir ds
forma consciente com seu ambiente. Trata-se de instrumental
materiais, como os relativos as tecnologias da informagao, e ta
bém instrumentos socioculturais, como a linguagem.

- Competéncia 2: num mundo interdependente, as pessoas
devem poder travar relagdes com outrem. Sdo capazes de interas
gir em mundos heterogéneos.

~ Competéncia 3: assumem responsabilidades e se compor=

tam de maneira autonoma.

Essas trés competéncias fundamentais se combinam em relagao

ao contexto ou a situagao vivida. No terreno da referéncia e, por-
tanto, do contato direto com o ptblico, elas se mostram essen-~
ciais para uma ‘relagao de servigo’ bem-sucedida. As mudancas
de comportamento dos usudrios em face da informagao exigem
dos profissionais de referéncia uma flexibilidade cada vez maior,

bem como novos conhecimentos, a fim de oferecer servicos atra-

entes a um publico cujas competéncias técnicas melhoram cada
vez mais. Stephen Abram, vice-presidente da empresa SirsiDy-
nix (solugdes de informatica para bibliotecas) vé o profissional
da informacgao do futuro como “um guia da era da informagao”:

— liga os seres humanos, a tecnologia e a informagao num
mesmo contexto;

— sabe utilizar os meios de comunicacao mais recentes;

— domina a Web 2.0 e as oportunidades que ela oferece.?

As qualidades, competéncias e aptiddes necessdrias para exercer
a fungdo de referéncia sdo multiplas. E preciso, porém, ter em
mente que as estruturas nas quais elas se exercem sao muito di-
versas e podem exigir qualidades muito diferentes, segundo os
publicos, a estrutura administrativa e a area de intervengao.

As qualidades do profissional de referéncia

As qualidades intelectuais e comportamentais estao entre as
qualidades exigidas com mais frequéncia, em particular:

— saber ouvir, ter prazer em se comunicar, mostrar-se dispo-
nivel;
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sstrar curlosidade, criatividade, iniciativa, abertura de
Jscrigho e adaptabilidade.

eléncias técnicas sao igualmente importantes:
seupagio com a ordem e espirito metddico; \
wpacidade de se expressar oralmente e por escrito;
sentido da precisao e espirito de sintese;
acidade de entender sob todos os aspectos um proble-
@ lhe seja exposto; y -
“vapacidade de traduzir o problema_ em funcao do sistema
formacio utilizado. A ultima capacidade requer do profis-
il um duplo conhecimento: o conhecimento dos usuarios e
nalrumentos de trabalho. Com efeito, uma resposta p‘o'de ser
nente do ponto de vista do sistema de inforfna(;éo ut1l}ziad9,
o do ponto de vista do usuario. A nogao de pertinéncia
te-se aqui de todo seu significado.*

\ila de competéncias e aptidoes dos profissionais europeus d‘e
Wmacio® distingue cerca de duas dezenas de aptidoes exigi-
i, eupecialmente:

- sentido de antecipagao;

- espirito critico;

-~ espirito de decisao;

~ espirito de equipe;

. sentido de organizagao;

- sentido pedagdgico;

~ perseveranca;

= rigor.

A literatura profissional insiste em alguns critérios que df:ﬁnem
b exercicio da fungdo de referéncia, especialmente o clomlruﬂo c?e
\ima técnica propria da profissao. Exercer a funcao de ?.‘efenenaa
@ aplicar seu conhecimento técnico a algumas tarefaﬁ, _Vlsando to-
tlas elas a satisfazer ao maximo a demanda do usuario. A nogao

e personalidade também é lembrada muitas vezes.

O conhecimento compoe-se de informacoes selecionadas, for-
madas e interpretadas, para assim obtermos uma representacao
na forma de ideias, conceitos e imagens. O conhecimento € um
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processo de interiorizagao de informagoes de maneira mais oul

menos definitiva e estruturada. Pode ser assim analisado:

cagao. No campo da referéncia, um de seus
solida cultura geral;

diante a acao, principalmente em situacdo de contato direto com o
usudrio. A busca de informacdes é um bom exemplo onde o pro-
fissional de referéncia poe em pratica toda sua habilidade técni-
ca, a fim de melhor responder a consulta que lhe for formulada;

— personalidade (atitudes): um conjunto de informacdes
comportamentais. A personalidade é a faculdade de se compor-
tar de modo a permitir a pratica do conhecimento tedrico e da
habilidade técnica. Est4 presente nas relagbes interpessoais, hie-
rarquicas e na execugao das tarefas a serem cumpridas. Implica
competéncias sociais ligadas a qualquer profissdo que mantenha
contato com o publico: disponibilidade, competéncias relacio-
nais, competéncia de ouvir, de acolher. A personalidade induz,
pois, uma certa empatia com as necessidades do usuério.

Recrutamento do profissional de referéncia

O recrutamento de um novo profissional traz um enriquecimento
para toda a equipe. A organizacio do trabalho é modificada, di-
versificada com o aporte de novas competéncias e qualificacdes.
Decorrido um tempo de adaptagao reciproca, a equipe evolui.

O ensino da referéncia baseia-se principalmente em cursos de
bibliografia geral ou especializada, segundo a formagao seguida,
ou na busca de informagdes, sem levar em conta a competéncia
social. ].-P. Lamy® recomenda que 0 ensino de referéncia inclua
cursos tedricos em psicossociologia, principalmente em comuni-
cacao verbal e ndo-verbal. Os estudantes deveriam, ao concluir
0 aprendizado, possuir poder de convicgao e capacidade de ins-
pirar confianga ao usuario. Assumir atitude positiva, enfrentar
situagdes ou questdes dificeis ou delicadas e mostrar comporta-
mento profissional sdo um grande trunfo no servico de referéncia.
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conhecimento teérico: um conjunto de informagoes geraig
Nao necessariamente operacionais. Adquire-se por meio da edu«!
pré-requisitos é uma

habilidade técnica: um conjunto de informagdes que per-
mitem tornar operacionais os conhecimentos. Adquire-se me-

I Le Coadie” afirma que “os estudantes de bibliotecqnomia
pntagio sao declarados aptos a trabalhar em servigos de
Hela a partir do momento em que pode’m seleaonar”o Islpo
g apropriada para a questao que lhes ¢ apresentada”. Mas
0 suficiente?
L entrevista de referéncia deveria merecer um estudo 'ESI;e_
L A partir das técnicas de entrevistfi em geral, c.orn particular
na capacidade de ouvir, atengao, contato. visual, pe’rgun—
¢ serdo feitas (abertas ou fechadas),. capacidade de sintese
) ?:cv do problema apresentado e seus dlversos’cc-}mpo.nentes. E
50 também levar em conta o aspecto pedagogico diante dos
Suirios, com uma grande disposi¢ao dos ‘estudar}te:§ de trans-
Ml seu conhecimento tedrico e sua habihc.iaf:le técnica. Parece
I o experiéncia € a nica qualificagao_ exigida na Franga em
itéria de atendimento ao publico. Em virtude dessa ]aa.m:a im-
brtante na formacao inicial, o recrutamento dg um proﬁssmr}al
I referéncia baseia-se, portanto, numa avaliagao da.s competén-
‘as sociais dos candidatos, seu interesse e sua sen51b111dade’ em
matéria de servigo ao publico, e, eventualmente, com um estagio
¢ uma entrevista com seus futuros colegas.

I

A definicio do cargo

I preciso definir com clareza o cargo (ve_-r adiante um ex.ermnplo
tle formulario de descrigao de cargo), 1nd1candf) com precma?h 0s
requisitos exigidos: diploma profissional, amblrer'tte de ‘crab’::;i :F:
experiéncia profissional espera.da eas .caracterlst.mas especific
exigidas no campo da referéncia, principalmente:

uma solida cultura geral; =
conhecimentos numa area determinada, se necessario;

sentido desenvolvido de atendimento ao publico; Lo

— dominio dos instrumentos de trabalho (obras de referéncia,
bases de dados, mecanismos de busca na internet);

— capacidade de autonomia e inve?ﬁment9 pessoal no tra-
balho. Os postos de atendimento ao puphco. sao, em geral, (l:ar-
gos onde o trabalho mental é significativo: inumeras consu tas
ao mesmo tempo, instrumentos cle~ informacao heferogene?is,
respostas em tempo real e adaptagdo permanente a demanda
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causam estresse e fadiga. O tempo despendido no atendimento
deve, entdo, ser dividido, com a introdugao de um sistema de
rodizio da equipe;

— capacidade de

gerenciar projetos ou se integrar a uma
equipe de projeto.
quipe de proj

A fungdo de referéncia é mais bem exercida por profissionais
qualificados. O que é um profissional de referéncia qualificado?
E um profissional com educagdo superior, treinado em situacdes
de trabalho diferentes que lhe permitem resolver as dificuldades
encontradas. Estando submetido a demandas que crescem cons-
tantemente, sua adaptagio é continua. Ele faz um ajuste perma-
nhente entre a oferta e a demanda: a eficiéncia do profissional é re-
conhecida em situagdo de trabalho. Para melhor se adaptar, deve
se formar durante toda sua vida profissional. A formacio incide
sobre segmentos de competéncia, e é indispensavel acompanhar

a evolugao geral da profissdo, mediante atividades de educacio
continuada.

Proposta de ficha de descri¢do de cargo para
recrutamento de profissional de referéncia

A ficha de cargo contém:

~a natureza do cargo: descric3o das tarefas e responsabilidades;

—a condi¢do proposta (tipo de contrato: tempordrio ou por tempo indetermi-
nado;

-0 local onde o cargo sers exercido, o hordrio de trabalho;

—onivel de estudos requerido: graduacio, licenciatura oy especializacio, mes-

trado; quanto mais especializado for o servigo, mais o nivel exigido incide so-
bre formacges especificas;

— requisitos exigidos: qualidades, competéncias e qualificacées;
~ remuneracdo proposta (em funcio dos diplomas e da experiéncia profissio-

Lnal).

A composicio da equipe de referéncia

A tarefa de formar a equipe, que é da incumbéncia do responsa-
vel por ela, leva em conta vérios fatores determinantes:

~ Aanatureza dos objetivos gerais da instituicdo e das missdes
especificas do servigo de referéncia;

— 0(s) tipo(s) de publico(s) servido(s);
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~ 0 potencial de cada membro da equipe;
~ 08 projetos em curso.

em ser fixados objetivos claros e pre.cisos para o conjunto da

ipe, bem como objetivos individuais, na 'forrna ’de‘ projetos

estudos, de cursos de treinamento, etc.) leal.‘ objetivos ﬁ;i

A equipe permite-lhe progredlr,.superaxj arotina e se ;?-Z e

vida profissional. Parece essencial rnob_lhzar 0?1' mem %

Wjuipe apoiando-se nas qualidades pessoais e profissionais:

~ delegando algumas responsabllldadesi e SRR
permitindo liberdades de escolha, de iniciativa e de au

oimia no trabalho;

favorecendo energias criadoras, etc.

No balcdo de referéncia, sera primordial, se 0s Pro_fissmneus fo-
fem de niveis diferentes, estabelecer um equlll}?rxf) enltre, pg;
exemplo, um profissional e>ipe1.'iente e um profissiona jf?berll?o
experiente. O plano de frequéncia leva em conta este equ it
Interessa também ao servico de refergnma favorecer. a ilns;er
Lo e a participagao dos membros da equipe em certas a’m..;l a Ez
da instituicdo: jornal interno, intranet, blogue, etc., e aceitar q
¢les assumam responsabilidades externas ao servigo. .
A avaliagdo das competéncias md1v1dLllgls permite gue s
promova o desenvolvimento das responsabilidades de ca .a um,
tendo cuidado com a divisdo equilibrada fiag tarf:f:as: atenduneP-
to e orientacdo ao publico, pesquisas Plbhograﬁcas, formettgao
dos usuarios, geréncia de projeto, redacao de documentos, etc.

Critérios de avaliagdo do profissional de referéncia

Entrevistas de avaliagao (anuais ou a cada ’dois .?mos), auc!ba'c:g:
samente preparadas, permitem ao respons.avel i\]ustar 08 0 ]da
vos e 0s meios, bem como analisar uma sﬁuagaq determinada.
Essas entrevistas, prioritarias na gestao das_ carreiras e ;Ioa pfi?(l)':
cursos profissionais, constituem Pma'forma nmpfo'rt.ante :li alaao
£0, quando sao discutidas questdes ligadas a salarios, :avfeﬂ ;; dé
progressao e formacao. Mesmo que essa ?wahagao seja 5
maneira mais informal durante o ano, o importante € que sej
também formalizada.
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A avaliagao é feita conforme:
.~ uma situacao determinada;
— olugar Flo s‘f:rvigo no ambito da instituigao;
— aorganizacao de trabalho existente. :

O - - 4 . ~
profissional é avaliado nao somente em fungao de suas habili

dade énci :

e C(s; nej ;ggpde;egeaa?, mas tambt'em. em fupgéio do desempenho

€ e :c\:;igo.e dos ?b]etn_ros previamente fixados. A

o pro ssional ndo se insere numa ldgica de con-
3 s se concretiza quando a confianca é estabelecida.

O que é um profissional de referéncia?

— Ele domi ivi

o omm_a as atividades que tem de enfrentar diariamente
abe medir a carga de trabalho. :

- E capaz de i i

realiza]:::lo cong:g 0s dlfczerentes graus com que lidard com um servigo a ser

0s meios que a administraca

e S : racdo puder Ihe proporci
Tzrr:cnpa da execugdo dos servigos e de sua qualidade PR

- um com .

' portamento coerente em face dos usudrios, d i
ik s, da equipe e dos
— Compatibiliza o t

rabalho executado !
com o for i ica
el Lot muldrio de descrigdo de cargo
~Cu jeti
; DeTEp;S r(::nm os objetivos pessoais predeterminados
provar curiosidade intelectual e abertura para o exterior.

A identifica¢do clara da equipe de referéncia

S 1
egundo J.-C. Brochard em seu blogue Bibliothéque publique,®

a reticéncia de muitos bibli i
os bibliotecarios e i ifi
: . m se identificar :
L it : car junto a seus u i
sintomatica do defeito de uma profissao que, ainda coms lrllillrzli(is
& a

frequ 14, p i
s ere se eressar T Se jigt tlu"le to (!e tr b Hl()dll
enc re e ,l]lt I ar mais pO us S
ntos aba
(Ille !)el“ serv|§0 que tais instrumentos de\iem ﬂjuda'la a P] estar

E e

elslf:(;zr:ef‘d% que Ct’flda profissional seja identificado pelo nome
define as f: 0(-1 l‘n‘la circular do ministério do Interior da Franca
i ccl) alidades Qessa identificacdo para os agentes pt.’lbi;i-
siblics d:v:’sc; ;]ucele set].?istif;ca pelo pressuposto de que o agente

identificado sem que seja preciso by 2 e
£ . ao

perguntar-lhe.” A partir de 1988, inimeras questoes par1efﬁt&:rctite‘le1cj
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s sobre essa questio podem ser encontradas no sitio da Assem-
Nationale."” As respostas dos ministérios consideram que
artar o cracha faz parte das medidas que podem ser tomadas
slos administradores para climinar o anonimato dos servidores

blicos.
Além do cracha, a equipe de referéncia também pode vestir-se

LOm roupas que a diferenciem do pessoal interno € dos usuarios,
geja usando uma cor determinada, seja uma sigla ou uma logo-
fmarca.

Todos esses elementos juntos reforcam a coesdo da equipe de

referéncia e lhe dao uma identidade propria.
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OrcaNizaCAo DE COOPERAGAO E DESENVOLVIMENTO ECONOMICO- La définition
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Deontologia e responsabilidade
juridica do profissional de referén

Este texto nos faz conhecer as regras que sabemos que o

respeitar e que portanto esperamos que sejam igualmente rﬂlpddﬂ“
pelos usudrios de nossos servigos e também por NOsS0s emprega

J. Meyriat' sobre a adogao pelas associagbes pmﬁss:o’na.ls fra ncglll

do Code de déontologie do European Council of Information Associations (£¢ia) .

Deontologia do profissional de referéncia

profissional de referéncia tem direitos e deveres na me-
dida em que exerce uma profissao que presta servigo em
contato direto com o publico. As principais associagoes
profissionais publicaram cc')digos_ de ética que se dirigem de_mta-
neira geral aos profissionais da informagao e, por copsegum e,
concernem ao servi¢o de referéncia e ao pessoal a ele ligado.

A maioria dos codigos entende que os direitos e devter'es do
profissional de referéncia se exercem em relagao ag usuario, ao
empregador, a informagao e a profissao em seu conjunto.

Em rela¢do ao usuario: my

— acesso a informacao: o profissional facilita o acesso a 'qu'al-
quer documento de que o usuario precise para sua propria uil-
formacao; aqui se aplica a Declaracao de Principios da Capula
Mundial da Sociedade da Informacao;* |
— respeito aos usudrios: ndo se deve a}dota.r qualqut?r restri-
¢ao baseada na etnia, condicao social, nacionalidade, origem so-
cial, opcao politica ou religiosa; .

ua—i Egnﬁgencialidade: fsl informacdes que o p.roflss-lc?nal d~e-
tém sobre os usudrios e suas pesquisas sao conﬁdenc:als:. e n.ao
podem ser divulgadas nem arquivadas por um longo periodo;
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— conformidade com as fontes: a informacio fornecida deve
ser fiel as fontes, as quais devem ser identificadas. Toda falha ou
erro deve ser corrigido. O profissional é responsavel pela infors

macao fornecida.

Em relacdo a informacio:

— responsabilidade no que toca ao acervo de documentos do

qual é depositdrio;

— Tespeito aos direitos de autor no que se refere as fontes de

informacao citadas e utilizadas;

— validagdo e reconhecimento da importancia do trabalho bi-

bliografico, principalmente os produtos de informacao;

— sigilo profissional no que se refere a certas informacbes que

lhe s3o confiadas.

Cédigos de deontologia de associagdes nacionais e internacionais

[~ Associagio dos Arquivistas Brasileiros (ABA): <http://www.aab.org.br/index.
php?oprion=com_content&view=arricle&id=69&ltemid=65&lang=pt>].
— Association des Archivistes Francais (AAF): <http://www.archivistes.org/
Code -de-deontologie>.
— Associationdes Professionels de I'Information et de la Documentation (ADBS):
<http://www.adbs.fr/code—decntologique-de-l-ecia-1980.htm?RH=12009103
60532>,
— European Council of Information Associations (Ecia): <http://www.aslib.
co.uk/ecia/principles.htm> — Esta associa¢do encerrou as atividades em 2008,
mas os principios do c6digo da EclA permanecem vilidos.
— American Library Association (aLA): <http://www.ala.org/advocacy/proethi
cs/codeofethics/codeethics>.
— BIs (Bibliothéque Information Suisse): <http://www.bis.info/images/staries/
documents/\lerband/deontologie.pdf>.
[~ Conselho Federal de Biblioteconomia: <http://www.cfb.org.br/UserFiles/
File/Resolucao/Resolucao_04202.pdf>],
= O Manifesto sobre hibliotecas publicas publicado pela IFLA/Unesco: <http://
archive.ifla.org/VIi/s8/unesco/port.htm>.

Para uma lista mais completa, ver “Professional codes of ethics for librarians™ <http: i i
L B 4 p://www.ifla.org/en/faife,
professional-codes-of-ethics-for-librarians>. L

A responsabilidade profissional do servigo de referéncia

A equipe de referéncia adota certas nogoes de ética profissional
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Lesponsabilidade, conforme a situagao e as tarefas executa-
Marlos fatores estao presentes em seu trabalho diario:

dtlea profissional e pessoal: vimos anteriormente que seus
% ¢ deveres sao exercidos em relagdao ao usuario, ao empre-
I, i informagao e a profissao como um todo;

= wvalor(es) profissional(is) e pessoal(is): rigor, sentido do tra-
ho bem-feito, equidade;

natureza dos compromissos assumidos;

tiferentes tarefas executadas;

~ condigoes do exercicio profissional.

slem algumas dificuldades, principalmente o risco de forne-
i Informacao errada, mesmo parcialmente, devido a multipli-
Wlade das fontes de informacédo, de sua dificuldade de acesso e
unltrole, etc. Atualmente, esse risco € ainda maior, pois 0 acesso

Internet permite a difusdo de informagdes que nem sempre sao
lidadas. As queixas, no entanto, sao raras, mas a reputagao do
itofissional, do servigo e da instituigao pode acabar sendo cons-

purcada. A direcdo podera, entao, adotar providéncias em rela-

L10 ao funciondrio culpado (adverténcia, avaliagdo negativa ou
fransferéncia para outro servigo). Em caso de falta grave, ocorre
i demissao.

Os textos concernentes a responsabilidade civil se aplicam a
lodas as profissdes que prestam servigo. Nao existe um texto es-
pecifico sobre o fornecimento de informagdes. Se um usudrio se
julgar vitima de um dano causado por erro profissional, podera
basear-se, a fim de obter reparacio, no artigo 1 382 do cédigo
civil francés.* E preciso provar a existéncia de prejuizo, isto é:

— existéncia do erro; ‘

— existéncia do dano;

— vinculo de causalidade entre o erro e o dano.

* O texto do codigo francés reza “todo e qualquer ato que cause dano a outrem
obriga o responsavel a repara-lo”. O equivalente no Cédigo Civil Brasileiro é o
artigo 927 e seu paragrafo inico que dizem “aquele que, por ato ilicito (arts. 186
e 187), causar dano a outrem, fica obrigado a repara-lo. Paragrafo tinico. Have-
rd obrigagédo de reparar o dano, independentemente de culpa, nos casos espe-
cificados em lei, ou quando a atividade normalmente desenvolvida pelo autor
do dano implicar, por sua natureza, risco para os direitos de outrem.” [N.T.]
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A cobranga pela prestacao de servicos de informagao acarreta
uma nova exigéncia do usudrio quanto ao grau de completeza
do servigo. O usudrio tem o direito de esperar um servico de
qualidade pelo prego cobrado.

Para prevenir um erro, um esquecimento, um desconhecimen-
to, o profissional deve buscar os meios para isso, o que significa:

— manter-se informado sobre textos relativos ao direito da
informagao;

— efetuar controles de qualidade;

— definir prioridades quanto aos servigos e aos usudrios;

— em certos casos, firmar um contrato que inclua uma clgu-
sula de isengdo de responsabilidade quanto ao fornecimento de
Servigos.

Aspectos juridicos relativos a informacao

Os aspectos juridicos ocupam um lugar cada vez mais impor-
tante nas profissdes da informagao em geral. Os profissionais de
referéncia devem conhecer esses aspectos, pois dizem respeito a
maioria das tarefas executadas: a propriedade intelectual e o di-
reito de autor; a internet e as bases de dados; o direito de empreés-
timo; o regulamento interno do servigo; os dados pessoais, etc.

A lei “Informitica e Liberdades’

Essa lei francesa aplica-se aos arquivos informatizados. Os ser-
vigos de referéncia geram dados relativos aos usudrios (nomes,
enderegos, temas de pesquisa, etc.), sendo imperativo garantir
seu sigilo. A criagdo e divulgacio desses arquivos enquadram-se
na lei ‘Informatica e Liberdades’, de 6/1/1978, revista pela lei n®
2004-801, de 6/8/2004 (Journal Officiel de 7/8/2004), que determi-
na, em seu artigo 36-1, que

qualquer pessoa pode exigir que sejam retificados, completados, esclareci-
dos, atualizados ou apagados os dados que lhe sejam concernentes e que
forem inexatos, incompletos, equivocados, desatualizados, ou, entdo, que
sua coleta ou utiliza¢3o, a comunicagio ou a conservacio sejam proibidas.

A lei de 6/8/2004 simplifica as formalidades documentais e refor-
¢a os direitos das pessoas sobre seus dados.
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Quando de sua inscri¢ao, o usuario deve ser informado sobre
s motivos pelos quais lhe sao solicitadas informacdes pesso-
als (basicamente para o empréstimo de documentos, o envio de
porrespondéncia e avisos eventuais), e se deve adverti-lo de que
uxliste a possibilidade de acesso a informacdes que lhe digam res-
peito. Os dados pessoais confiados a biblioteca sdo considerados
vstritamente confidenciais e nao poderao, em nenhuma hipétese,
ser entregues a um Orgao externo ou a outro leitor. As pergun-
las/respostas registradas pelo servigo de referéncia (presencial
ou virtual) prestam-se a elaboragdao de estatisticas: frequéncia,
quantidade de questdes recebidas, areas do conhecimento, dis-
tribuicao geografica, suportes utilizados, etc. Os dados pessoais
a0, portanto, muito tteis, mas somente devem ser usados em
Ambito interno.*

Direito de autor
O direito de autor designa o conjunto dos direitos conferidos aos
criadores sobre suas obras literarias e artisticas. Compreende
duas categorias de direitos: o direito patrimonial e o direito mo-
ral. O direito patrimonial permite ao autor controlar a utilizagao
de sua obra e com isso obter uma remuneracao. Este direito esta
limitado, na Franca [e também no Brasil], a 70 anos decorridos
apos a morte do autor. O direito moral permite ao autor opor-se
a qualquer modificagao de sua obra, assegurar-lhe a integrida-
de, assumir sua autoria e controlar sua divulgagao. E um direito
perpétuo.

As obras protegidas, além das literdrias (romances, poesias,
pecas teatrais, obras de arte, jornais e programas de computa-
dor), incluem as bases de dados, filmes, obras musicais e coreo-

* Para o Brasil ver a lei n° 12 527, de 18/11/2011, que trata do acesso a informa-
¢oes de interesse particular ou coletivo constantes em registros administrativos
e na documentagdo governamental (conhecida como lei de acesso a informa-
¢do), e também a lei n°® 9 507/1997 (habeas data), a lei 8 079/1991 (Codigo de
Defesa do Consumidor) e a lei 10 406/2002 (Codigo Civil Brasileiro). Em agosto
de 2010, o Ministério da Justica anunciou que estudava a possibilidade de en-
caminhar ao Congresso anteprojeto de lei sobre o uso, compilagdo e repasse de
informagoes pessoais. [N.T.]
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graficas, pinturas, desenhos, fotografias, esculturas, obras arquis

tetonicas, criagdes publicitarias, mapas geograficos e desenha
técnicos.

Os direitos conexos pertencem aos intérpretes ou executantes,

aos produtores de fonogramas e as empresas de radiodifusao.
Sao intermediarios na producdo, gravacao ou difusao das obras,

- Diretivas da Comunidade Europeia de 29/10/1993 e de
11/3/1996: a primeira trata da harmonizagao da duragao da pro-
tegao do direito de autor e foi transposta para a Franca pela lei
n°® 97-283 de 27/3/1997 (Journal Officiel de 28/3/1997, p. 4831); a
segunda trata das bases de dados e foi transposta para a Franga

no Code de la propriété intelectuelle pela lei n° 98-536 de 1/7/1998

(Journal Officiel, n°® 151 de 2/7/1998, p. 10075).

— Diretiva 2001/29/ce do Parlamento Europeu (Journal Offi-
ciel, n° v 167 de 22/6/2001, p. 0010-0013) harmoniza as diferen-
tes leis sobre propriedade intelectual dos Estados membros da
Unido Europeia.

Esta diretiva define os direitos de reproducao, de comunica-
¢do ao publico, de distribuigao, a protecao juridica dos dispositi-
vos contra copia e os sistemas de gestao dos direitos.

— O direito de autor, na Franga, ¢ regido pelo Code de la pro-
priété intellectuelle, complementado pela lei de 3/1/1995 sobre re-
prografia e, mais recentemente, pela lei n° 2006-961, chamada ‘lei
papvst’ [Droit d”Auteur et les Droits Voisins dans la Société de
I'Information] sobre direito de autor e direitos conexos na so-
ciedade da informagao. Toda criacao original (literaria, artistica,
plastica; oral, escrita) € objeto de protegao juridica.*

A protegao da obra € aplicada a partir de sua criacao. Os di-
reitos morais sao perpétuos; os direitos patrimoniais se aplicam
durante toda a vida do autor e mais 70 anos depois de sua morte.
Depois disso, a obra cai em dominio publico. O autor (ou seus re-
presentantes) deve dar seu consentimento para que sua obra seja
representada (teatro, televisdo, radio, etc.), exposta, consultada

* No Brasil: a lei n® 9 610, de 19/2/1998, que altera, atualiza e consolida a legisla-
¢do sobre direitos autorais, publicada no Didrio Oficial de 20/2/1998. Disponivel
em: < http://www planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L.9610.htm>. Acesso em: 20 jan.
2012. [n.1.]
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numa base de dados (art. 1. 122.2 do Code de la propriété intellec-

¢lle). Somente o autor detém o direito de autorizar a reprodu-
o de sua obra (art. 1. 122.4 do mesmo c6digo).

L) direito de reprodugio

A lei define a reprografia como “a reprodugao em f(')rma de ccripia
#m papel ou suporte similar, por meio de uma técnica fotografica
ou de efeito equivalente, que permita a leitura direta. Refere-se
a fotocopias cléssicas, fotocopias digitais, faxes” (art. 122-10 do
Code de la propriété intellectuelle). e

O direito exclusivo de reprodugao beneficia autores, artistas
Intérpretes, executantes, produtores de discos e ﬁhpes e empre-
sas de radiodifusio, que podem autorizar ou interditar ql_lalc‘]uer
romunicacao de suas obras ou copias delas, por ﬁa.o ou sem fio.

A protegdo é concedida ao autor durante sua vida e, apos sua
morte, para seus herdeiros, durante 70 anos (art. L 12??—2 df’ Code
de la propriété intellectuelle). No caso de obrat coletlva_, 1s,to. é, uma
obra criada por iniciativa de uma pessoa fisica ou ]uridlc’a e da
qual participam diversos autores, a duragao da p-roteg'c.lo é de 70
anos depois do fim do ano civil em que a obra foi publicada.

Sao obras protegidas:

— Livros.

— Jornais.

— Composigdes musicais.

— Obras cinematograficas.

— Fotografias.

— Desenhos.

— Programas de computador.

— Cartdes postais.

— Obras coreograficas.

_ Comentdrios e analises de leis, de decisdes judiciais e de

jurisprudéncia dos tribunais.

Sao obras nao-protegidas:
— Resumos (a fonte deve ser mencionada).
— Uma citagio breve numa obra nova deve indicar a fonte

sem adulterar o sentido da obra nem ser com ela confundida.
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— Textos das leis, de decisoes judiciais e de jurisprudéncia

dos tribunais.

® Excegdes ao direito de autor

As excegoes ao direito de autor constantes da diretiva da Comu-

nidade Europeia permanecem facultativas. Cada pais tem a li-
berdade de colocar em lei suas préprias excegdes.

No caso da Franga, as exce¢des que foram mantidas e que tém
a ver com as tecnologias da informagao sao:

- re:-plresentagéo gratuita no ambito familiar;

— coOpia para uso privado;

— resumos e citagoes breves;

— revistas de imprensa;

— informagdes da atualidade (discursos oficiais e juridicos);

- ensi ; ) ELCE
2009; ino e pesquisa, que passou a vigorar em 1 de janeiro de

- parodias, pastichos e caricaturas;
— copias transitorias ou acessorias de um processo técnico;
7

~ pessoas portadoras de necessidades especiais;
— bibliotecas, museus e arquivos.

Bases de dados

A diretiva 96/9/ce do Parlamento Europeu e do Conselho, de
11/3/.1996’ define a protecao juridica das bases de dados Uou’mal
Officiel des Communautés Européennes, 177 de 27/3/1996); foi trans-
ggﬂzt;gzzals;?l;ggg? no Code de la propriété industrielle pela lei n°
: Ur.na base de dados que apresente uma caracteristica de ori-
gmahsiade ¢ protegida pelo direito de autor ndo apenas em seu
conteido mas também em sua estruturagdo e sua selecio de da-
dos. Ademais, a nogao de investimento contido no texto permite
ao produtor controlar a distribuicao das obras. O produtor da
base' fle dados é protegido pelo direito de autor. A extracdo e a
reufzhzagéio da base, no todo ou em parte, sao proibidasgA du-
ragdo da protecao € de 15 anos contados a partir da COI‘IC[I.'lSéO da
base. Esta protecao pode, dadas certas condigdes, ser renovada.
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O direito de empréstimo

O direito de empréstimo consiste numa remuneragdo dos de-
tentores de direito, autores e editores, pelo empréstimo de seus
livros nas bibliotecas. Sua implantagao foi tornada obrigatoria
pela diretiva europeia 92/100/cee do Conselho, de 19 de novem-
bro de 1992, relativa ao direito de locagdo e de empréstimo e a
certos direitos conexos do direito de autor no dominio da pro-
priedade intelectual.

Na Franca, o parlamento adotou definitivamente & por unani-
midade, depois de uma segunda discussao no senado, o projeto
de lei sobre o direito de empréstimo em biblioteca, em 18 de ju-
nho de 2003 (lei n° 2003-517, de 18 de junho de 2003; lei relativa a
remuneracio a titulo de empréstimo em biblioteca e refor¢ando a
protegao social dos autores). Trata-se de um dispositivo baseado
no principio do duplo financiamento: um ‘empréstimo de valor
predeﬁnido’, de responsabilidade do Estado, igual a 1,50 euro
por pessoa inscrita em biblioteca e um euro por estudante inscri-
to em biblioteca universitaria, um ‘empréstimo pago no ato da
compra’, de responsabilidade dos livreiros, igual a 6% do preco
de capa do livro exceto os impostos. Paralelamente, os descontos
concedidos s bibliotecas ficam limitados ao maximo de 9%.

As receitas recolhidas sdo divididas em duas partes: uma me-
tade permite a remuneragao em partes iguais dos autores e edito-
res e a outra metade ¢ destinada ao financiamento de um sistema
de previdéncia complementar para autores € tradutores. Estas
disposigoes dizem respeito ao conjunto das obras das bibliotecas
e dos servigos de documentagao.

Por decreto de 7/3/2005, a Société Frangaise des Intéréts des
Auteurs de I'Ecrit (sor1a) foi incumbida de arrecadar e distribuir
os direitos a remuneracio pelo empréstimo em bibliotecas.

O regime juridico do regimento interno do servico no setor puiblico

O regimento interno € um ato administrativo unilateral que se
aplica a todo 6rgao publico. Ele estabelece as modalidades do
contrato que se estabelece entre 0 servico e o usuario, na forma
de direitos (0 acesso ao servigo) e de deveres (a obediéncia ao
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que for prescrito). Deve ser afixado para o publico ou publicado,
e deve ser acatado por todos, O tribunal administrativo ¢ compe-

tente em caso de litigio ou de contencioso, E possivel entrar com
recurso administrativo nao-litigioso.

Outros aspectos juridicos dizem respeito aos produtos da in-
formagao (ver capitulo 14, ‘Os produtos da informagao’).

Notas

1. MEvyriar, J. Déontologie du documentaliste: énoncé de principes. Documen-
taliste — Sciences de | “Information, v. 28, n. 1, p. 38-39, jan. 1991,

2. Veraintrodugio deste livro, segdo intitulada “Servigos de referéncia no con-
texto da sociedade da informagao”, p. 5-6.

Para saber mais

ActuaLités du droit de I'information (ap1). Disponivel em: <http://www.adbs.

fl‘/droit—de—l—information-74323.htm?RH=ACCUEIL&RF=DOSTHE_DRDINFO>.
Acesso em: 16 jan. 2012.

BiseNT, M. Le droit du traitement de | ‘information. Paris: ADBS, Nathan, 2000.

[GANDELMAN, Henrique. De Gutenberg i internet: direitos autorais das origens i era
digital. 5. ed. Rio de Janeiro: Record, 2007.]

LAcougr, S. La sécurité aujourd hui dans la société de | ‘information. Paris: L’'Harmattan,
2007.

PELLETIER, S. La responsabilité professionnelle des bibliothécaires et spécialis-
tes de I'information. Documen tation et Bibliothéques, jan.-mars 1995, p. 27-30.

SHACHAF, P. Virtual reference services; implementation of professional and ethi-
cal standards. Bulletin of ASisT, v. 34, 1. 2, p. 20-24, jan. 2008.
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- Organizacao e funcionamento do
servico de referéncia

izaga de de manelrn (i
A organizacao do trabalho correspon b
coordenaggéo coletiva das atividades e das tarefas tendo b 5
racionalizar o trabalho e aumentar ai grﬂduﬂ_ -.
ibuigo 0 issoes atribuidas ao pess
atribuigoes, tarefas, fungdes, missoes a .
(Deﬁnigﬁo do Institut National de Recherche et de Sécurité (i

ma vez definida a politica de referéncia e cor_lstitlixid:n:
equipe de referéncia, implanta-se uma organizagao o
ciente do trabalho, a fim de conseguir o funCICinaanetr:m :
ideal do servigo. A organizacao d~as tarefas, a elabm:ag:ilgi rza-“‘“
or¢amento operacional, a formrf\ga? do acervo, que mci o
s0s em papel e digitais, e a ava.hagao glolzal do ﬁsrclairt\ingodo e
tituir as etapas sucessivas da implantacao definitiva

de referéncia.

Organizacdo do trabalho de referéncia

A organizagao do trabalho de referéncia cabe ao seu rtlesponsévd
e, por delegacao, a certos membros da equipe. Ela inc qu. .
b estruturagdo da equipe: por disciplina, se assim orfnec _

sario; por tipo de competéncia (busca de Hmforr.nagoef out ox:ma i
¢ao dos usuarios); por atividades (recepgao, orientacao, etc.); ol

— delegacao de algumas tarefas: certos merpbros da equipe ]
assumem fazer o plano de frequéncia, as estatisticas do servigo,a
recepgao a grupos, etc.;

— previsdo e divisdo das tarefas;

— corregao dos erros; A

— controle da execucao final: obediéncia aos prazos, controle
de qualidade, etc.;
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— avaliagao dos resultados alcancados pelo pessoal e ajuda &
sua formacao.

Nozha Ibnlkhayat! distingue trés tipos de organizagao:

= por disciplina: cada membro da equipe é especialista numa
disciplina;

= por produto: cada membro é especialista num produto (li-
vros, periodicos, bases de dados, internet, etc.);

— Ppor mercado: as categorias de usugrios determinam as es-
pecializagdes, quando as necessidades sio bem caracterizadas.

Implanta-se um plano de frequéncia completo do pessoal, com
indicacdo dos periodos dedicados ao atendimento do ptiblico e
as atividades de geréncia interna do servigo (respostas as consul-
tas feitas por correio ou telefone, arrumacao da sala de referén-
cia, encomendas de documentos, estatisticas, reunides da equi-
pe, etc.). O plano permite visualizar a organizacdo do trabalho
€ sua reparticao na equipe. Recorre aos membros do servico ou
de outros servigos. Uma reserva de pessoal é necesséria para os
casos de auséncia temporaria, férias, etc,

As tarefas sdo divididas tendo em vista as competéncias e ha-
bilidades, buscando o equilibrio. O responsavel planeja a admi-
nistracdo do tempo e, principalmente, a carga de trabalho. Um
servigo com hordrio de funcionamento extenso adapta-se a esta
circunstancia, que deve ser entendida como uma atividade cria-
da no interesse do publico. A gestao do plano reflete a igualdade
de tratamento na equipe: € preciso proteger a vida no trabalho
e fora dele. No caso de situagdes especiais, devera haver a pos-
sibilidade de ajustes. Plantées noturnos ou em fins de semana
devem ser feitos em rodizio. O emprego de um aplicativo de
gerenciamento de tarefas permite planeji-las e otimizar a admi-
nistragdo do tempo. Nos servi¢os de maior porte, a divisio das
tarefas é em geral inquestiondvel. Ja num servigo pequeno ou
médio (de uma a cinco pessoas) a equipe precisa ser polivalente
€ assumir as tarefas manuais como se fossem intelectuais.

Essa questdo remete ao equilibrio entre os efetivos profissio-
nais e nao-profissionais. A equipe deve ser composta segundo a
carga de trabalho do servigo. Um servigo de referéncia desempe-
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Hordrio de funcionamento do servico de referéncia

A fungo de referéncia deve ser considerada prﬁiori'tér’ia, numa :bort:iargedme
tle qualidade de servigo global: a equipeﬂde referenfla 'e nEoblllz:'a a, a ik
garantir uma presenga continua no balcdo fie referfencla. pr_ec150 e?cob 5
um equilibrio entre o trabalho de referéncia prqprlamente dito e (.J ra :‘Eia
Interno, com faixas horérias adequ?d;s (por pe::noiz de 2-3 horas; por
im de evitar excesso de fadiga ou estresse. _
gfrriiz)r i;1:;2:’1&05 de funcionamento ampliados constitui um real servico para
Eset::ltj::?t::?:{eca universitdria, os estudantes tém necessitliade de afesso aos re-
cursos e aos espagos de estudo de forma continua (sem interrupgdo do servigo
io-dia, por exemplo); . .
iz::iic;ﬁ;egas p&bliczs, )o publico deve poder frequ?ntar a biblioteca d;_-lp‘ons
do tempo de trabalho habitual (algumas noites, aos sabados, durante as férias
iversitarias); :
ES:: lgarr::deef:»j ?nstituicé‘»es )(como aBPloua midilateca da Cilté des Scuenzes, naCj
parque de La Villette, em Paris) possuem horérios de -funmonan_wen;o a er;:a
dos para populagdes diversificadas, com abertura a 'nom‘a e nﬁos fins de SET' '35:
Essa questdo do hordrio de funcionamento traz |mpllca¢o'es orgamen ar: :
que ndo sdo despreziveis, do ponto de vista do pe§s?a| eda |nf‘rc!esfrutura (lo
cais, informaética, servicos) a ser colocada a disposicédo qos usuyanos. por ca‘us'a
da interdependéncia, por exemplo, com o servigo de cartl:ulagao, de empre'st"l-
mo entre bibliotecas, os armazéns, o servico de referéncia adapta seu :orgr!o
em funcdo do funcionamento desses servigos. Uma. ve_z adotado um ;r rio
de funcionamento, é necessario cuidar para que seja dwulgac.io e afixado (na
entrada do servigo, no sitio da instituicdo na internet)‘. Os~d|as em que ndo
estiver funcionando deverdo ser anunciados com antecipagdo.

nha fungdes ditas ‘nobres” (pesquisas bibliogréﬁcgs, r’e5postz—’1
a questoes, recepgao dos usuérios, etc.) e 0|.~1tras ditas r?erélos
nobres (operacao de equipamentos, arrumagao e ordenagao ..dos
documentos, inventario, etc.). Cada uma delas tem um sentido,
que deve incluir cada membro da equipe. Deve ser 1mplant§da
uma divisao das diferentes tarefas entre os membt:os da equipe.
Toda tarefa, mesmo espinhosa, permite que o servigo funcione.
A divisdo das tarefas pode acarretar o aparec1mento~de lacu-
nas na equipe e talvez seja preciso adap.tar certas formacoes: para
o atendimento do publico, para as funmonahd?de de_um progra-
ma de computador, para as técnicas de pesquisa de informagao,

etc.

B 01
I. SERVICOS DE REFERENCIA PRESENCIAIS 1



Criar um ambiente de trabalho personalizado para o
servico de referéncia

O trabalho de referéncia precisa, para ser completo, de alguns ins-
trumentos e recursos. Como estes estao cada vez mais disponiveis
em linha, a criacao de um “portal de referéncia’ que retina, cen-
tralizando-os, os recursos existentes (periodicos, bases de dados,
bibliografias, etc.), podera trazer beneficios para o conjunto da
equipe. Concretamente, esse portal é reservado aos profissionais
de referéncia que parametrizam seu ambiente de trabalho perso-
nalizado. O 1n1sT, seguindo essa linha, implantou o Bibliocnrs.?

A comunica¢do no ambito da equipe de referéncia

O trabalho de referéncia é realmente um trabalho de equipe, que
deve ter coeréncia em todos os niveis em que € prestado, indivi-
dual e coletivamente: na recepc¢ao ao usuario, no meétodo adotado
e nas respostas fornecidas. Adotar regras de funcionamento com-
partilhadas por todos é um elemento fundamental de coesdo, que
aparece no resultado final, e que ao proprio usuario cabe avaliar.

Outro elemento importante para o bom funcionamento do
servico € a realizacdo de reunides frequentes de toda a equipe.
Essas reunioes, baseadas numa ordem do dia, permitem:

— transmitir as informagdes necessarias ao funcionamento do
servico, oriundas da direcao ou de outras fontes;

— prestar conta de diferentes atividades assumidas pelo servico;

— ser um resumo do dia a dia do servico: os problemas sur-
gidos (incidentes com usudrios, dificuldades ao realizar uma
pesquisa, etc.); funcionarios que se afastam e os que chegam; fre-
quéncia e consultas feitas pelos usuarios, etc. Também podem
ser abordadas as questdes apresentadas e a maneira de respon-
dé-las.

Das reunides do servigo sao feitas atas detalhadas de que
constam informacoes e as decisoes tomadas.

Outro tipo de comunicagdo € a comunicagao informal no seio
da equipe, a qual pode ocorrer durante visitas ao exterior, encon-
tros, refeicdes em grupo, conversas, etc. E menos importante do
que a comunicagao formal.
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) regulamento do servigo de referéncia

) regulamento é proprio de cada instituicao e se fiestma a_equ:E

local e aos usuarios, aos quais s€ poderr} pedir sugestqceds. :

digido, na forma de uma gucgs:a’éo de artigos, e subg;?nalonz

Aprovagao da diregao da instituicao ou da camara rgurum}:fcédi‘
paso das bibliotecas publicas municipais. C0n51de.ra 0 C;.l s
po de boa conduta dos usuarios’, ¢ um contrato ﬁ'rrr}a oen rd ]
usuério e o servigo de referéncia que mostra 05 c'11re1tos e.]c;.s d :s
veres reciprocos de forma positiva e naoc por meio .de })1;01n Cllgaci
sucessivas que tém o risco de desencorajar o usuario pote :

Fm resumo, esse regulamento estabelece:

_ horario de funcionamento do Servigo;

_ oferta de servigos e de atividades e sua even‘}cuelll (élob;anga
(custo das pesquisas, das consultas em linha, da copia de docu

mentos, etc.); . 'y
- rriodalidades de acesso para fins de consulta, emprestimo €

ideil tl?lj?g:z’os com o manuseio dos documentos bem como dos
materiais (principalmente para evitar dano): as penahda@es] :ﬁ:
130 detalhadas, com previsao de pagamento c.ie multa equiva i
te a0 valor de substituicao do documento danificado ou extravia c;),
_ facilidade de pesquisar informages com a eventual ajuda
- nais;
i }—)rc::f;;i:; pa;a utilizacao da internet, principamente n(iaqgg
diz respeito a contetidos ilicitos ou que tenham pouca relag
com o servico de referéncia;

— possibilidade de obter documentos que nao existam no

servigo por intermédio das redes eletrénicas ou do emprestimo
entre bibliotecas; ' .
— respeito ao siléncio e ao asselo nas salas de consulta;

— controle dos documentos emprestados no balcao de circu-
lagdo ou colocados em reserva.
O regulamento interno tem valor juridico e deve ser divulgado

junto aos usudrios na forma de um folheto impresso, quar.\doﬁe;fis
se registram na biblioteca, por exemplo, e no sitio que a ns

¢ao mantiver na internet.
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A administracdo das tensdes na equipe de referéncia

As tensoes na equipe sao de diferentes categorias. Podem es=
tar ligadas a uma carga de trabalho excessiva, a um ambiente
ruim, a colaboradores indisciplinados. O responsavel pelo servi-
¢o deve identificar as causas das tensoes que surgem, discuti-las
com os envolvidos e encontrar solu¢cdes adequadas. Uma carga
de trabalho exagerada pode ser redistribuida ou transferida; um
ambiente ruim pode rapidamente melhorar por meio de conver-
sas francas entre as pessoas envolvidas; colaboradores indisci-
plinados podem receber tarefas que melhor se adaptem a eles.
O responsavel é uma espécie de arbitro, fungao delicada que re-
quer um bom conhecimento dos pontos fortes e fracos da equipe.
As questoes de organizacao do trabalho sao questdes que tém
a ver com um certo equilibrio que deve ser buscado entre as li-
mitacOes impostas pela instituigao (horario e tempo de trabalho,
pessoal lotado, locais destinados), a utilizacdo real do servigo
(nimero potencial e tipos de usudrios) e as competéncias dispo-
niveis. A implantagdo de um novo servigo ou sua reorganiza¢ao
exigem planejamento. Em fungao dos problemas encontrados, a
organizacao do trabalho ¢ ajustada. Nao é possivel, portanto, ter
regras fixas num primeiro momento: é com o uso que se pode
implantar uma organizagao eficiente do trabalho.

Notas

1. IenvkuAYAT, Nozha. Marketing des systémes et services d'information et de docu-

mentation. Sainte-Foy: Presses de I'Université du Québec, 2005, chap. 6-8, p.
227-323.

2. Ver: <http://www bibliocnrs.inist.fr/>.

Para saber mais

CHAUMIER, |. Travail et méthodes du documentaliste. 2. éd. Paris: zsr, 2007.

GirarDp, A. Le service de référence: un espace, une organisation. In: VEry-Jo-
Livet, Corinne (dir.) Créer et gérer un service de référence. Lyon: Institut de
Formation des Bibliothécaires (1¥8), 1996, p. 67-97.

Levique, L. La gestion documentaire selon 1'1so 9001. Saint Denis La Plaine: ArNOR,
2003.

Vorant, Chr. Regards croisés sur I'évolution de I'information dans les organisa-
tions. Documentaliste — Sciences de I'Information, v. 31, n. 6, p. 263-268, 1994,
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O trabalho de referéncia

Yransagies de referéncia sao consultas em que 0 pessoa:ida bibhct)tecaars:t(;:;::; aa,
i i a judar os outros £

{ i 1 usa recursos de informagao para ajudar o .

e determinadas necessidades de informagao.

tpabalho de referéncia inclui transagdes de referéncia e ativ;da-defs ligad_as 2 :l;;:\:;ac(:
i i iaga tas e servigos de informagao \
inislracio e avaliagdao de recursos, ferramen : agac |
. U(",.fiuicﬁ; de referéncia aprovada pelo RUSA Board of Directors, 14 de janeiro de 2008,

m que consiste realmente 0 trabalho de refe@nfia? ELe. ¢

gondicionado pelo tipo de publico-alvo e as missoes ebo l{::-

tivos que lhe sdo atribuidos. Exceto a recepgao, 0 trabalho
eferéncia consta de trés atividades principais: u}format (o;J-

vigo de perguntas/respostas), pesquisar mformagoes e cap;acx-
Wusudrios. O importante é definir, prime’n'-amente, um Fon e

sara o trabalho de referéncia, contexto util para a equipe € 08

" rlos. As condicdes da relagao ‘servigo de referéncia-usuario

om ser definidas e registradas num regulamento sobre a uti-

o do servigo. Isso suscita as seguintesﬂ pgrguntas:

Qual a finalidade do servico de reAfen.encxa?

A quem atende o servico de referéncia?

A quem ele ndo pode atender?

~ Como ele atende? - L b
~ Quais sdo as tarefas reais do servigo de referéncia’

| a finalidade do servigo de referéncia?

o de referéncia responde a perguntas feitas pelos usu;-
. Hsta afirmativa parece simples a priori, mas ela vem sendo
tida entre os profissionais de referéncia. E preciso oferelct:e;
wposta integral ou os meios de resp.onde:-r’a' uma consulta:
s profissionais (em bibliotecas umversﬁanas) consideram
i fungao ¢ formar o usuério sobre o uso dos instrumentos

R — R

- . e
e e

4



de pesquisa, a fim de que ele mesmo encontre a resposta procus-
rada. Assim, ele proprio, de maneira autébnoma, podera fazer ag
pesquisas. Outros profissionais efetuam uma pesquisa completa
e fornecem os resultados ao usudrio, como acontece na maioria
dos servigos de referéncia presenciais e certamente nos servicos
virtuais. A questao da ‘finalidade do servigo de referéncia’ mere-
ce ser suscitada na equipe, e a politica de referéncia deve propi-
ciar os elementos necessérios para dar-lhe resposta.

A quem atende o servico de referéncia?

Uma biblioteca universitiria ou um servico de documentacio
geralmente sdo especializados sobre temas bem-definidos. Neles
as areas de atuacio do servico de referéncia sdo, portanto, ge-
ralmente bem delimitadas e a colegdo abrange somente recursos
nessas areas. O caso é diferente nas bibliotecas publicas e nas mi-
diatecas que atendem a uma clientela mais ampla e para a qual
a colegao de referéncia é adequada, uma vez que as questoes le-
vadas ao servigo incidem sobre uma multiplicidade de assuntos.
Neste caso, seria dificil excluir qualquer questao.

Em compensacao, a resposta a questao sobre quais seriam os
limites de atuagdo do servico pode ser mais clara:

— 0 servigo de referéncia oferece os elementos que podem
conter a resposta, mas nao a redige; ele acompanha o andamento
da pesquisa, fornece todos os elementos para que sejam colhidas
as informagGes pertinentes e orienta o usuario para as fontes de
informagcao apropriadas;

— 0 servico de referéncia desempenha, portanto plenamente
sua funcao de intermediario entre o usudrio e a informagao;

— oservigo de referéncia, para corresponder a esses objetivos,
assume a responsabilidade de promover a capacitacao dos usua-
rios sobre os instrumentos bibliograficos.

A quem o servico de referéncia nio pode atender?

O servigo de referéncia generalista nio pode atender a questdes
muito especializadas, de natureza juridica ou médica, por exem-
plo, oriundas da esfera privada ou que sejam da competéncia
de especialistas: essas restri¢bes devem ser expressamente infor-
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adas aos usuarios. Questoes desse tipo sao trazidas frequent('a-
nte ao servigo de referéncia e sua posicao deve ser clara, pois
0 nio se enquadra em suas atribuicdes. Do mesmo’ modo,_ e}
I¢o deve fornecer respostas relativamente ’ne:’utras , Ou seja,
apresentem uma variedade de pontos d:e .Vlsta. NO’S Fasos
les citados, sobre questdes de natureza juridica o~u med%ca, 0
proprio usudrio pode encontrar inﬁmeras 1nf01_‘magoes na inter-
net, Como a veracidade e a pertinéncia dessas monrn-lagoe.:s nem
sempre sao comprovadas, o profissional de referéncia orientara
entio o usuario para fontes oficiais ou recomendadas.

LComo atende o servigo de referéncia?

Este ponto se insere numa abordagem de qualidade glf)ba_l d'a
instituicao. O servigo de referéncia, comohreﬂexo dessa 1ns’t1’f“u1-
(io, implanta uma modalidade de rela.gao com seus USUArios,
(ue pode ser direta, face a face, a distancia (correio eletrénico, te-
lefone, sistema de mensagens curtas (sms), bate-papo (chat), etc.
Fim todos os casos, a resposta é: .

— individualizada, pois corresponde a um perfil particular e
se adapta a uma demanda determinada;A - :

~ profissional, pois implica competéncias e conhecimentos
profissionais; . "

— ‘neutra’, pois reflete véarios pontos de Ylstg e nao apenas o
tinico ponto de vista do profissional de refenencw};

— formulada claramente para ser compreensivel; _

— dada com cortesia, o que envolve as férmulas usuais de
polidez; e p

— inclui os elementos que serviram para sua elaboragao: a
propria questdo; a estratégia da pesquisa; os inStmmPntps bi-
bliograficos utilizados; os resultados na forma c%e .referenaas de
documentos ou dos proprios documentos ou cdpias, contencflo,
obrigatoriamente, a identificacao sistematica das fontes. Convém
buscar um equilibrio na extensao da resposta.

O servigo pode escolher se a resposta sera dac_ia em nome do
servigo de referéncia ou se inclui o nome d(? p.roﬁss%or}al que fez
a pesquisa. Em geral, o usudrio prefere a ult{ma hipotese, caso
venha a precisar de um contato mais personalizado.
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Exemplo de resposta a um usudrio mediante correio eletrdnico
(Extrato ‘anonimizado’ de uma questio apresentada ao balcdo virtual da
Bibliothéque Nationale Suisse, SwissinfoDesk. [Em francés no original.])

Questdo:

————— Mensagem de origem—-—--—-

De:

Enviada: segunda-feira, 7 de julho de 2008 10:32
Para: NB Info

Assunto: pesquisa bibliogréafica

Bom dia,

Um documento que me interessa particularmente foi citado num sitio e
me remetia & Bibliothéque Nationale. Fiz uma pesquisa no catalogo de
assuntos anterior a 1998, mas ndo obtive resultado. Seria possivel
0s senhores me fornecerem informacdes relativas a seguinte obra, por
favor?

“Girod, Frangois Géologie de la région des Cornettes de Bise
{Préalpes du Chablais franco-suisse). Dans: Bull. Soc. vaud. sc.
nat., vol. 83, no 4, 1995, p. 317-334. Fig., carte. - - (Bulletin
des Laboratoires de Géologie... de 1/Université de Lausanne; 330).
N1611" dans Bibliographia scientiae naturalis Helvetica 1995.

Agradeco sua atencdo.

Atenciosamente
X

Resposta:

Prezado senhor,

0 documento que o senhor procura & um artigc que foi publicado no
volume 83, nimero 4, 1995 do “Bulletin de la Société Vaudoise des
Sciences Naturelles”.

A Bibliothéque Nationale Suisse (BN) possui o “Bulletin de la Soci-
été Vaudoise des Sciences Naturelles” (nfmerc de chamada: R5868) e
o senhor pode encomendar cépia do artigo “Géologie de la région des
Cornettes de Bise (Préalpes du Chablais franco-suisse)” de Francois
Girod a seu servigo de reprografia.

Uma cépia analégica ou digital em formato Ad custa 30 centavos de
francos suigos. O artigo contém 18 paginas e o total seri portanto de
5,40 francos mais 10 francos de despesas administrativas e porte de
correlc para o exterior. Ndo aceitamos com cartio de crédito.

O senhor encontrard em nosso sitio informacdes precisas sobre os
diferentes servigos de reprografia oferecidos pela BN, bem como os
formuldrios de encomenda para serem preenchidos:
http://www.nb.admin.ch/slb/dienstleistungen/benutzung/00761/index.
html?lang=fr

Atenciosamente

X
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e e

fon au Public

nt édéral de 1’ Intérieur DFI
Féadéral de la Culture OFC
Sthéaue Nationale Suisse BN
Mylatrasse 15, CH-3003 Berne

. 141 31 32 28935
Pax 41 31 32 28408

sl apinfodesk@nb . admin. ch
W, b, admin. ch

resposta dada é clara e detalhada: indica-se a referéncia exata, bem como os
melos de obter o documento e as despesas incorridas. SGo dadas informacdes
precisas sobre como fazer a encomenda do documento.

0 multilinguismo no servigo de referéncia

A (uestao do multilinguismo é importante hoje em dia. As biblio-
#cas e demais servicos de informacao estao abertos a qualquer
po de publico, em geral sao de acesso livre e, portanto, podem
teceber pessoas que falam uma lingua diferente da lingua local.
I provavel, entdo, que surja a questao do multilinguismo no
servigo de referéncia. O tratamento a lhe ser dado sera diferente
conforme se trate de uma biblioteca municipal ou de um arqui-
v0, de um centro de multimeios de uma grande metrépole ou de
uma rede de centros de documentagao implantados em varios
paises ou mesmo continentes, ou num centro de multimei(?s de
um instituto cultural francés em outro pais. Essa questao orienta
em parte a politica de referéncia e o trabalho de referéncia:_ .

~ A equipe dispde dos meios de resposta (oral e escrita) as
consultas formuladas em outra lingua?

— A colegdo de referéncia contém documentos e fontes de in-
formagao em diferentes linguas?
— O material informativo fornecido pela instituicao é siste-

maticamente traduzido?

A missao definida para o servigo de referéncia deve permitir-lhe
responder a isso, e a escolha de uma outra lingua (ou outras lin-

guas) acarreta algumas consequéncias:
— o conhecimento das comunidades a serem atendidas deve

ser aprofundado;
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— as competéncias linguisticas da equipe de referéncia de-
vem ser desenvolvidas;

— 0 orcamento da colecéo de referéncia precisa ser ajustado
por causa dos documentos a serem adquiridos em véarias linguas,
do mesmo modo que o orcamento destinado a tradugdes (com os
meios internos ou recorrendo a um servigo externo de tradugao).

Por exemplo, o servigo de referéncia da Bibliotheque Nationale
suica (servi¢o de informagdo ao publico) fornece respostas em
trés das quatro linguas oficiais da Suica: aleméo, francés e italia-
no.? A isso ela acrescenta o inglés.> Mas ha outros exemplos. A
New York Public Library* oferece servicos em espanhol; a biblio-

teca da universidade de Sidney, em chinés, japonés e coreano:* a -

biblioteca central da cidade de Berlim, em 23 linguas.® A questio
do multilinguismo torna-se ainda mais presente nesta época de
internet e de servigos virtuais de referéncia (ver parte 11, cap. 9, ‘A
rede de referéncia virtual colaborativa’). No entanto, ela acarre-
ta custos de tradugao significativos, custos esses que podem ser
compartilhados se o servigo for em rede. E cada vez mais comum
0 recrutamento de funciondrios que dominam varias linguas.

Definir o nivel de atendimento a ser proporcionado

Cada demanda de informagio apresentada ao servigo de referén-
cia é, por natureza, individual. O nivel da resposta e do servico
pode, no entanto, ser definido conforme o tipo da demanda, bem
como dos instrumentos profissionais que serdo utilizados. O pro-
fissional dispe de uma gama extensa de instrumentos para res-
ponder de maneira pertinente a questio que lhe é apresentada:

— informagdo: sobre uma personalidade, um lugar, um acon-
tecimento, etc. O profissional usa o material de referéncia (obras de
consulta) e as ferramentas externas (bases de dados e mecanismos
de busca). O tempo de resposta deve ser breve e o custo, baixo;

— encaminhamento: para um servico, uma outra instituicao,
etc. O profissional recorre a colecdo de referéncia e a listas de
contatos diretos (de especialistas ou de instituices especializa-
das, etc.). O tempo de resposta é breve e o custo baixo;

— bibliografia: sobre um assunto, uma personalidade. O pro-
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fisslonal utiliza a colegdo de referéncia e instrumentos externos

l (bases de dados e mecanismos de pesquisa). O tempo de respos-

14 ¢ médio (de 30 minutos a uma hora). O custo varia segundo os
instrumentos utilizados;
~ pesquisa de informacdes: o profissional emprega o arsenal
e instrumentos de referéncia disponiveis. O tempo de resposta
¢ de médio a longo. O custo pode alcangar um certo montante
ronforme o tempo ocupado e os instrumentos empregados (cus-
tos de consulta a bases de dados, de obtencao de documentos
por empréstimo entre bibliotecas, copia de docur'nentos, ete.). '
Fssa tipologia, que ndo é exaustiva, permite igualmente dis-
tinguir as competéncias dentro de uma equipe ou chegar a um
equilibrio na distribuicao das tarefas: '
— aum profissional, a tarefa de informacao e encammhamermo;
— aoutro, em virtude de conhecer profundamente a matéria,
¢ atribuido o trabalho de bibliografia;
~ um terceiro profissional efetua pesquisas complexas em
virtude de seu conhecimento em pesquisas de informa(;éf);‘
— um outro recebe a incumbéncia de capacitar os usuarios na
utilizacdo das fontes de informacao, etc.

Tipos de questdes com que lida um servigo de referéncia

e Pontuais e prdticas: horario de funcionamento; prazos e custos dos servicos;

inscricdes; pedidos de entrevistas; empréstimo domiciliar e entre bibliotecas, etc.

® Sobre fatos atuais ou figuras publicas: sobre um acontecimento recente,
uma personalidade publica, etc. M

e Bibliogrdficas: obtengdo de referéncias de documentos, sua localizagdo e
uma eventual copia; ajuda e orientagdo sobre as fontes de informacao, etc.

e Temdticas: sobre os assuntos abrangidos pela biblioteca ou o servigo de
informagao, etc. .

e Biogrdficas: de &mbito local, regional ou nacional. As perguntas sobre ge-
nealogia vém aumentando constantemente. b

® Geogrdficas: sobre um lugar determinado, uma cidade, uma regido, etc.

e Histdricas: sobre uma personalidade, um fato, um acontecimento, etc.

e Complexas: no caso da redacdo de um trabalho académico, de uma tese de
doutorado, de um artigo cientifico, etc.

e Técnicas: utilizagdo do catdlogo em linha, de bases de dados, acesso aos
recursos eletrénicos, senhas perdidas, etc. : i

e Fora das informacdes tradicionais: sugestes de aquisigdes, pedidos de
contato e entrevistas, etc.
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issa subdivisao ndo visa a separar as competéncias por tarefa,
mas a organizar melhor o trabalho, tornéd-lo mais eficiente, valo-
rizar as competéncias especializadas e, por fim, melhor informar
0 usuario.

O trabalho de referéncia em rede

O servigo de referéncia pode ser formado por vérios servigos de
referéncia divididos num mesmo prédio, em um varios lugares
(um campus universitario com varias bibliotecas; uma empresa
que possua filiais em diferentes cidades, ou mesmo vérios con-
tinentes, etc.). A politica de referéncia deve ser coordenada pelo
responsavel que cuida de:

— uma politica de informagao comum;

— um equilibrio na distribuicdo das equipes, segundo uma
escolha criteriosa das competéncias respectivas;

— uma gestdo de qualidade homogénea;

— servigos e atividades similares;

— implantacdo de instrumentos informatizados de nature-
za colaborativa (intranet, extranet, wiki, agenda compartilhada,
etc.) para facilitar o trabalho e o intercimbio.

A coordenagdo implica reunides regulares, o compartilha-
mento de problemas e questdes, a organizagao de atividades de
treinamento, etc.

Notas

1. Ver: <http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/definitionsreference>.

2. A quarta lingua nacional é o romanche, falado por 0,5% da populagéo.

3. Sitio da Bibliothéque Nationale Suisse:<http://www.nb.admin.ch/dienstle-
istungen/swissinfodesk/index.html?lang=en>.

4. New York Public Library: <http://www.nypl.org/ask-nypl/informaci% cs%

B3n-en-vivo>.

Universily of Sydney: <http://www library.usyd.edu.au/libraries/eastasian/>.

Zentral- und Landesbibliothek Berlin (zLs): <http://www.zlb.de/fragen_sie_

uns=.

> @

Para saber mais
Katz, W. Introduction to reference work. 8th ed. Boston: McGraw-Hill, 2002,
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A funcao de referéncia

A fun¢do de referéncia

Abrange:

— Recepgdo, ajuda, informagdo, encaminhamento dos usudrios;

— Servigo de perguntas/respostas;

- Pesquisa de informacdes;

— Execugdo e acompanhamento da pesquisa de informagdes;

— Consulta aos documentos: livre acesso, acesso indireto;

— Capacitagdo no uso dos instrumentos bibliograficos e documentarios;
— Empréstimo de documentos, empréstimo entre bibliotecas;

— Elaboracio de produtos documentarios ou bibliograficos.

A funcio de atendimento!

A nocao de atendimento ao publico € essencial em qualquer ins-
tituigdo, tendo sido introduzida pela abordagem de marketing
adotada no setor privado e comercial, que coloca o cliente no
centro de qualquer estratégia. Aos poucos, o setor publico tem
adotado esse caminho, e, por conseguinte, o mundo das bibliote-
cas e dos profissionais da informagdo. O usuario é considerado,
portanto, como um elemento fundamental da politica global da
instituicao, sendo colocado em seu centro: discussoes, estudos e
consultorias permitem melhor focar suas necessidades. Embora
a formagao inicial bem pouco considere a relagao de servigo pro-
fissional/usuario em seu conjunto, na pratica, os profissionais de
referéncia desempenham uma fungdo de recepgdo, pois possuem
uma consciéncia nitida disso. O setor da administragao modi-
ficou a maneira como concebia o atendimento aos usuarios,” e,
embora ainda falte muito a ser feito, as bibliotecas seguem este
caminho: a publicagao de compromissos com o atendimento ao
publico e obras profissionais, a organizacdo da capacitacao e de
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cursos sobre recepgao e atendimento’ contribuiram com sua par-
te para essa construcao. Doravante, os profissionais da informa-
gao tém consciéncia de que a nogao de recepgao ¢ um campo de
estudo préprio, que deve ser pensado e avaliado de forma cons-
tante, com a ajuda, se necessario, de especialistas em marketing e
em comunicagdo. O servico de referéncia, em contato direto com
0 publico, é o primeiro a ter interesse nisso.

Para apreender corretamente o mundo particular formado
por uma biblioteca, um servigo de documentagao ou um arqui-
vo, com regras e modos de classificagao préprios, o usuario tem
como primeira escolha o servico de referéncia. Seu primeiro in-
terlocutor é o profissional de referéncia. E este quem o inicia no
funcionamento do servico, de sua classificagao, da utilizagao dos
diferentes catalogos e dos recursos informatizados. Pode-se as-
sim medir o desempenho da atividade oferecida por um servigo
de referéncia, como local de informagao, no que tange ao acesso
real de seu publico ao acervo e aos recursos documentarios, e a
sua satisfacao em relacao com a resposta a consulta formulada
e aos servigos oferecidos. Ora, se tal servico é um local aberto,
de acesso livre, isso nao significa que o usudrio consiga de fato
encontrar sozinho a informacgao procurada e tampouco acessar
todas as dimensoes dos servigos que lhe sao oferecidos.

A importancia do atendimento é fundamental. Um usuario
satisfeito volta, se encontrar quem o ouca, quem lhe dé aten-
¢do e, naturalmente, a resposta certa para suas davidas. Um dos
aspectos mais exigentes da profissao é o trabalho no servigo de
referéncia, mas, também, um dos mais estimulantes. Este servi¢o
é o verdadeiro ponto de encontro com o usuario, o desfecho de
todo o trabalho precedente com os documentos (resumido nas
operagoes da cadeia documentdria). Atualmente, mesmo a situ-
agao do atendimento tendo mudado, ainda deve ser melhorada.
Todo profissional deve manter-se atento para que o usudrio en-
contre uma atitude receptiva ao consultar o servigo de referéncia.

Qualidades e competéncias da equipe de atendimento

Conforme as instituicdes, a equipe de atendimento recebe de-
nominacoes diferentes: pessoal de contato, pessoal de recepcao,
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animador, orientador, conselheiro, etc. Entre as qualidades e
competéncias exigidas, é essencial possuir uma orientagao acen-
luadamente centrada no usudrio, bem como algumas competén-
clas de sociabilidade:

~ Ser amavel e afavel, sentir-se a vontade com o publico.

~ Estar disposto a ouvir o usuario, saber deixa-lo a vontade.

— Saber antecipar as demandas, ser ‘proativo’ em face de um
usudrio que hesita em dirigir-se ao balcao de referéncia: o espiri-
to de marketing pressupoe a capacidade de perceber as coisas an-
tes de todo mundo. “Ser proativo é assumir o risco de antecipar-
-se ao invés de somente responder quando perguntado; € criar
¢ representar o futuro.”* (Literalmente, o termo ‘proatividade’,
que nem sempre é interpretado da mesma maneira, significa pro:
antes, favoravel; atividade: faculdade de agir, execucao ordenada
de diversas tarefas mensuréveis e tangiveis que possuem em co-
mum a busca de um objetivo preciso.)

~ Demonstrar flexibilidade em relagao ao pablico de todas as
idades, culturas, linguas ou profissoes diferentes.

— Mostrar rapidez no processamento da consulta.

— Saber administrar o afluxo de pessoas e nao deixar a espera
0 usudrio que tem pressa.

— Saber compreender a consulta, avalia-la para oferecer uma
orientacao correta, ser neutro em suas opinioes.

— Possuir uma solida cultura geral bem como excelente co-
nhecimento do acervo geral e da cole¢ao de referéncia.

— Demonstrar diplomacia, agir com tato.

Essas qualidades fazem parte intrinsecamente da profissionali-
zagdo do atendimento. Objetivos basicos, podem fazer parte de
um treinamento.

A fungdo de atendimento é, portanto, essencial e deve ser
pensada e debatida na equipe. Também ¢é oferecida conforme o
modo como o servigo € administrado, com um espago de atendi-
mento claramente identificado, pessoal qualificado, e horario de
funcionamento afixado e comunicado interna e externamente, se
o servigo for aberto ao publico, a maior ou menor acessibilidade
aos documentos, e os instrumentos a disposi¢ao do usuario: guia
de acesso, sobre utilizacao do servico, sinalizagao, etc.
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Exemplo do compromisso de atendimento (charte d’accueil) das
bibliotecas municipais da cidade de Genebra

Bibliotheques

IB FOIBIAISE COMPROMISSO DE ATENDIMENTO
Juntos ao encontro da cultura

Este documento atesta valores e compromissos que assumimos, a fim de for-

necer-lhe servicos de qualidade.

lgualdade de acesso a todos e todas

Comprometemo-nos a:

—facilitar o acesso a nossas dependéncias e a nosso acervo

— organizar visitas de grupos

— oferecer servico em domicilio para pessoas com mobilidade reduzida
— permitir-lhes executar certos procedimentos a distancia

— respeitar o principio de servico de menor custo para os usuarios

Respeito ao publico

Comprometemo-nos a:

— colocar a sua disposigdo pessoal qualificado

~ informar com exatiddo sobre as modalidades de uso de nossos servigos
— garantir sua liberdade de escolha em nossas colecdes

- respeitar o sigilo dos seus dados em nosso poder

— oferecer-lhe acompanhamento em suas pesquisas

Enciclopedismo das colegdes

Comprometemo-nos a:

—formar um acervo representativo do saber, dos conhecimentos e das ideias
—selecionar documentos em multiplos suportes, representativos da producdo
contemporanea

— colocar a sua disposicdo informacdes completas sobre nosso acervo

— oferecer uma selegdo de sitos da internet em nosso repertério de favoritos
— oferecer instrugdo sobre os sistemas de classificagdo e de pesquisa

Diversidade cultural e social

Comprometemo-nos a:

— formar cole¢Bes em linguas estrangeiras

— organizar atividades de extensdo e exposi¢ées gratis para todos os publicos
— avaliar nossas colecdes a fim de oferecer-lhe orientagdo em suas escolhas

— colaborar com instituicdes culturais e sociais

— participar da vida associativa do bairro onde vocé mora e promover suas
atividades

Para qualquer informag8o adicional: http://www.ville=ge.ch/bmu

[Tradugdo da charte d'accueil disponivel em <http://www.ville-ge.ch/bm/_multimedia/_
pdf/bibliotheque/charte_accueil.pdf>. Acesso em: 12 dez. 2011]
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A lungdo de atendimento, verdadeiro ‘estado de espirito” a ser
desenvolvido na instituicdo, € um dos componentes primordiais
e um servigo de referéncia de qualidade. Faz parte do processo
‘e marketing e se insere na gestdo de qualidade. Melhora o envol-
vimento das equipes num servigo real ao publico, da sentido as
atividades e servigos organizados em fungdo dos usuarios.

i —

A funcdo de atendimento em poucas palavras

Atencdo e ajuda ao usuario.
Disponibilidade do servigo.

Tratamento répido e eficaz das consultas.
Qualidade da oferta de servigo.

* & @

A entrevista de recepgio

Diferentemente da entrevista de referéncia,” que serve para deli-
mitar os termos de uma pesquisa de informacao, a entrevista de
recepgao pode ser vista como uma verdadeira entrevista perso-
nalizada, num tempo limitado, quando um usuario se apresenta
a biblioteca pela primeira vez. Em geral, os responsaveis pelo
atendimento limitam-se a fornecer algumas informagoes cons-
tantes de formulérios ou do regulamento, sem maiores explica-
¢oes. No entanto, parece imprescindivel que o usudrio se sinta
acolhido, levado pela mao, guiado, e que o funcionamento da
institui¢ao lhe seja explicado claramente. O que ele pode ou nao
pode esperar, quais s3o seus direitos e deveres como usuario de
servicos que sdo colocados a disposigao do publico, quais os re-
cursos que se acham disponiveis, o que ¢ de acesso livre ou de
acesso indireto, o que pode ser emprestado e o que nao pode. O
tempo necessario estimado é de 20 minutos para a entrevista de
recepgao. Evidentemente, uma instituigdo que recebe diariamen-
te um grande nimero de usudrios ndo pode dedicar um tem-
po importante a entrevistas de recepcao individuais. E preciso,
portanto, organiza-las para que um maximo de informacoes seja
transmitido num minimo de tempo, tendo sempre em mira que o
usudrio deve se sentir respeitado. Outra possibilidade é oferecer
atendimento em grupos durante um tempo limitado.
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A gestio das tensdes com 0s usudrios

Robert . Bales, especialista norte-americano em dinamica de
8TUPOs, desenvolveu uma metodologia para explicar as intera-
coes entre individuos durante uma comunicagao verbal.® A “me-
tfdelOgia de Bales’, na qual se apoiam intimeros estudos sociold-
81COS, Permite distinguir trés categorias de usuarios:

— USudrio positivo

— USuario neutro

— USudrio negativo.

Y-'F-_ Lf? Coadic, que cita essa diferenciacdo, constata que “os
PfoflSSlOnais da informagdo passam mais tempo, durante a inte-
racao, a dar informagdes aos usudrios do que a obté-las”. E con-
clui: “E verdade que também existem usudrios dificeis.”” Toda
PEss0a que se relaciona com o ptblico corre o risco de gerar ten-
SO€S Com os usuarios: 0s publicos chamados dificeis, os jovens
PrOb.lePﬂéticos, os infratores das regras da institui¢do, etc. Como
administrar essas tensdes? A equipe de referéncia e a pessoa por
ela responsavel devem mostrar a maior coeso possivel diante de
um problema, assumir uma atitude uniforme. E importante que
0 responsgvel avalie a coesdo da equipe em situacdo de conflito
ouAde 'tensao. Para isso, a equipe deve contar com pontos de re-
feréncia comuns e nao se sentir desacreditada pelos superiores.
Este aspecto da gestdo da equipe baseia-se na confianca que se
estabelece entre seus membros e perante a administracao supe-
ToT € Na correta divisao do trabalho. Diante de uma agressao,
c’ie CI}lalc_[Ller tipo, 0 comportamento é coletivo. A melhor atitude
€ evitar ty] situagdo antecipando-se a ela. Alguns membros da
€qUIPE, Por sua experiéncia, estdo mais bem capacitados que ou-
tros e devem compartilha-la com seus colegas. O autocontrole, a
tranquilidade e o senso do dilogo sao auxiliares preciosos.

(_) reSponsavel, que ocupa uma situagio de arbitro, apoia sua
equipe. Se esta ou um de seus membros se sente isolado, fica
n_1ais c}ifiCil administrar o conflito. Talvez seja til analisar essa
situacao com toda a equipe durante uma reuniao de trabalho.
Quanto majs sélida for a relagéo de confianga entre o responsa-
vel e a equipe, mais bem administradas serdo as situagdes con-
flituosas (tensdes internas e externas, conflitos com os usuarios).
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etnamento em atendimento

atividades de capacitagao para o trabalho de atendimento de
m-se a completar ou reforgar certas competéncias da e
atendimento. Essa capacitagao envolve varios aspectos;
~ a teoria e a pratica do atendimento: a atitude em fag
Wslidrio; o modo de expressao; o comportamento a man
de um publico dificil (calma, autoridade); o conhecim
fegras da instituigao, etc.;
~ a psicologia comportamental perante usuarios de ol
vilturas diferentes; ‘
- 0 acompanhamento psicolégico da equipe de referdnels
com a formagao de grupos que analisardo os problemas e 08 in-
videntes.

O treinamento sobre atendimento apresenta intimeras vanta-

gens, pois permite identificar os pontos fortes e fracos da equipe ‘
de referéncia e assim consolida-los ou corrigi-los. Contribui tam- ‘
bém para a coesao dos membros da equipe.

Depois da recepg¢ao, a fungao do servigo de referéncia tam-

bém se estende a orientagao, ao fornecimento de informagdes e

a pesquisa de documentos: estes dois niveis de informacdo sao
evidentemente diferentes e nao utilizam as mesmas ferramentas.

A orientacdo do publico

A orientagao do publico faz parte integrante do trabalho de refe-
réncia. O profissional de referéncia deve, em primeiro lugar, co-
nhecer perfeitamente as fontes e recursos de informagao disponi-
veis no local (documentos em papel e eletrénicos), saber como ‘se
orientar’ nos diferentes indices ou sumarios. Em segundo lugar,
uma vez obtida a referéncia do documento desejado, € preciso
localiza-lo nas estantes e, portanto, conhecer a classificagao ado-
tada. Enfim, se a informacao desejada pelo usuario nao for iden-
tificada no acervo local, o profissional o encaminhara para uma
institui¢do ou pessoa adequada. Neste ultimo caso, talvez seja
interessante para o servigo de referéncia formalizar as relagoes
possiveis com outras instituicdes ou pessoas (especialistas numa
area) que sejam capazes de responder perguntas sobre determi-
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nados assuntos. Isso demanda tempo, conhecimento das dreas
de atuacdo e de competéncia dessas instituicdes. E preciso, en-
tao, criar um cadastro dos contatos externos. E possivel, igual-

mente, utilizar cadastros de enderecos: Oriente-Express para a
Ile-de-France;* o repertdrio em linha dos centros de recursos do
supoc (Systeme Universitaire de Documentation)? ou o do ccrr
(Catalogo Coletivo da Franca) no sitio da Bibliothéque Nationale
de France." Um encaminhamento para outra institui¢do é muito
mais bem compreendido e aceito pelo usuario que houver sido
bem recebido no servico de referéncia, que The haja sido bem
transmitida a vontade de ajudé-lo e inform4-lo.*

A orientagdo para um contato interno na instituigdo ¢é facilita-
da pela implantagdo de um cadastro de competéncias: a intranet
€ a ferramenta adequada para isso. Iniimeros ministérios e em-
presas possuem esse tipo de cadastro que apresenta, na forma
de uma ficha individual por pessoa afiliada, sua formacdo, suas
qualificagbes e competéncias, etc.

A informagao prestada no local

As informagdes se encontram nos instrumentos de informacao
oferecidos pelo servigo de referéncia. Eis alguns exemplos de in-
formagdes prestadas pelo servico de referéncia:

— localizagdo de documentos no acervo de referéncia a partir
de um ntimero de chamada;

—explicagdo sobre o acervo de referéncia ou colegbes mais ge-
rais;

— verificagao de uma referéncia bibliografica, de um nome de
autor, da corre¢dao de um titulo de periddico, etc.;

~ identificacdo de siglas e abreviaturas, etc.

* Na base de dados Instituigdes de c & T do Instituto Brasileiro de Informacio
em Ciéncia e Tecnologia (1sict) constam informagdes sobre umas 800 bibliote-
cas de diferentes tipos. No formulario de busca, no campo destinado ao nome
da instituigdo, escrever Biblioteca e clicar em Enviar. Disponivel em: <http://
prossigas.ibict.br/servlet/sigpl/instimicao_p.escolha>. Acesso em: 12 dez. 2011.
Na pdgina do programa Comut encontram-se enderecos de bibliotecas
fornecedoras e solicitantes de cbpias de artigos. Disponivel em: <http://comut.
ibict.br/comut/do/index?op=ﬁltroForm>. Acesso em : 29 set. 2011, [w.1.]
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sia natureza, as informacgoes sao muito ar.nplas e podem re-
i8¢ 0 uma infinidade de campos do conhec1ment9. Requergm
ira geral e um bom conhecimento das _fontes Fie mform_agao.
am-se num plano diferente da pesquisa de informagéoes, a
requer uma metodologia propria. . e
L onforme o publico que frequenta 0 servigo ~de refeno:nma,
e ncaba por responder a consultas por mforma«;oes.quefao rei-
stitivas ou idénticas. O usuario precisa de uma explicacéo oral,
as informagdes necessarias encontradas num (flocm:nento
erito sao muito complicadas (o documento devera entao ser
plificado). A busca num cederrom ou numa base de dadqs
acle ser dificil ou complexa, mesmo que o processo dfa pesqui-
seja explicado por escrito. O proﬁs'swnal de .referenma d«’e\fera
Mitho valer-se de seu senso pedagodgico para ajudar o usudrio a

tompreender corretamente esse processo, referindo-se sistemati-

mente ao formulério de ajuda impresso ou em linha.

As respostas que ndo devem ser dadas

A qualidade da resposta dada a uma consulta fe_ita de viva voz é um glemgsr'::t?]cf
Importante da qualidade do servico em seu conjunto. l:JITI? reEsposti? insa i
téria suscita uma imagem negativa do servico de referéncia. E preciso, enl do,
considerar cuidadosamente a formulagdo da resposta, devendo ser banidas
des, entre as quais estas:
algu—m féuezpéf?;f: ’muito negativa, esta resposta deve -se‘r completada pelo
oferecimento de ajuda que pode ser dada por outro profissional ou pelo enca-
i servigo competente. _
mmEa"r;zZ:E ?e';:!lamencto proige": deve se referir %xplicitamente a um artigo
do regimento interno do servigo, com uma explicac;jao f!ara. ! r

— “Veja na classe 300" ou “Veja naquela estante”: sdo f[‘a.ses Eue evem se
esclarecidas, pois o usudrio ndo é um especialista na cllassmcl:agao de Dewey.}

—“0 funcionério saiu para o café”: é dificil de justificar diante de um usua-
rio apressado que precisa de uma resposta imediat'a. o :

Do mesmo modo, instrumentos como os catdlogos da biblioteca orne:
cem as vezes respostas vagas ou nenhuma resposta as c<?nsu|tas. Portanto, é
preciso informar aos responsaveis pelo sistema infarmah'zafdo que coloquem
mensagens explicativas nas telas e que informem ao usudrio sobre os passos

que devem seguir.

Walking reference e street reference ou a atitude
proativa em face do usudrio
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e Walking reference

Os bibliotecarios de referéncia norte-americanos estao inquietos
com a queda sistematica na frequéncia aos servigos de referéncia
presenciais. A literatura e os blogues profissionais anunciam a
morte desses servigos, pois 0s usuarios ndo precisam mais des-
locar-se até a biblioteca para obter informacdes. Para evitar essa
reducao nas atividades, inimeros profissionais sugerem “sair do
balcao de referéncia e ir atras do usuario”, o que vai ao encontro
da nogao de proatividade lembrada anteriormente.’ Essa ideia,
bastante simples, denomina-se walking reference (literalmente, a
referéncia ambulante ou em marcha) e é adotada em algumas
bibliotecas europeias com algum éxito."" Em que ela consiste?

— Geralmente, um bibliotecario de referéncia fica no balcao e
um outro sai para praticar a walking reference entre as estantes, na
area destinada a referéncia.

— A funcao de referéncia ¢é exercida no balcdo de referéncia,
mas também num espago mais amplo onde circulam os usuarios.

- O importante é estar atento aos usuarios: olhar e ouvir sem
deixar de andar, para nao dar a impressao de fiscalizagdo. Nao
hesitar em perguntar ao usudrio se gostaria de uma ajuda, de
uma orientacao, etc.

— Uma das condigdes é que o bibliotecario seja identificavel
como ‘pessoa qualificada” pelo usuario (por meio de um cracha,
de uma cor, de uma roupa especifica).

e Street reference

Street reference ou ‘referéncia na rua’ é uma iniciativa concreta de
bibliotecdrios norte-americanos e dinamarqueses que visa a res-
ponder as questdes dos usuarios durante manifestacdes ou even-
tos que acontecem na rua. E a ponta de lanca de Radical Refe-
rence,"” grupo norte-americano de 300 bibliotecarios voluntarios
que podem responder em nove linguas as questoes que lhes sao
formuladas. As transagdes ocorrem em geral por meio de tele-
fone celular. Esse grupo também oferece, por intermédio de seu
sitio, algumas atividades, como treinamento ou apoio a pesquisa
de informagdes para jornalistas ou movimentos associativos.
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4 {dela de ‘referéncia sem paredes’, ilustmda‘peloa exems
ima, estimula os pmfissionais‘a serem mais proat;ijv;ou-
yrem presentes quando os usudrios precisam de auxilio ¢ F
o no local, a tirarem a referéncia dﬁe onde é habitua ;
sticada. Isso requer particular a_tengao quanto aos I o
mlidrios quando se trata de walking reference: 05 hor i
snga no balcao de referéncia devem ser administrados |
mente (no hordrio de almogo, no ﬁm do expedie nte,
tempo de reagao rapido em matéria de streel refere

fnformagio por telefone

o
maloria dos servigos de referéncia oferece um servigo de aﬁ
imento por telefone. Este aspecto do contato d‘lreto com o u ;
y deve ser levado em conta, pois ele se insere 1gualme£\te ﬁr;rl.:r;a\o
wstlo de qualidade do servico e faz parte 1ntegrant.e ba r;es.
i atendimento. A informagao por tflef.one sera mais em pr v
tudla se for longe do balcdo de refm.'enc:la, dEXIf\ldO. a questoes r:.
brivacidade e siléncio. O bibliotecario de 1re‘:fexgm?1a~ deve se ap %
pnlar declinando seu nome e 0 nome da instituigao. Se n;o ;; e
der responder de imediato a questao que lhe for apresentada, p
verd anotar os dados do interlocutor e informar o prazo em cz:nte
pesposta lhe sera enviada ou o0 nome de uma pessoa l::ompet o
¢om quem devera entrar em contato. Em caso de fec famelél ‘;er‘
auséncia ou de férias, a pessoa que atende-r ao telefone et g
informar claramente ao interlocutor o motivo do fechamento &

as horas de abertura previstas.

Informagcéo pelo correio

Mesmo que a correspondéncia por via postal mostre a tendﬁer&cia
A extingao, em virtude do uso generalizado do correlo eletronico,
(s g i -
cla, no entanto, existe. A resposta escrita deve ser organizada se
gundo 0s mesmos principios de qualidade que os outros aspec
tos do servico de referéncia: -
_ tratamento didrio e permanente da correspondéncia pelo
rofissional responsével; ’ 4
g _ formato da resposta com as férmulas de tratamento ade

quadas;
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— conteudo da resposta;
— o prazo da resposta.

A informacgédo telefénica nas bibliotecas universitdrias inglesas:
resultados de um inquérito

Inquérito recentemente realizado no Reino Unido (comeco de 2008) abran-
gendo 20 servigos de referéncia universitdrios mostra resultados interessantes
e surpreendentes. Esse levantamento, aplicado pela primeira vez hd 21 anos,
empregou 0 método cldssico de perguntas feitas por telefone por um usuério
a um bibliotecério de referéncia. As quatro perguntas feitas, a maioria dos bi-
bliotecdrios respondeu corretamente (exceto a primeira pergunta que teve 12
respostas incorretas...). Alguns bibliotecarios recusaram-se a responder, sendo
os usudrios informados de que a biblioteca ndo atendia por telefone ou solici-
tava que eles mesmos fizessem as pesquisas...
Os meios utilizados no atendimento sdo principalmente um mecanismo de
busca e ndo obras de referéncia, onde as respostas poderiam ter sido encon-
tradas facil e rapidamente em alguns casos. As razdes alegadas, na maioria das
vezes, para ndo haver encontrado as respostas ou nao ter querido responder,
sdo o fato de que ndo se tratava de verdadeiros profissionais de referéncia,
mas auxiliares bem menos capacitados nesse servigo.

O que esse inquérito realmente mostra (seus resultados foram o contrario dos
obtidos no primeiro levantamento) é o cuidado que se deve ter com qualquer
tipo de relagdo presencial com o publico, por telefone ou em linha.

Fonte: PHONE the library, but don’t expect it to refer to a book. Times Higher Educa-

tion, 24 Apr. 2008. Disponivel em: <http://www.timeshighereducation.co.uk/story.asp?
storycode=401533>, Acesso em: 16 jan. 2012.

A consulta aos documentos: livre acesso, acesso indireto

O acesso aos documentos, as salas de consulta ou de referéncia é
geralmente livre, e 0 usuario nao precisa obedecer a formalida-
des de registro ou pagar taxas. Algumas grandes instituicdes (a
Bibliothéque Nationale de France, a Bibliotheque Sainte-Gene-
vieve, a biblioteca interuniversitaria da Sorbonne, etc.) exigem
inscricao obrigatoria prévia, a fim de regular o fluxo dos usua-
rios e atender as regras de seguranga nos espagos publicos.

A consulta aos documentos deve ser a mais facil possivel para
o usudrio. Independentemente do sistema de classificagdo adota-
do (a Classificagao Decimal de Dewey ou a Classificagao Decimal
Universal) seu objetivo é antes de tudo possibilitar ao usuario o
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4 fcll e rapido aos documentos €, portanto, a mforr;l)ast;:;
{a dos servigos de referéncia coloca os docum;:; g0
seesso. O leitor habituado com 0 servu;_o.e‘se‘u :\atoes ]
o nlo precisa de intermediario para se d1r1g1r. as ein arr;t1 oy
1o cumentos desejados ou para consultf;lr materiais e ZES
s, A eficiéncia da organizagdo do servico p'ode ser Verll 5
o em relagao a organizagao do e§pa1.go c.lest1~nadg ats ;0 c(a)gu a(;
anto ao sistema de classificagao, a sinalizagao ’a. 0 da a P
a de nimero de chamada utilizado. O USI:IE.irLO eveeS o
ade para se apropriar dos lugare’s, para u’qhiar osontgdge :
4 biblioteca. Assim, ele se registrara com mla15 oa ;11 S
wllard o regimento adotado. Ele deve, porem,dser St
W certos documentos nao podem ser empresta gs, C e
svdo de referéncia, 0s periodicos, etc., mas que po e, nes b'blioi
wlicita-los ao deposito ou mediante 0 tem;:x-e,"s)t1rn()Ci entrgnstfveis
locas. No entanto, a certos documentos, considera tos si 110505’
A0 se permite 0 acesso livre. Podem ser documentos srgdosos,
Lumo relatorios internos, obras raras ou figcuqlentols P o ;;
1) acesso ¢ entdo dito indireto, pois a.ut_1hzagao deles 1::((1) 2
intervencao e a supervisao de u1.n proﬁsspnal,_gu;n espago p
|yso dedicado, e sua consulta exige especial cuidado.

A capacitagao do asuario em matéria de informacao

ey e s da
Dois fatores facilitam a capacitagao df’ gsuapo em ??gzga e
informacao: as competéncias dos profissionais de refe 05
busca de informagoes e a disponibﬂlzagao num r'nefsmo E‘gﬂ 5
a sala de referéncia — de diferentes recursos de in OHS?}%' t.e e
(ue se refere 4 oferta de capacitagao espec1ahzac{a, a}s i 1ousué—
se dedicam ha muitos anos a transmitir compfeéerlllcms azz 45
: a iati ege a -
i i a0. A Association of Colleg :
rios no campo da informag e ;
i o Information
i i blicou, em 1989, sob o titu
arch Libraries (ACRL) pu . : e
) a definigao e
] s for higher education, um
literacy competency standards f : 1 e
61CI j atualizados
itéri ias em informagao que sao
critérios sobre competencias ue s e
regularmente,’ e a Unesco divulga algumas diretrizes sobre
s . 16
materia. . o v : o
A capacitagao do usuério na utilizagdo dos 1r1Lst1.'u1‘;ner};c:>1 i
14 1 -
referéncia, catdlogos e bases de dados e um dos aspectos imp
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tantes do trabalho de referéncia. O objetivo maior é fazer com
que o usudrio tenha autonomia em suas pesquisas, se aproprie
dos instrumentos e métodos de pesquisa disponiveis. Esse traba-
lho de competéncia informacional (information literacy) permite
um real intercdmbio e compartilhamento de conhecimentos.

E organizado pelos bibliotecarios de referéncia:

~ de modo individual, oferecendo ao usudrio uma resposta
adequada, personalizada segundo sua demanda; pode ser intro-
duzida uma agenda de entrevistas para esse tipo de ‘acompa-
nhamento individual’; ou

— na forma de sessdes de formacio regulares, para grupos
limitados.

Os objetivos da competéncia informacional

® O conhecimento das fontes de informacdo em geral e as que, especialmen-
te, sdo oferecidas pelo servigo de referéncia.

® Apropriacdo dos meios disponiveis de busca de informagdes.

® Determinacdo de critérios para a pesquisa e avaliagdo da informacdo.

® Dominio da metodologia de pesquisa de informacgdo,

\_o E, nofinal, a autonomia do usuério.

Os profissionais incumbidos da capacitagdo devem possuir com-
peténcias pedagdgicas, conhecer perfeitamente os instrumentos
de pesquisas bibliograficas e de informagdes, saber orientar-se
entre os recursos disponiveis.
Em bibliotecas universitirias e centros de documentacio e in-
formacao (cp1) dos estabelecimentos de ensino médio (lycées e
colléges), a capacitago informacional dos alunos é praticamente
uma obrigacao devido ao niimero potencial de usuarios a serem
treinados. A metodologia da pesquisa bibliografica nem sempre
faz parte do ensino tradicional, mas ¢ prevista nos ciclos dos no-
vos diplomas europeus de licenciatura, mestrado e doutorado
depois da reforma de Bolonha."” Convém esclarecer que o apren-
dizado dessa metodologia tem consequéncias na qualidade e efi-
ciéncia do trabalho dos alunos, em sua futura autonomia pessoal
e profissional. Para remediar isso, os bibliotecarios de referéncia
sao solicitados a fazer intervencées regulares durante os cursos.
Também instalam plataformas dedicadas na internet.
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J panorama atual da informagao é complexof tanto para o
fisslonal quanto para o usuario. Os meios de mforfnagao de
i dispoe sdo inumeros e em constanfe evolu.r;ao. Como
inar as ferramentas de acesso a informagao? QuaJs 0s proce-
Biilos  seguir diante da abundancia e complex1dad<? dessa in-
Hacho? Os usuarios, entre si e no trabalho, se comunicam cada
mals pelas redes. Tém acesso direto as 1nformag'oc?s e pod'em
uito competentes em sua busca. I-\/Ia's, se ’o'usuarlo e muitas
competente em seu campo, o bibliotecario, o documer;ita—
Ol 0 arquivista continuam sendo as pessoas que melhor do-
I 0 acesso aos recursos de informagao existentes tanto no
| quanto a distancia, sua localizagdo e sua dwer?lchlade. Para o
irio, o profissional de referéncia ocupa uma posigao d? conse-
) ¢ formador, desempenhando, de fato, uma mediacao entre
wasidades de informacao e fontes de informacao.

3 papel de formador do bibliotecdrio de referéncia

J acesso a informacdo pode assumir formas complex_as e dificeis
e Identificar pelo usudrio: quais bases de dados ex1ster;‘1 sobre
1al assunto? Qual delas escolher? Como fazer a consulta? C'omo
war os mecanismos de busca? Oferecem.resultadf)s Pertm:izn-
ten? Capacitar o usuario em pesquisas de mforrpe_u;ao € um dos
safios que o bibliotecario deve enfrentar. Posicionar-se como

[l uma extensdo de seu papel inicial que o Pbriga a indagar so-
bire seu proprio conhecimento, a questlona-lo: g, fmalmepte,d a
evoluir. O usudrio passou a ter certa autonomia na pesquisa de
Informagdes, principalmente com a internet. Mas as fontes Ele
Informagéo, impressas e digitais, e a quantlcla(ile d'e u_"nf_ormac;all_o
(jue se encontra com os mecanismos de bu§ca-nao significa quali-
dade: a mediagdo do bibliotecario de refen.encm leva em con.ta esi
tes aspectos. Ao compartilhar seu conlf.le‘amen.to, (] profism?r}a

de referéncia faz aumentar sua credibllhldade' ]un’t(_) a0 u§uf1r1(;.1

Alguns profissionais preferem a ideia fie auxilio individu

ao usudrio’ mais do que a capacitagao coletiva. Eles estudam com
0 usudrio os meios a serem utilizados para responder a de‘tenm—
nada necessidade de informagao, facilitam o acesso aos instru-
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mentos, as fontes e as informacgdes, ajudam a superar obstaculos
ou dificuldades. Em compensagdo, um servigo sob medida toma

tempo e ocupa muito a equipe de referéncia.

CALIS, tutorial de pesquisas bibliograficas oferecido pela Bibliothéque des
Sciences Economiques et Sociales de I'Université de Genéve

e Apresentacdo

caLis (Computer-Assisted Learning for Information Searching) é um tutorial

em linha de aprendizagem da pesquisa bibliografica e uso da informacdo cien-
tifica num contexto universitario.

CALIS € um projeto desenvolvido de 2001 a 2003 no dmbito do Campus Virtuel
Suisse sob a responsabilidade da Haute Ecole de Gestion de Genéve em cola-
boragdo com diversos parceiros, dentre eles a Bibliothéque des Sciences Eco-
nomigques et Sociales (sEs). A fase de manutencdo durou até dezembro de 2006.
Desde novembro de 2005, a biblioteca SEs adaptou uma versdo do CALIS as

necessidades das ciéncias econdmicas e sociais. Ela garante desde entdo a ma-
nutencao e atualizacdo desta versdo.
@ Objetivos

CALIS destina-se aos estudantes de ciéncias econdmicas e sociais. Compd&e-se
de mddulos tedricos em forma de textos, demonstragées e exemplos, acompa-
nhados de exercicios e autoavaliagdes. Sdo seus objetivos:

= realizar uma pesquisa bibliogréfica eficiente para todos os trabalhos univer-
sitarios;

— utilizar de forma correta e pertinente a informagdo encontrada;

- redigir bibliografias em obediéncia as normas cientificas.

A pedido, cALIS pode também se adaptar aos requisitos de um ensino especifico.
e Tecnologia

cALls utiliza a plataforma de ensino Moodle, aproveitando assim funcionali-
dades de aprendizagem especificas do ensino a distancia (e-learning): acesso
remoto, interatividade, autoavaliagdo e ritmo individual de trabalho.

Sitio do caLis: <http://www.unige.ch/biblio/ses/calis/index.html>. 2008. Acesso em: 16 jan, 2012,

Servicos oferecidos com mais frequéncia

O servigo de referéncia oferece alguns servigos ‘basicos’ mais fre-
quentes, que facilitam o uso das cole¢des e materiais disponiveis:

— reserva de periodos de tempo para consulta aos recursos
eletrénicos disponiveis (catalogos, bases de dados, etc.);

— reserva de cabines para estudo individual ou em grupo;

— inscrigdo em sessdes de instrucao sobre o uso dos instru-
mentos bibliograficos, dos catalogos e bases de dados;
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~ inscrigao em visitas guiadas a bxbhotecat, S P
reserva de documentos a serem empres 51 dos,
Bico énci i éstimo;

wervigo de referéncia fazer 0 servigo de empr etc,) s 20 01
solicitagao de documentos (livros, artigos, etc.

i 5sti ibliotecas;
Bliotecas mediante 0 Servio de empréstimo entre bib

ibli ao pos-
pedido de aquisigao de documentos que a biblioteca nao p
b jpis a di ica arios;
ﬁw; colocacao de papel e lapis a disposicao dos usuﬁxar ; e
~cesso a um mural onde 0 UsUarios possam a P
o is0s, i 0 i etc.
fi0s anuncios e avisos, informacoes diversas,

i S - ser citados:

Além desses servigos basicos tambem pom;ler-n L i s
empréstimo de computadores portatels p

. icati ibliografico para

. possibilidade de utilizar um aplicativo bibliografico p

” ian 18

baixar os resultados de uma pesquisa; s

o empréstimo de livros eletronicos (e-00

3 3 t'ZU
¢e na biblioteca Espace Landowski de Boulogne-Billancour

Notas

i Amcia — objetivo: quali-
|. Ver também parte i1l capitulo 3, “Servicos de referéncia — objetivo: q
er :
dade(":: . 269-13 7g;emard' Varrer, Gaélle. Lamélioration de i’ac];uetl ie;se z:;ﬁf;
- CANDIARD, : A _ e E: o
: :f?r:s I’tjz&dminisrratiun. Rapport au Premuer ministre. Paris: La
e oy jadix [Université Paris Ouest Nanterre f
g do programa Mediadix ité Pari : it
1 (:Onaﬂtl;u’. Oitc)ﬁ;?(zle Fgrmgation aux Carrieres des Bﬂ:)llotheque:li dx::i i)z: {fgaris
(T—lendtreFrzrglce] sobre o atendimento em bibliotecas: <htt%4/0r2§> adix.
- e- ! i ! .
1g-frbeOChure/VOiT_ﬁCh?-P;! P?Id.{itafsiiit:‘t;: g:r?;ra. L'art d'entreprendre:
. 30 de Bill Gates, citada por VANDERMEEHZ, =2 e
: E?f:;:'l;c;;ﬁng, fonction essentielle, 2008. Dl_sporuvselhettrrnn.}‘:http {/
fr/formations/entreprendrejartic]e‘s,fartmle_s__n. m>. e
5. Ver o capitulo seguinte: “A entrevista de referf_'nma P Al dagngh
v prert'F Réles centrés sur 1a tache et rolesfsoaau et
E BALEi'dec; probiémes a resoudre. In: Lévy, André. Psychologie ,
ayan |
. 263-277. . s ) i
EunC()d’ 1;9c72§PF2Le besoin d’information: formulation, négociation, diagnosti
7. L Coapic, Y.-I'.
is: . 89. : #
Pa?lg.tA]g:’ 32257’ Ehttp-/,n’www.bpi.fr!pﬁnt/fr/recherche_iczzuﬂx:\entalre,"au
. > : 4 : ‘ .
i Ce):?br;bliot}iques/focus_oriente_e;];ress!?Ln:;lt:‘_{_ﬁ);if:swumME?COOK[E-U
T : doc.abes.fr/DB=2.2 - 2]
9. supoc:<http://www.su
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mm,klecteurweb,92.2,136a443b47—1,1250, B341 720009+,SY,A%5C9008+0,, 1.3
,N%3n%5c9017+2,H2—11,,13-26,,29,,34,,39,,44,,49~50,,53-76,,78,,80~90,NLEC-
TEUR+PSLR186.214.172.96,5n/>,

10. ccrr (nE): <http://ccfr.bnf.fr/>,

11. Ver parte 1, capitulo 11, “A fungdo de referéncia”, p. 79-82.

12. Principalmente na biblioteca publica de Amsterda (http://www.oba.nl) e na
Kornhausbibliothek de Berna na Suica (http://www.konmausbib]iothek.ch).

13. Ver: <http://radicalreference.info/>.

14. Ver o blogue da Massachussets Library Association: <http://mlamasslib.blo
8spot.com/2007/05/is-reference-dead. htmls.

15. Association of College and Research Libraries (AcrL): <http://www.ala.org/
acrl/standards/informationliteracycom petency>,

16. Diretrizes da Unesco: <http://unesdoc.unesco.org/images/OOl5/001570/157
020e.pdf>.

17. Ver o sitio do Conselho da Europa, pagina “Bologne pour les néophytes”:
<http://www.coe.int/t/dg4/highereducation/eheaZOIO/bolognapedestrians_
FR.ASp>,

18. Ver parte 1, capitulo 13, “A pesquisa de informagio”, secio “O acompanha-
mento da pesquisa de informagao”, p. 143-145,

19. Um e-book [livro eletrdnico] é um pequeno computador portétil, em formato
de livro, equipado com uma tela de visualizagdo, que permite armazenar
e ler publicacdes em linha disponiveis na internet para serem baixadas
(defini¢ao do Lexique tic awr- <http://www.awt.be/web/ser/index.aspx?pag
e=ser,fr,]ex,OO0,000&alpha=E>.

20 Ver: <http://www.numilog.com/bibliotheque/bnh/>.

Para saber mais

® Atendimento

Kanie, M.-H.; Coguer, M.C. De I'étre au paraitre et du paraitre 4 I'étre: quand
les bibliothécaires se forment a 'accueil. Bulletin des Bibliothéques de France,
t. 40, n. 1, 1995. Disponivel em: <http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf—1995—01-
0035-005>. Acesso em: 16 jan. 2012,

® Transagdes de referéncia

Saxton, M.L.; Ricuarbson, J.V. Understandz’ng reference transactions: tmnsformz'ng
ai art into a science. London: Academic Press, 2002.

Friepman, L.; MorronE, M. The sidewalk is our reference desk: when librarians
take to the streets. 74th rrra General Conference, Quebec City, Aug. 2008.
Disponivel em: <http://www.iﬂa.org/IV/iﬂa74/papers/158-Friedman_Mor—
rone-en.pdf>. Acesso em: 3 set. 2008.

® Competéncia informacional

Basivi, Carla (ed.) Information literacy in Europe. Roma: Consiglio Nazionale del-
le Ricerche, 2003,

Racain, P. Information literacy instruction that works; a guide to teaching by disci-
pline and student population. New York: Neal-Schuman Publishers, 2006.
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A entrevista de referéncia

i énci izagao da fungao de referéncia.
A entrevista de referéncia representa a realizagao da fung s

i inal; s ital. [...
i contribuigao [do bibliotecario] é tudo menos marginal; eliai gﬁfupd Zr:g;\:la:; :imen[toi
" Confi a tribuimos para a difusio
Confiantes em nossa colaboragio, con i i -
i i 6s um modo
ientifi Seni irtude de se haver criado entre n
cientificos e técnicos. E isso, em v; iado e
de cooperagdo tao fértil que se pode falar de uma criagao mte;[ect-l.:al comum,
a meio-caminho entre comunicagao e criagao.

“oi, 55l l'entomologiste
: Témoignages de professionnels, Le regard de .
" i L Michel Launois sur les documentalistes.?

o se dirigir ao balcao de referénclia, o usuario deve tell' a
sensagao de que sera bem—acolh{do_ e que sua consulta
sera levada em considera¢do. O bibliotecario de referén-
cia fara uma entrevista, a fim de cotejar a oferta com a demanda
de informagdo. A entrevista baseia—§e em grande parte na sua
vontade de compreender o que lhe é pergulltadp, na sua capa-
cidade de apreender a questao apresentada, “de interagir com o

outro”.?

O programa Library Study Visit da universidade de Ontario

A entrevista de referéncia é negligenciada quando o bibliotecario aceita r::is;
sivamente a consulta do usuario sem tentar verificar se a qu?s‘tao for:mu ad
corresponde a necessidade real. No programa Library Study Visit, p'ar‘tlmos‘ .o
principio de que ocorre uma entrevista de referéncia desde c!ue o] blbllotecarllo
faca pelo menos uma pergunta para conhecer um pouco mais sobre a necessi-
dade de informacgdo do usuario. =

K. Nilsen, Virtual versus face-to-face reference: comparing users’ perspectives on visits to

physical and virtual reference desks in public and academic !i{:raries, comunica.;é{! ao:’ll
Congresso da IFLA, agosto de 2005, Oslo, Noruega. Disponivel em <http://archive.ifla.

org/Iv/ifla71/papers/027e-Nilsen.pdf>. Acesso em: 16 jan. 2012.
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A estrutura da entrevista de referéncia

A entrevista de referéncia em poucas palavras

~ Receber o usudrio com atencdo e disponibilidade; ouvir atentamente sua
questdo.

- Obter as informacées necessarias 3 pesquisa por meio de perguntas abertas;
= Confirmar exatamente a questdo que estd sendo formulada.

— Dar uma resposta pertinente.

L — Fazer o acompanhamento dos resultados fornecidos.

A entrevista de referéncia passa por diferentes etapas:

— estabelecer uma relagio de confian¢a com o usuério: con-
tato visual, atitude aberta, comportamento amavel e atencao
mostram a disponibilidade do bibliotecario;

— obter as informagdes que o usuério possui a fim de ter uma
visao global da questdo por ele trazida; obter informagdes mais
precisas, mais detalhadas, em suma, ‘falar e fazer o usudrio falar’;

~ analisar a questdo do usuario, com ele definindo os dife-
rentes instrumentos de pesquisa;

— definir a estratégia de busca: formulagio dos conceitos e
defini¢ao das relagdes entre eles mediante os operadores boolea-
nos;*

— definir os prazos da pesquisa: isso permite planejar o tem-
PO necessario para realizar a pesquisa;

— tratar os aspectos complementares da questao (o que de-
pende da competéncia do bibliotecdrio): eventuais despesas, o
envio ou a reserva de documentos no local, etc.;

— realizar a pesquisa ou orient4-la diretamente para o docu-
mento pesquisado ou ampliar o campo da pesquisa;

- validar e solicitar ao usuario que valide os resultados ob-
tidos. Poderao sobrevir alteracdes e a pesquisa ser reorientada;

— umaetapa suplementar é capacitar o usuario na metodolo-
gia da pesquisa bibliografica, dar orientagao, conselhos ou reco-
mendagdes para a pesquisa.

O didlogo que se estabelece é tanto uma troca quanto um com-
partilhamento de conhecimentos. O bibliotecario deve colocar a
disposicao do usuério os instrumentos para sua autonomia, oral-
mente ou por escrito, de modo claro (guia do leitor, guia para
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igagho das bases de dados), proporcionar—lhe O acesso as pes-
i8N no recinto (catalogos, arquivos) e em linha (bases de da-
internet). : o

Lim dos obstaculos encontrados pelos bibliotecarios de ’refe-
el ¢ a baixa precisao de algumas consultas. O Problema.e mal
tificado e o resultado da pesquisa, manual ou mform'ahzada,
asenta-se vago, aproximado, e muitas vezes decepcionante.
a real importancia da entrevista de reﬁfer(.enCIa.

- I provével que os profissionais de referéncia atenfiarr_l r?gtflar-
nente a diferentes usuarios que lhes trazem questdes 1denf1ca}s.
A [im de melhor administrar o tempo e os recursos disponiveis,
o vém criar um instrumento simples de arquivamento e con-
sulta das questdes e respostas mais freguentes. .Isso pode ser em
ipel, como um fichario por assuntos, mformahz:ddo, como uma
Base de conhecimentos ou por intermédio de um instrumento de
‘Pomunicagao como o Twitter (ver adiante),' e seu ob]etn_fo € c?;l-
seguir respostas rapidamente, as VezeAs a‘fe mesnllo mais rapido
tlo que consultando uma obra de referéncia ou a internet.

A Web 2.0 e a fungdo de referéncia

As ferramentas da Web 2.0 facilitam o trab‘alho de {eferéncia,
pois, permitindo um rapido intel"cémblo de informacoes, o ser-
vigo tirard vantagem disso se estiver conect.ad'o com outros’ser-
vigos de referéncia ou em rede com os'espemallstas de unlla.asrza.
A primeira ferramenta pode ser criada no formato wiki.> Ao
invés de utilizar um suporte de papel para informar as regras de
funcionamento ou os diferentes usos proprios do servigo, o wiki
permite a cada membro da equipe contrijbuir em hn.ha para o
bom atendimento geral mediante o acréscimo e'atuahzac;ao c-ias
informagoes. Diferentes capitulos infornlam assim sobre a vida
do servigo: as regras adotadas, as questoes fonnulla<l121rs, as res-
postas fornecidas, os problemas encontrados. O wiki € um ins-
trumento vivo, em curso de atualizacao constante. 4 -
Outra ferramenta da Web 2.0 é o Twitter,® que facilita o dia-
logo entre os bibliotecarios de referéncia czferecendo-]hes a’p’osfi
sibilidade de reagir ao vivo a uma questao apres_entada. E uti
no caso em que todos os colaboradores ndo estejam presentes
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no balcao de referéncia, pois estdo realizando tarefas internas, O
Twitter ¢ utilizado da seguinte maneira nos balcdes de informa-
¢ao da biblioteca universitiria de Poitiers,” onde cada biblioteca-
rio passa alternativamente duas horas:

— o bibliotecdrio no balcio de referéncia consulta em tempo
real os seus colegas pelo Twitter cada Vez que uma questao tra-
zida por um usudrio nio encontra resposta. O Twitter torna-se
assim um instrumento de inteligéncia coletiva instantanea

— o Twitter registra essas trocas de informagdes e passa a ser
um diario de bordo das questoes, pedidos, etc. com os quais se
defronta o bibliotecario de referéncia. A este titulo, o Twitter é
uma ferramenta de monitoramento que permite melhor compre-
ender a natureza das trocas de informagdes e adaptar-se as de-
mandas e necessidades;

~ supondo que a utilizagio do Twitter venha a se ampliar e
que esse instrumento venha a se integrar ao dia a dia da pratica
da equipe, ele prepara o terreno para a etapa seguinte: o servigo
de referéncia em linha por intermédio de mensagens instantaneas.
Quanto a isso, o Twitter é um suporte pedagogico. Estes aspectos
serao desenvolvidos na parte 11, “Os servigos de referéncia virtu-

"

dais”.,

Profissionais de referéncia dio seu depoimento

Regula Cosandey e Mathias Weicheit trabalham ha muitos anos no servico de
referéncia da Bibliotheque Nationale suica (BN), em Berna. A BN oferece a par-
ticularidade, ao contrario da maioria das bibliotecas nacionais, de abrir suas
portas e suas colegées a todos os tipos de usudrios e também faz empréstimo
de seus documentos. A missdo da Bibliothéque Nationale & a conservagdo e a
disponibilizac3o de documentos e informacées sobre a Suica (lei federal de 18
de dezembro de 1992 sobre 3 Bibliothéque Nationale Suisse).

Mas passemos a palavra a esses dois profissionais:

No que se refere as caracteristicas de um profissional de referéncia, “trata-se
de uma pessoa que conhece de maneira muito profunda os catdlogos em fi-
chas e em linha, as bibliografias e as colegBes da instituicdo. Deve conhecer os
critérios de aquisicio e de catalogacdo, a composicdo do acervo bibliogréfico,
como ele foi formado e como se desenvolveu. Além disso, é preciso manter
relagdes muito boas com os outros colaboradores da casa para estar em con-
digdes de localizar as informacdes necessarias, os documentos e multimeios.
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Subire a questlio de saber quais sdo as qualidades do prol‘issionql _de ;efer:tr:'gg:
ﬁh "o Interessa por todos os assuntos e leva 535 questoe§ a s:.;rlo._ eut ;em
Vi & satisfazer ao usudrio do melhor modo poiszvel. Possu! con ec1mer; fo} i
fuase todos os campos do conhecimento, ndo neces:sanamente p:o ::(em,
fMas antes gerais, sabe onde pode encontrar mforma;ores suplirr;ieq a;S‘ o
livros, bases de dados ou com os colegas). Uml pouco S_h:erloc o] :;i Va,"
pira enquanto ndo encontrar uma resposta, seja ela positiva ou neg k

“0s plblicos sdo variados e as competéncias sociais ele'v?das. rfadti 23;2::
deve ter a sensacdo de ser bem-vindo, que sua con'sulta é impo Iam el
e atengdo. Pelo comportamento, os gesto_s:e a atlttjdf: em gerall aumgtas ;
slonal expressa seu animo de estar a disposicdo do publico. :A na et : Vo,n_
muito simples: é preciso gostar do contato c_om 'as -pessoas. Para Eis ar b
tade com o publico, é preciso esquecer a si pr.opn‘o_para pod-e.r cartaento !
disposi¢do do publico. Isso quer dizer que é obrigatdrio ser positivo e a ;

“Fazer pesquisas nas enciclopédias e na internet torna-s-e um habrtg para chj:
par aos resultados esperados. Ter o sentido da pesquisa, ser curlots;o e nge
recear experimentar diferentes fontes de informacdo (cat_alogos, -ases'c g
dados, etc.). Especialmente na Suiga é indispensavel possuir conhecimento
linguisticos muito bons.”

No que se refere a relagdo de servigo com o usudrio, “uma rc:zia;ao poijﬁss;:
estabelecer, por exemplo, se o préprio leitor for l.!m verr:Iadelro espei'c e
em sua area, mas quer ter a confirmagdo do bnbl:otecélno de qt:e el econﬁp
esqueceu. O bibliotecario volta entdo a todos os pontos-, lmport.an ese s
ma ou ndo. Ou entdo ele menciona um ponto que o leitor hawa.esquec.:
discute com ele as possibilidades, o tempo necessam_), 0 as‘p‘ecto ﬁr:an(c)el;rig,”zta:
a pesquisa deve ser aprofundada. A relagdo pode se intensificar en rem g
tecdrio e o leitor, se os interesses pessoai§ forerrf 0s mes.mos. Pc.:r E);g tzm,e 5
alguém se interessa por aviagdo, sem dd-\nda sera encamlnh?ti!:.\ ime lzwa o
te a mim (M. Weichelt), pois sou conhecido como u'm. espe.caa llstafemcI 5(;c, g;
Muitas vezes, a BN se beneficia disso, pois um ,usuarlo satisfeito azb oagawa_
Helvetica (denominagdo usada para as obras suigas) de uma obra sobre a

¢do suica que a BN ndo possuia.”

“Sim, creio gue estabelecer uma relacdo de servico torna-se natural: o Lefr::
nos confia algo, tem confianga em que encontraremos uma resposta. :5 )
caminho para chegar a uma solucdo. Esforgamo-nos certamente pa’ra :nd;; o
essa confianga ao prestarmos atencdo e ao mc.:astrarmos‘que. ele esta fe ok
vado a sério. E muito agradavel conhecer os leitores habltuals_: a reIag;o;ia;r
criada e o caminho mais curto para resportder as suas ne{cesydades. o [:;ues;c:‘ci
principal da Bibliothéque Nationale suiga é bastante :astavel, com Lnu;iindos
dantes regulares; nossos servigos lhes ddo a sensagac? de serem be mbiente,
Fazemos tudo que esta ao nosso alcance pa:a proporcionar-lhes um a
agradavel e ‘estimulante’ ao mesmo tempo.

B 135
1. SERVICOS DE REFERENCIA PRESENCIAIS



No que se refere a pergunta por que vocé gosta desta profissGo?: “Gosto desta
profissdo porque cada dia é diferente e sempre aprendo. Mesmo depois de
20 anos na mesma biblioteca, existem possibilidades de ampliar seus conhe-
cimentos, melhorar os servigos, corrigir as falhas, completar as colegdes, fazer
novas relagdes e contribuir para que sejam mais bem conhecidas as atividades
da biblioteca junto aos colegas, amigos e membros da familia... Ainda menina,
sentia-me grandemente atraida pelos livros e por toda espécie de informacdo.
Os catdlogos telefonicos me apaixonavam! Hoje em dia é com certeza dife-
rente. Gosto muito do contato com nosso publico que é de todas as idades.
Ajudar a encontrar informacées é definitivamente o que corresponde ao que
gosto de fazer”

Entrevista realizada na Bibliothéque Nationale suica em margo de 2008.

Notas
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Acesso em: 16 jan. 2012.

3. Gorrmann, E. Les rites d'interaction. Paris: Editions de Minuit, 1974,

4. Um operador booleano é utilizado entre os termos de uma busca e emprega
as operacoes da algebra logica (intersegdo: , unido: ou, exclusdo: NXo.

5. Wiki é um sistema de gestao de contetido de sitios na internet. As paginas
criadas com ele podem ser modificadas por qualquer usudrio. E uma ferra-
menta de trabalho cooperativo. Exemplo: a enciclopédia em linha Wikipédia
(<http://www.wikipedia.org>).

6. Ver: <http://www.twitter.com>.

7. Ver: <http://www.vagabondages.org/tag/blogging> Mensagem de 12 fev.
2008.
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A pesquisa de informacao

pesquisa de informagao constitui um dos pontos essen-

ciais do trabalho de referéncia e é uma das finalidades da

estrutura implantada. O bibliotecario de referéncia em-
Prega, para isso, todas as informacées de que dispoe:

— as fornecidas pelo usudrio durante a entrevista de referén-
cia e que servem para delimitar o campo da pesquisa, formaliz4-
-la numa estratégia de busca que combina varios termos entre si;

~ asqueresultam de sua propria experiéncia e de seu conhe-
cimento das fontes de informacao;

— as fornecidas pelos instrumentos de referéncia: obras de re-

feréncia, bibliografias, catalogos, bases de dados ou outras fontes
de informacao.

Nem todas as pesquisas de informacio utilizam os mesmos ins-

trumentos, nem as mesmas técnicas, que variam segundo a pro-
pria consulta.

As questoes trazidas pelo usudrio:
da mais simples i mais complexa

Mesmo quando seja especializado numa drea ou numa disciplina
bem-definidas, o servico de referéncia presencial também aten-
de tanto a consultas simples quanto a consultas complexas. O
campo € assim muito extenso, desde uma Unica informagio até o
levantamento de uma bibliografia destinada a um artigo ou uma
tese, o trabalho exigido é muito diferente, Se nao for ele préprio
quem faré o trabalho (por isso & fundamental definir antecipa-
damente a quem o servico de referéneia atende ou nao atende) o
bibliotecério de referéncia fornece ao usuario, no entanto, o con-
junto dos elementos de respostas possiveis.
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galdo pontual ou factual

“4¢, a priori, de uma demanda simples de mforn}ag’a(.): en-
itrar um endereco, a data de um acontecimento historico, o

tlondrios biograficos e enciclopédias oferecem varios 51stetmas
élnusificagéo: alfabético, tematico, cronologico, etc., e que tam
i podem incluir o recurso aos indices.

Jiesldo de natureza cronologica

consulta torna-se mais complexa, _pois requer rconhec1rnentos
Wtoricos e é retrospectiva. A historia de um pais, de um povo
) de uma civilizagao exige que se recorra a o.breEs_de referéncia,
f0mo, por exemplo, manuais ou tratados de historia.

Uuestio sobre materiais de sintese

A partir de um dado assunto obter a sinte’se dos conhecil'.i;(zlr;::
Iespectivos (na data da consult.a, num periodo de Eel.mpg lforma
il0). O bibliotecério de referéncia define com o usuario, de sy
precisa, os termos e os limites de sua pesquisa. E pfeidlsodu o
Zar uma vasta gama de instrumentos de Feferenma, indo f::h ;
a8 fontes impressas (bibliografias, etc.) até os recursos em Idos
(bases de dados especializadas, que contenham referéncias
documentos ou textos integrais).

(Juestao sobre temas da atualidade

I'rata de um topico, um assunto ou uma pesrsﬁonalida.de d{) m((;-
mento atual. O bibliotecario, entio, langa mao clos ]om.':us,ul tz
colecao de periddicos, dos diretorios de {nforrr.la?ao ou cons
um banco de dados de jornais, como Lex1sNe.x1s. :

Para todos esses tipos de questdes, a pesquisa em mecanismos
de busca genéricos completa eﬁcientem.ente a busca. deImff;z;S
¢Oes, principalmente em casos pf)l:ltums ou factua1i.’ : nu’fi :
ferramentas de referéncia (dicionarmg de 111:1g1.1as ou ' iograficos,
enciclopédias, diretdrios, etc.) estao disponiveis em linha.
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A busca de informagoes, vista do angulo documental, recor
a técnicas especificas que reunimos geralmente sob a express.
‘metodologia da pesquisa de informagao ou bibliografica’: trat
-se realmente de um método a ser adotado, com etapas suce
sivas que se encadeiam, e cujo objetivo final é responder a um,
necessidade de informacgao.

Metodologia da pesquisa de informacao

A metodologia se assemelha a uma verdadeira estratégia a ser

seguida, a qual retine competéncias, técnicas e conhecimentos.
Segundo Y.-F. Le Coadic,* “a necessidade de informacao resulta
de uma tomada de consciéncia, pelo sujeito, da falta de conheci-
mentos necessarios para a solucao de um problema ou para atin-
gir um objetivo almejado, e isso numa situagao determinada”.

A necessidade de informagio

Todo bibliotecario de referéncia recebe pedidos de informacao
muitas vezes imprecisos onde o dado principal da pesquisa ndo
estd explicitamente enunciado. Ele deve, entao, durante a entre-
vista de referéncia, langar mao da técnica de interrogatério, a
fim de que o usuario torne mais preciso o seu pedido. Ele pode
utilizar seus proprios conhecimentos do assunto, mas, o que é
mais comum, é consultar os instrumentos de referéncia ao seu
alcance (dicionarios, dicionarios de sindbnimos, tesauros ou listas
de cabegalhos de assuntos) para compreender adequadamente
o pedido e seus limites. Estes podem ser a lingua, a origem das
informacoes, um periodo histérico, uma regido geografica, etc.).

Esse aspecto da entrevista de referéncia é delicado, uma vez
que o usuario nem sempre tem condi¢des ou nao deseja forne-
cer todos os dados necessarios a pesquisa. A finalidade da pes-
quisa (redigir um documento, um relatério de sintese, um re-
sumo, compilar uma bibliografia, etc.) precisa ser identificada
claramente desde o inicio, pois ela condiciona também o tipo de
resposta a ser dada e os instrumentos de referéncia que serao
utilizados.
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Estratégia da pesquisa de informacdes

{lentificar com precisdo a necessidade de informagao; et gadaly

Extrair os termos exatos da pesquisa e seu contexto, a
1épla de busca; ’ A

i squisa; oo

clenar os instrumentos de pé ny o
::is':ar os instrumentos de pesquisa com a estratégia de busca que fol

ia;
Avaliar se 0s resultado

f ente solicitado; e "
& [m caso contrario, a estrategia de busca deve ser rev

termos utilizados na pesquisa.

s da pesquisa estdo de acordo com O que foi inicial-

e corrigidos 0s

i i irio:
as simples a serem feitas a0 usuar

\imas pergunt .
imi ui-
. Para quem? Em qual contexto? (estudo Rrehmma;:, peicic :
exaustiva, curso, trabalho de curso, redagao de ar tlg()), )
RXE / ] 5 = = = l
ym qual finalidade? (comunicagao ora}l, pubhcsfgag,a f[:a;:
~ Quais sao as restricdes quanto a lingua, pals, - (-estatisti_
~ Qual anatureza da informacao a ser pesquisadar
n, juridica, textual, geogréﬁca, historica, etca) :
" Ha documentos que ja foram consultados?
i ?
_ J4 foram feitos contatos: NS
- ]Quais $30 0s prazos e 0 acompanhamento necessarios

{)s lermos da buscaea estratégia de busca .

i ibliotecario es-
ma vez identificado o contexto da pesquisa, O blbhotg e
{ara em condicdes de precisar 0S termos da buzs? con;les s
A questao devera ser analisada segundo 0s diferen

v i i eitos e 0s
possi eis, pois assim surgirao com maits clareza 0s conc

r
termos de busca resultantes.

i i i ais
Os termos que definem da maneira mais pel(';:mente er ;‘;ra
i odem ser -
i f nto de uma pesquisa p

recisa possivel o assu : _ ’ sl
Sos da lfnguagem natural, porém o mais comum € psc’;) Sy
dados terem sua propria linguagem de co.rlsul.ta, pgnte;én s

em campos especializados, cOmo 0S das ciéncias e da

i i1 essa
Os termos identificados sao traduzidos, se necess?r;(?, p:zé i
linguagem. O emprego de um tesauro ou de um indice
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tao indispensavel, pois permitira traduzir os termos da linguas
gem natural em termos de indexacao. Alguns bancos de dados
oferecem a possibilidade de busca em texto completo, principal=
mente no caso de pesquisa em jornais, porém os resultados obti=
dos podem ser menos precisos do que com 0 emprego de termos
controlados. Os catdlogos informatizados das bibliotecas tam-.
bém tém sua propria linguagem de consulta, que, em geral, é ex-
plicada no menu de ajuda. No caso de se recorrer a mecanismos
de busca sera preciso empregar sinais de pontuagao especiais se
for utilizada a pesquisa avangada. Cada mecanismo oferece em

geral uma ajuda sobre seu uso.
A fim de construir uma estratégia de busca, os termos sao li-
gados entre si por meio de operadores booleanos que permitem:
— intersecao (operador E);
— unido (operador ou);
— exclusdo (operador NA0).

Os instrumentos da pesquisa

Em funcado do pedido de pesquisa, ampla ou restrita, limitada a
um periodo, pais ou lingua, o bibliotecario de referéncia selecio-
nara os instrumentos necessarios a sua execugao. Para tal fim,
utiliza a colecdo de referéncia, os instrumentos informatizados a
sua disposicao e que foram examinados no capitulo 6 (“A colegao
de referéncia”).

Uma vez definidos os termos, a estratégia e os instrumentos a
serem utilizados, € dado inicio ao trabalho de pesquisa.

A pesquisa e seus resultados

Obtidos os primeiros resultados (na maior parte das vezes no
formato de uma lista de referéncias bibliograficas ordenadas se-
gundo os critérios préprios da base de dados ou do mecanismo
de busca), o usuario e o bibliotecario determinam se correspon-
dem a necessidade de informacgao manifestada inicialmente. Se a
pesquisa nao der os resultados esperados — excesso de respos-
tas (ruido), auséncia de resposta (siléncio) ou respostas muito
vagas, distantes do assunto inicial — sera preciso reformula-la.
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salver excesso de respostas (ruidq),‘ sera prec1_so volta:: ﬁa 211;5
4 questdo para ir do mais genérico ao mais espect nlc1 m .
Hnho inverso sera feito quando houver poucas ou nenhu e
sota (siléncio). No caso de respostas madeql.{adas,_ sera gda
| seformular a estratégia inicial. .Aphca-se aqui o prmcq:)llrl i
\rontacio de fontes’, que consiste em comparar 0s coarltias
b e documentos diferentes na e?cpectatlva .dfe rolluter garrserem
Hclentes quanto a sua importancia ou de rejeita-los po
dequados. ‘ _
e:llLll:’l(’.O de referéncia deve ter condigc")ias de vahﬁgra ;en;foal:
ieio que fornece. A norma 150 84(12 [Gesta?’ da quf? i G gor
{la da qualidade] define Vahdffu;ao como “a confirmag ui’5§05
Aime e fornecimento de evidéncia ob]f:twa, de_que”os requ ik
pecificos, para um uso pretfendid?, sa0 a'tenchdos . ’frei;;x;lrclriﬁ_
pesquisa, os resultados obtidos sao apahsados com S
\, sendo examinadas as fontes, principalmente os autor '{11\;3,
pulacio, as opinides de outros autores. _UrAna 'Eonte seraSSLlrlto
ilada’, eliminada, se for julgada sem pertinéncia c};arda 0 ?n e
sqquisado. Se a avaliagao permite ]ulga’r a quahd&i ed‘e 1;‘ %
¢ de informagao, se a pertinénmayesta em I:aa-lz:\_c;a?l :u*(; e
weessidade expressa de informacao, a.vahdaga(: ain otr di
srmite determinar a importancia da_ informagao encon a]'d- ;
O recurso a especialistas constitui outra maneira Ccli_e V?‘;C eie
Jima informacao. A biblioteca nacional da Nova Zelan 13 0 e
s seu sitio uma lista de contatos bastante fompleta_ 1.05 e
untes servicos capazes de responder a questoes t.especzle.n {zan a?s 2
Findo o processo, 0s instrumentos de referéncia tra 1C1conhe-
informatizados encontram naturalmente seu %u_gar esao raei o
ldos pelo seu justo valor por parte dos usqa_rl?sl, 0s ?1;1_1 s
Apreendem a relevancia de seu uso, como ut}hza- oS, S it
ja perspectiva da necessidade de informagao a ser res :

0 acompanhamento da pesquisa de informacao

[Jma pesquisa de informagdo produz resultados na formleie re;

{oréncias de documentos ou dos propgllcl);o;1 ?cgmse;t‘?; as%z;:g
i AT ossibilidade de -

gervicos oferecem aos UsSUArios 8 possiby

rénci;;s obtidas com aplicativos bibliogréficos (EndNote, Reference
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Manager, RefWorks e outros, no caso de programas comerciais,
ou Zotero, Citavi e outros, no caso de programas livres)* que
aceitam os diferentes formatos exigidos pelas editoras. As refe-
réncias sao depois reprocessadas mediante um programa de pro-
cessamento de texto para a formatacdo da bibliografia, e podem
ainda ser integradas numa base de dados local, numa planilha
ou outro aplicativo. Os aplicativos bibliograficos destinados a
pesquisadores ou estudantes facilitam essa operagao gracas a
possibilidade de baixar (download) as referéncias ou arquivos se-
lecionados durante a consulta.

Uma vez obtidas as referéncias, como ter acesso aos proprios
documentos?

— Se a biblioteca possuir o documento em seu acervo: o nu-
mero de chamada® orienta o usudrio para o préprio documento,
consultando as estantes no caso de acesso livre as colegoes.

- Se o documento estiver armazenado num depdsito, no caso
de acesso indireto as coleg¢oes, o pedido segue entao o caminho
classico até o documento chegar as maos do usuario (encomenda
ao depdsito, processamento, empréstimo do documento).

— Se os documentos forem documentos digitais, sua obten-
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) werd possivel em formato impresso ou eletronico (arquivos
lfyros eletronicos, outros formatos). Neste ultimo caso, se
\éncia do documento tiver sido extraida de um banco de
los pago, o acesso ao texto completo também sera pago. Con-
i examinar cuidadosamente a questdo do direito de autor.®

_ Se o documento se encontrar em outra biblioteca, o biblio-
irlo de referéncia terd entdo de recorrer ao servigo de emprés-
o entre bibliotecas.

Y bibliotecario de referéncia orienta o usuario nessas diferen-
s etapas, pois a utilizagdo das ferramentas de referéncia e dos
elos para obter os documentos pode logo mostrar-se dificil. Ele
ijui desempenha plenamente seu papel de mediador e de for-
yador junto ao usuério. Ele é a interface indispensavel entre a
demanda explicita de informagio e instrumentos de pesquisa
diversos e as vezes complexos.

Lmpréstimo dos documentos

“snforme as instituicdes, o servico de referéncia ¢ incumbido
o empréstimo dos documentos, como acontece nos centros de
documentacio e informagao dos estabelecimentos franceses de
ensino médio e em certos centros de multimeios e servicos de do-
umentagio. O empréstimo refere-se essencialmente aos livros e,
#m menor escala, aos periodicos. Mas diz respeito também aos
videocassetes, cederrons, devedes, livros eletrénicos, audiolivros
" ¢ outros tipos de documentos. O empréstimo, quando faz parte
(s atividades abrangidas pelo servigo, constitui importante ins-
trumento de avaliacao de seu desempenho. Estatisticas de em-
préstimo sao feitas regularmente e fazem parte dos indicadores
do desempenho do servigo de referéncia que complementam os
outros indicadores.”

O empréstimo de documentos facilita a circulagao da infor-
macdo. A fim de ndo bloquear essa circulagao, é indispensavel
definir prazos de empréstimo. O acervo de referéncia, as pastas
de recortes de jornais e os tltimos ntmeros dos periddicos sao
sistematicamente excluidos do empréstimo. Ao contrario das bi-
bliotecas publicas ou das universitdrias, alguns servigos de do-
cumentacio nao tém como fazer empréstimos em virtude de seu
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raros ou valiosos. Estes sao entao emprestados no forma-
¢ microformas: microfilmes e microfichas (transparentes ou
1), Atualmente, com as técnicas de digitalizagao de docu-
tos, as microformas sdao menos utilizadas. Cada vez mais,
a4 editoras, principalmente no terreno cientifico e tecno-

tamanho, do quantitativo de pessoal, do tipo de material e de sua
politica de informagao. Os documentalistas, na maior parte dag
vezes, lidam com temas da atualidade e os documentos devem
estar disponiveis num prazo curto. O empréstimo, neste caso,
seria possivel se fosse destinado ao uso interno na instituigao.

Nas faculdades ou escolas técnicas, os livros e documentos , comercializam, simultaneamente com a edi¢do em papel

sao obrigatoriamente emprestados aos estudantes, o que implica us periodicos, a edigao eletronica, mediante o pagamento
sua aquisi¢do em varios exemplares e uma defini¢ao precisa das : Wina (inica assinatura. Encontram-se também esses periodicos
i texto completo ao consultar os sitios respectivos, em que 0

modalidades de empréstimo. Cada servigo define suas proprias:

regras: quantidade de empréstimos autorizados, duragao do ems samento pela consulta ou pela pagina visualizada se asseme-

préstimo, prorrogagdo do prazo de devolugio, cartas de reclama- 4 a0 do Pay Per View, da televisao a cabo. Isso representa um

¢ao, multas por atraso ou reposi¢do de documentos danificadog Ao consideravel no processo de tornar os dados disponiveis

ou perdidos. O empréstimo pode ser manual ou informatizado, Wsurio final. Outras téenicas sao usadas para comunicar do-
! gnentos, como a fotografia, a transparéncia ou o diapositivo.”

i

Empréstimo entre bibliotecas (EEB)

Conforme as dimenses da instituicio, o servico de referdnal ‘cimento eletrdnico de documentos (electronic document delivery)
também desenvolve uma atividade de empréstimo entre bis
bliotecas, embora exista uma tendéncia de isso vir a dimin
por causa da implantagao de cole¢des de documentos digitais
em linha. Toda biblioteca ou servigo de documentagao que par«
ticipa do empréstimo entre bibliotecas na Franca é membro de
uma rede formada por bibliotecas universitdrias, bibliotecas pii=
blicas, grandes faculdades, laboratorios de pesquisa, arquivos,
etc. A frente dessa rede encontra-se o Institut de 1'Information
Scientifique et Technique (1n1sT)® e 0s centros de aquisicao e digs
seminacgdo de informacao cientifica e técnica (capist),’ bibliotes
cas incumbidas de colecionar documentos de um determinado
campo (direito-letras e medicina—farmécia—ciéncias). A adesao
ao empréstimo entre bibliotecas ¢ feita por meio de um convids
nio assinado com a Agence Bibliographique de I’ Ense1gneme L
Supérieur (aBes).!” Ferramentas informatizadas facilitam a locas
lizagdo dos documentos no territoério nacional, principalmente &
Systeme Universitaire de Documentation (supoc-rs).!! O servigo
de referéncia que participa do EEB envia seu pedido por via ele
trénica. E também recebe pedidos da rede.

As institui¢des que participam do EEB oferecem outros t1p
de empréstimo, a fim de evitar a remessa de documentos origl

furnecimento eletrénico de documentos aplicado ao EeB sig-
i (que o pedido de um documento — em geral recebido por
ti0lo eletrdnico — ¢é enviado em linha ao fornecedor, que trata
Jocalizar o documento e transmiti-lo num prazo geralmen-
mlito curto (algumas horas, um dia). Esse processo levou os
fecedores a digitalizar suas colegdes. O documento € enviado

imalmente em formato roF (portable document format), e sua vi-
zagio na tela é feita com o Adobe Acrobat Reader. O que
uma rede de empréstimo entre bibliotecas de um ponto
sta téenico é, sobretudo, a utilizagdo de um programa espe-
i0) destinado ao processamento e a transmissao dos pedidos.

1 Brasil, existe o Programa de Comutagdo Bibliogréfica (comut) que possi-
i obtencdo de copias de documentos disponiveis numa rede de bibliote-
Incipalmente universitarias. O servigo pode ser obtido por intermédio de
Hblmteca cadastrada ou diretamente pelo usudrio. Maiores informacdes:
11 //www.ibict.br/secao.php?cat=comut>. A drea da satide conta com o Ser-
| Looperativo de Acesso a Documentos (scap) administrado pelo Centro
- Americano e do Caribe de Informagdo em Ciéncias da Satde (BIREME).
4 informacdes: <http://scad.bvs.br/php/index.php?lang=pt>. Algumas
©ons, principalmente universitdrias, fazem o empréstimo de livros entre
% 1550 ocorre de modo independente, sem um drgdo que coordene essas
tivas e gerencie o atendimento ao usuario. [N.T.]
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Esse programa se apoia na implantagao de ferramentas de gestdo
dos usuarios (que autorizam o acesso exclusivamente aos usua-
rios habilitados ou registrados), de formularios de registro do
pedido, de ferramentas de selecao das bibliotecas fornecedoras
(que permitem classifica-las segundo uma ordem preferencial
adequada a biblioteca solicitante), de gerenciamento do pedido
(como o reencaminhamento automatico até ser atendido, a rei-
teragao automatica do pedido, a retransmissao em caso de res-
posta negativa), das estatisticas e do faturamento. Trata-se, por-
tanto, de uma gestao no estilo de base de dados (identificacao
dos elementos do pedido, arquivos de fornecedores e de clientes,
etc.) e também gestao de intercambio de dados. A Organizacao
Internacional de Normalizagao (1s0) desenvolveu normas sobre
empréstimo entre bibliotecas (1Lv: interlibrary lending).

Grandes instituicoes e produtores de informagao (o NistT, 0
British Library Document Supply Centre (8Lpsc),'? a Thomson
Reuters (antes Institute for Scientific Information (1s1))** ou for-
necedores de informagao privados (Subito,' Swets,"” e outros)
implantaram sistemas de ees eficientes. Fruto de uma iniciativa
do ministério alemao da educagao e da pesquisa, bem como dos
proprios estados alemaes (Linder), o Subito é um sistema de em-
préstimo entre bibliotecas que se baseia na utilizagao de catalo-
gos coletivos, como o zns (Zeitschriftendatenbank)'® e os catalo-
gos coletivos de redes de bibliotecas da Bavaria, do sudoeste da
Alemanha, e outros. Estdo disponiveis um milhao de titulos de
revistas, 20 milhdes de livros, sem esquecer uma base de artigos
de periddicos que permite a pesquisa em mais de 20 mil periédi-
cos posteriores a 1992.

Uma das particularidades do Subito é aceitar a inscricao de
pessoas fisicas ou juridicas, em condi¢bes diferentes. Sao possi-
veis modos distintos de acesso segundo as necessidades de Ees:
exclusivamente copias de artigos, ou documentos originais, etc.
Os formatos de fornecimento dos documentos sao variados, com
predominancia do eletrénico. Subito é um sistema descentraliza-
do e flexivel que se apoia nos sistemas existentes de fornecimen-
to de documentos, com outras funcionalidades, como a possibili-
dade de o usuario centralizar o pagamento de solicitagdes feitas
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i diferentes fornecedores. Combina as vantagens de um sistema
ventralizado de fornecimento, como o INIST € 0 BLDSC, e as de um
slstema descentralizado, como a rede de bibliotecas do supoc.

A reproducgio de documentos

A lei francesa de 11/3/1957, modificada pela lei de 3/7/1985, sobre
o8 direitos de autor autoriza somente “as copias ou reprodugoes
putritamente reservadas ao uso privado”. Toda reprodugao inte-
gral ou parcial destinada ao uso coletivo, feita sem autorizagao
tlo autor, é proibida. O capitulo 8 deste livro, sobre deontologia
# responsabilidade juridica do bibliotecario de referéncia, deta-
Iha os diferentes aspectos da aplicagdo do direito num servigo de
referéncia.

O direito de reproduzir documentos deve ser claramente defi-
nido: tipos de documentos que podem ser fotocopiados (a copia
Integral de uma obra ¢é geralmente proibida, tendo em vista o
fespeito ao direito autoral), quantidade de copias autorizadas,
rusto, etc. O servigo de referéncia deve afixar em lugar visivel a
politica adotada para reprodugao de materiais.

Ademais, o proprio servigo de referéncia é consumidor de
futncc')pias: para sua utilizagao interna, formagao de dossiés, de
fecortes de jornais (selecdes de jornais), revistas de sumarios, a
topia de um artigo, etc. Sem essa possibilidade, o funcionamento
tle um servigo ficaria mutilado de uma parte importante de sua
allvidade, principalmente na disseminagao da informagao.

Notas

1, Ver: <http://www lexisnexis.com/>. Esta base de dados oferece um conjunto
tle recursos (jornais em linha, enciclopédias, diretorios, etc.).

Li Coapic, Y.-F. Besoin d'information. Paris: apss, 2007.

Ver: <http://www .natlib.govt.nz/about-us/contact-details>.

Ver: <http://www.endnote.com>; <http://www.refman.com/>; <http://www.
tefworks.com/>; <http://www.zotero.org/>; <http://www.citavi.com/>.

) niimero de chamada do livro é formado pelo conjunto de simbolos (le-
Itas, niimeros, sinais) que serve para indicar, de acordo com o esquema de
¢lassificagdo utilizado, o lugar da obra nas estantes. O mesmo que cota.
Ver parte 1, capitulo 8, “Deontologia e responsabilidade juridica do profis- -
plonal de referéncia”, p. 89-98.

qai ‘ i CIALS 149




7. Ver parte 1, capitulo 2, “Quadro de indicadores de desempenho do serviga

de referéncia”, p. 262-268.
8. Sitio do mNisT: <http://www.inist.fr>,

9. Sitio dos capist: <http://www.sup.adc.educati i i/cadi
A e ff/;- -education.fr/bib/acti/cadist.htm>.

11. Sitio do servigo proporcionado pelo supoc: <http://www.abes.fr/Pret-entra-

bibliotheques/Le-service-prg>.

12, Sl’tlo dO 3 T
ot BLDSC <http./lwww.bl.uk/reshelp/atyyourdesk/docsupply/index'

i3 Sit-f'o da Thomson Reuters: <http://www.wokinfo.com>

14. Sih‘o de Subito: <http://www.subito-doc.de/index.php?;b

15. S{t}o da Swets: <http://www.swets.com/products-and-:ser-vices>
16. Sitio do zps: <http:/'/www.zeitscluiftendatenbank.de/:v. -

Para saber mais

Brasiey, D. Beasley’s ouyide to I g i i
R Y's guide to library research. Toronto: University of Toronto
Beck, S.E.; ManuEr, K Practical res 1
- ; I earch methods for librarian: ] !
= professionals. New York: Neal-Schuman Publisl*{;rs 2007. | s
GARROBERS, N - LE Portier, N. La recherche documentaire, Paris: Nathan, 2005.
AGI‘_‘NON, M.; FARLEiY-C‘HEVRIER, F. Guide de la recherche documentaire. Montréal:
es Presses de I'Université de Montréal, 2004, l
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Lerorr, G. Savoir se documenter, Paris: Les Editions d’Organisation, 2006
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Tricot, A. Besoin d’information. Argus, n. 36, p. 36-39, déc. 2004
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Os produtos de informacao no servigo

de referéncia

ualquer que seja sua destinagdo — grande publico ou
publico especializado — e segundo sua dimensao e seus
meios, o servico de referéncia executa e poe a disposicao
do publico produtos de informagao.
Um produto de informagéo é um produto definido e elaborado com a fina-
lidade de disseminar a informacao. Constitui um ‘documento secundario’
(bibliografia, resumos, clipagem, etc.) realizado a partir de documentos pri-
marios (livros, revistas, jornais, etc.).'

Convém que sua implantagao seja precedida de estudos sobre
o tempo e os custos a serem incorridos, e, sobretudo, o pessoal
disponivel e as necessidades dos usudrios. E ttil em casos de:

— questdes repetitivas, que demandam respostas idénticas:
a resposta pode ser formalizada como uma ficha ou um docu-
mento para distribuigao (sobre um fato historico, um fenémeno
social, um assunto, um personagem célebre, etc.). Os servigos de
documentagao preparam fichas tematicas, com resumos, sobre
alguns assuntos, geralmente especializados, para tal finalidade.
Sao atualizadas regularmente e as vezes disponibilizadas em li-
nha: o centro de informagao e documentagao da ANACT prepara
fichas tematicas sobre as condigbes de trabalho com o titulo ‘O
essencial’;?

— questdes que exigem uma documentacio heterogénea e
em curto prazo: trata-se, principalmente, de fatos atuais sobre os
quais é preciso reunir elementos dispersos, que sao organizados
em pastas de recortes: a biblioteca da Fondation Nationale des
Sciences Politiques (¢Nsp) prepara pastas sobre noticias cujo con-
tetdo encontra-se em processo de digitalizacao;’
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— questdes sobre um fato, um acontecimento: uma biblio«
grafia organizada responde perfeitamente a esse tipo de deman-
da (a Brr disponibiliza em linha umas 200 bibliografias)* ou um
dossié documental* mais elaborado: os servigos de documen-
tacao da administragdo puiblica preparam dossiés sobre temas
relativos, por exemplo, a politica urbana, a satide, imigracao,
etc.” O Centre d’Etudes et de Recherches sur les Qualifications
(CEREQ) oferece dossiés em linha sobre emprego, orienta¢do pro-
fissional e outros assuntos.’ A duracdo desse produto é mais lon-
ga. E atualizado regularmente:

— outros tipos de questdes: sociais, enciclopédicas, académi-
cas, sobre formacao profissional, etc. O Centre de Documenta-
tion Jeunesse (cipy) colocou em linha 370 dossiés temdticos sob o
titulo genérico de AcTueL-Cidj.”

O objetivo principal da implantagdo de produtos de informa-
¢ao esta na economia de tempo que disso resulta para o trabalho
de referéncia, ao evitar que se repitam as buscas para as mesmas
respostas, mas também para o usuario que deseja geralmente ob-
ter uma informacao rapidamente.

Sdo intimeros os produtos de informacao existentes, do mais
simples ao mais elaborado. Adotam a identidade grafica, as co-

res e a logomarca da instituicio.

Produtos de informacio simples

Entre os produtos simples aqui sugeridos,

alguns sio executados
pela prépria instituicio:

* Segundo a Association des Professionels de I'Information et de Ia Documen-
tation (abss), da Franga, dossié de documentacio é um produto formado por
“um conjunto de documentos diversos, selecionados e reunidos sobre uma de-
terminada questéo, e organizado de modo a facilitar o acesso & informacéo ali
reunida. Os elementos que o compdem podem ser de natureza e em suportes
muito diversos: fotografias, artigos de periddicos, folhetos, etc. Pode dar ori-
gem a atualizacBes regulares 4 medida que aparegam novas informacées; sua
duragéo é limitada no tempo. Pode ser coligido pontualmente, a pedido, ou sis-
tematicamente sobre temas especificos. O dossia de documentagio pode estar
em suporte de papel ou digital.” [nver]

152 SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL

-~ documentos informativos sobre a inAstituige’io, seus sler'lv1~
3 @ seus produtos: prospectog, f01~hetos,. folflex:eﬁ, (?m geral ela-
seados pelo servigo de comunicagao dat mstltuigao, o
o regulamento, que serve de ba‘se as rel'a(;c‘)es entre o se \(;
3 e referéneia e os usudrios: formaliza os direitos e deveres de
- rtes;
3 l:i?sg:itﬁz qué mencionam as a.tividades f).ferecidas p(iio
ivigo de referéncia ou os que se destinam a fac111’Far a copsuda
a8 bases de dados ou aos mecanismosmde ‘.busca (instrucoes de
i80); devem valorizar muito a informaggo_msual, sem excesso de
Hetalhes, e oferecer os elementos essenciais; w, e
0 esquema de ordenagao da sala de referery:m, ('iff.s sg as
ronsulta e de leitura: executado com clarezg e snpnphada e, ex-
plica a organizacdo geral, o sistema de classificacdo e o esquema
tle nimero de chamada adotados. DE\'IE. ser apres:entado comcz
uma planta baixa de arquitetura, idenhﬁcand.o as areas C(f)m co_
tes diferentes, explicadas em legen(%as..Amphado para o 01:n'1a
10 A3, 0 esquema de ordenacao seraAaﬁ?cado num ou sn}dvan;sl,
lugares estratégicos da sala de refe}*epma, e ser distribui ;J,te
formato menor, para orientar o usuario, ou ser po§t0 num to er'n
informatizado ou na tela do computador de maneira mteratn‘fa,_
— formularios de pedido de documentos em papel ou d.1§1-
tais para o empréstimo entre bibliotecas, etc.; fle fotografxas, ?
obras em formato digital, etc., com as condigdes, tarifas, e pra
' arios para atendimento.
/:05;1 :::adocui‘lentos principais podem ser _acre_sceptados pro-
dutos de informagdo mais especificos ou mais direcionados se-
gundo os publicos a serem atendidos.

Produtos de informagdo elaborados

— Fichas ou notas de sintese: sobre um personagem, um acon-
tecimento, um lugar, etc. Uma ficha é organizada segundo um
plano claro e inclui bibliografia. - ATALSE

— A lista de novidades ou novas aquisi¢des: pode ser um
produto derivado do catdlogo ou da bas,e de dados,. com ;Pga
exportagao das ultimas referéncias 1pc1u1das, de }_)erlodla ng
regular. Os sitios das bibliotecas na internet permitem o ace
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em linha as novas aquisi¢oes, com um resumo do documento,
sua capa e criticas (‘os mais preferidos’): os leitores as vezes dao
sua opinido sobre uma ou outra obra tornando assim o sitio mais
dindmico e interativo. As livrarias virtuais adotaram essa forma
de interatividade ha varios anos.

— Clipagens (dossiés de imprensa) sobre um tema da atu-
alidade: elaborados a partir de artigos publicados na imprensa
sobre um assunto, copiados e colocados em ordem cronologica.
Como indica seu nome, este dossié tem validade curta, sendo
substituido regularmente para nao cansar a atencgao do leitor.

— Dossiés de documentos sobre um assunto, executados
frequentemente pelos servicos de documentacao: formados por

(ue remeta para os artigos e outras obras, um indice dos tltl:-
de periddicos e um indice dos titulos dos artigos que remeta
ara as referéncias. Cada referéncia e numerada.

apectos legais concernentes aos produtos de informagao

4 produtos de informagao sao executados com c‘onhec1men~to
Wle certos aspectos legais, a saber, 0s que se aplicam a reprodl’n;.ao
i artigos da imprensa, as bases de dados, a revistas de sumarios

# nos vinculos de hipertexto.

(lipagem (revue de presse)

artigos de jornais e revistas (originais ou cdpias), publicacoes di-
versas, bibliografias, extratos de livros e relatorios, fotografias,
normas, sumarios de livros, referéncias bibliograficas, endere-
cos, etc. A ordenagdo geral do conjunto dos dossiés é sistemati-
ca. Dentro dos dossiés, pode ser escolhida a ordem cronolégica.
Cada documento inclui as referéncias de sua origem (fontes, data

de publicacao).

No modo eletrénico (em linha, no sitio da instituicao), o dos-
sié de documentos é atualizado de forma continua. Pode ser di-
retamente transposto do papel, e os documentos referenciados

podem incluir vinculos de hipertexto. E projetado como um pro-
duto interativo, incluindo imagens, videos e musica.

— Bibliografias tematicas em fungdo da atualidade ou da
missao da institui¢ao: uma bibliografia compreende referéncias
de artigos de periodicos, livros (ou capitulos de livros), textos
de leis, relatorios, teses, etc., e adota normas precisas de apre-
sentagao. Para ser um verdadeiro produto de informagdo, uma
bibliografia comega com uma introdugao explicativa sobre seu
contetido. O conjunto das referéncias é dividido segundo os as-
suntos escolhidos. As referéncias mais recentes sio classificadas
em primeiro lugar. E possivel fazer uma subdivisio por tipo de
documento (artigos, livros e relatorios, textos de leis, etc.), mas
nada impede que depois de um artigo venha um livro. A apre-
sentagao é clara, precisa e completa e os textos citados enrique-
cem e aprofundam o conhecimento do leitor. Para ser realmente
completa a bibliografia deve conter, no final, um indice de auto-
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A revue de presse, ¢ um “conjunto de artigos e comentarios
pelativos a um mesmo tema ou a um mesm >

partir de diferentes jornais”. A revue de presse, que nao se deve
confundir com o panorama de presse, ber}ef1c1a—se do regime de
excecdo previsto na lei francesa de proprie s
precisa de autorizagdo para reprodugao do matinal incluido
(art. L 122-5-3°b do Code de la propriété intelectuelle).

o acontecimento a

dade intelectual e nao

Base de dados

A diretiva 96/9/ce do Parlamento Europeu e do Conselho de

11/3/1996 definiu a protegao juridica das bases de dados (JocE L

i Code de la
77 de 27/3/1996), que foi transposta para a Francga n;)
propriété intelectuelle pela lei n° 98-536, de 1/7/1998.* Uma base

de dados que tenha carater de originalidad,e ¢ protegida p’elo di-
reito de autor ndo somente em seu conteado mas tqmbem em
sua estruturacao e em sua selecao de dados. Ademais, a nogao
de investimento contida no texto permite ao produtor controlar

mente a revie de presse COMO excecao as
restri¢des de divulgagao impostas pelo dire‘ito-autoral, ja a lei b;zgxleu: trfzfrci
tema de modo pouco claro, o que pode ensejar interpretagdes co 1;5;11 es. .d.e
# A lei brasileira (lei n° 9 610, de 19/2/1998), reconhece no a1:t1go * a base #
dados como obra intelectual, protegendo-a no que concerne a selegao, orgretaimo
zagao ou disposi¢ao do contetido, ou, como ¢ dito em outrorsf termos r;orzce 1:50
87, no que concerne a sua “forma de expressdo da estrutura”, sem escla

que isso significa. [N.T.]

* Se a lei francesa menciona explicita
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a difusao das obras. O produtor da base de dados ¢ protegid
pelo direito autoral. A extracao e a reutilizacao da base na integr,
ou parcialmente estdo proibidas. A duracgao da protegao é de 1
anos a contar do término da fabricacao da base de dados. Es
protecao pode, em alguns casos, ser renovada.

Os contratos de licenga assinados com as editoras ou com um

consorcio incluem nas tarifas acessos simultineos as bases de
dados por uma mesma institui¢ao: uma sala de referéncia pode
assim oferecer varios terminais de acesso a essas bases. A consul-
ta é reservada exclusivamente para uso num mesmo local ou no
ambito de um campus universitario que possua varias bibliotecas.

Boletim de sumdrios

No caso de um boletim de sumadrios correntes, as capas das re-
vistas reproduzidas sao protegidas pelo direito autoral e/ou pelo
direito de propriedade industrial se aparecerem o nome e a lo-
gomarca da editora. Convém buscar a autorizagao da editora
antes de projetar um boletim de sumarios. O mesmo quanto a
reproducao de uma capa de livro, a qual nao pode ser feita sem
a concordancia explicita do editor.

Vinculos de hipertexto

Nao existe qualquer dispositivo legal que regulamente o vinculo
de hipertexto. No caso, o uso se reporta ao direito comum. Mas,
na auséncia de textos oficiais, o grupo de trabalho formado por
ocasiao do Forum des Droits de I'Internet em junho de 2002 re-
comenda que seja respeitado um cdodigo de ética:

— evitar criar hipervinculos para paginas ou sitios que tenham
manifestado claramente sua recusa;

— obter autorizagao, consentanea com a netiqueta, do titular
do sitio para o qual queira criar um vinculo;

—retirar o vinculo se este for o desejo do titular do sitio para o
qual ele foi criado;

— respeitar as condigdes de apresentacao que o titular do sitio
vier a solicitar.
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Conclusao da parte 1

O futuro dos servigos de referéncia
presenciais

s servicos de referéncia presenciais tém futuro? A per-

gunta seria ociosa, pois parece evidente aos olhos dos
profissionais que sua utilidade esta comprovada. Como

o publico precisa contar com atendimento em qualquer insti-
tuigao, tal atendimento deve ser profissional e de qualidade. A
pergunta surge sobretudo em relagao ao que pode ser oferecido
como resposta as questoes trazidas pelos usudrios, objetivo pri-
meiro de sua existéncia. Os recursos de informagao atuais per-
mitem encontrar respostas para inimeros assuntos, e, por isso, a
infraestrutura necessdria para a criacao de um servigo de referén-
cia (locais, pessoal, recursos financeiros e técnicos) pode parecer
‘superdimensionada’ e dispendiosa. Para compensar esse tipo de
observacao, o servigo de referéncia presencial pode se desenvol-
ver em varias direg¢oes:
— Intensificando a profissionalizacio do atendimento: al-
guns exemplos mostram que o pessoal lotado nesse servico nem
sempre tem as qualificagdes, competéncias e experiéncias neces-
sarias para dar conta das exigéncias da fungao de referéncia. Os
responsaveis e tomadores de decisdo devem, portanto, ter muito
cuidado ao selecionar e contratar uma equipe de referéncia qua-
lificada, insistindo nas competéncias sociais dos profissionais.
— Privilegiando a entrevista de referéncia: esta deve obede-
cer a certas regras que nao devem ser negligenciadas e, se neces-
sario, devem ser reforcadas.
— Combinando a referéncia presencial com a referéncia vir-
tual, de acordo com modalidades que serdo diferentes segundo
cada instituigao. O futuro do servigo presencial parece estar nes-
sa combinagao com a tecnologia, a fim de ampliar o campo da
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releréneia tradicional, de alcangar um publico maior e, portanto,
fazer com que o publico conhega mais sobre as bibliotecas e ser-
vicos de informagao nas redes de informacao.

A segunda parte desta obra trata das caracteristicas da refe-

fncia virtual.
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Servicos de referéncia virtuais




Introducgao

presencial ao virtual

servigo de referéncia virtual é tido como um prolongamen-
0 servigo de referéncia presencial, embora possa ser tratado
10 um servigo a parte. Cada vez mais atrai bibliotecas e ou-
W servicos de informacgao (publicos e as vezes privados) que
¢ veem um excelente meio para estarem presentes na internet
Jarantirem sua promogao, numa atividade de marketing. Das
limeras vantagens que proporciona uma das mais evidentes
0 contato direto com o usuario e a possibilidade de antecipar
s necessidades em matéria de informacao tendo em vista as
|uestoes apresentadas.
Pode ser também visto como um meio de aliviar a redugao
a frequéncia ao servigo presencial.! Mas estes dois tipos — pre-
sencial e virtual — sao dificilmente comparaveis, pois, embora
utilizem meios equivalentes para a pesquisa de informagao, os
- Imétodos de trabalho, a organizagao e os publicos sao diferentes.
De fato, um servigo em linha possui a particularidade de ter um
publico mais volatil, menos regular. Também €, gragas a presen-
¢a na internet, acessivel a qualquer instante em qualquer lugar.
Outra diferenga esta em que, com excegao da possibilidade de
receber uma pesquisa de informacao, o servico de referéncia vir-
tual apresenta-se de modo diferente de um sitio para outro, com
uma oferta complementar de servicos, seja uma lista de favoritos
como uma primeira ajuda a pesquisa, seja uma base de conhe-
cimentos com perguntas e respostas pesquisaveis em linha, etc.
A primeira parte deste livro trata minuciosamente dos ser-
vicos de referéncia presenciais, mas a maioria dos elementos ali
descritos também se aplica ao servigo virtual, no que concerne a
equipe, ao trabalho de referéncia, a deontologia, etc. O servico de
referéncia virtual da énfase ao aspecto tecnoldgico, o que é um
fator atraente tanto para os profissionais da informagao quanto
para os usudrios cada vez mais conectados a internet.
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fuou-se na Europa, Asiae Austrélif\, coma implantacao tarcrll(;

de servicos virtuais em rede no ambl_to de uma reﬁgla‘o,n =
pstado ou de um grupo linguistico. A hteriahflra profissio ai;
retudo norte-americana, é abundantce, c:f)m inameros m:emu e
¢ analisam a entrevista de referéncia Vlrt.'l.’lal., publlc?igo;esnsa 3

os aspectos tecnologicos e diversos per}od”lcos‘ pro ssignais
pecializados em referéncia virtual.* Assocxagogs 151te;nachi .
nacionais e outras instituicdes formalizam a criagao de servig

rtuais.
20 de Reference and Information~Serv1-
| i onal de Associagoes de

pes (riss)® da 1FLA (Federagao Intern.aa! : ch I
Bibliotecarios e Bibliotecas), verdadelrei tr.1buna dfe i o
gobre a natureza do trabalho de referepc:la em 1ve:~rsas p0 i
tlo mundo, vem se dedicando mais partlc'ularme’nt.e ad prom (1;_1 5
da referéncia virtual, principalmen’f? por m’_cermedlo C e un::lognf ¥
ratico, oficinas de trabalho e reunioes I:eahzadas atpost asdo S8
wncias anuais da 1FLA.® Estudam-se 0s d1fe1"en.tes aspectos d 3o
bnlho de referéncia em todos os tipos de blbhotec.as e reglora:dais
mundo, visando a criar uma ligagz?.lo er}tre 0s servu;f)s presim i
¢ 0s servigos virtuais. Normas e dlfetr}zes proporcwn;r;lnda 2
porte para 0s proﬁssionais c~1e referéncia. Entre as rfecrc:ar' ¢
do plano estratégico da segao RIsS podemos mencio " :
servicos de referéncia orientados para o usuario;
_ uma ética profissional;
_ servicos de alta qualidade; ’
— educacao permanente € formagao
ancia: ‘
mnflaé visibilidade dos servigos de referéncia.
A secao riss estuda o impacto e as repercussoes d? cc;ntezgc;edgg;;
tal nos servigos de referéncia, bem comc? F:R evolugao as:[ co Sgem
de referéncia no mundo digital. As praticas documer; aria i
matéria de referéncia sao examinadas, a fim ('ie estabe ecerdcr(;i S
paragdes, com base no método de benchmarking [prova-pa .

da declaracio de principios e do plano de acao do
mover o principio do ‘acesso a infor-

co de referéncia. Ela almeja ser uma

As tecnologias atuais, inclusive as da Web 2.0, desenvolvem
aplicagbes interessantes, tendo em vista criar um servigo virtual
eficaz e atraente, com multiplas possibilidades de contatos e inter«
cambio. Os profissionais da informacao que tomam este caminho
tém a possibilidade de oferecer um servigo de referéncia virtual
simples ou mais elaborado: sao inumeras variantes, dependendo
do tipo de publico ao qual se destinam, dos recursos técnicos e
financeiros que a instituicao planeja investir em tal projeto. Esta
segunda parte do livro examina algumas possibilidades com o
proposito de apresentar os elementos necessarios (técnicos, or- |
ganizacionais, recursos humanos e financeiros).

A fim de ilustrar esse objetivo, os exemplos apresentados sao
variados. Tanto na Franca quanto na Europa e no resto do mun-
do os servigos de referéncia virtuais se implantam, se desenvol-
vem ou se organizam na forma de redes colaborativas. Sao con-
cebidos como balcoes de informagao em linha, complementares
ou independentes dos balcdes presenciais,” que oferecem possi-
bilidades de dialogo e intercambio com o usuario, empregando
tecnologias atuais (do bate-papo ao blogue e a lista de discussao,
passando pelo telefone celular e servi¢os de mensagens curtas
(sms), acrescentando uma base de dados de perguntas/respostas
pesquisaveis em linha ou um diretério de vinculos ou uma lista
de perguntas mais frequentes (FaQ).® Sem pretender ser exausti-
va, esta segunda parte esforga-se por levar em conta as hipoteses
possiveis, na medida em que foram testadas, validadas e se tor-
nado operacionais.

A funcgdo do profissional de referéncia evolui. A tecnologia
lhe oferece os meios para manter contato personalizado com o
usuadrio e valorizar as cole¢des das quais é divulgador. O sucesso
atual dos servigos de referéncia virtuais deve-se, salvo a simpli-
cidade de acesso para o usudrio, a personalizagao do servigo que
encontra uma nova dimensao nas redes virtuais de informacao.

de profissionais de refe-

A referéncia virtual em dmbito internacional
No quadro
sMsi, a Secao RIss visa a pro
macdo para todos’ no servi

A historia dos servigos de referéncia virtuais é recente, com 0s
primeiros servigos implantados no final da década de 1990, nos
Estados Unidos e na Escandinavia. Desde entao o movimento
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i s
ribuna eletrénica para debater as questdes que digam respeito §

referéncia em seu todo.
Em 1997, o departamento de Educagdo dos Estados Unidoy

cri dreio Vi
Ou 0 consorcio Virtual Reference Desk (VRD)” com a missig

C

ér;zc(iieelagertn, competéncia e marketing). Este documento foj em
parte retomado pela aLa. Em 2005 Hrei
: al om \LA. , O CONSOrcio vrp rea-
;:)z.ou a setima e ultima conferéncia. Em agosto de 2008, o bastéao
Criloia;fedg ;;ara 0 B(;z (Bibliographical Center for Resee;rch) que
eterence Renaissance com o apoio d :
and User Services Associati S el el
on, ALA).[Em 31 de d
O BCR encerrou suas atividades.] K ORI

X g 4 Sy
s mA RUSA® da aLa dedica suas atividades a ‘referéncia’ em ge
» Mas com uma temadtica im g !
: portante, a ‘referéncia virtual’
RUSA publica diretrize deli s %
s (rusa guidelines) qu
€ retomam
tam as que fora i ; i
m baixadas pelo consérci
NSOrcio vro. Essas diretri
; 3 zes
deienxolverq CINCO aspectos da referéncia virtual:
- r 4 - o' ;
o p oxnfmdade €om o usuario: o sitio da biblioteca oy da
. §40 na internet inclui vinculos diretos com diferentes pa-

2.0 il ~
s atzontat(z{ €om o usuario: a questdo por ele trazida requer
N¢ao do profissional; a resposta apresentada obedece g
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8, O acompanhamento: a consulta a especialistas deve ser le-
ila em conta, a fim de aprofundar a busca de informacgoes.

A rusa, além dessas Guidelines, propde procedimentos, expli-
1 1 desenvolvimento da carreira de um profissional de referén-
@ constitui uma ajuda consideravel a pesquisa sobre referén-
i na biblioteca.
® A Association of College and Research Libraries (Acrr) é
ma divisao da aLa que retine cerca de 13 000 bibliotecas e bi-

illotecarios universitarios norte-americanos. Publica um guia
para servicos a distancia, Guidelines for distance learning library

Services, que explica o conjunto dos servigos (além da referéncia
Virtual) que podem ser implantados no ambito de um campus

universitario, e preconiza a implantagao de um ‘auxilio a refe-
Wncia’ (reference assistance), o desenvolvimento da competéncia
informacional (information literacy) e o acesso as fontes de infor-
macao a distancia (bases de dados, periddicos eletronicos, etc.).?

e O Online Computer Library Center (ocrLc) criou a Ques-
tionPoint,' uma rede colaborativa mundial de referéncia virtual
aberta 24 horas por dia. O ocrc foi fundado em 1967 para me-
lhorar o acesso a informacao e ao mesmo tempo reduzir custos.
Hospeda o WorldCat,"' o maior catalogo coletivo em linha do
mundo, com aproximadamente 100 milhdes de referéncias bi-
bliograficas e 850 milhdes de registros de colecdes, totalizando
um bilhdao e meio de documentos. Esta integrado ao mecanismo
de busca Google Académico.

O ocrc fornece a seus usudrios servicos de referéncia, cata-
logacdo em linha, possibilidade de conversdo retrospectiva de
catalogos, servigos digitais e ferramentas de conservagao, servi-
¢os virtuais de analise de referéncia, livros eletronicos e colegGes.
O ocLc é também proprietario do sistema de classificacao deci-
mal de Dewey. Uma nota no WorldCat indica a possibilidade de
qualquer usuario se conectar ao servigo de referéncia virtual da
institui¢ao que possui 0 documento, o que significa, portanto,
um excelente instrumento promocional.

QuestionPoint é um programa de referéncia utilizado por va-
rias centenas de bibliotecas do mundo, com a particularidade de
funcionar 24 horas por dia, sete dias por semana. Oferece bate-
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FE ; o ot
Eezc(,) ](1:10:;10 eleFro:inco, formularios Web, push e conavegaqé
o envio das questdes as bibli :
: ibliotecas parceiras é f
pelo sistema automaticam i St
ente, a partir do perfil d ibli "
as bibliotecas,
que descreve suas funcionali 4 3
idades, seus i ia
ke S 3 Servigos e sua especia;
y estdo € tratada segund |
0 o tema apresentad {
gua, o prazo estabelecido Ari armOJ v
: pelo usuario e seu nivel de f ao @
em seguida comparada < bibliotecas,
com os dados dos perfi ibli
pres lesarn ! 0 perfis das bibliotecas.
, nesse nivel, nao é, porta
i nto, humana. A a
apresentada pelo usuari ila d ey
o entra numa fila de
: ntada espera para -
viada a biblioteca mai > WorldCat, qu
ais perto do local (com
! ote o o WorldCat
informa as bibliote i OXi o il
cas mais proximas onde
‘ se encontram os do-
cume o
g :(;os dese]ac%os), conforme suas possibilidades de resposta
- as ng pecll"fll. O profissional de referéncia pode:
—responder diretamente ao Ari ici :
" . usuario, solicitando-1
sario, esclarecimentos adicionais; ’ i
= zr;camlnh_ar a questao a outro profissional;
- ouen - ibli ’
et ﬁ:el;nmiia la ; uma outra biblioteca da rede: o Question
automaticamente e exibe a
s melhores possibilid
7 ee possibilidades
para obter uma resposta de bibliotecas participantes da rede

eleréncia virtual, oferece
slimentos bastante uteis par
al, Enfim, listas de enderecos como
o intercAmbio entre grupos especializados.

The Ohio Solution: 0s AfterDark Operators

y& Ohlo Solution permite encontrar uma resposta para as necessidades de
% dos 11 milhdes de habitantes do estado de Ohio, nos Estados Unidos. Lan-
sl em 7 de setembro de 2005 com o slogan ‘Real answers, real people, real-
Hime, real easy’, noticiado por numerosos artigos na imprensa local, <http://
v w knowitnow.org/> € a porta de entrada tnica oferecida pela Cleveland
Public Library, Clevnet Library Consortium e a NOLA (Northeast Ohio Library
soclation). Dois meses ap6s seu lancamento, 20 000 perguntas haviam sido
presentadas. A infraestrutura necessaria 3 implantagdo desse servigo apoia-
“4p numa estreita parceria entre bibliotecas: o servico fica aberto 24 horas por
‘dlin (12 horas nos fins de semana). Dele participam bibliotecas grandes e pe-
yuenas, algumas delas especializadas: assisténcia a enfermos, servigo social,
direito. Um comité editorial zela pela obediéncia a procedimentos e regras
estabelecidas. A fim de poder responder as consultas que chegam depois de
encerrado o expediente nas bibliotecas, foi recrutada uma equipe de biblio-
tecarios (os ‘AfterDark Operators'), operagio que contou com a acolhida de
profissionais que desejavam trabalhar em casa ou além do expediente normal.
A equipe virtual, previamente selecionada, é composta de 90 hibliotecarios
de alto nivel, treinados e capacitados em referéncia virtual. Um coordenador
grganiza o plano de frequéncia. A comunicacio entre eles pode ser feita por
uma extranet. Também contam com um manual de ajuda. Dessa forma veem

sua remuneragdo aumentada.

g
p S
h g

4

()5 mecanismos de pesquisa genéricos t
vicos virtuais. Em 2002, 0 Google comego
Answers (GAR), Servigo pago em que O preco
fixado pelo solicitante. Os pesquisa
odiam receber desde alguns dolares ate
consulta. As respostas eram regis
estruturados com as fontes citadas.
utilizado, mas cessou €m 2006. Os
ram entio o Uclue' que adot
Yahoo! Respostas,® do mecanismo

ce seu proprio servico,
Amazon com O Askville,'® ambos sendo servigos co
Yahoo! Respostas € um servigo
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m orientagao, recomendacoes e
a a implantagao de um servigo
DIG_REF'Z REFSC-L" au-

ambém oferecem ser-
u a oferecer o Google
das consultas era
dores do Google Answers
¢ quase 200 dolares por
tradas e podiam formar dossiés
O Google Answers foi muito
fundadores desse servigo cria-
ou um modelo economico similar.

de busca Yahoo!, ofere-

do mesmo modo que a livraria virtual
laborativos."”

de referéncia popular na internet
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€ que possui versdes em cerca de 25 paises. As questoes formuly
das devem ser simples e o tempo de resposta é rapido. As respo
tas costumam ser breves e podem incluir citagbes. Sao avaliada
por meio de um sistema de pontuagao, que atribui um resultad,
‘melhor’ para cada pergunta respondida.

A enciclopédia colaborativa em linha Wikipédia langou o Refe
rence Desk, que ¢ um servico de referéncia virtual.i®

A Internet Public Library (1pL)" é um dos mais antigos servis
¢os de referéncia virtual, fundado em 1995 por alunos da escola
de ciéncias da informacio de Michigan. O 1pL é organizado na
forma de um consércio que abrange uma dezena de parceirog
que compartilham o trabalho de referéncia virtual (respostas as
questoes; diretdrio de vinculos). Iniciado em 2003, o AskMetal-
Filter® é também um servigo colaborativo. Diariamente, cerca de
5 000 membros do sitio (cobra-se uma taxa de inscri¢ao de cinco
dolares) respondem a consultas e interrogam o ‘cérebro coletivo’,

A referéncia virtual na Europa

A maioria das bibliotecas europeias escolheu o caminho coope-
rativo, a exemplo da Alemanha, Reino Unido, Espanha e Suica,
que se apoiam numa rede de servigos virtuais espalhados por
todo seu territério. Contam com investimentos privados, como
o da editora Bertelsmann, na Alemanha, no inicio do projeto, ou
publicos, para a implantacdo da infraestrutura material e da rede
desses servigos persoanlizados a distancia, A rede alema Deuts-
che Internet Bibliothek (p1p)* engloba (o que parece suscitar pro-
blemas em termos de disparidade de recursos documentérios e
humanos) estabelecimentos de dimensdes desiguais, ou seja, 70
bibliotecas que servem a comunidades que vao de 400 000 a me-
nos de 50 000 habitantes. Usando o QuestionPoint, a p1s reconhe-
e que o tratamento das questdes ndo é realmente formalizado,
por causa dessa disparidade. Uma das vantagens, no entanto, é
a implantagao dos polos de exceléncia, Ademais, a p1B construiu
uma verdadeira biblioteca de sitios em lingua alema na internet,
em nuimero superior a seis mil. A Bibliothéque Nationale Suis-
se implantou seu balcio virtual multilingue SwissInfoDesk (em
alemao, francés, italiano e inglés), ao qual se seguiu em 2005 o
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Wichet Virtuel sur la Suisse [balcio virtual sobre a Suig:a]. com 24
liotecas parceiras.” Embora essa biblioteca !:enha cond1g9es de
ponder sozinha a 95% das perguntas recebidas, o que da uma
Willn de 1200 questdes por ano, os 5% que restam sdo questoes
lllo especializadas (sobre direito, medicina, c1enmas. eltecno-
i, elc.) que exigem a intervengdo ou o recurso a bl_bhotecrils
jpecializadas. Com o emprego do programa de correio e.letro-
v0 Outlook para as transacdes de referéncia, essa rede v1rtuzg
pecializada sobre a Suiga esta em plena expansao. Pregunte

¢ i rede espanhola de referéncia virtual que retne cerca de 50
bliotecas de 17 regides, coordenada pelo ministério da Cultura

tla lispanha. Este servigo funciona de modo ininten:upto,’ 24 ho-
i por dia, sete dias por semana, e responde em .cmcoflmguas.
Lima base de dados de perguntas/respostas esta disponivel. Um

lormuldrio em linha permite dar maior precisdo a pergunta. O
prazo de resposta foi fixado em trés dias.

Os exemplos se multiplicam:* o ponto comum entre essas
pxperiéncias estd na mudanca do terrltor%o da b1bl1.oteca. .Cc.nm
pleito, o servigo de referéncia virtual permite (f)u obriga a b}bho-
leca) a sair de sua area de inﬂuéncig — ela deixa d(? estar llg]e;d.a
n um espago geografico ou institucional — e taml.)e.m asea :111:
para outras praticas. Nao é mais somente a admxms,tradora e
um acervo de documentos, mas também dfz um cgnteudo que na
maior parte do tempo esta alhures. A re'fcf_'renaa Vlrtual COIIlétltl;'l,
portanto, uma extensao da fungao tradicional da referer;laa. a bi-
blioteca encontra-se, de alguma forma, ‘do lado de fora’.

A referéncia virtual na Franca

Na Franca, a referéncia virtual deserlvolve-sc'e Principalmente
gracas ao estimulo de grandes institui¢des ou b1b11otecas,d msjastas
pequenas e médias instituicoes comegam a ter um gran -e inte-
resse por ela. Entre as grandes institui¢oes .polderr}os c1ta\1r. ,

e sINDBAD (Service d'Information des'B‘lblllothequgs :‘:1D11\;tan—
ce)” surgiu em novembro de 2005 por iniciativa da Blbhol-:heque
Nationale de France (sn¥), que procurava renovar e arr_lplflar um
servigo que ja existia desde 1997. Esse servigo ater}dla a iniimeros
pedidos de buscas bibliograficas ou de informagbes por via pos-
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tal, telefénica ou correio eletronico. O sINDBAD retine profis
nais competentes em todas as disciplinas, oferecendo refe
bibliograficas e também dados factuais (datas, acontecim
estatisticas), colecdes que fazem parte do patriménio histd
herdadas desde varios séculos, da Antiguidade até as
¢oes mais contemporaneas em qualquer suporte (impress
imagens, audiovisuais, eletronicas, etc.). A maioria das resp
tas fornecidas pelo departamento de informagées bibliogréfie
e outros departamentos da Bnr ficam prontas em menos de ti
dias, inclusive em lingua estrangeira, quando preciso. Esse sery
co gratuito utiliza o programa QuestionPoint. Sempre acess{ve
por telefone ou correio, pode-se consulta-lo a partir do sitio d
BNF por correio eletrénico ou formuldrio sob o cabecalho ‘Pos
une question a un bibliothécaire (sinpBaD) [Fazer uma consull

a um bibliotecdrio]. Encontra-se em processo de formacio um
projeto de rede francéfona de referéncia virtual com o objetive)
de ligar parceiros com algumas grandes bibliotecas com acervos

historicos ou de leitura ptiblica. Retine Franca, Canada e Suica.?

® O servigo de informagdo a distancia (Radis) da sr1 existe

desde 1978, acessivel por via postal, telefone, e posteriormente
pelo Minitel e a internet. Com a reforma do Centre Georges-
-Pompidou entre 1997 e 2000, o Radis alcanca um enorme su-
cesso. O ano de 2002 assinala um periodo de mudanga para a
sp1. Modifica-se a frequéncia a biblioteca (redugio no nimero de
consulentes, prolongamento do tempo de duracgio das visitas,
fila de espera); os usuarios tém novas expectativas e o modelo do
Radis tem de acompanhar essas mudangas. Inicia-se entio uma
analise visando ao desenvolvimento desse modelo numa rede
cooperativa, com um termo de compromisso que leva em conta
as expectativas dos usudrios. No final de 2004, foi criado um gru-
po de trabalho interbibliotecério (s, bibliotecas de Antony, Lil-
le, Montpellier, Troyes), foi redigido um compromisso comum
de qualidade e a rede comegou a funcionar em abril de 2006. Foi
instalado o programa QuestionPoint que permitiu a criagio de
BiblioSés@me,” rede national de respostas a distidncia acessivel
a partir dos sitios das onze bibliotecas parceiras (ver adiante).?
Quatro recursos estdo a disposigao dos usudrios para apresenta-
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suay consultas: telefone, correio e fax, correio eletrdnico
e papo em certos dias da semana, que € util quandofa res-
peracda é muito longa ou muito complexa. BiblioSés@me
builas as consultas, com no méximo oito referéncias biblio-
§, em quatro linguas (francés, alemao, inglés e esEan}}ol?,
pecio de trés casos: bibliografias para teses, questoes juri-
ou médicas de interesse pessoal, e questdes de concursos.
prpuntas e as respostas sdao arquivadas e podem ser con-
tailas gragas a uma base de conhecimentos. Depois de haave.r
wsentado sua consulta, o usuario recebe por correio eletroni-
(M acesso a sua conta pessoal (vinculo urL e senha), gerado
1 QuestionPoint. E possivel entdao acompanhar diretamente
andamento da questdo e acessar as bases de conhecimentos
o relinem a totalidade das perguntas/respostas apresentadas
Franga e no resto do mundo. O prazo de resposta foi ﬁxetdo
i rés dias. O total de perguntas tratadas pela rede BiblioSes@
e foi de 2 546 entre abril de 2006 e marco de 2007.

® A Bibliothéque Municipale de Lyon (smr) lanca o Guichet
i Savoir (cds)® [balcdao do saber] em abril de 2004, que tem

A caracteristica de oferecer uma base de perguntas/respostas
1 3 30

{ue pode ser consultada em linha. Um termo de compromisso

bastante completo indica os servicos oferecidos, os direitos e de-

veres do leitor e do colaborador, a moderagao, a maneira como
ns mensagens sao tratadas e arquivadas, bem como a protecao
tlos dados pessoais. O servigo do cds apoia-se numa equipe per-
manente de trés bibliotecarios generalistas e nos recursos do-
cumentdrios e humanos dos diferentes departamentos da BML.
O usudrio deve identificar-se a fim de apresentar sua pergunta
fornecendo seu endereco de correio eletronico, mas é somente
nisso que consiste a identificagdo e basta até mesmo um pseudo-
nimo. O conceito do Gds € deliberadamente muito aberto a fim
de ndo desestimular ninguém, pois sua finalidade nio € apenas
responder de forma personalizada, mas também e principalmezv
te colocar as respostas a disposi¢ao de todos. As respostas sao
construidas por intermédio de um grupo de discusséo ga‘ funcao
grupo de discussao é no entanto bloqueada para os usuarios, que
somente podem fazer consultas), valendo-se, quando necessario,
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{ { { 32
gos de referéncia virtuais na Franga

dos junto ao catalogo da biblioteca por meio do metamecanism Instituigio Criagdo ke OIT;S-:;: %
de busca Catalog + que indexa todos os recursos oferecidos pe : Siie | 200, | Etp okt Hede cor
BML. A criacdo do Gds, em seu projeto de implantagio, mostra ;:c':: ;f’:;;iﬂ;ga;mim fr/la_bpi_et_vous/ ; Borativa
busca de um puiblico novo. As estatisticas confirmam que quem iif‘i%igé:s“;:;’ti’;‘;g‘: i Utiliza o
utiliza o servigo a distancia é um ptiblico de adultos ativos geral- Valenciennes, Lille,a o
mente subrepresentados entre os usudrios das bibliotecas, A an4- e
lise estatistica das perguntas feitas indica um grande namero de de Troyes, a Bibliothéque
questoes de ordem pritica, mas também mostra a importancia i g g
das perguntas cientificas e técnicas.”» O movimento no cds cresce
continuamente. Em 2008, mais de 600 perguntas foram feitas por - : ST T
més. Quando o limite de vinte perguntas por dia é ultrapassado, Bluminfo Bibliothéque 2011 g:ﬁ;’é‘;"s‘;‘f@m ;
0 Gds fica automaticamente bloqueado. Mas o servico permanece e e i biuminfo/biuminfo_sais_
aberto & consulta. Um dos pontos fortes do cds estd em possibili- - — :a.hzibuotheques. AT
tar a consulta por qualquer pessoa, inscrita ou nio, as respostas. Une Question? ﬁsiiae';si?diﬂfri;ﬁ}ﬁg% = uﬁ,‘_wpuse_&,
As 23 000 respostas atualmente armazenadas sio consultadas e i
mais de um milhdo de vezes por ano. Em 2007, o ads foi visitado L Guichetdu | Bibliothéque Municipale | 2004 gzsp;/‘{z:g:-ggtﬂchet el
um milhao e 300 mil vezes. Bavoir (cds) de Lyon » T
SOt o M s S bt
e Varias grandes bibliotecas universitirias parisienses man- Réponses! e =
tém um servico de referéncia virtual: os servicos comuns de Bibliotheques (Enssis) -
documentagdo das universidades Paris-1, 111 e 1v, as bibliotecas Radis Bibliothéque Publique 1997/ | Por correio, fax e bate- [E;Efiiuao
interuniversitdrias Sainte-Barbe e da Sorbonne e a Bibliotheque d'Information (sr1), Paris | 2004 | -papo Sés@me
Universitaire des Langues et Civilisations (BuLac). Esta iniciati- % e 1999 | httpi//scd.docinsainsa- | Cientifica
va, que faz parte do projeto Universités Numériques en Région . meone e oy ek o Iyon.fr/demande-de-
(UNR) [universidades digitais regionais], prevé o emprego do de Lyon (iNsa L A
programa QuestionPoint. Renseignement | Université Claude Ber- 2007 {’;l‘(t)}:_l{f E?;’;i;liﬁ;—i‘:z‘_‘v'
Intimeras bibliotecas, de todos os tamanhos, também estao in- en ligne nard Lyon 1 d.e“dfmf‘ll 5;2 fﬁiﬁiigm
teressadas nesse tipo de projeto, e ndo ha diivida que 0s servicos i
de referéncia virtuais conhecerdo um belo crescimento durante
0s proximos anos. A questio da formagdo do pessoal de referén- 525 Bibliothéque Nationalede | 2005 t‘;ﬁ’;ﬁ’;{;‘;’;’“ﬁ“ﬁﬁi’eﬁ; Geral
cia, tanto a inicial quanto a educagao continuada, ainda permanece Feaince poser_une:qxfest;on_a_
sendo prioritdria, caso se deseje desenvolver essa modalidade de 3;'123_*{;3::;&%“‘-
5ervigo. : ; : Musica
A mnogao de ‘servigo ao puiblico’ e a de ‘orientacio para o usu- o i il S a Sitttf&g;r‘::;iqye.ﬂ;l
drio’ constituem indiscutivelmente um estimulo para que sejam D e
implantados novos servicos. Aliadas 3 tecnologia dos portais ou
175
174
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d9s siti?s institucionais, elas possibilitam flexibilidade, rapi¢
€ intercambio direto com o usudrio. Existem numerososl apﬁ
Vvos (comerciais ou livres) no mercado de referéncia, program
que automatizam as transacdes de referéncia, que ’apresen
vantagens e inconvenientes que serdo examinados, A escolh~
um _desses aplicativos depende principalmente do volume "
tenmftl de transagdes, do publico ao qual se destina o servico d
referéncia virtual. Existem outras solugdes, mais simples Eftﬂ- ]
0 aspecto colaborativo da referéncia virtual, seja no seio &e u :
mesma instituicao, seja entre varias institui¢Ses, constitui um ag
pecto igualmente desenvolvido. ’

Notas

1. Como acontece n i i
os Estados Unidos onde “o0s servicos de referéncia ha quag

uma década passam por uma queda sem precedentes em sua frequéncia,
provocada pela disseminagio da internet e pelo uso macigo dos gecan;
mos de I?usca”. Citado por David Soret em Lévolution des services de r
férence. Lexemple du Renseignement documentaire & Doc'insa (Lyon). Dipld
de conservateur des bibliotheques, insa (Lyon). Ecole Nationale Sﬁpé?i:aﬁ:

des Sciences de I'Information et des Bibliothéques, 8 mars 2007
2, 0 teEm(? balcio é muitas vezes empregado para designar um‘ servico d
r.efenencm: um ‘balcdo de informacio’, um ‘balcio virtual’. Evoca a §0_bf!
lidade de o usudrio obter uma orientagio, uma informag:éc.a e &
3. #aq: Frequently Asked Questions. Todos estes aspectos séc; desenvolvidos

nos capitulos 5, 6 e 7 desta parte 1 sobre os aspectos técnicos da implanta-

¢do de um servigo de referéncia virtual.
Ver an;lexo 1: “Revistas especializadas”, p. 291.
Riss: <http://www.ifla.org/en/reference-and-inf i i
: -infor -

<http://conference.ifla.org/>. i e
Ver parte 1 “Introdugio”, secio “Servicos d énci i
b kot d 5_6;? ¢os de referéncia no contexto da socie-
8. Rusa: <http://www.ala.org/rusa/about>.
9. AcrL: .<http:/,/www.ala.org/acrl/>.
10. QuestionPoint: <hﬂp://www.questionpoint.org/>.
i; WorldCatl:’I <http://www.worldcat.org>.

- DIG_REF: <http://www.webjunction.org/do/Displ ?id=

MR e ki i g playContent?id=11740> [Fora
13. I}\z::sc; (Rﬁfetlsen;:]e ax};‘l Information Services Section Standing Committee
mbers List): <http://infoserv.inist.fr/wwsympa.foei/i S0-

14. Ver: <http://uclue.com/>. LR B
15. Yahot_')! Respostas: <http://br.answers.yahoo.com/>.
16. Askville: <http://askville.amazon.com/Index.do>.

NG e
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i s igo de referéncia virtual colaborativo permite aos internautas inter-

1 & responder as perguntas feitas por outros internautas.

i <hitp://en.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:Reference_desl.

i “hitpy//iplorg/>.

skMuetalFilter: <http://ask.metalfilter.com/>.

e Deutsche Internet Bibliothek: <http://www.internetbibliothek.de>.

S mais informacao: <http://www .nb.admin.ch/slb/dienstleistungen/swi
nlodesk/01142/index. html?lang=fr>.

Fregunte: <http://www.pregunte.es/>.

Ehitros servigos virtuais na Europa:

~ Bélgica: Question? da Communauté Frangaise de Belgique (http://www.

bibliothequevirtuelle.be>).

- Dinamarca: Biblioteksvagten (http://www biblioteksvagten.dk/ombib.asp).

- linlandia: Ask a Librarian (http://www libraries.fi/ask_librarian/) em in-
lés.

g Noruega: Ask the Library (http://biblioteksvar.no/en.html) em inglés.

- Paises Baixos: Ask A Librarian (http://www .kb.nl/hpd/qp/qp-en.html) em

Inglés.

I8 ninppap: <http://www.bnf.fr/fr/collections_et_services/poser_une_question_a_bi

bliothecaire/s.sindbad_votre_question.html>.
. Entre os parceiros potenciais em julho de 2008: Bibliotheque des Musées
de Strasbourg, Bibliotheque Municipale a Vocation Régionale de Mar-
seille, Bibliotheque Municipale de Lille, Bibliotheque Municipale de Lyon,
Bibliotheque Nationale de France, Bibliotheque Publique d’Information,
inee (Ecole Nationale des Ponts et Chaussées), enssis (Ecole Nationale Su-
périeure des Sciences de I'Information et des Bibliotheques), Maison Médi-
terranéenne des Sciences de I'Homme — Phonothéque, Médiatheque de
I’Agglomération Troyenne, mucem (Musée des Civilisations de 1'Europe
et de la Méditerranée) (a confirmar), Service Commun de Documentation
de I'Université Claude-Bernard — Lyon 1, Les silos, Maison du Livre et de
I Affiche (Chaumont), Bibliothéque et Archives Nationales du Québec, Bib-
liothéque Nationale Suisse.
27. BiblioSés@me: <http://www.bpi.fr/fr/la_bpi_et_vous/questions_reponses.html>.
28. A rede BiblioSés@me, formada por bibliotecas de diferentes condigoes
(sMVR, BM, BDP, biblioteca de estatuto nacional para a Brr), ndo recebe sub-
vengdo direta de qualquer autoridade. Cada biblioteca cobre o custo da as-
sinatura anual do QuestionPoint (ou seja, 730 euros) com recursos de seu
préprio or¢amento. Sao realizadas duas reunides anuais da rede, uma du-
rante a primavera, em Paris, e a outra, durante o outono, no interior.
29, Le Guichet du Savoir: <http://www.guichetdusavoir.org/>. Estas informa-
cdes foram verificadas por Patrick Bazin, diretor da biblioteca municipal

de Lyon.
30. Charte du cds: <http://www.guichetdusavoir.org/viewtopic.php?f=221&

t=43748>.
31. Apud Linck, Marie-Christine. Le renseignement personnalisé a distance:
une nouvelle donne pour les bibliothéques. Bulletin des Bibliothéques de
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France, t. 50, n. 2, p. 99-100, 2005. Disponivel em: < http://bbf.enssib.fr/
sulter/bbf-2005-02-0099-010>. Acesso em: 16 jan. 2012
32. Outros servigos de referéncia virtuais existem na Franga, entre 0s quis
o scp da Université d'Angers: <http://bu.univ-angers.fr/index.php
file=bibliotheques/renseignements/index.php>; o sico de Grenoble 2
<http://bibliotheques.upmf-grenoble.fr/42706728/0/fiche_pagelibre/>; o
da Université Antilles-Guyane: <http://www.univ-ag.fr/fr/documentati
services2.html>; o scp da Université de Nancy: <http://scd.uhp-nancy.fr
servigos de documentacao de 27 institui¢oes, inclusive universidades,
fle-de-France: <http://www.ruedesfacs.fr/pagecharte.html>.

Para saber mais
ConrErence des Recteurs et des Principaux des Universités du Québec (cre

uQ), sous-comité des bibliotheques, groupe de réflexion sur les services d
la bibliotheque virtuelle, 2006. Lin service de référence virtuelle pour les biblio

théques universitaires québécoises. Disponivel em: <http://www.crepuq.qc.ca/

mc/pdf/Rapport-rerp-24mai2006-Web.pdf>. Acesso em: 16 jan. 2012.
DescranGes, F. Le Guichet du Savoir de la bibliothéque municipale de Lyon: pub-
lics, pratiques et image(s) de la bibliothéque. Mémoire d'étude. Disponivel em:
<http://www.enssib.fr/bibliotheque/documents/dcb/desgranges-frederic-
voll.pdf>; <http://www.enssib.fr/bibliotheque/documents/dcb/desgranges-
frederic-vol2.pdf>. Acesso em: 16 jan. 2012,
Nivsen, K. Virtual versus face-to-face reference: comparing users’ perspectives on visits to phy-
sical and virtual reference desks in public and academic libraries, comunicagio ao 71° Con-
gresso da 1¥LA, agosto de 2005, Oslo, Noruega. Disponivel em: <http://archive.ifla.
org/iv/ifla71/papers/027e-Nilsen.pdf>. Acesso em: 16 jan. 2012>.
SoreT, D. Les services de référence dans un environnement concurrentiel. Bul-
letin des Bibliothéques de France, n. 6, p. 20-24, 2007. Disponivel em: <http://
bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2007-06-0020-003>. Acesso em: 16 jan. 2012.

ZHaN, J. Virtual reference services: taking up the challenge in Swiss libraries.
ARBIDO, 2005, n. 2.
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O que é um servico de referéncia
virtual?

ilizaca i iaga sponder a
acio da intermediag&o humana para Tesponas
e questdes num ambiente digital.

D. Lankes'

e 4 o A0
30 numerosas as denominagoes do servigo de refergnaa vi
tual, principalmente na Amdérica do Norte: electronic referﬂ:n

: gl ' ‘ co
ce, online reference, digital reference ASk:A, live referen;:;zng it
bate-papo ou videoconferéncia), reference po:_nt, qu;stzoz ep; ti(m, as’;
i : a librarian, enquire, ask a q >
Também se encontram ask . i Lign,
n, etc. O Cana
I me desk, chat with a librarian,
now, ask an expert, as , £ o
i ecteurs €
a i g creruq (Conférence des et de
da, por intermédio da ’ 3 e
inci i ités du Québec), adota a
Principaux des Universit : A nomirn
i di ] 30 a distancia em
' en ligne (o) [informag 1
renseignement d distance o
linha] e, mais comumente, clavardage [bate-papol. Na Er:x;(;di; o
inaca énea: servic stan-
i realmente homogenea: sé :
existe uma denominagao : 0gen i
ce, service question/réponses a distance, service d'information d d
“r
ce, euichet virtuel, etc. y Ji.
' gEs-sa terminologia, heterogenea, mostra .no entantgeor :5 0; :

de atrair a atencdo do usudrio para um servigo que poc téndi 2

der em linha a qualquer tipo de pergunta, com a assis

um profissional.

Definir a referéncia virtual

A informacdo a distancia, como a denomina Alain Jacqueson (ex-
\ A 2
_diretor da Bibliotheque de Geneve),

i i ilizaga novas
ndo é uma pratica nova. Se modernidade consiste na t:lt?hzaal;ao clt(z iy
tecnologias, o fato é que isso faz parte dos servigos tradicionalmen

!
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cidos aos usudrios. No entanto, é acompanhada de uma formalizacio para

atender a exigéncia da adogdo de ferramentas especificas para a qualidade

do servigo prestado.

Catherine Jackson propée os secuintes elementos de definicao
: PLOpOC 08 segu ¢
para um servigo de referéncia virtual:?

— “um servigo de informagao identificado;

um quadro de pessoal para mediacio humana;
uma nova midia;

uma funcao de especialista;

um funcionamento colaborativo;

um contexto competitivo.”

Para Susan McGlamery e Steve Coffman, a referéncia virtual con-
siste no “fornecimento de referéncia tradicional por intermédio
da midia eletrénica”. De modo mais amplo, Joanne Silverstein
define a referéncia virtual como uma “rede de competéncias,
uma intermediacao humana e recursos colocados i disposicao
dos usudrios num ambiente em linha”.5 Trés elementos desta-
cam-se nesta tltima definicdo:

® O recurso a uma rede de competéncias: a diversidade das
questoes formuladas e sua especializacdo sendo de tal ordem
que se torna preciso ndo sé recrutar especialistas em diferentes
dominios como profissionais de referéncia, o que apresenta algu-
mas dificuldades, mas também (a solugdo mais adotada) recorrer
a uma rede colaborativa que retina competéncias diferentes, ge-
ralmente sobre determinados temas.
® Uma intermediacio humana: o conjunto das transacdes de
referéncia pode ser em parte automatizado, conforme é ofereci-
do por alguns aplicativos de referéncia (principalmente o pro-
grama QuestionPoint do ocrc). Convém encontrar um ponto de
equilibrio entre uma solugio informatizada adequada e uma in-
termediagao feita por profissionais que selecionam e processam
as consultas: a qualidade da resposta depende em muito desse
equilibrio.
® Recursos em linha & disposicio dos usudrios, o que se
pode entender de diferentes maneiras: tanto o profissional de
referéncia que atua como enlace entre o usudrio e 0S recursos
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slrOnicos (a nogao de intermediagao de novo se faz presente),
Hanto recursos eletronicos (um diretdrio de vinculos comenta-
# na forma de favoritos, uma base de perguntas/fefspostas, um
Fupo de discussao, etc.) que sdo oferecidos ao usuario para uma
rimeira pesquisa.

- A definicdo proposta para o servigo de referéncia virtual é? a segyintg: ofe.rece
um ponto de acesso unico em linha gue o usudrio pode Idennﬁcar imediata-
mente, ao qual ele apresenta uma solicitagcdo, entregue aos cu:da’dc.rs de prg-
fissionais qualificados, solicitagdo esta que enseja uma resposta rdpida, perti-
nente e de qualidade.

Assim, como se diz que toda pergunta merece resposta‘ (CF)II'[ ex-
tecio das questoes médicas ou juridicas no caso das bibliotecas
yerais), as bibliotecas e servigos de informagio que oferecem cei'ss?
tipo de servico se empenham em dar uma resposta adequada a
tlemanda do usuario.

A relacdo de servigo virtual

5e a relagdo de servigo é bem real durant:e a entrevi.sta de refer'én-
cia presencial, se os conceitos de produgao do servigo (servu;t:c_m)
¢ coprodugdo se aplicam aos fatos quando de uma busca de in-
formagdo na sala de referéncia, o que acontece quando.o servigo
¢ virtual? Havera uma diferenca real? Dois autores, Wﬂ.ham Sa-
badie e Eric Vernette,® a partir das Caracteristica§ da at1v1de%de de
servigo, comparam a relacdo de servigo presencial com a virtual.
Sua reflexdo é adaptada ao caso do servigo de referencm: s
O carater de intangibilidade: pode-se atribuir um carater in-
tangivel, constante, a um servigo em 111:|ha? No caso 49 um pe-
dido de informagdo enviado a um servico de referéncia \'nrtugl,
varios elementos diferenciam o servico presencial do servigo vir-
tual:

~ A utilizagdo deste ultimo ¢€ livre para t'odos, a qualquer
instante e em qualquer lugar. E, portanto, maior e nao enfrenta
problemas de acesso fisico a uma biblioteca, seu horario de fun-
cionamento, sua dispersdo em varias bibliot(?cas no caso de um
campus universitario ou de uma grs.mde metropole, etc. :

— E possivel controlar a quantidade de consultas feitas em
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linha, principalmente gragas a recursos técnicos, como o faz @
Guichet du Savoir de Lyon, com uma mensagem adequada que
explica que o servico em linha estd momentaneamente congess
tionado devido ao fluxo de perguntas. Na situagao presencial
¢ sempre dificil justificar uma espera muito longa no balcao de
referéncia. Torna-se necessario, entdo, reforcar a equipe, o quée
pressupde uma certa forma de organizagdao ou colocar pessoal
suplementar conforme as horas de maior afluéncia.

— O tempo de resposta as consultas em linha é diferente da-
quele do servigo presencial. Em geral, informa-se um prazo de
resposta para toda consulta feita em linha (entre 24 e 72 horas
em média), o que deixa uma margem de manobra em caso de
questoes complexas. Na situagdo presencial, a resposta deve ser
quase sempre imediata, pois a transagao se realiza ‘cara a cara’
(face to face transaction ou one to one conversation).

- A seguranga das transacdes na internet pode ser um pro-
blema quanto ao sigilo dos dados pessoais: comumente apre-
senta-se um formulario de consulta em linha ou um endereco de
contato por correio eletrénico, os quais podem ser, no pior dos
casos, pirateados ou ficarem sujeitos ao recebimento de spans, ou
seja, mensagens indesejadas, lixo virtual.” Alguns usuarios pre-
ferem uma ou outra formula para apresentar sua consulta. Os
sitios institucionais oferecem garantias quanto ao sigilo dos da-
dos as quais devem eliminar as duvidas dos usuarios. As bases
de perguntas/respostas em linha sdo muitas vezes ‘anonimiza-
das’, isto é, o usuario deve antecipadamente registrar-se com um
pseuddnimo para apresentar sua questao, como fazem a BpP1 ou
o Guichet du Savoir. Na relagao presencial, o sigilo quanto aos
dados pessoais e as pesquisas constitui normalmente a regra, o
que é, porém, mais dificil de acatar no caso de um servigo aberto
a todo tipo de publico, com uma equipe de referéncia numero-
sa: 0 balcao de referéncia deve ser projetado de modo a permitir
uma certa privacidade. Do mesmo modo, a resposta por escrito a
uma consulta feita pelo correio pode, conforme a escolha do ser-
vico, conter somente o nome do servi¢o ou do profissional que
envia a resposta. No campo académico ou da pesquisa, os temas
de pesquisa dos estudantes, docentes e pesquisadores também
sao objeto de sigilo e ndo devem ser divulgados para terceiros.

8 profissionais de referéncia devem ser conscientizados sobre
saen aspectos da relagao de servigo. ok

" A entrevista de referéncia, seja virtual ou presencial, eve,
Birtanto, seguir regras acerca do sigilo dos dados e do conteudo
pesquisa. . 19 o ; -
() carater de mseparabllldade. a internet, 0s mfecamsmo
Busca, as funcionalidades da Web 2.0 ou Web sqc1a1 faVOfecem
unsideravelmente a produgao e o consumo de informacdes. A
{tulo de exemplo, a Library of Congress, dos Estar;los Umd(?s,
possui 19 milhdes de livros e 56 milhoes de manusc?rltos., ou seg:l,
() terabytes de informagao. Pesquisadores da ux}lvermdade a
{aliférnia, em Berkeley, calcularam que em 2002 cinco hexabytes
de informagdo foram produzidos no mundo pelos sistemas ctle
lmpressdo, os filmes, os sistemas.de armazenametnto_bmagne 1;
(o e Optico. Isso representa O equivalente a 500 mil Li Clrarles oe
Congress. Os mesmos pesquisadores calcu.lam que a cada ano ;
produzem no mundo 800 megabytes de informacao para cada
habitante do planeta. S6 as informagoes armazenada}s em h\;ros,
[ornais e outros documentos cresceram 43% em trés anos. se-
gundo a lei de Kryder (engenheiro e fisico),” a densxda}d.e de in-
formacdo que pode ser armazenada em suportes magneticos tem
dobrado a cada 23 meses em média desde 1953.

A Web 1.0 ou Web tradicional é formada por sitios que gfe-
recem informacao estatica, sem real interac;ﬁo.com 0S usuarios.
I: possivel afirmar que 0s usudrios se apropriaram da mlternet
gracas a Rede social representada pe_las tecm?lc.)glas v-v1k1, b ogtfle,
rss, compartilhamento e intercambio de musicas, filmes ou fo-
tografias. Essa evolugao atinge igualmente as bibliotecas ou ser-
vicos de informagéo em geral que se esfqrgam por rrA\ellr.lora'r SeLi
modo de relacio com os usuarios. O servigo de referéncia virtua
nio constitui, falando propriamente, uma fter?arnenta dg “.N.eb 2.0,
mas disso se aproxima muito, com as multiplas p0551b111F1ac11es
de interacdo oferecidas: pela troca de mensagenswde correio ele-
tr6nico com a finalidade de esclarecer uma questao, a gntrewsta
de referéncia se ‘virtualiza’; pelo bate-papo que permite travar
um dialogo ao vivo; o grupo de di?cussa.o, etc. As f.erramentas dfa
competéncia informacional também existem em hnl:ta, e permi-
tem a0 usudrio ser o proprio ator de sua pesquisa de informacao.
183

182 SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL II. SERVICOS DE REFERENCIA VIRTUAIS



A consulta as FAQ ou a bases de perguntas/respostas em linha sda

outras possibilidades.

O carater de heterogeneidade: cada servigo sendo individu=
alizado, o processo de producao do servigo ¢ necessariamente
heterogéneo, Idealmente, um servico de referéncia deve fornecer

servigos adequados exatamente as necessidades do usuario e,

portanto, personalizar o servigo prestado. A maioria das tran-
sacOes acontece em paginas da internet que sdo comuns a todo

mundo: o inico meio de encontrar uma relagao de servigo indivi-
dualizada na Rede é o contato direto com o usuario. O servigo de
referéncia virtual dispde de intimeras ferramentas, o que confere
ao servigo em linha uma certa singularidade. Pode-se, portanto,
facilmente afirmar que, apesar do fendmeno de uniformizagao

atual, o servigo de referéncia virtual possui todas as caracteristi- -

cas de um servigo ‘artesanal’, talhado sob medida para o usudrio.
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A referéncia virtual num
ambiente digital

referéncia virtual é um dos elementos do ambiente digital
contemporaneo. Desenvolveu-se num contexto de inter-
. cambio e compartilhamento de informacao gragas a ado-
cao de normas e padroes, protocolos e formatos de intercambio
de dados. O aspecto tecnoldgico foi 0 que mais motivou bibliote-
cas e servicos de informacao a implantar servigos virtuais: a rela-
cao de servico presencial pode desenvolver-se no plano virtual.
Os profissionais da informacao, apropriando-se de uma parte da
Rede, conseguiram investir num campo de pesquisa diferente,
ax:npliado, onde agora as empresas privadas investem. Ha, po-
rém, um lugar para enfoques diferentes da referéncia virtual na
internet: profissional para pesquisas complexas, comercial para
pesquisas mais simples ou rapidas. A concorréncia existe, é ver-
dade, mas os profissionais da informagao tém em mao nume-
rosos trunfos, o mais importante dos quais é sua competéncia
eﬁexperiéncia na pesquisa de informacoes. Elo virtual por exce-
Iéncia entre os que procuram (o0s usuarios) e os que sabem como
procurar a informacao (os profissionais da informagao), a refe-
réncia virtual vale-se desse ambiente digital, que se apresenta de
diferentes modos, com um lema: a era do acesso a informagéo.
Jeremy Rifkin, economista norte-americano, predizia em 2000
a ‘era do acesso’, uma nova era econdmica baseada no direito de
uso.! Diversos aspectos sao aqui considerados:

— as normas e padroes, como o OAI-PMH,” que visam ao de-
senvolvimento do movimento em prol de arquivos abertos, com
tendéncia a gratuidade parcial ou total (programas livres), ofere-
cem ergonomia e tempo de acesso estudados;
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a Internet permite a visibilidade da informagao: referen-
ento pelos mecanismos de busca, emprego de metadados,
volvimento de portais de informagao;
produtos de informagéo destinados a diferentes publicos-
o 0 mecanismo de busca Google oferece Google Académico,
gle Livros, Google Noticias, Google Alertas.? Sao adotadas
fas ‘sob medida’, cada usudrio tem seu perfil definido;

a convergéncia do mercado da informacao torna-se cada vez
I nitida: os atores desse mercado (editores, distribuidores, es-
Jalistas da informacio, etc.) veem seu nimero diminuir;
o direito da informacdo se torna mais complexo: ao lado

e novos modelos legais (como os contratos de licenca do Cre-

allve Commons)* ou consorcios que tentam superar as incerte-
#as comerciais, o Estado francés intervém com a lei papvst (droit
dlauteur et droits voisins dans la société de l'information) [direito de
autor e direitos conexos na sociedade da informagao] em 2006 e
as editoras de tecnologias de ponta intensificam o controle do
mercado dos intermediarios.

Fsse ambiente digital, que introduz mudangas tecnologicas, eco-
nomicas e juridicas, deve ser visto como um todo, com interacoes
continuas. Os profissionais da informagao — inclusive os profissio-
nais da referéncia — adaptam-se a esse ambiente mediante a criagao
de consoreios ou com a definicdo de uma oferta personalizada de
produtos e servigos de informagao. Fazem avangar sua tecnologia
em matéria de filtragem e de pesquisa de informagao, desenvolvem
redes de competéncias, especializam-se cada vez mais.

Web 1.0, Web 2.0, Web 3.0

Os melhores sitios de bibliotecas ndo imitam a Web 2.0. Elas a utilizam
para desenvolver a ergonomia de seus servigos tradicionais,

a imagem do Guichet du Savoir.

D. Liziard®

A primeira forma que a internet teve, a Web 1.0, ndo permitiria o
desenvolvimento de servigos de referéncia virtuais como 0s atual-
mente existentes. Fundamentalmente baseada numa informagao
estatica, oferecida por sitios institucionais ou comerciais, a in-
teratividade com os usudrios ndo era a preocupago prioritaria.
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Com o advento da Web social, ou Web 2.0, 0s usudrios s¢ ap
priam da Rede e trocam entre si dados, sons, imagens, film
etc. Comunicagao € a palavra mégica da Web 2.0, dando origen
con'lunidades virtuais por grupos de interesses. Os proﬁssi \
da informacao desenvolvem por sua vez certos servigos, er
eles o servico de referéncia virtual, vendo nessa midia uma ¢
oportunidade de manter ligagio com os internautas. No entar
em face dos abusos da Web 2.0 (desinformacio, fraudes, e ..
os produtores de informagdo e os mecanismos de busca se da
conta da importancia da informagio validada por profissionaig
E chegado o momento de dar sentido a essa enxurrada de infor
magoes. A Rede semantica, ou Web 3.0, estd em vias de deser
volvimento e se esforgara para oferecer contetidos de informagég
validados e pertinentes. A Web 3.0 recorre a inteligéncia artificial
com o objetivo de encontrar a informacio pertinente a partir de
consultas as vezes confusas. Allan Cho e Dean Giustinis vee
na Web 3.0 “uma real oportunidade para os profissionais da in
formacao e da documentagio reforcarem sua posicdo na Rede e
fazerem valer suas competéncias em pesquisa de informacao”.

Servico de referéncia virtual versus mecanismo de busca

Quais sdo as diferencas entre um servi¢o de referéncia virtual e
um mecanismo de busca genérico?” E possivel compara-los? O
que os aproxima? Desde ja, parece supérfluo e desproporcional
fe,alar‘ de concorréncia entre essas duas ferramentas, pois os meios
tecnicos empregados, sua utilizagdo e o ntiimero de consultas em
linha pendem a favor dos mecanismos de busca. Mais conheci-
dos do grande piiblico, atendem a uma necessidade real em ca-
sos de pesquisas pontuais ou factuais. No entanto, a pesquisa
sobre assuntos complexos continuara sendo dificil enquanto a
Rede semantica® ndo houver sido desenvolvida de maneira sa-
tisfatéria. O profissional de referéncia tem um verdadeiro papel
a desempenhar na triagem e selegdo dos resultados apresenta-
dos pelos mecanismos de pesquisa. Ademais, diferentes estudos
mostram que os usuarios nio se valem de uma metodologia real
a0 procurarem por informagdes:* é preciso desenvolver a compe-
téncia informacional (information literacy).
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‘A pesquisa de informagoes constitui o principal objetivo da
Hiléncia de servigos de referéncia virtuais e de mecanismos de
ihcas. Seu aumento é significativo. Na internet, subiu 24% em
)7, ¢ 0 Google domina o mercado na Franga com 86,7% das

Mi(|uisas feitas.!”

A ‘geracdo Google’ ou os ‘Digital Natives’

[studo recente da British Library procura decifrar o comportamento da ‘gera-
;o Google’ em matéria de informagdo.! Essa expressdo designa aqueles que,
nascidos depois de 1993, sdo também chamados, na literatura especializada, de
‘geracdo digital’ (digital natives). As evidéncias importantes dessa relacdo mos-
tram gue essa geracdo estd, de um lado, em conexdo permanente (always on),
¢, por outro lado, que ndo busca uma informagdo profunda, mas se contenta, ao
navegar, em tocar superficialmente os assuntos, ‘zapeando’ rapidamente de um
link para outro, sem uma andlise real. O estudo mostra claramente a que ponto
a pesquisa e uso de informacdes de todas as espécies se inseriram naturalmen-
te na vida quotidiana dos jovens. O que isso implica para a orientagdo a ser
dada aos servigos oferecidos pelas bibliotecas, como priorizar uma informacgéo
eficiente e focada de modo atraente para os usudrios? Luki Wijayanti, diretora
da biblioteca central da universidade da Indonésia, exprime assim seu ponto
de vista na conferéncia Free Access and Digital Divide:* “Os usudrios precisam
saber como encontrar a informac&o. Para ajuda-los, temos de compreender seu
modo de vida. Em principio, tudo esta na tela, mas as vezes eles ficam perdidos.”
Compreender o comportamento dos usudrios e adaptar, portanto, aquilo que a
biblioteca oferece para atender as suas necessidades, fornecendo-lhes as com-
peténcias de que carecem para a pesquisa de informacgdes, é cada vez mais uma
exigéncia essencial para os profissionais da informagdo. Trata-se, de um lado,
de sensibilizar a pessoa ndo informada para os contetidos que sdo importantes
e Uteis em fungdo de suas necessidades e, de outro lado, ensind-la a filtrar os
servigos gue ndo sejam pertinentes. Essa pessoa deve também ser capacitada
para avaliar e compreender os documentos, pois somente assim é que podera
beneficiar-se e alimentar sua propria reflexdo.

Segundo a Newsletter Information au Public da Bibliothéque Nationale suiga (junho,
2008) publicada por A.K. Weilenmann e B. Scherrer.

1. Ver: <http://pressandpolicy.bl.uk/Press-Releases/Pioneering-research-shows-Google

-Generation-is-a-myth-32b.aspx>.
2. Ver: <http://www.b-i-t-online.de/heft/2008-02/report1.htm>,

Alguns servigos de referéncia virtuais mostram também resul-
tados muito satisfatorios em termos de consultas e solicitagGes:
mais de 600 perguntas por més sdo feitas ao Guichet du Savoir. O
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SwissInfoDesk, servigo de referéncia virtual da Bibliotheque Na
tionale suica, cresceu 26% em 2007.1' A posi¢ao desses servigs
nao &, portanto, negativa, e possuem certa visibilidade, que, po
rém, deve ser reforcada com campanhas dirigidas de marketing,

A pesquisa avangada

As ferramentas informatizadas — bancos de dados, catalogos em linha, meca-

nismos de busca, etc. — oferecem vdrias possibilidades de pesquisa:

— a pesquisa simples ou rdpida (baseada no modelo de pesquisa répida ofere-

cida na pdgina inicial do Google e adotado por intimeras bibliotecas): este tipo

de pesquisa permite consultar a totalidade dos recursos inseridos na base de

dados, em todos os campos indexados;

— a pesquisa por indice (autores, titulos, assuntos, nimeros de classificaciio,

etc.), mais pontual, faz o cruzamento de dois ou trés campos mediante opera-

dores booleanos;

— a pesquisa por palavras-chave combina vérios termos de busca em campos
definidos;

— & pesquisa por cabegalhos de assuntos: o resultado obtido é uma lista estru-
turada de entradas.

Estes trés dltimos modos de busca s3o 0s mais complexos para aprender, pois
correspondem a pesquisas mais especializadas e exigem a elaboragdo de um
enunciado de busca: o usudrio nem sempre domina esses modos de consulta
que empregam termos controlados constantes de um tesauro.

A pesquisa avancada é a mais complexa: os critérios de busca por autor, pa-
lavras do titulo, titulo exato, assunto, colegdo, ISBN/ISSN, editora, classificacio
podem ser cruzados com critérios de linguas, tipos de documentos (livros, pe-
riodicos, teses, recursos eletrénicos, manuscritos, documentos iconograficos),
datas de edicdo, e também com o emprego de filtros. A utilizacio de parénte-
ses e truncamentos, combinados com operadores, resulta em enunciados de
busca elaborados sobre questdes as vezes dificeis de formular na linguagem
da base de dados.
Os profissionais do servico de referéncia virtual tém interesse em aprender
a totalidade dos tipos de busca que sdo oferecidos, principalmente a busca
avancada, a fim de valorizar junto ao plblico sua competéncia como ‘pesqui-
sador’ [recherchiste] fornecendo-lhe resultados de buscas pertinentes e confi-
dveis. A preparagio de recursos de ajuda emlinha e a orientagdo dos usudrios
para esses recursos com explicag@es adequadas representam um valor agrega-
do certo que um mecanismo de busca ndo conseguiria fornecer atualmente.

Para marcar a diferenca com um mecanismo de busca, por mais
potente que seja, o servico de referéncia virtual deve ser o mais
eficiente possivel. Neste caso, seu desempenho apoia-se nas
competéncias da equipe de referéncia em matéria de pesqui-
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% de Informagdo. O responsavel pelo servico deve estar atento
W reforgar uma ou outra competéncia, em qualquer campo,
=dliante atividades de treinamento, ou recr.utamer}to de peﬂs-
bl especializado. A metodologia‘ da pesquisa de informacao
ve ser aprofundada para que sejam percebidos aspectos ql.lle
B vezes sdo desconhecidos. Por exemplp, a pesquisa em modo
wangado, ou pesquisa avangada, ofer’ec1da pe.l(?s programas de
Factiperacao ou bancos de dados convém ser u.t1hzad.a mais siste-
#aticamente, a fim de obter os resultados~mals pertinentes.
A questao da validacdo das informacdes encontradas Illal}n-
fernet ¢ essencial. A populacgdo de estudantes e o grande pub ico
é}l1t'iam, naturalmente, nos mecanis-;mos de bl‘IS'Ca ou nas e'rélm-
vlopédias em linha como a Wikipédia, senl verificar a verac]; ’a-
e ou validade das informagdes. A questdo da fraude tam ec;n
¢ Importante. Os estudantes n‘éo congultar_n”mals 0s ]E%T‘C(;S ai
tados profissionais colocados a sua disposicao pelas bi io ecd
ou servigos de documentagao e abar}donam alguns servu;'o;, CIe
teferéncia presenciais, perdendo assim }Jma real op01'"tu_n1 a S
ile validar seus trabalhos ou suas pesquisas por esPec1allstas. ’
servigo de referéncia virtual constitu.i um meio de' f)ru?ntar 0 usua-
rio para as fontes de informacao validadas e confidveis.

Arquivos abertos

Com o advento da internet ampliou-se grandemente 0 fendme-
no da difusdo da informagao, possibilitar}dol acesso duieto a'd.o-
cumentos que até entao eram inencontr‘avels ou c_:onf}gencll\ils,
principalmente a literatura cinzenta e a htera.tura cientifica. ;s
a internet também causou uma mudanga-radlcal na economia da
comunicagao cientifica, pois, com o apoio de uma (_)rgarclll_zagao
adequada, os pesquisadores tendem a ser seus proprios e 1ftiorgs;
Os arquivos abertos fazem parte desse movimento e os pro SE';]lg(?_
nais de referéncia podem desempenhar um papel na dlsp’on} i
lizagao dessa informac¢ao mediante o contato regu.lar e proximo
com os usuarios, que podem ser pesqms.afdores, a fim de estimu-
la-los a depositar seus trabalhos oua utlllgar os de seus paresial_

Da perspectiva do movimento 1nter~nac1ona1, parece que as bi
bliotecas e servigos de informagao estao bem no centro das mu-
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dangas atuais que revolucionam a comunicagao cientifica.

no caso de sistemas ‘orientados para pesquisadores’, nos quais

cada pesquisador pode depositar seus trabalhos em arquivos tes
maticos reunidos num repositério comum, ou de sistemas qu
disponibilizam em linha todas as publica¢cdes de uma instituigao,

Neste caso, convém que os arquivos abertos sejam formados na
contexto mais amplo da gestao das cole¢oes de uma biblioteca,

Assim, os profissionais da informacao e de referéncia participa

da implantagao de projetos desses arquivos, zelando pela coleta:
sistematica das publica¢ées da instituigdo, garantindo o trata-

mento dos documentos e oferecendo ajuda aos pesquisadores.

As bibliotecas e servicos de informagao devem, portanto,

participar das novas praticas da comunidade cientifica. As pré-

-publicagdes,'> que antigamente faziam parte da literatura cin=

zenta, constituem hoje uma fonte de informagao indispensavel
para iniimeros pesquisadores. Permitir o acesso a esses recursos
e participar de sua disponibilizagao na internet coloca-se como
um desafio importante para os servigos de informagado e as bi-
bliotecas. Por exemplo, as universidades sdao os primeiros par-
ceiros a serem contatados. Elas implantaram repositorios, princi-
palmente nos paises anglo-saxoes, para cuja gestao dispensaram
profissionais da informagao. A Ecole Normale Supérieure Lettres
et Sciences Humaines (Ens-LsH) de Lyon oferece um exemplo in-
teressante sobre isso com a implantagao, a partir de 2003, de um
servigo de autoarquivamento com o programa E-prints.” Os si-
tios dos laboratorios dessa escola na internet geralmente sdo o
lugar onde se encontram referenciadas as bibliografias dos pes-
quisadores. Com esse programa E-prints € possivel apontar para
os textos publicados.

A tungao do profissional de referéncia, no contexto dos arqui-
vos abertos, é multipla:

— Funcao de formacao. Por exemplo, sensibilizando os usua-
rios para que fagam o arquivamento de suas publicagbes prefe-
rivelmente no sitio institucional, e nao em sua pagina pessoal.
O sitio institucional permite uma forma de validagdo e autori-
za 0 acesso por meio de um identificador Gnico que garante a
recuperacao do trabalho, independentemente da localizagdo no
servidor de arquivos abertos. Os usuarios podem ser assim in-
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winas iniciais na internet, aprese

mentos da universidade e seu
\ormagio aos pesquisadores :
fvico de referéncia presencial ou virtual.

Los e complexos, ele seleciona 0s arquivos apro
4 de informacdo e guia 0 usuario para es

Dependendo da t .
servico de referéncia vir

amentas relativas ao arquivo aberi:o,~ como
ursos de avaliagao ou navegagao.

O profissional pode preparar as
ntando, como introdugao aos
mentos depositados no repertorio, 0s laboratdrios e depar-
s recursos. Pode comunicar essa
e estudantes que frequentam 0

smacdos sobre as ferr
sanismos de busca, e rec
~ Jungdo de comunicagao.

Nos arquivos abertos atuais, labirinti-
priados a pesqui-
sas fontes.

- Fungao de orientagao.

A alianga Government information Online (G10)

- SR

Em fevereiro de 2008 ocorreu o lancamento de um servigo (_)r;fgm:l.:r:lil?‘?gp
i a rte-americanas, uma especializada

de duas redes de informagao no | ; £

macio oficial depositada em arquivos abertos (o Depository Library Progra

do us Government Printing Office), e a outra sobre referéncia vn:t;:af!, c:r::;:l i:

i j nt Infor

ibli conjunto forma o Governme

bibliotecas governamentais, Esse a ¢ Lk
i i ancia virtual especializado nos arqu

Online (Gl0), servigo de referénci : e

- i ferece um servico de bate-papo
do governo norte-americano. 0] r ; i
ranfe certas horas do dia), contato por correio eletrbnico e a assistencia d

profissionais de referéncia especializados na area.

Ver: http://131.193.153.128/>.

Os programas livres ou open source

ecnologia escolhida para o funcionamento do
tual, o profissional de referéncia utiliza:

_ um sistema classico de mensagens,
_ um programa comercial;

i i feréncia virtuais
— um programa livre:* alguns servigos de re

usam programas livres."” A titulg de exemp?o, 0 QA Bullcclieer;L 512:
grama de referéneia em linha, foi Qesem.rolwdo paraa reedeS o
service. £ possivel que um dia seja aplicado a outras T o
torne assim o primeiro programa elaborado em open source.

os produtores de programas (como

: 5 de 1970, ;
No final da década los a licengas de uso. Sua co-

a Microsoft) decidiram condiciona-
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pia e distribuicao foram proibidas em nome do principio do
reito de autor. Richard Stallman, pesquisador do Massachug
Institute of Technology (m1T), criou em 1984 a ¥s¥ (Free Sof

Foundation) com o objetivo de favorecer o desenvolvimento
programas livres. Veio em seguida a criagdo de um sistema

A digitalizagao

0) movimento atual de ‘digitalizacao do mund?’ T mais precisa-
mente do mundo documental — mostra 'inf'luen'ma crescerAlte .sc.)-
bre as profissdes da informagao e os p’.I'OflS'SI.OI’I‘alS de referéncia:

~ Utilizam as fontes de informagdo digitais para n;spgn;lg;

g~y ; 5

que se tornou o sistema operacional livre Linux. Depois a licenga as demand.as dos usuarios: f:a.talqgos em lm}}a,tl)).';mc:os : :;1 S
com texto integral, obras d1g1tahzadas'em ambito insti %
ou por outras bibliotecas (Gallica e Gallica 2 d.a Blbhothgque a1;
tionale de France, Europeana, a biblioteca digital europeia, etc.)
ou por meio de uma empresa Comt?rcial como o Google, cp’n; seu
Google Livros."” Utilizam os arquivos abgrtos ou os periodicos
eletronicos, sitios institucionais ou pessoais, etc.

— Os mecanismos de busca fazem parte das fer?arpent?r? de
pesquisa da mesma forma que os instrumentos bibliogréficos
lrafi-lcgnszlfvigo de referéncia virtual é projetado para foirngcer
documentos digitalizados, por intermédio do correio eletromco.

— O empréstimo entre bibliotecas abrange hoje em d.1a tam-
bém a encomenda e o recebimento de documentos digitais. A

— Ao oferecer um servico ampliado, o servigo de refer_en—
cia virtual pode oferecer aos usuarios ferramentas de pesquisa,
como os diretérios de favoritos, e portanto ser levado a construir
um ambiente digital de pesquisa apropriado a certas necessida-
des e sobre determinados assuntos.

grama seja considerado livre, proporcionando assim uma base
juridica para o desenvolvimento desses programas. Ha varios
tipos de licengas de uso para os programas livres.
Um programa livre atende as seguintes condi¢des:
— seu usuario deve poder executar o programa para todas as
finalidades;
- deve poder estudar como o programa funciona;
— deve poder copiar e distribuir copias livremente e sem au-
torizagao;

— deve poder melhorar o programa e comunicar a todos es-
sas melhorias.

E indispensével o acesso ao arquivo executavel do programa e ao
codigo-fonte, o que ndo acontece com os programas comerciais.
O programa deve estar ligado a uma licenga de utilizagdo livre,
do tipo Grr, a fim de assegurar a observancia das condicdes es-
tabelecidas, e regulamentar eventuais problemas decorrentes de
alteracdo ou distribuicio do programa. Assim como o movimen-
to de acesso livre aos documentos (open access), os programas li-
VI€s apresentam certas vantagens para os servicos de referéncia:

— A0 contrdrio dos programas de gestio da informagéo ven-
didos por empresas comerciais, eles sio gratuitos, exceto no que
toca a instalacao, manutencgdo e treinamento de pessoal;

~ 530 parametrizaveis conforme as necessidades do servico.

E-learning ou educagdo a distancia (EaDp)

A Uniao Europeia define e-learning como “a utilizagao das r_lovgs
tecnologias multimidias da internet, para melhorar a quahci)a e
da aprendizagem, facilitando o acesso ahrec.uf’sgs e servigos, bem
como intercambios e colaboragéo a distancia”.'® O servigo de re-
feréncia virtual participa desse quadro, pois ppde ser uma ferra-
menta real de capacitagao para a pesquisa de’ mformagao.: -

— por meio da ligagao direta entre o usuario eo proﬁsglonal
de referéncia (por correio eletronico, bate-papo, lista de discus-

sao ou a plataforma Web); o e
— apos a entrevista de referéncia que indica ao usudrio o ca-

Entretanto, o desenvolvimento tecnoldgico e a permanéncia dos
programas livres nao sdo garantidos, o que, em certos casos,
também acontece com programas comerciais.
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minho a seguir nas :
: pesquisas e recuperar a i aca
precisa; perar a informagao de qu

" - por meio de fe;ramentas em linha que o servico de refe
ncia virtual pode disponibilizar: um tutorial sobre pesquisa di

informacao; " iretori i
ormacao; 'Y um diretdrio de favoritos, verdadeiro instrumen o

de orientacdo para a pesquisa.

O servigo de referéncia virtual constitui um dos elementos do

e Ar :
deselne::;v;l;gﬁal em virtude da relagao privilegiada que pode
com o usuario. A intensificaca i a
‘ v : cacao do intercambi
¢ : : io de
: form_agaf), a c.rescente interconectividade dos usudrios e sua
; ;Déppxl“lagafo da internet sdo sinais importantes de uma mudanca
ical na forma de utilizagdo d '
a Rede. Nesse cont i
il 1 exto, o serv
de refe’renma virtual apresenta alguns trunfos: , 3
— ¢ acessivel em todos os lugares e a todo instante;
— geralmente oferece um servigo gratuito; ’
~ garante a protecao dos dados e das informacgoes;
- 0;1enta para fontes de informagao confiaveis;
— 1 ]
oferece um servico personalizado e de qualidade

Para garantir seu futuro, é

0, € portanto essencial situar o servi
~ . i TV
referéncia virtual no ambiente digital atual. aK

Notas

RirkiN, Jeremy. LG acce
y. L'dge de I'accés: la révolutio ¢ j i
i R 1 de la nouvelle économie. Paris: La

2. oar-ormH (Open Archives Initiati
1AL tiative Protocol for Metadata Hi ing):
) gl;);olcoi) pfél:\ml.te implantar repositérios de arquivos abertoirvesnng)- W
1 o Eseg : gglee:;;ol; <f1;ttpé/sch;)lar.google.com.br/>; Google I.:iVFOS' <http://
- 5 .br/>; Google Noticias: <http: . :
" google Alertas: ::http://www.google.br/alerts>. i e s i
4. l(;);;ra\tos—padrao o.ferecidos pela organizacio Creative Commons, n
I%Ode r:sa;Tigfz :taeﬁ;ler? quais séodos direitos ligados a obra que rea]izar(;s
- ualquer tipo de ob j .
s Ettp:,//www.creativecommons.olj'g.br/ R S e
. Liztarp, D. Demain, quel lecteur , 1 bibliothécai
AaLARD, - , s bliothécaire? Gui i
i e b quel bi ire? Guide pratique: la
: q eure du Web 2.0. Archimag, n. 33, p. 12, juin 2008. i

G .

: ;II‘J;:;IN:I, ]?ean, CHq, Allan. The semantic Web as a large, searchable catalo

o r;m s perspective. 2008. Disponivel em: http://www.semantic o

o rrnnalg ex.php?opt.101:1=com_contenl:&tansk=view&:icl=52&:It.emicl=40>r R
reve tipologia dos mecanismos de busca permite distinguir'. 1) os
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~ mecanismos de busca algoritmicos que possuem seul proprio mecanismo

{e busca e sua base de dados (Google, Yahooo!); 2) os catalogos em linha

borados por uma inteligéncia humana (catalogo Yahoo!) e nao por uma

= ramenta automatica do tipo robd; 3) os diretérios da internet; 4) os meta-
secanismos de busca que trabalham no contetido de outras ferramentas

{¢ busca (Metacrawler, Kartoo): os resultados de uma unica solicitagao

rovém de varios mecanismos de busca genericos; 5) os mecanismos de

jlisca genericos (msN); 08 mecanismos de busca especializados: Google

Académico, Google Livros, etc.

L Proclamada como a proxima etapa na evolugio da Rede pelo seu criador,

Tim Berners-Lee, trata-se de conseguir uma Rede inteligente, em que as

informagdes ndo seriam mais armazenadas, mas compreendidas pelos

computadores a fim de levar ao usuario aquilo que ele realmente procura.

Segundo a defini¢ao de Tim Berners-Lee, a Rede seméantica permitira (a0

contrario da Rede atual que & vista como uma Rede sintatica) reconhecer

s contetados semanticos dos recursos na internet interpretaveis nao apenas

pelos homens mas também pela méaquina (definicao em Futura-Sciences:

hllp://www.futura-sciences.com/fr/comprendrefglossaire/definition!t/
high-tech-l,"d,"web-semantique_3993/).

8, Ver BERGER, E; Neuyen, C.; Rosg, V. Les usages d'internet chez les étudiants de
I'Fcole Normale Supérieure Lettres et Seiences Humaines. Villeurbanne: ENSSIB,
2005. Diplome de conservateur de bibliotheque, 144 p.

{0, Em: “Les requétes sur le Web son en forte progression”, Le Monde, 8 fév.
2008.

|1, Nao se comparando com O Guichet du Savoir, que responde a qualquer tipo
de questdo, o SwissInfoDesk é um balcao virtual especializado na Suiga, e
o niimero médio de consultas recebidas por més se situava entre 100 e 120
em 2007.

12. Pré-publicagao designa as versdes de um texto produzido por um ou mais
de um autor antes de sua aceitagao por um conselho editorial (avaliagao
pelos pares). Ginénimos: pre-print; preprint; trabalho em vias de publicagao.
Em inglés: preprint (definigdo Open Access INIST: htrp://openaccess.inist.fr/
article.phpB?id_article=109).

13. E-prints: <http:/IWWW.eprints.org/>.

14. Este aspecto foi tratado na parte 11, capitulo 4, “Implantagéo do servigo de
referéncia virtual: aspectos técnicos”, p. 210-218.

15. Ver anexo 3.

16. Gallica e Gallica 2: <http:/,fbooks.google.frf>; Europeana: <http://www.eu-
ropeana.eu/>.

17. Google Livros: <http:/fbooks.google.br/>, que conta com 20 bibliotecas par-
ceiras no mundo.

18. Ver: <http:,",feuropa.eu,:’scadplus/leg/fr/chalcl1073,}1l-m>.

19. Ver causs, didacticiel de recherche documentaire proposé par la Biblio-

théque des Sciences Economiques et Sociales de I'Université de Geneve —

parte 1, capitulo 11, “A fungao de referéncia”, p. 128.

11. SERVICOS DE REFERENCIA VIRTUAIS 197



Para saber mais

AcCART, ].-P.; Mounier, E. Archives ouvertes et documentation: réle et reg 7
sabilités des professionels de I'information. In Ausry, C.; JaNIK, J. (dir.) L
archives ouvertes; enjeux et pratiques. Paris: apss, 2005, p- 245-268.

Benoist, D. Référence virtuelle: quel réle face aux moteurs de recherche? B

letin des Bibliothéques de France, t. 52, n. 6, p. 25-27, 2007. Disponivel em

<http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf~2007-06—0025—004r>. Acesso em: 27 jan,
2012.

Estudo de viabilidade para a criagao
de um servico de referéncia virtual

Bosc, H. La communication scientifique revue et corrigée par Internet. 2004. Dige

i ours.inra.fr/prc/mtemet/documentaﬁon/com--
munication_scientiﬁque/comsci.htm>. Acesso em: 18 maio 2008,

Guipk pratique: la bibliothéque a I'heure du Web 2.0. Archimag, n. 33, juin 2008,
PintaT, R. Archives ouvertes et logiciels libres: une alternative a la subordina-
tion des bibliothécaires aux éditeurs numériques? Bulletin des Bibliothéques
de France, t. 48, n. 2, p. 90-94, 2003. Disponivel em: < http:/fbbf.enssib.fr/
consulter/bbf-2003-02-0090-002>, Acesso em: 27 jan. 2012,
REFERENCE librarians and institutional repositories. Reference Services Review, v,
33, n. 3, p. 301-311, 2005,
RirkiN, J. Lige de l'nceés: In révolution de
verte, 2000.
StePHENS, M. Web 2.0 & libraries,
Sept./Oct. 2007.

que determina a criagao de um servigo de referéncia vir-
tual? O anseio de uma instituicao para faz:er parte de um
ambiente digital favoravel? A C,ollaboragao co'm outras
Instituicdes? Estas perguntas susci-tam varias respostas. - o
~ Do ponto de vista administrativo e de marketm(g:, 0 csi;erv (o 5
referéncia virtual permite uma melhor compreensao das necf1 ‘
sidades dos usuarios, principalmente em matéria de ?gcugsos ;;
gitais postos a sua disposigao, muitas vezes pouco utilizados pos
nao serem conhecidos. O orcamento destinado a esses recurs y
pode entdo ser mais bem empregac.io para se adaptar as Cx;ec?z
sidades, sem que isso implique obrigatoriamente uma redugao,
mas uma redistribuicao desse,? Tecursos.. it o0
- Do ponto de vista didatico, o servigo de re ere.nclea v 5
¢ um dos elementos para formagdo dos usuarios em 151 gn?i;;;laa:
gragas ao fato de estar acostumad.o com a pesquisa enin tuotorial
¢Oes orientada para as fonte:s per:mlentes, de manter u
isa de informacoes, etc. : :

SOb_l‘ . I%f)sglcfrio de vista promocional, os profi~ssiona15 de reieze;r;:
cia tém um papel a desempenhar na promogao dos rlecurso S5
recidos, recursos esses que foram selecionados por eles mesmos.

la nouvelle écononie. Paris: La Décou-

part 2. Trends and Technologies, v. 43, n. 5,

Outras razoes podem levar a criagao desse servicf‘o e'?dhx:lha. Elmn
primeiro lugar, convém realizar um estudo de viabilidade a

de conhecer:

— as necessidades do puiblico;

~ suas expectativas;

— onivel de resposta desejado;

— acobertura tematica;
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— acobertura geografica;
— a cobertura linguistica.

® As necessidades do piiblico em matéria de referéncia vir
hé uma necessidade real expressa ou uma necessidade potencial? 5¢
houver aumento do ntimero de consultas que solicitam pesquisa

por meio do endereco de contato da instituicdo, isso devera ser
examinado. Também, a localizacio fisica da biblioteca ou servigo

de informagao, deslocados ou mal distribuidos, a caréncia de Io

cais de cultura e informagdo numa regiio geografica e o tipo de
populagdo a ser atendida num amplo territdrio sio motivos sufi-
cientes para que seja implantado um servico de referéncia virtu-.
al. No caso das bibliotecas universitérias, este servigo se destina
a estudantes, professores e demais funciondrios da universida-
de, pois representa um estimulo para que sejam utilizados os
recursos de informacgao e as competéncias dos profissionais de
referéncia no auxilio as suas diversas atividades, Serd possivel

desenvolver a oferta de servigos personalizados, sendo preciso,

para isso, realizar um amplo estudo das expectativas desses pu-

blicos quanto & referéncia virtual, que abranja a totalidade dos
leitores e nao apenas os inscritos, a fim de alcangar os que nao
frequentam a biblioteca ou o servico central de documentagdo.
Os estudantes de pds-graduacio e os que Ndo moram no campus
mas precisam de recursos de informacio constituem um publico
cativo, mais suscetivel de utilizar o servigo de referéncia virtual.
Esse estudo constitui um excelente meio para divulgar os servi-
¢os e as atividades da biblioteca da universidade.

® As demandas potenciais segundo o piiblico a ser atendi-
do pelo servigo virtual. Um servico de referéncia presencial de
uma biblioteca municipal ja pode fornecer alguns elementos de
resposta, como a andlise dos leitores inscritos, dos empréstimos
de documentos, dos temas procurados com maior frequéncia.
Um servigo de documentagdo podera proceder da mesma for-
ma, exercendo o monitoramento constante das demandas feitas
pelos usudrios. Na universidade, o ntimero total de alunos, a
porcentagem dos inscritos na biblioteca, as disciplinas que sao
ministradas e os niveis de ensino sdo também elementos a se-
rem levados em conta no estudo de viabilidade. O servico de
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gncla virtual possui os meios para atendenr a essa de;nan—
Botenclal de informagao? Possui as competéncias e as ferra-
s necessarias? O numero de consultas (?sp'eradas e, pgrgrr;i
il de ser estimado de antemdo. Uma jmbholtc—::ca mu;uap
Wma grande instituigdo publica sao mais solicitados 0 que
W biblioteca especializada, um servigo de docl.lmentagao o:
i arquivo. Um servigo central de dogumentagao (scnz nur[r)ll)
Wversidade ou um centro de informacao e documentag..ao (c
iima escola de nivel médio so frequente\xdos de modo dlf(lerente
fgundo os periodos do ano. O retorno as al.}las nas escolas ou
4 universidades e a época dos exames sdo importantes perx_oi
s de demanda sobre o servico de referéncia, seja ele presencia
" : lrgl ar}ivel de resposta esperado ou solicitrfldo pelo p_ﬁbhfco.
pste caso, também o tipo de publico potencial determinara o

nivel de resposta possivel. O grande pﬁblico’e‘ estudantes cllo en-
#ino médio, quanto a consultas de ordem pratica ou factual; uni-

prsitarios ou pesquisadores, quanto a @nsultas:*:spea;hlfglzs;
A gama pode ser muito ampla. O capitulo 10 ("O t{‘ja as e
peferéncia”, parte 1) apresenta elementos de respo.sta;i m egc—
ile documentagdo geralmente conhece as nelacesmda es EIE expd
lativas dos usudrios, por causa da pr0x1r.mc_lade com e estte; : ;
relacio de servigo que se estabelece. Em biblioteca urpverstl a; a;
o nivel dos estudantes é determinante para o conhec1an 0 e
necessidades potenciais e do nivel de resposta a ser g exc'lea g;
(Quanto mais alto for o nivel de estud.o, mfaus adec_iua 0 evc?;
ser o nivel de resposta. Percebe-se de imediato a diferenga ende
um calouro e um aluno de doutoraflo_. Em geral, o doufcoran 50
ou o pesquisador conhecem 0s principios em que se basella aa EZ 2
quisa de informagao e tém grandes expectativas em re (;u;cente
servico de referéncia virtual, da mesma forr.na que umd 0 t ;
Precisam de uma oferta de servigo personahzada,ﬂfoca a em te
mas precisos, oferta que pode levar a implantag_ac')I dei umczeg.;
vico de monitoramento de documentps. Eles privilegiam ca ;
vez mais 0 acesso aos recursos eletronicos, uma vez que a maio

ria dos trabalhos cientificos encontra-se referenc.lada em baseos
de dados especializadas ou repqsitonos de arquivos abertosae_
contato entre professor e profissional de referéncia deve ser
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senvolvido, sendo o ensino o melhor fio condutor até as fon
de informacéo e o servico de referéncia virtual.

e A cobertura tematica do servico de referéncia virtual.
acordo com a politica de referéncia e a politica de informagao
instituicdo, o estudo de viabilidade indica quais os assuntos
bre os quais os profissionais de referéncia fornecerao resposta
Outros critérios podem ser definidos, como a especializagao d
acervo, as competéncias profissionais, fundos ou colegdes par
culares que possui, etc. A escolha dos assuntos pode basear-
numa analise das consultas recebidas, evitando aquelas relativa
a temas da atualidade que se repetem regularmente. Os assunt
que ocorrem com maior frequéncia podem ser anotados com@
indicadores, e servir para fazer um diretorio de favoritos, o pri
meiro socorro para quem procurar informacao. O servico de re=
feréncia da Bibliotheque Nationale da Suiga — SwissInfoDesk
— oferece um diretério de 2 500 favoritos sobre a Suiga, classifi=
cados segundo os doze temas procurados com mais frequéncia.

Uma biblioteca municipal, aberta ao publico, pode receber
consultas sobre qualquer tipo de assunto, a exemplo do Guichet
du Savoir da biblioteca municipal de Lyon.? Deve-se examinar
com atengao a questao dos recursos que estarao disponiveis para
atender a essas consultas, principalmente a equipe de referéncia.

e A cobertura geografica do servigo de referéncia virtual.
Pode especializar-se sobre um pais, uma regiao ou uma cidade,
mas deve estar prevenida para receber consultas de qualquer
origem, na medida em que o servigo de referéncia esta presente
na internet. Trata-se de um avango para o servigo, pois isso lhe
permite alcancar um publico maior.* Surge entao a questao lin-
guistica para os profissionais de referéncia.

® A cobertura linguistica do servigo de referéncia virtual. Esta
questao foi vista no capitulo 10 (“O trabalho de referéncia”, parte
1). O conhecimento minimo de uma lingua estrangeira (o inglés,
principalmente) é indiscutivelmente obrigatorio para o profis-
sional de referéncia. O responsavel pelo servi¢o deve observar,
quando do recrutamento do candidato, seu dominio de linguas
estrangeiras. Quanto mais a instituicao usufrui de renome inter-
nacional, mais o servico de referéncia virtual é solicitado por ou-
tros paises, como acontece com a Bibliotheque Interuniversitaire
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L m.guiche(dgsavmr.org.ur-af:a php ¢ lassement

Fonte: <http://www.guichetdusavoir.orgfi

Poser une question

Alguns exemplos de consultas feitas ao Guichet du Savoir®
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ndex.php?c‘iasseme11t=recentes&star1= 180. Acesso: 3 jan. 2012.

Hanté de Paris com seu servigo de perguntas e respostas a dis-
{Ancia, o Biuminfo.? Conforme a politica de referéncia adotac.la,
1 aspecto linguistico pode abranger todos os documentos ou in-
Jormacoes a disposigao do publico (impressos ou em linha) que
(levem ser traduzidos para as linguas escolhidas.
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Resposta do Guichet du Savoir’

Réponse du Guichet du savoir
por pml_gRec. i 16/12/2017 3 14:14

du Dépar Arts vivants :

Bonjour,

vous h des pidces pour adulites, qui
expriment un mal-&tre ou une crise identitaire en Hen avec I'époque et le
monde dans laquel Nnous vivons.

Pour vous W FIOUS VOUS § vars cette question du Guichar que
nous avions traitée autour de pidces abordant les problémes d'idantité de
différantes manléres. Plusieurs références sont tirées de la base de données
d'Anath que vous pouvez consulter en ligne (ontrer « Identité » en Mot du
résume).

Sur un sujet ¢ , vaus f notre bibliagraphie sur "a folie au
thélitra”, parue sur le portail Arts vivants de la bibliothe&gque municipale de Lyon.

Nous espérons vous avoir aidé dans vos recherches et vous remaercions pour
vatre confiance.

L'équipe du département Arts vivants

Fonte: < http://www.guichetdusavoir.org/viewtopic.php?t=44360&classement=recentes>. Acesso: 3 jan. 2012.

Notas

1. O decreto francés 85-694, de 4/7/1985, sobre bibliotecas universitarias, dis-
poe: “o servigo central de documentagao tem como fungdes principais: [...]
favorecer pelas atividades de documentacio e adequagao dos servigos toda
iniciativa no campo da graduagao, pos-graduagao e pesquisa, [...] formar os
usudrios para fazerem o maior uso possivel das técnicas novas de acesso a
informagao cientifica e técnica”. Em 1998, o Conseil Supérieur des Biblio-
theques afirmava: “Os servigos do servigo central de documentagao, oferecf-
dos no recinto das bibliotecas ou em linha, condicionam a renovac¢do dos mé-
todos pedagdgicos e contribuem para o desenvolvimento da autoformagao
e da autonomia do estudante, permitindo-lhe ter éxito na realizacdo de um
projeto individual.” [n.T.]

2. SwissInfoDesk Theémes: <http://www.nb.admin.ch/slb/dienstleistungen/

swissinfodesk/00770/index.htmI?lan=fr>.
3. Guichet du Savoir: <http://www.guichetdusavoir.org/>.

4. Como exemplo, 45% das consultas recebidas em 2007 pelo servico de referén-
cia virtual da Bibliotheque Nationalle Suisse, SwissInfoDesk, provém de outros:

paises.

5. Biuminfo:  <http://www?2 biusante.parisdescartes.fr/biuminfo/biuminfo_

sais_fra.htm/>.

6. Trapucio: Exames e diplomas antes de 1914 — complemento. Quais eram

lombani nos anos de 1960? Também sei que foi montado um espetac

a partir dessa coluna, mas nao me lembro nem dos atores nem [...] / Pes

quisa sobre pega de teatro com pistola. Bom dia. Procuro, para estudar
escrever mais tarde, pecas de teatro em que uma das heroinas se mata
pistola. / Imunélogo. Serd que existe uma especialidade médica em
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“— N

nologia, isto €, um médico apto a coordenar diferentes especialistas que
intervém no tratamento de varias doengas autoimunes (p. ex., neurologista
para a esclerose em placas, gastroenterologista para a doenca intestinal in-
flamatéria) / Pegas de teatro contemporéneas que suscitam a questao de
[...]. Bom dia. Como parte de meu trabalho de conclusdo de curso estou a
procura de pegas de teatro que expressem uma confusao de identidade, nio
numa dimensao ‘étnica’, mas principalmente na ideia de uma doenga ‘gera-
cional’. Pensei, entre outras, na Res / Persona de Renan [...] / Como melhor
preparar-se para o vestibular de [...] Bom dia. Gostaria de tentar o vestibular
numa faculdade de arquitetura, mas ndo tenho formagao artistica. Existem
livros que ensinam a desenhar? E quais me recomendariam para ser bem-
sucedido? / Deus. Deus existe? Se a resposta for sim, o que ele come? [n.t.]

Trapugio: Resposta do departamento Arts Vivants: “Bom dia. E claro que
VOCé procura pegas contemporaneas, para adultos, que expressem um mal-
estar ou uma crise de identidade relacionada com a época e 0 mundo em
que vivemos. Para sua orientagao, sugerimos que examine esta <consulta ao
Guichet> na qual tratamos de pegas que abordam os problemas de identi-
dade de diferentes formas. Referéncias adicionais se encontram na base de
dados de <Aneth> que vocé pode consultar em linha (digitar <identidade>
como palavra-chave no resumo). Sobre assunto conexo, pode consultar nos-
sa <bibliografia sobre a loucura no teatro>, publicada no portal Arts Vivants
da Bibliotheque Municipale de Lyon. Esperamos ter podido ajuda-lo em
sua pesquisa e agradecemos sua confianga. A equipe do departamento Arts
Vivants.” As expressdes aqui colocadas entre sinais de menor que e maior
que sao hipervinculos no texto original do sitio Guichet du Savoir. [N.1.]

Para saber mais

L ONSEIL SUPERIEUR DES BIBLIOTHEQUES. Rapport pour les années 1998-1999. Paris:

Association du Conseil Supérieur des Bibliothéques, 1999. Disponivel em:
<http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/document-1127>.  Acesso
em: 17 jan. 2012.

Linck, M.C. Le renseignement personnalisé a distance: une nouvelle donne

pour les bibliotheques. Bulletin des Bibliothéques de France, n. 2, p- 99-100,

2005. Disponivel em: <http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2005-02-0099-010>.

Acesso em: 17 jan. 2012.

Nioncouk, C.G. Le développement des services de renseignement i distance i la biblio-

théque Sainte-Genevieve: perspectives: dossier d'aide & la décision. Projet profes-
sionnel personnel, octobre 2007. Disponivel em: <http://enssibweb.enssib.

fr/bibliotheque-numerique/document-1676>. Acesso em: 17 jan. 2012.
WIMARY ResearcH Group Starr. Creatin ¢ the virtual reference service. New York:
& Prre, 2003.

#NouLr, D. Lélargissement des publics des bibliothéques. Pourquoi? Comment?
Pour combien de temps? Association des Bibliothécaires Francais. Congres du
eentennaire de I'ars, 9-12 juin 2006, Paris.
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~ Rrusa (Reference and Users Services, se¢ao da aLa). Oferece
Ciuidelines for implementing and maintaining virtual reference services®
preparadas pelo mars Digital Reference Guidelines Ad Hoc Com-
Mittee.
~ ocLc (Online Computer Library Center — QuestionPoint).
Dferece as “melhores préticas” para um servigo de referéncia vir-

Implantacao do servigo de referéncia
fual 24 horas por dia.®

virtual: aspectos normativos e legais

L) termo de compromisso da Bn¥” pode também ser considerado
lima norma para as bibliotecas e servigos de informagao que as-

Aspectos normativos plram a desenvolver um servico de referéncia.

mbora relativamente recentes, os servigos de referéncia
virtuais contam com uma base de normalizagdo que ¢ eg=
sencial para sua implantagéo e seu desenvolvimento. Além

das normas de qualidade que a ele se aplicam,' as normas e pa-
drdes para referéncia virtual tratam principalmente dos protoco
los de intercambio e de transagoes. Uteis para organizagoes com
varias bibliotecas ou servicos de documentagao, como as univers
sidades, ou servicos de referéncia em rede, sao elaboradas por
diversas institui¢oes:
— Ni1so (National Information Standards Organization), orga:
nizacao norte-americana de normalizagdo. Criou um comité a
hoc, o Standards Committee Az Networked Reference Services
cujo trabalho (retomado pela Library of Congress?) lida com
interoperabilidade dos programas de referéncia (normas netref’
que nao adotam os mesmos protocolos de intercAmbio. Para issa
o comité elaborou o Qar Protocol (Question/Answer Transa¢
tion Protocol — n1so TR04-2006). Este protocolo, muito completd
abrange o conjunto do processo de intercimbio de mensagent
eletronicas (intercambio, regras de sintaxe e de seméintica, 2 '
xo0s), relacionando metadados. Estes servem para identificar !
contetdo das perguntas e das respostas, bem como os dados d
instituicao emissora. Cada regra é acompanhada de exemplos.
— 1FLA (Federacao Internacional de Associagoes de Bibliol
carios e Bibliotecas — Reference and Information Service Sectig
— Rriss). Publica diretrizes para referéncia digital que definem &
pontos principais da referéncia virtual.*

Aspectos legais

1o ponto de vista legal, os servigos de referéncia virtuais seguem
W mesmos principios dos servigos presenciais: lei sobre informa-
e e liberdades, direito de autor, direito de reproducao, direito
las bases de dados, direito de empréstimo, regulamento interno
10 servigo, direito dos produtos de informacao, etc.®

A lei francesa 2000-321, de 12/4/2000, que trata dos direitos
5 cidadaos em suas relagbes com a administracao, é também
lil, pois rege as relagdes por meio eletrénico entre usuarios e
prvidores publicos. Os dados transmitidos por correio eletro-
lto, listas de discussao ou bate-papos nao siao objeto de uma
Bislacao prépria.

" Os dados pessoais constituem um tema da maior atualidade,
vipalmente no que concerne aos mecanismos de busca que
lardam as buscas realizadas e podem assim elaborar perfis de
leresses com finalidade comercial.” O problema é idéntico ao
e ocorre com certas ferramentas da Web 2.0, como, por exem-
0 0 Facebook," que vendem perfis dos usudrios. Para os ser-
gos de referéncia virtuais, essa questdo deve ser equacmnada
08 de eles serem implantados. Sera preciso assegurar a ‘ano-
agdo’ dos dados pessoais, principalmente se uma base de
Wecimentos em linha vier a ser formada com as perguntas
usudrios e as respostas dadas por profissionais. Se a finalida-
for a publicagao, serd necessario obter a anuéncia do usudrio.
i dos dados pessoais, sobre os quais ele pode exigir ano-
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3. NeTwoRrkeD reference services: question/answer transaction protocol. Niso
1r04-2006. December 2006. 77 p. Disponivel em: <http://www.niso.org/pub-
lications/tr/TR04-netrefoarrotocol.pdf>. Acesso em: 17 jan. 2012.

4. 1rea digital reference guidelines. Disponivel em: <http://archive.ifla.org/VII/
$36/pubs/drg03.htm>. Acesso em: 17 jan. 2012. . )

5. rusa — Guidelines for implementing and maintaining virtual reference services.
Disponivel em: <http://www.ala.org/rusa/sites/ala.org.rusa/files/content/
resou rces/guidelines/virtual-reference-se.pdf>. .

. ocrLc — QuestionPoint best practices. Disponivel: <http://www.question-
point.org/policies/index.html>. s

7. Ver parte 1, capitulo 2, “Qual servigo de referéncia para qual instituicao”, no
boxe “A charte Marianne da eny”, p. 23. o .

B. Ver parte 1, capitulo 8, “Deontologia e responsabilidade juridica do proﬁ~s—
sional de referéncia”, p. 89-98, e o capitulo 14, “Os produtos de informagao
no servico de referéncia”, p. 151-157. .

0. Segundo o estudo comScore, publicado em 10/3/2008 pelo New York Times,
ja foram coletados 100 bilhoes de informagdes pessoais. No entanto, alguns
mecanismos de busca oferecem outras solugoes:

— O metamecanismo holandés Ixquick (https://www.ixquick.com/por/)
disponivel em 18 linguas apaga sistematicamente os dados pessoais e 0
endereco Ip.

_ O mecanismo de busca Wikia Search, do mesmo criador da Wikipédia,
chegou a0 mercado em janeiro de 2008, com a previsao de que seria desen-
volvido pela comunidade de internautas. Por falta de publico, foi fechado
no ano seguinte.

10. Facebook: <http://www.facebook.com>. ' v

[1. A diretiva europeia de 29/10/1993 estipula que as obras caiam em dfomlmo
ptiblico 70 anos apds a morte do autor. Uma vez esgotado esse pf:r'lodo d-e
protegio e, exceto nos casos de prorrogagao, nao é mais obrigatério pedir
autorizagio aos titulares dos direitos dessas obras. .

12. Periddicos cientificos em arquivos abertos: <http://www.freemedicaljour-
nals.com>, <http:,v’/ww.freebookséldoctors.com>, <http://scielo.br>, <?1tt‘p:jj
seer.ibict.br/>. PubMed Central permite o acesso gratuito aos periodicos
depositados em arquivos abertos na base de dados Medline: <http://www.

ncbi.nlm.nih.gov/pmc/>.

nimato, o usuario goza do direito de autor sobre seu texto, do
mesmo modo que o profissional de referéncia. A lei francesa de
6/1/1978, que trata da informatica, dos arquivos eletronicos e das
liberdades individuais, modificada pela lei de 6/8/2004, com a
obrigatoriedade de fornecimento de declaracao a cniL (Commis-
sion Nationale de I'Informatique et des Libertés), aplica-se aos
arquivos que contenham dados pessoais. A pesquisa neles e seu
arquivamento devem estar conforme as leis em vigor. Uma das
solugdes adotadas € indicar claramente ao usuéario, numa men-
sagem apropriada, que seus dados somente serao utilizados para
a elaboragao de estatisticas do servigo de referéncia, cujo texto
pode aparecer sistematicamente na assinatura da mensagem de
resposta. ‘
Os recursos eletronicos (bancos de dados, periddicos eletr6-
nicos, etc.) que sejam assinados pelo servigo de referéncia, por
intermédio, na maioria das vezes, de um consorcio ou uma em-
presa de assinaturas, sdo objeto de protegdo juridica. O contrato
de licenga firmado com o fornecedor ou produtor da informacgado
estipula as restrigdes decorrentes do direito de autor. Embora sua
utilizagao no local ndo acarrete problemas, a remessa em formato
eletronico de um resumo ou de uma copia de artigo esta sujeita a
limitagGes, na medida em que se trata de uma divulgacao exter-
na. A citagao de uma fonte é autorizada e em certos casos é possi-
vel baixar um resumo. Os contratos de licenca preveem também
a difusdo de dados no ambito de um campus universitario onde
varias bibliotecas funcionam em rede, com tarifas de assinatura
adaptadas a quantidade de usuarios potenciais. O servigo de re-
feréncia pode utilizar os recursos isentos de direitos, por terem
caido em dominio publico," e varios periddicos cientificos sao

acessiveis em linha gratuitamente.!? .
e Tl Para saber mais

Costeckoug, C. Concevoir un service de référence en ligne des médiathéques fran-
caises du réseau britannique: enjeux informationnels et territoriaux. Diplome de
conservateur de bibliotheque. Villeurbanne: Enssib, 2006.

Lointier, C. La référence virtuelle: définition, typologie, normes. Argus, v. 33,
n. 1 (printemps-été), p. 21-29, 2004.

Notas

1. Ver parte m, capitulo 3, “Servicos de referéncia — objetivo: qualidade”, p.
269-275.

2. Ver alista dos trabalhos do comité no sitio da Library of Congress: <http://
search.loc.gov:8765/query.html?col=loc&qp=&qt=netrefé&submit.x=1>.
Acesso em: 17 jan. 2012.
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Implantacdo do servigo de referéncia
virtual: aspectos técnicos (1)

xistem vdrias soluc¢des técnicas para a implantagao do

servigo de referéncia virtual, e sua adog¢do depende dire-

tamente das escolhas e dos meios que hajam sido preferi-
dos, tanto do ponto de vista organizacional e humano quanto do
ponto de vista financeiro. Sao varios os modelos de servicos de
referéncia virtuais:

— um servi¢o independente, auténomo: a equipe de referén-
cia se dedica integralmente a essa tarefa;

— um servigo virtual junto com o servigo presencial: a equipe
de referéncia se divide entre a referéncia virtual e a referéncia no
local;

— um servigo colaborativo: varios servigos virtuais se organi-
zam em rede de referéncia virtual, e o trabalho é compartilhado
entre as equipes de referéncia da rede.

Cada modelo implica aspectos técnicos diferentes. E preciso, de
inicio, definir, com auxilio das ferramentas disponiveis, a técnica
mais apropriada a ser utilizada, seja no processamento em tem-
po diferido ou em tempo real, seja numa plataforma da Rede.
Servigo virtual em tempo diferido (ou modo assincrono). Na
pagina inicial do sitio da institui¢ao na internet, um vinculo de
hipertexto dé acesso a pagina que explica em poucas linhas o
servigo de referéncia virtual. Um formulério de contato, um en-
dereco de correio eletrénico ou uma lista de discussao oferecem
a possibilidade ao usudrio de apresentar sua consulta. Sdo in-
formados o tempo de resposta e eventuais custos. Diz-se que o
servigo de referéncia é prestado ‘em tempo diferido’ na medida
em que uma resposta ndo chega imediatamente ao usudrio, que
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deve esperar um tempo, tempo esse a ser especificado. Este pra-
z0 varia de um servico virtual para outro, podendo ser de algu-
mas horas ou demorar de dois a trés dias.

Para que o usuario possa localizar imediatamente o servigo,
este devera adotar um nome que chame atencao, como: ‘Faca sua
pergunta’ ou ‘Contate um bibliotecario’. Alguns servigos se de-
nominam ‘servico de pergunta e resposta’, o que tem o mérito de
ser simples e compreensivel. Como resposta imediata a consulta
enviada, uma mensagem automatica menciona que a consulta
sera tratada por um profissional no prazo estabelecido.

O formulario de contato (ver abaixo) deve ser suficientemente
detalhado, com campos obrigatorios, para que o usuario possa
explicar o que pesquisa e o profissional possa compreender os
termos da pesquisa.

Exemplo de formulario de pedido de pesquisa em linha

Informagdes sobre a pesquisa
Sua questdo (obrigatério)
Obijetivo da pesquisa
Palavras-chave
Regido geografica abrangida
Periodo abrangido
Linguas (é possivel oferecer uma selecdo de linguas)
Tipo de informagao desejada (bibliografia, biografia, enderegos, fotocdpias, etc.)
Servico desejado (pesquisa gratuita, paga, expressa, etc.)
Valor méximo dos custos que o usudrio se dispde a pagar
. Prazo desejado
. Modo de entrega desejado (telefone, fax, correio eletrénico, correio)
. Comentarios
Il. Dados pessoais do usudrio
Exigéncia legal: os dados pessoais servem para a confecgéo de estatisticas do
servico e ndo se destinam a serem conservados.
1. Nome
2. Prenome
3. Profissdo ou nivel de escolaridade
4. Instituicdo ou universidade a que se acha ligado
5. Enderego para envio
6
7
8

CENOU A LN

o
N2 O

. Telefone
Fax
. Correio eletrdnico
(NB: alguns campos podem ser obrigatérios.)
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i dgil, adaptado as categorias de pessoas, em numero cada

maior, que praticam uma espécie de ‘nomadismo’ facilita-
pelas novas geragoes de aparelhos (computadores de mao e
W iphones), que oferecem conforto e conveniéncia.

Correio eletrénico. E a forma de contato mais difundida, uma:
vez que alguns usuarios acham os formularios muito com’plica
d?s ou muito longos para preencher. O endereco de correio ele
tronico cqntém geralmente um termo que designa um servigo de
mformagao, como, por exemplo, info@bm.fr. A interatividade,
mesmo l}mitada, existe no entanto gracas a troca de mensage
de correio eletronico, que permite ao profissional de referénci
melhor especificar uma consulta. Ele dispde de mais tempo .
que na referéncia presencial para construir sua resposta =1

L1stfa .de discussao (forum de discussao, grupo de dis-cusséo) b
Q usuario de uma lista de discussao preenche um formulario a
fim de formular sua questdo. A resposta é publicada em linl"la,'
da mesma forma que a totalidade das mensagens sobre a lista,
Os outros usudrios geralmente tém acesso a essas mensagens.
de rr.todo que existe o problema da confidencialidade em que sé
bas:,‘ela geralmente a relacio de servigo entre o profissional de re-j
feréncia e o usuario.

sMs ou torpedo.” O usudrio envia uma questdo ao servigo de
referéncia por intermédio de seu telefone celular. A questio che-.
ga ao servigo de referéncia por correio eletronico e a resposta che-
ga ao cc?lular do usuédrio como mensagem de texto. Este sistema
€ mais gtil para responder a questdes de ordem pratica (horériosg
de fu13c1onament0, disponibilidade de obras, etc.) do que para;
questes que impliquem pesquisas bibliograficas exaustivas. Ag
blpho,tecas da regido de Montpellier, participantes da redel Bi-
blioSés@me, utilizam esse sistema para informar a chegada dex-
um documento solicitado por um leitor.? Em seu sitio, a midia-
teca coloca as seguintes informacdes: “A utilizagdo d:3 SMS em
bibliotecas deverad aumentar. No final de 2007, 76% dos franceses
e 91% das pessoas entre 12 e 24 anos de idade dispunham de
telefgmfes celulares.” No momento em que as bibliotecas ofere-
cem iniimeros servigos a distancia para usuarios cada vez mais
moveis, 0 sMs surge como um outro meio de comunicagdo com o
publico, mais direto ainda do que o correio eletrdnico. Destina-
-se, em especial, a uma comunicagdo breve, precisa, e que se re=
fira de modo positivo a uma necessidade relaﬁvaménte urgente
O SMs co}oca—se como um complemento aos outros meios de co:
municagdo (correio eletrénico, cartas, ligagdes telefénicas), sendo

-

AKA (Any Question Answered)

Ma Gré-Bretanha, é a unido do telefone celular com um servigo de perguntas e
feapostas que conquista a adesdo do publico: Aaa (Any Question Answered)
[nome atual: 63336 <http:l/www.aqa.63336.com/about_us.htm], uma em-
Jiresa privada, responde no prazo de cinco minutos a qualquer tipo de questdo
{ue Ihe venha a cabega, da mais séria a mais absurda. A base de dados da
AQA, revista regularmente por especialistas, contém seis milhdes de respos-
145, 725 pessoas, que inclui de estudantes a aposentados, examinam umas 20
Lunsultas por dia. Desde sua criagdo em 2005, a AQA respondeu oito milhdes
te consultas. O envio de uma pergunta temum custo, naturalmente, que é de
uma libra. Alguns exemplos de questdes: “Oual € 0 sentido da vida?”, “Deus
sxlste?”, “Quantos paises existem no mundo?”. Outro sistema semelhante foi
lahcado recentemente: ChaCha (ver: <http://about.chacha.com/about/>.

Fonte: <http://www.issuebits.com/>, 2008. Acesso em: 3 maio 2008.

As formas de contato em tempo diferido sao os meios mais sim-
les e menos custosos. Exigem, no entanto, uma gestao eficaz:

. Cria-se uma caixa de correio eletronico dedicada ao servigo
e referéncia virtual, a fim de evitar o uso das caixas e enderegos
fa equipe de referéncia, a qual precisa ser examinada regular-
ente, contar com um filtro poderoso contra mensagens indese-
Jadlas e espago suficiente para o armazenamento de mensagens.

. Uma tabela mostra os profissionais de referéncia responsa-
Yels pelo exame didrio das mensagens que chegam e que saem,
sua selecdo, o encaminhamento aos servigos respectivos, se ne-
pessario, a execugdo das pesquisas e seu acompanhamento.

O monitoramento, o rastreamento (tracking)* das pergun-
{us e respostas deve ser organizado. Cada mensagem contém o
nome, ou sua abreviatura, do profissional que cuida da resposta
) consulta. Esta funcionalidade é geralmente oferecida pelos pro-
pramas de correio eletrdnico (o programa Outlook contém uma

neionalidade (Categorias) para a classificagao das mensagens).
A classificaciio fica assim facilitada, bem como o arquivamento

pletrdnico (ver na pagina seguinte).
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- Urpa vez enviada a resposta ao cliente, ela deve ser arqul
vade}, seja numa pasta do correio eletrénico, seja numa pasta y
ser.V1dor da instituicao, e/ou impressa tendo em vista s;:u :
qulvim}ento tradicional numa pasta de arquivo. A classificagi
eletrc.)mca mais simples consiste em atribuir a cada mensa 'a-
aquluvada a data de envio e a abreviatura do nome do profisgsi ~
nallmcumbido de respondé-la. Uma pesquisa posterior poder
assim ser efetuada por data ou texto completo, caso o program
o permita. A mensagem/resposta pode também ser classificad \
numa base de dados/base de conhecimentos acessivel no sitio d
instituicdo, sendo indexada automaticamente, mas ‘anonimiza=
da” em virtude de razdes legais. ’

0 arquivamento eletronico de mensagens

{? correio eletrénico assume importancia crucial nas organizag@es. Estudo rea-
lizado em 2006 pela Haute Ecole de Gestion de Genebra (HEG) inti-tulado Com-
ment maitriser la surabondance d’information dans votre cadr’e professionel?,!
mostra que 90% das comunicagdes nas organizacdes sdo eletrdnicas. A fim d:a
corresponder a essa demanda, as empresas Microsoft (para o Outfooic) e Lotus
(par_a Notes) desenvolvem alguns aplicativos para o controle quase total do
cor‘uu.ntodde mer_lsagensarecebidas e enviadas, contando com funcionalidades
ﬁ:eostr;azle:rgi?zz? eletrénica de documentos (GED), principalmente o arquiva-
O contetdo das mensagens & também objeto de todas as atengdes com
aporte da informatica linguistica e semantica aplicada aos mecanismos de bus?
ca:a mfensagem é tratada como um documento estruturado.
A tendéncia atual a favor do arquivamento eletrénico das mensagens consiste
na redugdo de suas dimensdes e sua substituicdo por vinculos de hipertexto:
uma mensagem de 5 MB é substituida por um vinculo de 2 kB, o que fica transl
ﬁiasrentg zara o usuélrio. A caixa postal eletrénica é quase ilimitada. Um meca-
mo indexa a totalida
o e de das mensagens, bem como os anexos, melhorando
Essz.a ndo é uma questdo anddina, na medida em que o ambiente juridico atual
oiorlga a conservar as mensagens eletrénicas em casos de litigio, de reclama-
¢Oes ou de fraudes. Uma simples resposta por correio eletrénico ;;ode implicar
a responsabilidade do remetente e de sua instituigdo. A Comunidade Europeia
recomenda o arquivamento das mensagens em todas as empresas que (F:)on-
tam com mais de cinquenta empregados.

‘onte: Mar agemen de l'e-mail, nouvi i
, ell 35 por Gi i
F ,. : t . . . € vole pour le contenu. Dossié elaborado r Guillaume Nuttin,

1. Symposium nEc 2006: <http://www.hesge.ch/heg/symposium/2006/welcome.asp>.
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14 SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AQ VIRTUAL

Servigo virtual em tempo real (ou modo sincrono). Utiliza o

bate-papo para mensagens instantaneas (M = instant messaging)

¢ a ‘central de atendimento na internet’.

O bate-papo (em inglés chat, do verbo to chat, tagarelar, ba-
fer papo) € um meio de comunicacao caracterizado pelo fato de
4% mensagens serem postadas quase em tempo real na tela do
computador, permitindo um verdadeiro dialogo com o usudrio,
sendo mais interativo do que o correio eletronico. Constitui um
meio ideal para o servigo de referéncia virtual e a realizagdo da
entrevista de referéncia de forma simultanea, a fim de melhor
especificar as questdes.”

Na Franca, a Commission Générale de Terminologie et de
Neologie® propde a denominagao ‘didlogo em linha" com esta
definicdo: “Conversa entre varias pessoas conectadas a0 mesmo
tempo a uma rede, que trocam mensagens que sao postadas em
tempo real numa tela.” Esse termo é normalmente obrigatorio
para as administracoes e servicos do Estado francés, mas, na pra-
tica, ¢ muito pouco empregado. Os Forums du Gouvernement
Francais’ ndo o utilizam.

Unmn sistema de bate-papo pode ser instalado de duas formas:

_ com um programa (ver adiante), livre ou proprietario,® que
se conecta a um servidor de correio eletronico;

_ com um webmessenger, isto ¢, um computador-cliente que
permite conexao com um ou vérios protocolos sem instalar um
programa dedicado, e que utiliza uma interface Web por inter-
médio de um navegador. Certos programas de correio eletronico
integram essa funcionalidade automaticamente, 0 que represen-
ta uma evidente facilidade de uso.

Essas duas solucdes nao se valem das mesmas técnicas de insta-
lacdo e dependem realmente das possibilidades oferecidas pelo
servigo de informatica da instituicdo. Alguns sistemas de pro-
tecao (firewall)’ de sitios institucionais na internet dificultam a
instalacdo do bate-papo. O melhor é testar essas solugoes com 0O
servico de informatica antes de fazer uma escolha definitiva.
Tendo em vista a utilizagdo do servigo de bate-papo, um sis-
tema de notificacio de presenga mostra se as pessoas registradas
na lista de contatos se encontram simultaneamente em linha e
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disponiveis. Se nao estiverem disponiveis, surgird uma mensa-
gem na tela. Para que uma mensagem possa ser lida pelo degs
tinatario, o remetente dever4 valida-la antes de envia-la, o que
nao acontecia anteriormente, Os programas retinem atualmente
varias funcionalidades, como voz e video, gracas a uma webcam,
aplicativos colaborativos (quadro de avisos, edicio de textos), o

envio automatico de mensagens e avisos.

Os programas de mensagens instantaneas ndo apresentam
essas vantagens, particularmente quanto ao arquivamento das
mensagens, que nao € possivel, ou os protocolos de intercAm-
bio que nem sempre se comunicam entre sj. Neste tltimo caso, o
usuario ndo pode se corresponder com o servico virtual. E pre-
ferivel optar desde o inicio por varios operadores, a fim de que
diversos profissionais possam se incumbir de responder as ques-
toes em linha e assim evitar que toda a pressao recaia sobre uma
unica pessoa.

Esse modo de comunicagao € utilizado em bibliotecas uni-
versitarias, nos Estados Unidos e na Alemanha. Na universida-
de Rutgers,” a equipe de referéncia est4 organizada de modo a
responder durante 24 horas, sete dias por semana, e os bibliote-
carios de referéncia podem atender aos pedidos a partir de sua
casa. Um sistema de bate-papo, patrocinado pelo ocrc (Online
Computer Library Center), permitiu abrir 263 373 sessies entre
2004 e 2005.1 Em 2004, 54% das bibliotecas universitdrias norte-
-americanas ofereciam o servigo de bate-papo aos estudantes
(segundo dados do ocre). Nem todos os profissionais de refe-
réncia aderem a esse modo de comunicagdo ao vivo, o que talvez
explique o fato de serem poucas as bibliotecas francesas que o
oferecem. Representa, no entanto, uma facilidade de contato, um
modo relacional que ndo é oferecido pelo correio eletrénico clas-
sico. A organizagdo prética de um servigo de bate-papo requer
a adesao do pessoal de referéncia, pois ela implica uma dispo-

nibilidade diferente da de um servigo em linha mais cldssico, a
aceitacdo de dialogar em linha com os usudrios e, conforme as
institui¢des, a possibilidade de trabalhar em casa e, portanto, ter
ACESSO a0s recursos necessarios. Alguns servigos optam por abrir

0 servigo de bate-papo durante certas horas do dia e ndo de ma-
neira continua.
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O programas de ‘centrais de ate11dimen"to na intgrnet’ ou pla-
aformas Web (Web contact center, collaborative bﬂro?usmg) sao pro-
mas avangados, que integram Corrtfio eletro.mco, f?rmularlo
8 bate-papo. Outras funcionalidades sdo oferecidas: video, voz,

#iligiio de histéricos, informagdes sobre o navegador do usuario,
“enlatisticas, tela dividida, etc. Esses programas custam mais caro

&, devido a sua complexidade, exifgem uma fom}fgéo prévia. O
programa QuestionPoint do ocLc é um exemplo. £
A telefonia pela internet constitui igualmente uma possibili-
ilade de custo mais baixo para manter conta}to com O usuario.
Fla exige a instalagdao de um programa de;hcado qlgle, permite
telefonar gratuitamente por intermédio _da internet.”” E pdremso
dispor de uma conexao do tipo apsr.™ .Alpda pouco adota‘ a p;&—
l0s servigos de referéncia virtuais em blb.llotecas, a ’Felefoma pela
Internet vem sendo rapidamente apropriada pelos internautas.

Notas

I. Lista de discussao (forum de discussion): paginas da _internet nas qua:ls ?is pes-
soas trocam mensagens para debater um deter_m.mado assu'nt'o'( ef nigao
de Le dictionnaire: <http://dictionnaire.phpmyvisites.net/definition-forum-

-discussion-4527.htm>). :

2 ;i;s?sigla que significa short message service. Sao mensagens dfe tasixto, taf:giﬂ
chamadas torpedos, enviadas de um telefone a outro. Limitadas a ;
160 caracteres, deram origem a linguagem que leya seu nome, composta
por abrevia¢des que sejam as mais curtas possiveis (deﬁmgqo.de G:las;a?f;;
Futura-Sciences: <http:/fwww.futura-sciences.com/fr/high-tech/dictionnaire/c

> y . .
3: g/'se?*{S 2%’&;)://services.mediatheque.montpellier-agglo.com/medlas/medlas.as
?iNsTaNCE=exploitation>. ;
4, g")r(acl‘:ing: literalr}:lente, rastrear, seguir .alpista de. No ufc?n.texto da mtfer:ue;:
acdes que visam a revelar o perfil do visitante de’um sitio: perc:urs?1 efe iy
do no sitio a partir do qual é possivel deduzir as dreas de. mteresse;j1 do in 3 %
nauta, caminho seguido na Rede de onde se pode deduzir a procedéncia :
visitante. As informacdes assim coletadas servem para analisar o comporta-
mento do internauta, com o fito de oferecer ipfp?magoes -I:u::rsona!1223(11;;5]i>

Ver: <http://www.ehow.com/info_8087985_definition-tracking-cookies.h ;

Ver: <http://www.culture.gouv.fr/culture/dglf/cogeter/05-04-06.htm>. o

Os Forums du Gouvernement Francais: <hftp:./fwww.forurr}.g?1fv. T/ T

Os programas de mensagens instantdneas (livres e proprietarios) sao in

i S em anexo. ‘ i .
g;:ju(;i;l ou guarda-fogo (pare-feu): programa ou dispositivo qu{i1 pci:_rn;:jtz
proteger os elementos de uma rede dos ataques de uma outra rede lig

% N o w

e
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por uma porta de comunicagao (defini¢ao de Le dictionnaire: <httpi//d
naire.phpmyvisites.net/definition-firewall-4512.htm>).

Ver: <http://oirt.rutgers.edu/what/instant_messaging.html>.

Ver: <http://www.oclc.org/research/activities/synchronicity/reports/2
26-final.pdf>.

QuestionPoint: <http://www.questionpoint.org>.

Entre os programas de telefonia pela internet, citamos Skype, Google Ti
iChat, FaceFlow, dos varios existentes.
ADSL (asymetric digital subscriber line): servigo de acesso a internet que uti
linhas telefénicas comuns, com uma banda de frequéncia mais alta do
as empregadas na telefonia tradicional. A velocidade descendente ¢ mal
do que a velocidade ascendente (defini¢ao de Le dictionnaire: <http://dicti
naire.phpmyvisites.net/definition-adsl-4083.htm>.

10.
s

12.
13:

14.
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Implantagao do servigo de referéncia
virtual: aspectos técnicos (2)

servico de referéncia virtual pode ser enriquecido de va-
rias maneiras, com implicagdes técnicas importantes:

um diretodrio de favoritos;

bibliografias em linha; .
uma lista de perguntas frequentes (FAQ) com as respectivas
respostas;

— uma base de conhecimentos;

— certas aplicacdes da Web 2.0 e da Web 3.0 que, embora
possam parecer secundarias, indicam um certo caminho para
o futuro desses servicos, a saber, a utilizagao do mundo virtual
oferecido por Second Life, por exemplo, em que algumas biblio-
lecas investem como uma vitrine para seus servigos, ou o desen-
volvimento da Rede seméntica e da inteligéncia artificial, ainda
embriondria, e com resultados desiguais, com 0 projeto ALICE em
vias de desenvolvimento.

|

Diretério de favoritos

O diretério de favoritos é um exemplo de produto que inclui in-
formacdes validadas por profissionais tendo como alvo os usudrios
da internet. Em fevereiro de 2008 o Institute of Museum and Li-
brary Services (1mL) publica os resultados de um inquérito sobre
0s usuéarios de recursos em linha. As respostas das 17 000 pessoas
entrevistadas sio muito favoraveis as bibliotecas e aos museus,
com a melhor pontuagao atribuida a confiabilidade das informa-
cdes fornecidas por essas instituicdes. Para 86% dos usuarios as
bibliotecas se situam no primeiro lugar dessa classificagao.’
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O diretdrio de favoritos pode ser visto como um complemens

to do servigo de referéncia virtual e incluido na oferta geral de
produtos de informacao. Os favoritos (bookmarks) apresentam-se
no formato de diretérios de enderecos UrL, selecionados pelo in«

teresse que tenham para um assunto. Sao classificados por temas

(as vezes por um esquema de classificagdo como o de Dewey),
contém um comentdrio e sao um auxilio inestimavel para a busca
de informagao, favorecendo a autonomia do usuario.

Esse produto requer esforco da equipe, uniformidade na
apresentacao e atualizagdo muito regular. O servico de referéncia
virtual da Bibliotheque Nationale Suisse, SwissInfoDesk, conta,
desde sua concepgao em 2003, com um diretério de favoritos so-
bre a Suica.? Ele, que abrangia 2 500 vinculos em 2008, foi proje-
tado a partir das perguntas recebidas com maior frequéncia no
balcao virtual. Foram identificados uns doze temas que forma-
ram a arquitetura do diretdrio. O trabalho de selecao dos sitios
(com preferéncia pelos oficiais ou de elevado valor agregado),
a redacao dos comentarios em quatro linguas (alemao, francés,
italiano e inglés), a atualizagao regular (um programa controla
se os vinculos nao estdao rompidos), e um raQ sdo atribuigdes
divididas entre a equipe de referéncia. Cada membro escolhe o
tema pelo qual é responsavel em funcgao de seus proprios interes-
ses. Um responsavel coordena o conjunto das tarefas e monitora
seu equilibrio e sua divisao. A proxima versao dos favoritos da
SwissInfoDesk saira com a aplicacdo da Classificagdo Decimal de
Dewey aos assuntos, a fim de manter compatibilidade com as sa-
las de referéncia e de consulta da Bibliotheque Nationale Suisse.

Outro exemplo interessante ¢ o da Deutsche Internet Biblio-
thek? (pis) que utiliza o programa QuestionPoint. Fruto da co-
operagao de cerca de 50 bibliotecas alemas, publicas, regionais,
administrativas e especializadas, que fornecem os vinculos (va-
rios milhares), classificados segundo uns 20 temas. Enquanto a
SwissInfoDesk é um servigo especializado sobre um tema de-
terminado (a Suiga), a p1B pretende ser mais universal em seu
servigo. O diretério de sitios é apresentado ja na pagina inicial
onde aparecem 0s assuntos, enquanto que a pesquisa de infor-
magao (‘Fragen Sie Uns’ [Pergunte a nds]) é menos aparente.
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A tecnologia da Web 2.0 oferece ferramentas co_labt.)ralti\jas
para gestao comum dos favoritos, no caso de varias mstlfuu;oes
colaborarem entre si, a exemplo da Deutsche Internet Bibliothek.
Um wiki ou o servigo Delicious? sdo as ferramentas mais utiliza-
das. :

Numerosos outros exemplos poderiam ser citados a fim de
{lustrar esse aspecto técnico. A diferenca reside principalmente
nas escolhas feitas no inicio quanto a promover determinado as-
pecto do servigo virtual. O capitulo 11 (“O marketing do servigo
de referéncia virtual”) aprofunda essa questao.
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Exemplo da péagina ‘Culture’ do diretério SwissInfoDesk: . apresentam-se
subtemas e cada um indica os sitios selecionados com comentarios. Ver: <}1ttp Il
www.nb.admin.ch/ dienstleishmgen/swissinfodesk/O1860/01861/02130!mdex.

htmI?lang=fr#sprungmarke_1_1>.
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£) 1aQ das bibliotecas da Université Libre de Bruxelles (uLB)

Bibliothéques de ['Université Libre de 13rv.p:llln's;‘-S_‘:!.:l.t)_T R
be/fr hmil 7

Bibliografias em linha

Elaboradas pelos professores no ambito dos cursos universitds
rios, as bibliografias tradicionais, que indicam para os estudantes
as obras e documentos que devem ler, complementam de moda
atil os diretorios de favoritos quando sdo disponibilizadas em
linha na pagina da biblioteca da universidade ou de seu servigo

central de documentagao. A vantagem para os estudantes estd R o i &
em que os documentos assinalados estao vinculados as entradas Questions fréquemment posées (F.A.Q.) s
do catdlogo em linha ou das bases de dados correspondentes. [Miinbaue dlsctroniaue Vousvous posez des auesionsdpopos do accks o e
rse - . Poa 0 thématiques aux biblic 1as80 3 ; .
Varias ferramentas permitem o compartilhamento das bibliogra- T T T O e e anees dons =3
1 i . 5 1 3 6 ron les F.AQL
fias em linha: RefShare e RefWorks® ou LibraryThing,. - i A0 R
Hwaripton générale cl-dessous !
Dans de Campus
FAQ (perguntas frequentes) Biee s e o Convaliniaiier avac 1es Biblicgibaues
; d = - ;m’ o llgrle lt": g{?ﬁ‘ﬂm: documants
O raq ¢é diferente da base de conhecimentos, apresentando-se | e S o bl
como uma pagina da Rede que relaciona as perguntas apresen- o Travatior dan fes Bbloheques
. ~ . % A Pormatios = Me lenir au courant
tadas regularmente ao servico de referéncia virtual. E, portanto, PometoSage T "M hasaoumon mémore

& Je suls perdu(e) !

mais simples de elaborar e atualizar e nao requer uma ferramen-
ta técnica especifica. Compoe-se de perguntas e respostas geral-
mente basicas: organizagao e funcionamento do servigo; de cara-
ter geral; informagoes praticas. Representa um ganho de tempo
para os profissionais de referéncia que assim evitam repetir as
mesmas respostas e podem orientar o usudrio para essa pagina.

"""""""" — 50 afichert loutes las questions - riponses des FAQ. ganérales,

Ver em: < http:f,n’www.bib.ulb.ac.be/fr/aide/faq/index.htm1>.

referéncia virtual para obter informagdes mais precisas ou 9rien—
tar sua pesquisa de modo diferente. Os programas de correio ele-
tronico permitem salvar as mensagens, enquanto que 0s .de bate-
-papo ndo o permitem. A criagao deuma baz_-:e de conhecimentos
deve, portanto, entio ser estudada. Ela p.reasa_: 5

_ da escolha de uma ferramenta técnica: criagao de uma base
em Access ou a implantacdo de um cMs (Content Management

Base de conhecimentos

A denominagao de uma base de conhecimentos varia segundo os
servicos virtuais: “perguntas/respostas” (Guichet du Savoir) ou
“perguntas arquivadas” (Bibli@Sésame — spr1). Algumas bibliote-
cas preferem reservar essa ferramenta somente para os profissio-
nais de referéncia. A maioria dos programas de referéncia oferece
a possibilidade de disponibilizar em linha perguntas e respostas,
depois de serem retrabalhadas (formatagao; dados pessoais “ano-
nimizados’, etc.) com um mecanismo de busca integrado. A van-
tagem de uma base de conhecimentos pesquisavel pelo ptblico
esta em permitir uma busca inicial e assim ganhar tempo, ficando
para o servigo de referéncia as questoes mais complexas. Somen-
te num segundo momento € que o usuario se dirige ao servico de

System);”

_ do tratamento sistematico das perguntas e das respostas
para a disponibilizagdo em linha; y
_ da atualizacdo sistematica das informagoes.

A base de conhecimentos, seja gerada automaticamente por meio
do programa de referéncia, seja construida pelos p_roflssmnals Fle
referéncia, necessita, no entanto, de um controle ngﬂoroso das in-
formagdes. O tempo despendido em sua construgao talvez seja
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tion,'" tem o objetivo de responder em linha a qualquer tipo de
fjuestio por meio de um sistema de chatterbot ou agente conver-
sacional. Este € um programa de computador que procura con-
versar com uma pessoa durante alguns minutos, aparerltan(ilo
uma conversa com um ser humano. Neste caso, a interagao r‘lao
¢ oral, mas escrita. O internauta redige sua questao numa caixa
tle mensagem e o avatar aLice lhe responde. A questao do inter-
nauta ¢ analisada de forma semantica, uma vez que o programa
recupera as palavras-chave da questao formulada e pesquisa res-

importante e dever4 ser contabilizado na carga de trabalho d
equipe de referéncia.

Second Life e as bibliotecas

Second Life® é um mundo virtual em trés dimensdes, lancado e

2003 e tido como uma das aplicagdes da Web social ou Web 2.0y
Trata-se de um espaco interativo que procura ser tao real quanto
a vida real, onde o usudrio (o ‘morador’) pode levar uma espécie
de “segunda vida’ num mundo que ele modela e modifica. A Li-

brary 2.0 é uma rede internacional de bibliotecas reais de mais de
vinte universidades (Stanford, ucra, Dublin e Guelph, por exem-

plo) que buscam desenvolver sua presenca no Second Life. A ela
estao afiliados mais de 630 bibliotecarios e documentalistas reais.
Servigos, atividades, organizagao das bibliotecas sdo avaliados
de modo permanente pelos membros do Second Life que € con-
siderado uma ferramenta promocional e de avaliacao.

Estdo em curso algumas experiéncias-piloto, principalmen-
te no Canadd, na McMaster University Library,” que lancou em
2007 um servigo de referéncia virtual no Second Life, no setor
Infisland, Cibrary City (o Second Life se divide em ilhas tema-
ticas, e as bibliotecas e servicos de informagéo estdo agrupados
no setor Cibrary City). Com exce¢do dos recursos eletronicos da
biblioteca, que sdo consultiveis, um balcio de informacgao (help
desk) foi aberto com ‘avatares’™ que representam profissionais
de referéncia de verdade, os quais respondem as questdes for-
muladas pelos internautas, seja ao vivo, seja por intermédio de
bate-papo. Nos Estados Unidos, o Alliance Library System! é
uma experiéncia idéntica que retine profissionais de referéncia
de todo o territdrio norte-americano. Em 2007, mais de 6 500 usu-
arios do Second Life apresentaram cerca de 2 400 questdes ao
servico de referéncia. Na Europa, a biblioteca do estado da Ba-
varia (Bayerische Staatsbibliothek), em Munique, foi a primeira
biblioteca alema a propor servicos nessa ‘vida paralela’.”?

A inteligéncia artificial a servico da referéncia virtual? O projeto AvLicE

O projeto aLice (Artificial Linguistic Internet Computer Entity),'3
que vem sendo desenvolvido pela Artificial Intelligence Founda-

224 SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL

postas preparadas ou calculadas antecipadamente e que Podem
fazer a conversa avangar de maneira mais ou menos mtehgentf_z.
Fsses agentes conversacionais sao utilizados por alggmas insti-
luigoes ou empresas para apresentarem seu sitio na m?ernet de
forma menos convencional. As aplicagdes para um servigo c’ie re-
feréncia virtual ainda precisam ser desenvolvidas, e o didlogo
com ALICE oferece resultados pouco convincentes. .

A tecnologia representa um dos aspectos prim;ipais da im-
plantacao de um servigo de referéncia virtual, pois ela oferece
inimeras possibilidades para criar um didlogo virtual entre o
usudrio e o profissional de referéncia. Embora alguns avangos
lecnolégicos ainda nao hajam sido de fato comprovados, mere-
cem ser acompanhados.

Notas

I. Mencionado em Livres Hebdo, n. 741, p. 70, 14 juillet 2008. &5

2. SwissInfoDesk: <http://www nb.admin.ch/dienstleistungen/swissinfodesk
/01860/01861/02130/index.html?lang=fr#sprungmarkeulglf.

3. Die Deutsche Internet Bibliothek: <http://dibl.bsz-bw.de/dib1/>. )

4. Ver: <http://delicious.com/> e também blogmarks.net, yoolink.fr, Mister
Wong, Diigo, Google Bookmarks, etc.

5. Ver: E‘htrp:;%/refwogcs.scho[arsportal.info/Refworks/help/RefShare.htm>.

6. Ver: <http://br.librarything.com/>. '

7. cms é um sistema de gestao de contetido, familia de programas de con-
cepgao e atualizagio dindmica de sitios da Rede que permite criar llsta}s
de discussao, albuns fotogréficos, sitios de redacao, tutoriais, etc. Os mais
conhecidos sao phpss, 1PB, Mambo,/ seip, Drupal, Joomla! e Plume cms.

8. Second Life: <http://secondlife.com/>.

9. ?/eer: The Daily Nefvs: <http://dailynews‘mcmaster.ca/story.cfm?id=4660>.>.

10. “Um ‘avatar’ refere-se a aparéncia que assume um internauta num univer-
so virtual, como nas listas de discussao. Escolhido pelo préprio usudrio, o
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avatar que o representa surge cada vez que ele se conecta a um universo
virtual ou escreve uma mensagem na lista de discusséo, para que possa ser
identificado visualmente. Na linguagem corrente das listas de discussio ou
servigos de didlogo em linha (chat) o vocabulo ‘avatar’ designa também, por
liberdade de expressao, a imagem que é utilizada para alguém se represen-
tar (seja uma imagem de si préprio, de outro qualquer ou de uma coisa de
que se gosta ou com a qual se identifica).” (Definicao da Wikipédia: <http://
fr.wikipedia.org/wiki/Avatar> (informdtica). Segundo o Gartner Report pu-
blicado em 2007, mais de 80% dos internautas terdo seu avatar em Second
Life até 2011 (ver: http://www.gartner.com/it/page.jsp?id=503861>).

11. O Alliance Library System, em julho de 201 1, fundiu-se com outros siste-
mas do estado de Ilinois (Eua) dando origem ao Reaching Across Illinois
Library System (raiLs): <http://www.railslibraries.info/>. Este sistema nio
foi encontrado, em janeiro de 2012, no Second Life.

12. Bayerische Staatsbibliothek: <http://www.bsb-muenchen.de/Virtuelle_ser-
vices_in_Second_1.2264.0.html>,

13. Sitio AvICE: <http://alicebot.blogspot.com/>.

14. Artificial Intelligence Foundation: <http://www.alicebot.org/aim].html>.,

Para saber mais

Accarr, J.-P. The SwissInfoDesk experiment: the building of a website subject
gateway as a contributive part of a virtual reference desk. Collection Build-
ing, v. 5, n. 4, p. 134-138, 2006.

Noir, E. Sélectionner des sites Internet. Bulletin des Bibliothéques de France, t.
46, n. 1, p. 96-104, 2001. Disponivel em: < http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-
2001-01-0096-001>. Acesso em: 17 jan. 2012.

StepHENS, M. Web 2.0 & libraries; part 2, trends and technologies. Library Tech-
nology Reports, v. 43, n. 5, Sept./Oct. 2007.
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Implantacdo do servigo de referéncia
virtual: aspectos técnicos (3)

m servigo de referéncia virtual pode ser implantado de

varias formas, algumas das quais foram abordadas an.t(?-

riormente. Essa implanta¢do, porém, precisa de especifi-
cagOes técnicas, inerentes ao sistema de proces.samento de dados
da institui¢do. Alguns aspectos técnicos, relativos, por exemplo,
a conexao, interconexao e intercambio de dadc.Js, devem ser es-
tudados em primeiro lugar. Sera preciso redigir um caderno de
encargos para a escolha do programa de computador para o ser-
vico de referéncia.

Primeiros aspectos técnicos a serem examinados

— Acessibilidade do servigo em linha para o puablico. Requer
a criacao de uma secao especifica do servico de rgfe@nda virtual,
no sitio da institui¢do, com a construcao de paginas HTML ou
xMmL, vinculos de hipertexto, etc. Pode também ter o form‘ato de
um sitio dedicado da internet, de um blogue ou de uma lista de
discussao. Essas solugdes nao apresentam as mesmas vantagens
(ver capitulo 5).

— Modo de contato com os usuarios. Contato com um ende-
rego especifico de correio eletronico ou um formuldrio em linha,
utiliza¢do de um sistema de bate-papo, etc. O .moc%o de contato
também pode ser por audio, video ou telefonia via 1p (internet
protocol). Este tiltimo sistema, para 0 caso de questoes complexas,
pode as vezes facilitar a comunicagao. ‘

— Conectividade. Conforme o publico e as demandas poten-
ciais, que determinam o nimero de conexdes p(_)ssiveis com 0O
servi¢o em linha e o trafego futuro, deve ser prevista uma cone-
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Xdo de alta velocidade, por exemplo, Apst, com um ajuste ey
tual da configuracio do sistema de processamento de dados |
talado.

~ Hospedagem do sistema num prestador de servico ou
servidor da instituigdo, com suas implicacdes financeiras.

— Interconexio entre os membros da equipe de referén
para o caso de o servico ser subdividido, pois talvez seja pre
SO transferir chamadas para alguns especialistas.! O progra
Twitter? oferece essa possibilidade.

— Seguranga do intercimbio e dos dados, com um sistem
de barreira de seguranca (firewall).

oferecer ao publico” 3
O caderno de encargos define claramente:
— 0s objetivos a serem atingidos com a solucdo adotada em
matéria de sistema de processamento de dados;
— as limita¢Ges a serem levadas em conta;

~ 0s atores envolvidos: 0 caderno de encargos torna-se uma
ferramenta de dialogo.

O programa de referéncia escolhido devers simplificar o circui-
to das perguntas e das Tespostas — as transagdes de referéncia
—, Sua transferéncia e sey arquivamento, a tornar eficaz o tra-
balho de referéncia e eficiente o Servigo ao usudrio. Do caderno
de encargos depende, portanto, a escolha da solugdo mais bem
adaptada as especificagdes indicadas. Ele deve mencionar os se-
guintes pontos:

~ conformidade com as normas e padrdes atuais em matéria
de referéncia virtual;*

~ ACesso ao servigo por meio de cadastramento que inclua o
niome ou pseud6nimo do usuério e sua senha;

— recepgéo e envio de mensagens de correio eletrdnico, com
a possibilidade de filtragem de acesso;
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- lrafego e transferéncia das informagdes principalmente em

felagio a documentos anexados;

~ gestao do fluxo das mensagens (ou fila de espera), para os

ibili ltar
tusos de saturacao do sistema, com a poss:blhda‘de df (z:nsu
vutros servigos em linha, como a base de conhecimentos;

a Ari linha;
— gestao dos formularios em nha; '
B gestéo dos formuléarios em varias hng‘uas, se for o c:asao,ens
— gestao das estatisticas de uso: quantidade de mensag

recebidas ou remetidas, sua origem, etc.;

- seguranga do intercambio de dados; .

— conavegagao que permita tutorial em lmhg, W

- compatibilidade com os sistemas operacionais existentes,

i egadores;
como o Windows, e 0s nav . '

— compatibilidade com os recursos eletrénicos exlsgentes 2(;
servigo: o acesso podera ser mais dificil devido a problemas
parametrizagao; -
} - arquivamento das mensagens e eventuglmepte dos aneﬁco:s,

— mecanismo de busca interno para a realizagao de pesquis
Nos arquivos; _ _ )

- I;lase de conhecimentos onde sejam arquivadas as .perguse
tas e as respostas, com ‘anonimizagao” dos dados pessoais, 0 q
alguns programas fazem automaticamente.

3 i om um
No caso do recurso de bate-papo, sera preciso cc)l?ct:rastomati-
sistema de correio eletronico, pois o bate-papo imp

sagens. _
camente a troca de men . N
Todas essas fungGes sao otimizadas pela escolha pertinen

de um programa apropriado.

O que escolher?

As solugdes técnicas sao portanto numerosas p;ra ecll 1rr;};ia:’1i1tgc;32
de um sistema que corresponda as .nec.:e?mda es o_ ¢
referéncia virtual. A escoiha podfertaé rlﬂ)ag;;sgggggzns.mtegradas;
rcial, proprie , s integr:

- E;gglr?;z C’(é:;Ziro’:’cIi)epEnc'lenc‘io _d?s compe’f;edr:acsll;:ﬂrslvl(;’\;t‘c{e;—7
nas no campo da informatica, a instituicdo pgde.ra
uma solugao prépria de processamento de dados;

— programa livre.
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Cada um deles apresenta vantagens e desvantagens:
— configuragao técnica necessaria;

— manutencdo e atualizacao;

— preco.

Comparar essas diferentes solugdes constitui um primeiro pas-
so indispensavel. A variagdo do mercado de programas e seus
pregos € de tal ordem que o melhor mesmo ¢é entrar em contato
diretamente com os produtores. No anexo 3 sao relacionados os
principais programas de referéncia, comerciais e livres.

Como se informar sobre os programas disponiveis no merca-
do?

— Consultando a rede profissional: as bibliotecas e servigos
de informagao de uma mesma area do conhecimento ou que
apresentem condig¢des de funcionamento assemelhadas (impor-
tancia do acervo e namero de usudrios, por exemplo). A maioria
dos profissionais mostra-se acessivel aos pedidos de seus colegas
e disposta a colaborar com o fornecimento de informacoes, docu-
mentos técnicos, avaliacoes, demonstragoes, etc. E possivel tam-
bém consulta-los por meio de uma lista de discussao que permita
contatar nao somente um grande numero de profissionais, mas
também de fornecedores. As associagdes profissionais e os clubes
de usuarios podem também fornecer informagoes uteis.

— Analisando a literatura especializada, de informatica, bi-
blioteconomia e documentagao, onde regularmente sao publica-
dos estudos comparativos.

— Assistindo a demonstragdes organizadas pelos desenvol-
vedores de programas.

- Participando de congressos profissionais que oferecem,
além das palestras e comunicagdes, estandes com demonstracao
de aplicativos para computador.

— Dirigindo-se ao servigo de informatica da instituicao ou da
empresa.

Notas

1. Ver na parte 1, capitulo 12, “A entrevista de referéncia”, secio “A Web 2.0 e
a fungao de referéncia”, p. 133-134.
2. Twitter: <http://www.twitter.com>.
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Para saber mais

; sfis” . Argus, v- 33, 1.
4. Iim “Laréférence virtuelle en temps réel: avantages et défis”. Arg
L J 4 s
|, p. 14, printemps—€te, 2004, . -~
4 Ver parte 1, capitulo 4, “Implantagdo do servig

tos normativos e legais”, p- 206-209.

de referéncia virtual: aspec-

_Tanny, Char. Managing virtual

M. Katherine; HUETTNER, Brenda; JAMES tools. Wordware

Brown, blogs, and other collaborative

teams: getting the most from wikis,
Publishing, 2006.
| upkov, M. Informatique d
charges. Archimag, 1. 98, p. 36—39,
MogtLa, M.; STORMONT, 5 Start}ng an
how-to-do-it manual for librarians. Ne
Rivier, A. Aide-mémoire dinformatique
Librairie, 2007. (Coll. Bibliotheques).

ocumentaire: comment concevoir le cahier des

A irtual reference services: a
d operating live virtual referenc ;

waork: IS;Ieal-Sdmme’m Publishers, 2002.
documentaire. Paris: Ed. du Cercle de la
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)
Implantacao do servigo de referéncia
virtual: aspectos organizacionais

criacdao de um servico de referéncia virtual tem sérias im-=

plicagbes na gestao da equipe de referéncia e na organi-

zagao do trabalho. Isso se deve as limitagOes técnicas, as
competéncias a serem adquiridas e desenvolvidas no campo da
referéncia virtual, bem como a maneira pela qual o servigo res-
ponde aos usudrios, como, por exemplo, o bate-papo, que exige a
presenca dos usuarios em horarios que nao sejam comuns.

O aspecto ‘gestao da equipe’ é primordial ao bom éxito do pro-
jeto. Convém adotar uma abordagem participativa, com o envol-
vimento de diferentes colaboradores. E preciso explicar as mu-
dancas na organizag¢ao do trabalho, a distribui¢do diferente das
tarefas segundo as competéncias necessarias ou a apropriagao
de novas tecnologias. Deve-se afastar o temor de que esse novo
servico acarrete um grande afluxo de demanda. Se, realmente, a
demanda aumentar gragas ao servigo virtual, sera preciso anteci-
par tal eventualidade com a capacitacao de pessoal suplementar
ou prevendo um sistema de bloqueio dos pedidos, na forma ado-
tada pelo Guichet du Savoir. A maior complexidade das tarefas,
a valorizacdo das competéncias dos profissionais de referéncia e a
possibilidade de estabelecer um contato diferente com o usuario
devem ser antecipadas pelo responsavel pelo projeto. E preciso
prever a qualificag@o em referéncia virtual e recursos eletronicos,
além de reunides regulares com a equipe de referéncia para solu-
cionar os problemas e as questdes que surgirem.

O aspecto organizacional leva em conta a gestdo dos planos
de frequéncia, horarios de trabalho e divisdo das tarefas.! A utili-
zacao de um wiki? pode ser muito til se a equipe estiver disper-
sa em varios sitios ou no caso de uma rede colaborativa a distan-
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la, como a BiblioSés@me.* Mas 0 aspefta .organ.izacional. prmapaf
%um.'ia-ﬁe na escolha de um servico de referéncia dedzca:‘io Lin{cumf;néei g
peferéncia virtual ou que seja simultaneamente presencial e z;:;f;tlad ;e
dois modelos distintos que, embora com a mesma finalida i
nio podem ser organizados de mod.o idéntico. A razao prénc;pae
disso ¢é a temporalidade, pois 0 servico presencial € p’re_stad 0 ac;e
4 face ou por telefone, em contato direto com o usuario uraJ;l ;
0 expediente do servigo. Requer uma atengao, uarrlla prefser;;e ¢
uma disponibilidade constantes. O servigo virtual, c-on or
modelo técnico escolhido, apresenta particularidades:

~ pode ser contatado 24 horas por dia por correi.o eletronico
ou lista de discussdo: o horério de abertura do servigo pode .ser
informado, indicando-se o tempo de r.es:posta a uma consulta;

— a pesquisa de informagao t.)ene.ﬁaa-se, p(h)rta.ntuo, do 1;1:‘32(;
fixado para a resposta: os profissionais de referéncia incumbi :
do servico virtual podem repartir as consultas entre si s‘e orga
nizar em funcdo dos meios necessarios para responde-las;

_ um servico virtual que oferece a 0pgao de 'r?ate-pap’o Iiiequer
um plano de trabalho diferente e depende também do publico ao

qual se dirige.

Diferentes modos de organizacao

O servigo que era mantido pelo Ins.titut Suisse de DILO]'.t Co:rnp;:trez
(1spc), de Lausanne, mostrava um tipo de organizagao par 1f:u ecair
destinava-se a um publico de estudantes, mas também de
es;

pro-feS:;;I‘ um sistema misto, presencial e vi1l'tu§l; .
a equipe de referéncia garantia os dois tipos de fungao: res-
ponder a demanda no local e a demanda em linha; -
— para facilitar o contato com 0$ estudantes, o bate-papo fo1

implantado;

— mas, devi
em certas horas;

— os dois servigos,
diferentes.

do a uma questdo de organizagao, so funcionava

presencial e virtual, eram, portanto, bem
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Este modo de organizagao tem a vantagem de distinguir muita
bem as fungdes. Com efeito, parece dificil que um profissional ¢
referéncia possa se incumbir ao mesmo tempo de uma consul
preseAancial, uma chamada telefonica, uma consulta por correi
eletrénico ou uma resposta por bate-papo. |

Outros modos possiveis de organizagio:

- Os gervigos, tanto presenciais quanto virtuais, recorrem &
dljlas equipes diferentes. A questao dos recursos humanos e do
namero de profissionais designados para esses servigos é pri
mordial. Isso também suscita a questdo dos recursos financeiros

= No caso de uma rede de servigos de referéncia virtuais, as
equipes dividem entre si o trabalho, isto €, as consultas sao tr::;ta ;
das por um dos servigos, o que é transparente para o usuario. Um
programa de referéncia apropriado pode gerenciar automatica=
mente as consultas que chegam e remeté-las a um dos servigos,
de acordo com os parametros fixados no inicio. A divisao das[:;
consultas pode ser feita de outra maneira por uma equipe que:
as seleciona em funcgio dos temas e dos assuntos, remetendo-as
a esse ou aquele servico. Esta solu¢ao tem o mérito de ser mais
confidvel, mas exige mais tempo.

A técnica adotada condiciona o modo de organizagao:

s Um suistema ‘simples” de mensagens, bem como uma lista
_de discussao, exige a implantagao de um plano de trabalho que
informe qu:';tis os profissionais encarregados de dar as respostas.

— Um 51§tem~a de bate-papo é mais restritivo, pois pressupoe
u_m.a.cornumcagao ao vivo com o usuario e, portanto, uma dispo-
r\'lb.lhdade. da equipe de referéncia. A reparti¢ao das faixas de ho-
rario precisa ser organizada. Algumas bibliotecas universitarias
norte-—americ:anas oferecem esse servigo aos estudantes, a noite e
nos fins de semana. Os profissionais de referéncia que :alssumem |
esse servigo fora do expediente normal podem executé-lo a par-
tn.r de casa. A possibilidade de obter uma informacao ao vivo e
filalogar com um profissional de referéncia goza de certo sucesso
junto ao publico estudantil. O caderno de encargos do profissio-
nal de referéncia menciona o fato de que ele pode vir a trabalhar
em sua casa, durante certas horas que serao devidamente remu-
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neradas, Ele também te

m acesso facilitado aos recursos em linha

{a universidade para responder as questoes.
A vocacao de um sistema como esse é encurtar e simplificar

s caminho entre o usuario e a informagao. Toda tecnologia que

atender a esse objetivo devera ser integrada ao processo geral

e acesso a informagao e aos recursos documentarios. A criagao
(e um servico de referéncia virtual permite visualizar diferentes
formas de dialogo com o usuario. Por uma intranet, se se tratar
de um servigo interno da instituicao; por correio eletronico, lista
de discussao, sistema de bate-papo, pelo envio de um swms, etc.
Antes de lancar um projeto desse tipo € necessario, portanto, for-
mular as seguintes perguntas:

_ Um servico de referéncia virtual corresponde a uma real
necessidade?

_ A escolha do sistema e do programa € pertinente?

_ Nio serd o custo muito alto e como justifica-1o?

— Enfim, o pessoal pode e quer aderir ao projeto?

Notas

|. Ver parter, capitulo 9, “Organizagao e funcionamento do servigo de referén-

cia”, p. 99-104..
“Wiki é um sistema
que paginas na interne
visitantes que tenham
cilitar a redagao colabo
(Definigdo Wikipédia: <http://fr.wikipedia.org/wiki
gueés: <http://pt.wikipedia.org/wikiMiki).

3. Ver: <http://www.bib]iosesame.org,’BleosESAME

de gestdo de contetido de sitios da Rede que permite
t sejam livre e igualmente modificiveis por todos os
autorizacao para isso. Utilizam-se 0s wikis para fa-
rativa de documentos com um minimo de restricoes.”
JWiki>. Ver em portu-

N

_wes/fr/index.awp>.

Para saber mais

Digital Reference Services und Maglichkeiten
Services in Schweizer Bibliotheken anhand des
Diplomarbeit im Studiengang Infor-
schule fiir Technik und Wirtschaft

Hurrer, H. Einfiihrung in das Thema
zum Einsak von Realtime Reference
Praxisbeispiels der eTn-Bibliothek Ziirich.
mation und Dokumentation an der Hoch

Chur, Sept. 2005.
Raprorp, M.L.; Kern, MK. A multiple-case study investigation of the discon-

tinuation of nine chat reference services. Library & Information Science Re-
search, v. 28, n. 4, p. 521-547, 2006.
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A rede de referéncia virtual
colaborativa

Digo agora ao publico que nossa biblioteca jamais fecha,,

basta usar uma porta diferente,

Nancy O’Neill, Santa Monica Public Library

E preciso ser colaborativo ou nao sef,
N. Morin®

A formacgao de uma rede de referéncia virtual colaborativa, isto

€, que reuna diversos servigos de referéncia virtuais em torno d

uma ou varias tematicas, situa-se na permanéncia de uma preo-
cupagao comum as bibliotecas e servi¢os de informagao: o com=

Rartllhamento de recursos, sejam eles humanos ou documenta-
rios. Esta ideia, em si, nao € nova, sendo aplicada em diferentes

niveis (catalogagdo cooperativa, intercdmbio de informacgoes,
catalogos coletivos, empréstimo entre bibliotecas, consorcios, di-

gita}izagéo de colegdes, etc.), e isso ha muitos anos por causa de
razoes econdmicas. O que é novidade, e que atrai os profissionais
da informacao, é a associacao de técnicas e competéncias com a
finalidade de satisfazer a necessidades de informag¢ao num mun-
do cada vez mais virtual. Outro motivo é a implantagao de polos
especializados sobre um tema, o que permite valorizar cole¢oes
desconhecidas.

Por que criar uma rede de referéncia virtual?

Vaflosf motivos podem determinar a criagdo de uma rede de re-
feréncia virtual:

— Atenuar a desconfianca ou o desconhecimento do pablico
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anto aos servicos de referéncia presenciais. O servico de refe-

$1cla virtual pode levar os usudrios a frequentar esse servigo em
#un forma presencial. Um estudo de fevereiro de 2008, realizado

slo Institute of Museum and Library Services (1mLs) com 17 000
Jessoas, mostra que a consulta a distancia nao ocorre em detri-
nento das consultas no local: 91% das pessoas que consultam

s sitios de bibliotecas tambeém se deslocam fisicamente até elas.

A consulta de uma fonte de informagéo nao elimina as outras e
fem até mesmo um efeito estimulante e incita a recorrer a ou-
{ras fontes. Enfim, a utilizagdo dos terminais de computador nas
bibliotecas nao afeta os servigos tradicionais, sempre utilizados.
lisse estudo mostra que, apesar dos NUMErosos recursos disponi-
veis em linha, as bibliotecas sdo uteis: a consulta a distancia ndo
guprime a consulta no local.?

— Ampliar a oferta de servigos por meio de uma atividade
complementar que abranja um conjunto maior de recursos. Uma
yantagem suplementar ¢ a janela aberta ao mundo representada
pelo servigo virtual. Os recursos de informagao estdo disponiveis
para os internautas do mundo inteiro. A titulo de exemplo, 45%
das questdes formuladas em 2007 ao servigo de referéncia vir-
tual da Bibliothéque Nationale Suisse, SwissInfoDesk, tiveram
origem no estrangeiro, demonstrando um real interesse e uma
verdadeira necessidade de obter uma informagao especializada,
nesse caso, sobre a Suiga.

_ Levar recursos de informacdo e culturais ao conhecimen-
to de um puablico maior. Embora esses recursos estejam bem pre-
sentes, inventariados e referenciados, é possivel que estejam mal
identificados ou reservados exclusivamente a determinado tipo
de publico. Acervos diversos serao assim revelados e valoriza-
dos. A nogao de polos documentarios especializados, tal como a
Bibliothéque Nationale de France os definiu com a denominagao
de ‘polos associados da BnF’,* assume umanova dimensao gragas
3 referéncia virtual. Uma rede de referéncia virtual é formada a
partir de necessidades especificas sobre objetos especificos que
sdo as colegoes. Elabora-se um mapa documentario de uma re-
gido, de um pais ou de um espaco linguistico.

_ Valorizar a pesquisa de informag¢io por profissionais
competentes nessa matéria. Todo usudrio tem a possibilidade
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de acessar um ntimero crescente de recursos na internet e enco
trar respostas para a maioria de suas questdes, sem que para iss
tenha tido a necessidade de vérios anos de estudo. Isso é verdacds
no caso de questoes simples. A internet, porém, da forma co ,
esta atualmente organizada, ndo permite realmente que se er
contrem respostas para pesquisas complexas apresentadas po
um doutorando ou um pesquisador. O elevado niimero de regs
postas obtidas ao se formular uma busca, a falta de pertinéncia
de certos resultados e a multiplicidade de vinculos logo acabanj
por sufocar o internauta. Uma solucdo consiste em recorrer aod
servicos especializados das bibliotecas, servigos de documenta«:
¢do e arquivos. E preciso ainda que o usuario tenha conhecimens
to disso, e principalmente gragas a ferramenta que ele utiliza co
mais frequéncia, que é a internet. Todos os tipos de estratégia
de marketing sdo desenvolvidos pelas bibliotecas para adquirir
visibilidade na internet. A mais evidente dessas estratégias é a
disponibilizagdo em linha do catalogo da biblioteca, seguida dos
portais de informacao e dos acervos digitalizados. Uma das mais
recentes € o servigo de referéncia virtual.

Como resultado de um inquérito realizado em 2006 pela Bi-
bliothéque Nationale Suisse junto a seus usuarios, que deveriam
responder a pergunta “O que vocé espera da Bibliotheque Na-
tionale?”, a resposta foi “referéncias de documentos e informa-
¢oes em linha”. A demanda é clara: uma biblioteca ou servico de
informacgao devem oferecer mais do que um catdlogo em linha,
por maior e mais rico que seja. O publico quer outros servicos,
na maioria das vezes sem ter que se deslocar até as bibliotecas,
mas diretamente em seu computador. Um balcéo virtual é com-
provadamente uma ferramenta ideal de comunicacio direta com
o usuario. E possivel travar um didlogo usudrio—profissional de
referéncia, embora alguns profissionais lamentem a falta de con-
tato real, presencial. Os especialistas da pesquisa bibliografica
estao a sua disposicao e os servigos a distancia se desenvolvem,
dando outra dimensao as competéncias dos profissionais envol-
vidos e maior visibilidade de sua capacidade técnica. A pesquisa
bibliografica, gracas aos balcoes virtuais, encontra, portanto, seu
lugar na internet e equilibra de forma eficiente a influéncia dos
mecanismos de busca que sdo muito generalistas.
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-~ Atribuir uma identidade comum a servigos de referéncia

dispersos num mesmo sitio, principalmente no caso das biblic?-
lecas universitarias, e valorizar a nog¢do de referenma: Um servi-
{0 de referéncia virtual que reuna varias unidades de informagao
se beneficia com uma imagem mais vigorosa junto aos estudan-

fes e professores.

~ Levar em conta a dimensdo geogrifica ou linguistica.

Quando se lida na escala de uma regiao ou de um pais clle dlmgn—
sio modesta, interessa aos servigos de referéncia virtuais §§soc1a;
rem-se. O mesmo acontece num espago linguistico identificado.

As vantagens de uma rede de referéncia virtual

As vantagens s3o de trés tipos: biblioteconémicas, econémicas e politicas.

Vantagens biblioteconémicas . ) .
0 servico de referéncia virtual participa da formagdo continua dos profis-

sionais de referéncia. ! ¥ ¥ho
— Permite comparar os servigos de referéncia das bibliotecas e servigos de in-

formacdo (médodo do benchmarking) e criar assim uma emulagdo entre eles.
Vantagens econdmicas g

—  Os recursos bibliograficos tém seu uso otimizado. o .
— As questdes apresentadas permitem orientar as instituicoes em matiana
de demanda e de necessidades dos usudrios: melhor equilibrio das cole¢des;

melhor gestdo dos orcamentos.

Vantagens politicas . e "
— Retine recursos de informagdo heterogéneos em um territorio, com 0 0

jetivo de oferecé-los aos usudrios por intermédio de uma Unica interface. ‘
Permite dividir de modo mais eficiente o trabalho entre bibliotecas e servi-

¢os de informagdo.
Participa da promogdo das bibliotecas dando a conhecer seus recursos.

O usudrio aproveita uma oferta ampliada de documentos.
Promove o conceito de redes de unidades de informacdo.

Consideracdes preliminares a formagao de uma rede de
referéncia virtual

Uma das principais dificuldades encontradas para o estabeleq~
mento de uma rede de referéncia virtual é conhecer as necessi-

’ . Fatlr »
dades de um publico que é virtual e, portanto, ‘volatil” por na
tureza. Com excegao das bibliotecas universitarias, que possuem
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um publico potencial interessado, que utiliza as tecnologias ¢k
informagao e da comunicagao, é dificil determinar antecipad
mente qual serd o uso que tera a rede virtual. Entao, sera preci
proceder de modo a fazer uma previsao de necessidades, efetu
testes e desenvolver uma campanha de marketing, a fim c{e to
conhecido o novo servigo. ’

1 Uma iniciativa desse tipo pode ocorrer numa instituicao qu
ja possua seu proprio servigo em linha e que aspire a ampliar
possibilidades de pesquisa. Pode também ser o fruto da anali
por parte de um conjunto de institui¢bes que desejam associ
-se. A literatura profissional divulga regularmente iniciativ
francesas e estrangeiras que alcancam certo sucesso, estimulan
do O?Jtras que aspiram a oferecer um servigo equivalente.

Eis algumas etapas preliminares a formagao de uma rede v
tual de referéncia:

= Avaliar os pontos fortes e fracos do servigo de referéncia
virtual: sobre quais temas ele é mais eficiente? Quais sdo seu
pontos fracos? Uma analise das questoes suscitadas permite
ponder a isso. i

s Avaliar as necessidades de informagio que ndo foram sa=
l’lffEl!:_aS: algumas questdes apresentadas ao servigo de referéncia
nao sao respondidas, seja porque o assunto nao é coberto pela
institui¢ao ou por seu acervo, seja porque faltam competéncia 3
efltre os profissionais de referéncia. Mesmo que seja sempre pos-
sxveI‘ orientar o usuario para uma fonte competente, o melhor
servigo que lhe pode ser prestado estd em responder a sua con=
sulta.

5 Fazer uma lista dessas necessidades de informacao que
nao foram atendidas, o que leva ao estabelecimento de uma lista
dos temas ou assuntos que interessam aos usuarios.

— Selecionar as bibliotecas e servigos de informagao que tal-
vez possam responder, elaborando entdao um mapa de unidades
de informacao.

E Entra}r em contato com parceiros potenciais, explicando-
~1-hes 0 projeto, para convence-los a participarem dessa experién-
cia. Cabera a direcdo das institui¢des contatadas decidir sobre se
participafréo ou ndo da futura rede de referéncia.

— Criar regras flexiveis para a parceria, que nao tragam ex-
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pesso de compromissos para 0s parceiros. Tais regras levam a
redacio de um estatuto da rede de referéncia o qual deve ser
discutido e aprovado pelo conjunto dos parceiros.

Escolher uma ferramenta de informatica para as transa-
o de testes é ideal para selecionar
a solucdo mais adequada, seja a aquisi¢do de um programa co-
mercial, seja a busca de uma solucao ‘caseira’ com um programa
livre, de cédigo aberto, garantindo para isso o apoio do servigo
de informatica. O melhor é testar uma ferramenta simples por
ocasido do lancamento da rede, e, se se confirmar o sucesso, com
o aumento da demanda, uma ferramenta mais aprimorada pode-
ra ser implementada.

Avaliar os custos do projeto. Compra do programa, recur-
o0 ao desenvolvimento

de modo consensual,

¢bes de referéncia. O period

s0s humanos necessérios e tempo dedicad
do projeto implicam custos que deverao,

ser divididos entre os parceiros.
_ Fazer testes durante um periodo de seis meses a um OU

dois anos, a fim de avaliar a confiabilidade do projeto, corrigir
suas disfuncdes e entrar numa certa ‘rotina’.

Redagcdo do estatuto da rede de referéncia virtual

Compreende:

vos da rede de referéncia virtual [nome da rede]

ormacio em linha oferecido pelas
de qualquer procedéncia. Seu ob-
bre os seguintes assuntos:

1. Missdo e objeti
A rede [nome da rede] € um servigo de inf
bibliotecas de [nome do lugar] aos usuarios
jetivo principal é responder qualquer pergunta so
[nomes dos assuntos].

Seus outros objetivos sdo:

— implantagdo de uma rede de referéncia v
— valorizacdo das competéncias em pesqui

irtual com polos tematicos;
sa de informacdo das bibliotecas

parceiras;
— valorizacdo dos acervos existentes nessas bibliotecas;

— compartilhamento dos recursos hibliograficos.

2. O que é a rede de referéncia virtual [nome da rede]?
A rede é formada por bibliotecas parceiras (nacional, publicas, universitarias,
servicos de documentagdo, etc.), cada uma especializada em um ou varios as-

suntos.
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A rede procura também
r i i
das linguas]. epresentar as seguintes variedades lingulsticas: [lista

3. Visibilidade

5. Como utilizar a rede ¢ ia vi
e referéncia virtual [nom
~ Por correio eletrénico; : ER
~ utilizando o formuldrio de contato em linha;
— por telefone; :
— por fax;

Wie . ; ;
por bate-papo ou servico de mensagem instantines [nome do servico]

6. Quem responde 3s perguntas?

As i ili

gré?iz;guntas ﬁca?m_ sob a responsabilidade de especialistas em pesquisa biblio-
OU especialistas em determinada drea do conhecimento.,

7. Prazo de resposta

Os i &ncia vi
Su,tp::rrc,zlros da rede de referancia virtual [nome da rede] respondem &s con-
o receg;di:;azo de [...] horas. No entanto, segundo a dificuldade das ques-
» BS5€ prazo pode ser ampliado. O ario é
ce - O usuario é informado
necessario para responder 3 sya consulta. i aifea

g. Exaustividade das respostas
m:rl:g'rl rlnn;%?)rpregrfas Iitflénticas a todos os parceiros. O objetivo é atender do
ossivela questdo recebida. O coordenad
nelt . or darede se reserva o
direito de completar a reSposta recebida ou solicitar a ajuda de outro parceiro

9. Estrutura das respostas

Algurp::zs regras simples podem ser aplicadas:

= D:r|gir~:f.e a0 usudrio empregando seu nome.

— Garantir que lhe serg dada ajuda para sua pesquisa.
— Umresumo da questdo formulada.

= Uma avaliacio do nivel de dificuldade da questdo

= Informagdes, respostas 3 questdo. !
= Mengio dos critérios de busca utilizados.

= Meng3o das fontes utilizadas,
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Convidar a retomar contato se quiser explicagdes ou informagtes comple-
mentares.

~ Convidar a apresentar outras consultas a rede.

O coordenador da rede se incumbe de pontos formais (formato correto para o
envio das respostas, por exemplo), ficando as bibliotecas parceiras como res-
ponsaveis pelo contetido das respostas.

10. Custos
Os parceiros da rede decidem sobre a gratuidade ou o pagamento pelas pes-

quisas em linha. A gratuidade pode ser aplicada no caso de uma busca peque-
na. Pode-se considerar o pagamento quando a pesquisa requer algum tempo
de trabalho (mais de uma hora, por exemplo).

Conforme o caso, o fornecimento de um documento, de copias em papel ou
digitais implica um pagamento que pode variar segundo cada biblioteca. A co-
branca é feita pelo coordenador da rede que se incumbe de reeembolsar as

bibliotecas participantes.
0 usuario é informado antecipadamente sobre o custo total da pesquisa solici-

tada (tempo despendido, cépias).
Estas regras inspiram-se nas que foram publicadas pela Rusa (Reference and
Users Services Association): <http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/

definitionsreference>.

11. Dados pessoais
A fim de obter a resposta desejada, o usuario deve fornecer com exatiddo seus

dados pessoais, principalmente seu enderego de correio eletrénico.

12. Confidencialidade
Os parceiros se comprometem a resguardar os dados pessoais dos usuarios,

0s quais ndo serdo de forma alguma publicados ou divulgados fora da rede.

13. Utilizacdo
Os dados pessoais ‘anonimizados’ podem ser utilizados pelas bibliotecas para

fins exclusivamente estatisticos.

14. A quais questdes responde a rede de referéncia virtual?

Cada biblioteca parceira da rede é especializada num setor, o que permite que
seja coberto um amplo leque de questdes. Estas podem ser de um destes ti-
pos:

— factual (uma data, um acontecimento, p.ex.);

— bibliografico (informagbes obtidas de bases de dados, catdlogos, p. ex.);

~ genealdgico (patronimico, nomes de familia, p. ex.);

-~ geogréfico (lugares, cidades, p. ex.);

= histdrico;

- econdmico;

— juridico;

— cientifico ou técnico, etc.
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15. A quais questdes a rede ndo responde?
— consultas de natureza juridica ou legal;
— consultas de natureza médica;

— consultas sobre pessoas particulares;

— consultas de natureza bancaria.

16. Multilinguismo
A rede utiliza estas linguas para responder aos usuarios: [nomes das linguas].
As respostas sdo fornecidas na mesma lingua da questdo. Se uma biblioteca
parceira ndo possuir recursos para fazer a tradugdo, o coordenador da rede se
incumbird de transmitir a resposta na lingua em que a consulta foi formulada.

Exemplo de regimento de rede inspirado em Charte du guichet virtuel sur la Suisse:<http://
www.nb.admin.ch/slb/dienstleistungen/swissinfodesk/01142/index.htm|?lang=fr>.

Regras a serem adotadas para o funcionamento da rede

E preciso considerar:

- A gestdodarede de referéncia no dia a dia. Se a rede nao uti-
lizar um programa de referéncia comum, um dos parceiros deve-
ra incumbir-se da distribui¢do e acompanhamento das questoes
enviadas. Isso, portanto, pressupde uma instituigao responsavel
e que seja ‘cabeca de rede’, com uma equipe de referéncia sufi-
ciente que seleciona as bibliotecas que tiverem a possibilidade de
responder a questao formulada. A utilizagdo de um programa de
referéncia pressupde que este programa seja 0 mesmo para todos
os participantes da rede. Mesmo que a maioria das transagoes de
referéncia seja automatizada, sera preciso estabelecer e manter
um controle regular.

— Os participantes da rede, uma vez que hajam anteriormen-
te chegado a um acordo, devem tratar os pedidos transmitidos
de forma equivalente, qualquer que seja a instituicao que os rece-
ba, tanto no que se refere a prazos de atendimento, de contetido,
de formato, etc.

— A instituicdo ‘cabeca de rede’ controla o bom andamento
das questdes transmitidas e o recebimento das respostas pelos
usudrios. Um sistema centralizado permite esse tipo de contro-
le, a fim de garantir a melhor qualidade do servigo. O nome da
instituicao que responde é sempre mencionado na mensagem de
resposta ao usudrio.
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ituaga iferente.
As universidades apresentam uma situagao um pouco difer

g implantaram plata
ﬂii‘l::bf:entes digi’gis de trabalho destinados aos estudantes que
nho podem assistir as aulas,
mas ja oferecem meios de comu
viar informacoes e documentos. U

formas de ensino a distancia,® verdadei-

a nio ser a distancia. Essas platafor-
nicacdo e a possibilidade de en-
m servico de referéncia virtual

viria reforcar essa oferta de servigo em linha.

() desenvolvimento da rede de referéncia virtual

Passado o periodo de testes, 0s parceiros da rede decidem pela

‘ontinui ou nao do projeto. . ’
HmIE:;glgjggnuar se desin\].rolvendo, a rede deve ter vida plro-
pria, com base num grupo de parceirosAqu? se reu;e Eeg: a;-
mente para estabelecer a plo]iticica de referéncia da rede. kssa p
(tica di eito principalmente a: e
htxc~a cillfel;?:;%es dg regrss sobre as tr?gsagf‘)e.s de referena.a;
— eventual aplicagdo de uma pol}t]ca tarifaria comum; i
— aplicagdao de uma politica umforr_ne-quanto ao eg}p'rtegs.
das fontes de informagao disponiveis, prmc'lpalmente as digitai i
— ampliagao da rede para ogtros parceiros e,.por conseguin
te, para outros assuntos que enriquecerao a rede; W
_ implantagao de atividades de formagao continuada p

énci inali de uniformizar as
equipes de referéncia da rede, com a finalidade

rotinas.
a de uma rede de referéncia

etapa complementar na vid de r :
= - . mais ampla, de ambito nacio-

pode ser sua integragao numa rede
nal ou internacional.

Notas

2008. Disponivel em: <http://

i i ] ers’ perspectives,
1. Citada em QuestionPoint members’ persp e

www.oclc.org/questionpoint/aboutitestimonialsjd
17 jan. 2012. )

. Op. cit. in BiblioAcid, v. 2, 1. 2, mai 2005: _ o
g. CiIZado por Livres Hebdo, n. 741, p. 70, 4 juillet 2008. Ver o sitio do estudo do
IMLS: <http://www.interconnectionsreport.org>.

4. Ver: <http://www.bnf.fr/fr/professionnelsfcoopera
_du_reseau hitml>.

tion_nationale/ a.creation
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5. A Bnr tem o j i onag
) Projeto de um servigo de referénci
retne Franca, Canad4 e Suiga. i

6. Entre essas plataformas podemos mencionar Moodle, Webcr e Univ-Re
Para saber mais

A y R
Ciﬁg{,; ;e Il?rsn(é:t:ulggue Zol]ect]f suisse a SwissInfoDesk. Bulletin des Bib)
« L. oU, 1. 4, p. 46-51, 2005. Disponivel em: < htp:
s fr/consulter/bbf—?005-04—0046-010>. Acesso er}:u 17 jan. 2012 e
CART, ].-P. Le Guichet virtuel sur la Suisse: valoriser les com éten
» ressources. ARBIDO, 1. 2, p. 61-63, juin 2007, oy
WON, N. Public library patron’s use of collaborative chat reference service: fh

effectiveness of question answeri i
_ ering b 1 :
Science Research, n, 29, p. 70-91, 200%. il L L’b”ﬂ"y T

I A.G. ”IB oIy € . . y-
L PDW, tual rejerence I
f Ib?ﬂf mn’'s ha”dbook led ed BEIkEIE lel 18

Ncuven, C. Mettre en
tw‘e d ‘intégration & un réseay collaborative. Di

*al, Ecole Nationale Supérieure des Sciences
24 jan. 2006. 121 p.
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Conclusao da parte 11

Valor agregado do servigo de
referéncia virtual

m tempos de internet, os servigos de referéncia presenciais

e virtuais produzem um valor agregado real? Esta nao é

uma pergunta ociosa a ser feita no momento em que certas
bibliotecas e outras institui¢des de cultura veem sua frequéncia
cair, quando o virtual parece se sobrepor ao presencial, quando
prevalecem as exigéncias de natureza economica. A questao é
menos pertinente, aparentemente, em certas institui¢bes, como
as bibliotecas universitarias onde alunos e professores precisam
de ajuda, de assisténcia na pesquisa de informacao. No entan-
to, conforme mostram intimeros estudos, o comportamento dos
usudrios em face da informagao se modifica, seja no mundo do
trabalho em geral, publico ou privado, seja na vida cotidiana,
com uma real e eficiente apropriagao das ferramentas de pes-
quisa. Trata-se de uma mudanga positiva. Mas, qual sera, nesse
contexto competitivo, o futuro das estruturas implantadas pelas
bibliotecas, servigos de documentagao e arquivos para responder
as necessidades de informagio até entao expressas? E preciso en-
contrar respostas que lhes sejam adequadas, e o servigo de refe-
réncia virtual representa um valor agregado real.

Hoje em dia é preciso acrescentar ao servigo de referéncia
presencial ja existente um servico de referéncia virtual. Implan-
tados geralmente por institui¢des nacionais ou universitarias, os
servigos virtuais se desenvolvem no ambito de um campus, de
uma cidade, de uma regiao ou do territorio nacional, para se tor-
narem colaborativos. Sao o exemplo de que a biblioteca tradi-
cional se abre para outros publicos, que ela precisa trabalhar em
rede com outras instituigdes para cumprir suas missoes. Mas um
servigo de referéncia virtual pode se desenvolver em outras ins-
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A economia dos servigos de referéncia

s aspectos econdmicos de um servigo condicionam sua

vida quotidiana. Cortes or¢amentarios ou a supressao

de postos de trabalho acarretam acessos mais limitados
a informagao (redugao de titulos de periddicos ou de acessos as
bases de dados), com consequéncias sobre a qualidade do servi-
¢o, os horarios de funcionamento, a oferta de servigos em geral.
Cada membro da equipe de referéncia deve estar consciente des-
sa situagdo e trabalhar para o bom andamento do servigo, seja
do ponto de vista econdomico, material ou humano. Certas insti-
tui¢oes incluem nos cadernos de encargos do pessoal um artigo
sobre esse ponto, instando a equipe a se manter atenta para os
aspectos economicos.

E preciso levar em conta outros aspectos econémicos, como,
por exemplo, utilizar recursos gratuitos, como os arquivos aber-
tos, sugerir programas aplicativos menos dispendiosos, como os
programas livres (cujo custo, no entanto, nao é totalmente gratuito),
consultar um banco de dados que seja mais econdmico, estar atento
para a economia de energia, de papel, etc. Nenhum desses aspectos
pode ser negligenciado, tanto num servigo pequeno quanto num
grande.

Embora seja considerada como gratuita pelo publico, a infor-
magao tem um custo determinado: as assinaturas, os acessos, a
infraestrutura a ser implantada, a manutencgao, a utilizagao, etc.
Nao se trata, certamente, de ‘despesas eventuais’, pois a direcao
de qualquer institui¢do ou de uma empresa privada é muito sen-
sivel a esses custos. E preciso, portanto, uma gestao orgamenta-
ria rigorosa, caso o servigo de referéncia aspire a continuar ofere-
cendo servigos e atendimento de qualidade.
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Orcamento do servigo de referéncia

O or¢amento permite:
— o am
- Conhecejr figta]had ente os custos de funcionamento;
mpatibilizar os meios com os servigos; :

— adaptar os meios a
- esses custos para al
missos assumidos; 3 ORI RS

— prever os investimentos necessarios.

( cd
o

a con 3 5
i §ul_ta as bases'dg dados, o empréstimo de documentos, o
préstimo entre bibliotecas, etc. .

Os custos podem ser divididos por:
— servigo prestado;
— etapa de producao;
— produto fabricado;
— usudrio.

_d ; !
X necisszt'agag de investimento, calculadas com base na previsao
idades e atividades a se i
rem realizadas: despes
de 2 as co
pessozl, acervo documentario e com equipamento; & o
_ . . "
espesas de custeio: material de consumo, manutengao, etc
, etc.

Sao as despesas que determinam os custos.

As despesas do servico de referéncia
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Um servico de referéncia incorre em despesas semelhantes ade
m servico administrativo: pessoal, espago, material de consu-
mo, manutencao dos materiais. A isso se acrescentam OS orga-
mentos necessarios a manutencao do acervo de referéncia, inclu-
sive os recursos em papel e digitais que precisam ser atualizados
com regularidade. A identificacdo das despesas permite reparti-
_las entre diferentes rubricas.

e Despesas relativas ao pessoal
Sao formadas pela massa salarial e 0s encargos nao relacionados

aos salarios:

_ galario, inclusive as despesas salariais, iguais, na Franca, a
20% do salério bruto, a quantidade de horas anuais de trabalho
(inclusive férias) e 0s encargos patronais, ou seja 50% do salario

para postos de tempo integral;
— 0s encargos Nao relacionados ao salario: inerentes a0 fun-

cionamento da empresa (comissao de empresa, COMissao de hi-
giene, seguranga e condicdes de trabalho, etc.).

e Despesas relativas ao espaco ocupado
Trata-se das despesas com aluguel, eletricidade, ar-condiciona-

do, manutengao, participagao na conservacao de areas comuns
nao ocupadas. Essas despesas sao expressas por meio de uma
estimativa por metro quadrado e sua divisao ao milésimo.

e Despesas relativas a material de consumo, conservagao do material

e servigos diversos
Trata-se de:

_ material de escritorio;

_ eventual locagao e manutencao de fotocopiadoras;

— despesas postais e telefonicas;

_ manutencio de computadores;

_ manutengao de determinados equipamentos (aparelhos de
leitura de microfichas, etc.);

_ custos de amortizagao decorrentes dos investimentos pre-
cedentes;

_ custos de terceirizagao.
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® Despesas relativas a aquisices para a colegio de referéncia
Trata-se de:

— compras isoladas de livros, nimeros especiais de revistas,
de determinadas midias (cederrons, devedés, microfichas, etc.); '

— compras ditas permanentes, como assinaturas de periédis

COs ou 0 acesso a bancos de dados.

As aquisigSes valorizam o acervo documentario e sdo repartidag
conforme o caso, como despesas ou como investimentos. ’

As despesas de pessoal sdo geralmente calculadas como 60%
do total, o espago, de 25 a 30%, e o material de consumo, 10%.
l\ium servigo de documentagio privado, a parte da documenta-
30 no orcamento global da empresa cresce em média de 10-15%,

Adesdo a um consércio de bibliotecas

A.adesao a um consorcio representa uma vantagem para as aquisi¢es do ser-
vico de referéncia, principalmente em matéria de assinaturas de bancos de
dados ou de acesso as publicagdes eletrénicas.

O gue é um consércio? Uma licenga?

Um c?nsf;rcio € um grupo de organizacdes juridicamente independentes (uma
af;soc—ra;.:ao de bibliotecas ou de servicos de informagio) que redne sob uma
dire¢do tnica recursos financeiros ou materiais com o objetivo de executar em
comum determinadas atividades.

A hcengia € um contrato de direito privado negociado por fornecedores de in-
forr_nacfo e compradores, que estabelece o preco e as condigdes de acesso e
utilizagdo. Existem varios tipos de licencas: individuais, institucionais, de sitio

€m consaorcio. - ’
Um cc?nsércio tem por objetivo reunir um poder de compra suficiente para
negociar com os editores o acesso coletivo a um conjunto de periddicos ou
bases de dados. Gragas aos consorcios, as bibliotecas e servigos de informacéo
sdo atores com plenos direitos no mercado editorial, pois representam a forga
de um poder de compra.

Alguns exemplos de conséreios

® de bibliotecas universitarias:

- o5 FADIST (centros de aquisicio e disseminacio da informacgdo cientifica e
tecnoldgica) criados em 1980 s3o grupos tematicos que formam um mecanis-
mo de compra incumbido da documentacgdo especializada. Investem em areas
pot{co cobertas pelo couperin: <http5://www.sup.adc.educaﬁon.fr/bib/acti/
cadist.htm>;

— COUPERIN: http://www.couperin.org.

B

254 SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL

e Para as bibliotecas especializadas existem grupos de instituicdes que com-
partilham a mesma condigdo, como CEMAGREF, INSERM Ou O INRIA. Qutro exem-
plo é o Commissariat a I'Energie Atomique (CEA) que, por intermédio de sua
central de compras, negocia os contratos com os intermedidrios para o conjun-
to de suas bibliotecas. O cNRs adota uma posigdo muito proativa em matéria
de documentacdo eletrbnica para as bibliotecas de sua rede: este érgdo alme-
ja, com efeito, promover também sua prépria comunidade cientifica por meio
do CENns (Centre d’Edition Numérique Scientifique), Revues.org (federagdo de
56 revistas de ciéncias humanas e sociais)* e o ccspD (Centre pour la Communi-
cation Scientifique Directe).?

— Para os servigos de documentacdo de empresa: a tendéncia privilegia a
negociagdo com os intermedidrios ou com grupos de compra de um mesmo
produto com os atores comerciais como Swets, Silverplatter, Datec, Ovid, Cur-

rent Contents, Academic Press, etc.

1. Revues.org: <http://www.revues.org>.
2. cscp: <http://cesd.cnrs.fr>.

A cobranca pelos servigos

A gratuidade dos servigos parece ser algo pacifico para a maio-
ria dos usuarios e bibliotecarios. Poder ter a sua disposi¢do um
documento, lé-lo, fazer anotagdes para um trabalho em curso,
consultar um profissional de referéncia para obter uma informa-
¢ao, respostas para uma questdo, auxilio na pesquisa, ter acesso
a internet e a bancos de dados, etc. Todos esses servigos tém, no
entanto, um custo que nao é desprezivel. As bibliotecas publi-
cas se esforcam para manter a gratuidade, apesar de intimeras
pressdes, mas ndo vale a pena aqui suscitar essa discussao. Com
excegao das taxas de inscri¢ao para tirar um cartao de leitor (so-
mente 20% das bibliotecas francesas adotam a inscricdo gratuita),
dos encargos com a reprodugao de documentos, do empréstimo
de suportes multimidias ou dos que resultem de um pedido de
servico de empréstimo entre bibliotecas, os servicos prestados
pelas bibliotecas sao geralmente gratuitos.

Mas onde buscar o financiamento dos servigos privados de
documentagao ou das bibliotecas publicas? Essa questao surge
quando os custos dos equipamentos, dos materiais, dos locais e
da tecnologia aumentam. O que pensam os profissionais da in-
formacao? Os argumentos sao diversos e contraditorios:
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— numa sociedade igualitaria o acesso a informagao ¢ livre @
gratuito. A cobranga cria desigualdades;

— a receita resultante da cobranca pelos servigos publicos &
destinada unicamente ao melhoramento dos servigos em causa;

— em caso de crise, os servigos de documentagao, que absors

vem uma parte ndo desprezivel do orcamento de uma institui=

¢ao, sobrevivem somente gragas a cobranca;

— 0s usuarios da informacgao sao consumidores de servigos e
devem assumir uma parte dos custos que lhes cabe...

No entanto, comega a se delinear uma tendéncia em algumas bi-
bliotecas favordvel a servicos pagos quando sao especializados
e exigem o recurso a especialistas. Trata-se, principalmente, do
caso de inimeras bibliotecas estrangeiros (ver a seguir “Servigos
pagos em biblioteca: o exemplo do servi¢o Book a Librarian”.)

Os servigos de documentagao adotam uma politica diferente
das bibliotecas quando atendem a uma clientela externa, quan-
do, entao, os servicos e o atendimento sdao cobrados.

Servigos pagos em biblioteca: o exemplo do servigo Book a Librarian

O servigo de referéncia da biblioteca nacional suica (que tem o nome de “in-
formacdo ao publico”) é tanto presencial quanto virtual. O servigco presencial
oferece a maioria dos servicos anteriormente descritos, servicos que sdo gra-
tuitos, exceto quando se trata da reprodugdo de documentos.

Em 2003, quando da criagdo do servico de referéncia virtual SwissinfoDesk,
complementar ao servigo presencial, definiu-se um conjunto de servigos:

— pesquisa gratuita para os trinta primeiros minutos: cada periodo de 15 mi-
nutos adicionais custa trés euros (estudantes tém desconto de 50%);

— pesquisa expressa, paga, com um adicional de 50% sobre a tarifa anterior;
— enfim, o servico Book a Librarian, pelo qual se cobra a mesma tarifa, que
permite ao usudrio presente no local se beneficiar com a assisténcia de um
profissional de referéncia durante o tempo que lhe for necessario para realizar
uma pesquisa completa, que pode ser de algumas horas a varios dias, nos re-
cursos oferecidos pela biblioteca nacional. Esse servico representa de 3 a 5%
da demanda total, considerando-se uma média de 1 200 solicitagdes anuais.
Esse tipo de servigo pago possui equivalentes em outras hibliotecas, principal-
mente nos paises escandinavos e anglo-saxdes. O centro E-Learning da esco-
la de administracdo de Oslo, na Noruega, oferece um servico idéntico a seus
quase 8 000 alunos, e ela participa do trabalho de referéncia, sem cobrancga
adicional. Dividida em dois pisos, ocupando uma drea de 6 500 m?, a biblioteca
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e Pt
& um local aberto e convivial, que oferece em cada’ _andar varch;s g:::tl:san-
de referéncia especializados (econemia, direito, E)Oll.l'lca, etc.);£ mmo i
te pode assim ‘reservar’ um profissional de referéncia para o temp et
nefessério para sua pesquisa. Na San Francisco Public LI!DTBI"V (:;Fil:-L),I onte } go
ibrari i i bril de 2007 e totaliza o equivaie

Book a Librarian foi introduzido em a _ aliz i
dias de trabalho para a equipe de referéncia, numa média de 30 minutos p

dido de modo que quatro profissionais perma-

] ; e .
entrevista, O servigo sera exp ge : : Lk
necam disponiveis. Também hé previsdo de que O Servico seja oferec

énci i utadores e
espago separado da sala de referéncia, espaco equipado cqm cgm;c:u) gl
que permitird maior conforto para os usuarios e 0s profissionais. p

2 i ira de melhorar o servigo para o
vel, Marc Webb, vé nesse servigo “uma maneira d

i feréncia”.
usuario” e “um futuro para 0s Servigos de re

Servico Book a Librarian: ’
— na biblioteca nacional suiga: <http:l/www.nb

sinfodesk/>. X
— naescolade administragdo de Oslo: <http://www.b|.no/en>.

_  na San Francisco Public Library: <http://www.sfpl.org/>

.admin.ch/slb/dienstieistungen/swis-

Custo do trabalho de referéncia

inu alia-
Convém levar em conta inumeros elementos quando da av

¢ao do custo do trabalho de referenm.a: e
_ custos fixos; material, aluguel, 1mpostos, e c.ij e
_ outros custos fixos, como as assinaturas de banco
i e :
dos, ou taxas e impostos, etc.; — .
- custos imateriais representados pelas competencias mo

lizadas e os conhecimentos acumulados.

O custo do trabalho pode ser calculado pelo conjuntoﬁcj}a\s ta;:iis
i a liadas a partir de uma ficha preen-
reais executadas que sao avahal _
chida por cada membro da equipe, detalhfz:ndc; o’temepcciysccz)lezﬁino
ia confiavel, e pr
ido com cada tarefa. Para que seja conte
g;tudo seja feito durante um periodo suficientemente longo, de

dois meses no minimo.

A ficha detalha as seguintes tarefas:
— recepgao;
— ajuda;
— orientagao;
— correspondéncia;
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— utilizag¢do de uma base de dados interna;
~ montagem de pastas de documentos;
= Pesquisas bibliograficas;
= Pprodutos bibliograficos;
~ emprestimo de documentos;
— organizagao, administragéo a
AC € promogao do servi idlo
80 com o usudrio; - ; .
— Pprovidéncias diversas, manutengao de programas, etc
, etc.

felg total das horas pagas, obtém-se o custo horario de uma tare-
a. U custo global de cada tarefa é calculado segundo o tempo de
trabalho despendido em sua execugao. F

Custos do servigo de referéncia virtual

Os dlferentfas elementos detalhados anteriormente aplicam-

no caso d? Implantacdo do servico de referéncia Virtugl As dS_E
ferengas sdo devidas aos aspectos de recursos humanos' tem 8
de tr?ba'lho € aquisicao de uma ferramenta técnica (pro r’am EO
referéncia, plataforma de informag&o na internet, por efempilao) 3

Recursos humanos e o custo do tempo de trabalho

Conforme o tipo de organizagao escolhida (um servigo virtual
s.eparac_lo do s:ervigo presencial ou os dois juntos), as implica 6:s
ﬁnan.ce_lras Nao serao idénticas. O estudo de viabilidade cfe
permitir a avaliagio dos custos a serem medidos, principa]men‘;:
em termos de pessoal suplementar ou da divisdo do trabalho na
equipe de ref.eréncia. O estudo de viabilidade deve incluir uma
k}:arte financeira que detalhe os postos de trabalho necessarios
€M como as porcentagens de mao de obra para que o servi c;
virtual Eos§a funcionar com eficiéncia. Quanto a isso, uma re§
de refgrenma virtual permite dividir os custos com pe}ssoal et X
nologia entre certo ntimero de parceiros. -
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O tempo de trabalho deve ser calculado com cuidado para
cada membro da equipe de referéncia, em funcdo das horas de
funcionamento do servigo de referéncia virtual. O tempo utiliza-
do para responder as consultas também deve ser medido, a fim
de nao exceder as possibilidades do servigo. O fato de determi-
nar o que o servigo responde e o que ele nao responde apresenta
um impacto financeiro que ndo é desprezivel.! O custo médio
de uma resposta pode ser calculado dividindo-se o nimero de
questdes pelo custo total gerado pelo tempo de trabalho dedica-
do as respostas. Outras tarefas a serem avaliadas:

— atualizagao regular das paginas na internet;

— atualizagdo das perguntas frequentes;

— atualizagao da lista de favoritos; 0 monitoramento;

— controle sistematico da base de conhecimentos, etc.

Servigos de referéncia que compartilhem um mesmo sitio podem
assumir alternadamente a funcao de referéncia virtual, o que re-
duz os custos.

Algumas bibliotecas universitarias, principalmente mas nao
exclusivamente nos Estados Unidos, cujo servico de referéncia
virtual oferece bate-papo aos estudantes, com amplo horario de
atendimento (a noite, nos fins de semana e durante as férias),
concedem aos profissionais de referéncia a possibilidade de tra-
balhar em casa (teletrabalho). Alguns deles aceitam essa possibi-
lidade, pois veem nisso um modo diferente de trabalhar e em ou-
tras condigdes. As redes de referéncia virtuais abertas durante 24
horas, sete dias por semana, recorrem a essa possibilidade. Esta
forma de trabalho, que é pouco difundida na Franca, deve ser
tratada com o maior cuidado. Somente pode ser repassada a pro-
fissionais de referéncia que contem com total confianca da insti-
tuicdo. O orcamento do servigo de referéncia, neste caso, abrange
as horas de trabalho em casa, durante os periodos definidos, que
sao as noites, os fins de semana ou as férias.

Algumas redes de referéncia virtuais, como as que foram im-
plantadas no estado de Ohio, nos Estados Unidos,” apresentam
um funcionamento e uma organizagao que se assemelham as de
um consorcio de bibliotecas: uma coordenacgéo central, financia-
da pelos membros da rede virtual, organiza a rede, as equipes
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de referéncia e o controle de qualidade. Avalia o programa
computador e as transa¢des de referéncia. Com excegao das
tribuicdes dos membros, a rede pode ser subvencionada por t
ministério, como acontece com o servigo virtual Ask Eric? fina
ciado pelo ministério da educacdo norte-americano.
Seguindo o exemplo anterior, os pedidos de subvengao ai
ministérios franceses da educagao nacional, do ensino super
e das universidades, e da pesquisa, ou aos conselhos region
poderiam ser considerados, principalmente no caso da criag
de uma rede de referéncia virtual que retina bibliotecas univers.
tarias ou publicas.

A escolha das ferramentas técnicas

De acordo com a solugdo técnica escolhida, o orgamento e o in=
vestimento financeiro serao diferentes.

— O emprego de um programa simples de correio eletronico
para as transacgoes de referéncia ndo acarreta custos adicionais.

— A aquisi¢ao de um programa de computador comercial ou
de uma plataforma Web apresenta um custo muito diferente, se-
gundo as funcionalidades oferecidas. O programa QuestionPoint,
que oferece inimeras funcionalidades, custa 730 euros por ano.
E preciso fazer um estudo comparativo, testes e uma licitagao.
Ao custo de compra devem ser somados os custos de capacitagao
do pessoal, manutengao e atualiza¢do. Convém prever, dependen-
do da importancia do servigco em linha, um servidor dedicado.*

— O desenvolvimento de um programa de cddigo aberto
(open source) implica a colaboragao do servigo de informatica e
representa também um custo a ser avaliado.

Notas

Ver parte 1, capitulo 10, “O trabalho de referéncia”, p. 105-112,
Ver parte 11, Introdugao, boxe “The Ohio Solution”, p. 169.
Ask Eric: <http://www.eric.ed.gov/>.

Claire Nguyen calcula que os custos podem variar de “0 a 80 000 euros”
em Mettre en place et développer un service de référence virtuel dans une perspec-
tive d’intégration & un réseau collaboratif. Diplome de conservateur de biblio-
théque, Université de Montréal, Ecole Nationale Supérieure des Sciences de
I'Information et des Bibliotheques, 24 janvier 2006, p. 22.

ESRER IS
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Quadro de indicadores de
desempenho do servigo de referéncia

~ Qquantidade: niimero, indices:

= qualidade: valor relativo; :

= valor em dinheiro: custos, receitas;

- tempo: frequéncia, prazos. '
A implantacio do
sencial para medir a atividade didria, semana

vel’, pois e - i
/P nc’ontra se na linha de frente em relagdo aos usudri
permite avaliar suas opinides e eventual i 5

%
Eloes, c'i,efvalor agregado, mas também facei
s info Ari
e rmaén sobre os L.Isuarlos, Os recursos, as atividades, os
08 € de modo mais geral sobre o ambiente I

Mais especificamente, o quadro de indicadores de desempe-
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nho serve para abastecer o relatério de atividades do servigo e
justificar eventuais pedidos relativos ao orcamento, quanto a
pessoal ou recursos. E preciso, no entanto, observar que o quadro
de indicadores de desempenho é apenas um apoio, naturalmen-
te essencial, a gestdo, pois ndo substitui o bom senso do gestor.

Entre os elementos que formam o quadro de indicadores de
desempenho do servigo de referéncia, dois parecem essenciais:

— as estatisticas do servico;

— aavaliagao dos servicos.

Estatisticas do servi¢o de referéncia

Qualquer funcdo no ambito de uma organizacao deve ser avalia-
da quanto a eficiéncia e ao desempenho, e a fun¢do de referéncia
nao foge a isso. A avaliagao é quantitativa e qualitativa. O servigo
de referéncia é avaliado, de um lado, pela cole¢ao de referéncia
e, por outro, pelos servigos e atividades que oferece. Outros in-
dicadores, como a competéncia da equipe de referéncia ou a sa-
tisfacao dos usuarios, podem ser levados em conta. Servem para
orientar ao maximo as atividades do servigo em fung¢ao do orca-
mento alocado. A estratégia do servigo pode ser modificada em
funcao da organizagao e dos objetivos previamente definidos.

A estatistica depende da maneira como a func¢ao de referéncia
é organizada. Se for distribuida entre funcionarios que nao dao
a certeza de estar sistematicamente presentes, ela sera calculada
de modo diferente de quando uma equipe de referéncia é forma-
da e ocupa o balcao de referéncia em tempo integral.

Avaliacao quantitativa
Indicadores do servigo de referéncia

Os primeiros indicadores que sao conhecidos sdo os referentes
ao publico de leitores e que sdo apresentados nas estatisticas do
relatério anual da institui¢do, como o nimero de inscritos e a
quantidade de documentos emprestados. A quantidade de ins-
critos pode se dividir entre inscritos ativos (que utilizam os ser-
vigos e produtos oferecidos) e inscritos inativos (que possuem
um cartao de leitor, mas nao o utilizam). Outros indicadores ge-
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rais sao interessantes para serem conhecidos: a consulta ao catds
logo em linha ou ao sitio da institui¢do na internet; o nimero de
visitas guiadas; o comparecimento a exposigoes e atividades de
extensao oferecidas, etc. Esses indicadores refletem a atividade
geral da instituicdo e o interesse do publico.

Mais especificamente, os indicadores do servigo de referéncia —
indicadores de atividade e de custo — referem-se aos seguintes
pontos:

— A colegao de referéncia: as aquisi¢des necessarias (retros-
pectivas ou novas), o niumero de exemplares a serem adquiridos
para o publico de estudantes, sua taxa de utilizagao.

- A quantidade de consultas, divididas entre recep¢ao, assis-
téncia, orientagao, informacao, pesquisa de informagao. Uma das
principais dificuldades da avaliagao quantitativa esta em definir
0 que é uma consulta. Para alguns, uma consulta equivale a um
usudrio, quaisquer que sejam os meios empregados. Para outros,
a demanda é igual a um impacto: cada questdo do usuario é con-
tabilizada quanto ao tempo, aos meios fornecidos e ao niumero
de consultas. Alguns servicos de referéncia preferem dividir o
numero de consultas por tipo de questoes:

— documental: informacao, orienta¢ao para uma fonte de in-
formacao, pesquisa de informacao;

— técnica: funcionamento dos equipamentos, dos terminais;

- administrativo e organizacional: inscri¢do, empréstimo,
copia de documentos, empréstimo entre bibliotecas;

— a frequéncia média por semana, més, etc., o0 que serve para
calcular a taxa de ocupagao dos assentos e os terminais colocados
a disposicao dos usudrios. A taxa ¢ calculada de maneira idéntica
entre si, por faixas horarias em horas fixas do dia, divididas pelo
numero total de assentos ou de terminais. Esse indicador pode
revelar os pontos fortes e fracos da oferta: assentos em niimero
insuficiente (ou o contrario), terminais a serem acrescentados;
uma colecdo de referéncia incompleta, etc.;

— o prazo médio de resposta considerado como um indica-
dor de qualidade (de 24 a 48 horas em média);

— tempo despendido para formar as pastas de documentos,
as pastas de matérias de jornais;
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_ onumero de consultas a base de dados, ao sitio na internet;
— fotocopias feitas; ot

- quantidade de documentos adquiridos;

— quantidade de empréstimos de documentos;

_ taxa de empréstimo de uma obra;

_ taxa de leitura de uma revista por mes, etc.

A coleta regular de dados é indispensavel para as estatlstlzasc;
Manualmente de inicio, riscando um trac;f) para cada transaga )
total das transacdes de referéncia € depois transform?jdo err: 1;1;:
meros e por fim digitado. E possivel montar um qua foifseien'
tico que permite construir modelos de previsao e cgrng S
tuais disfungdes, como, por exemplo, comunicacao ina eqde re:
formuldrios pouco claros, etc. A organizagao c!o servu;i) s
feréncia poderé ser modificada, caso as estatisticas revelem (

houve significativo aumento das consultas bibliogréficas. Sera

: : - Sn-
preciso, entdo, que a equipe S€ja reforcada, a colegao de refere

ari i to modificados, etc.
cia completada, os horarios de funcionamen s

Relatério anual de atividades

Todos esses indicadores servem para elaborar o ’r_elatono ;mtj.al
de atividades do servigo, apoiar € alimentar' a.polltha dere eter}:
cia adotada. O relatério anual pode ser red}gldo de duas n}atl.nel
ras: no formato de uma sintesefque inclui algumas eftatlsulzii
mais importantes (neste caso sera apresentado ora}men e), (;OS-
formato detalhado onde serao abordados os seguintes pon t

- pessoal: alteracdes, auséncias, licengas_ Pa?ra treinamento,
aposentadorias, admissOes, ingresso ~de estagiarios; e

— orcamento: crescimento, reduga(‘),.a%vocagao por ga,SSina-

— colecdo de referéncia: nf)vaAs aquisi¢oes, inclusive as

tes impressas e eletronicas; ; !

mr:a_S ?ricflzréncia ag servico: tipos de usuarios, c!uanmﬂ:lacie: cc)a i)p;
de questdes apresentadas, prazo de resposta, intercambi
outros paises; . !

— produtos e servigos de mform_aggoi .

- equipamento: compras, substituigoes;

_ decisdes relativas ao desenvolvimento futuro.

5
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Os quadros estatisticos sao anexados ao relatorio de atividades,

O relatdrio anual de atividades

O relatdrio anual é o reflexo da atividade do servigo de referéncia. Instrumen-
to de avaliagdo, suporte para as decisdes, o relatdrio serve de fundamento
para reflexdes e comparagdes que permitirdo mudar as orientagdes. Os nume-
ros apresentados sdo cuidadosamente verificados, os termos por;deradcvs e
as propostas equilibradas. Sua redagdo é essencial. Sua difusdo na instituicdo
podt_a ser considerada como uma atividade de comunicacgdo e de promo;éo;do
servigo de referéncia. O relatério anual de atividades permite uma liaga

anual ou quinquenal. g

Avaliacdo qualitativa

? avafh_agao gualitativa inclui a ergonomia, as ferramentas da in-
ormatica, a informacao fornecida e a satisfa¢ao de necessidades.

Avaliagdo da ergonomin

Diz respeito aos espacos de trabalho (leiaute do espaco), locais
de trabalho (ergonomia das instalagdes, distancia em reiagéo a
tela dos computadores, condi¢oes de visibilidade, etc.), os espa-
¢os de circulacdo (distancias suficientes entre mesas d!e leitura
e'stantes, terminais de computador), as ferramentas de informé:
tica (ergonomia dos programas de computador).

Avaliagdo das ferramentas de informdtica

Equiplamento: se a manutencgao ficar muito cara ou se a confi-
guracao ndo for suficientemente robusta, sera preciso considerar
sua substituicao.
_ Progreimas: a utilizagao diaria de um programa de gestao da
informacao ou de um programa de referéncia torna evidentes
seus pontos fracos e fortes. Os estudos comparados de produtos
similares publicados na literatura profissional oferecem argu-
mentos complementares. =
Os bancos de dados sao também objeto de avaliagoes regula-
res. Um banco de dados deve atender as expectativas quanto a
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contetido, organizagao dos dados, suporte disponivel e servigos
que acompanham o produto. Entre os critérios importantes de
avaliacio de um banco de dados podemos citar: tamanho e co-
bertura, pesquisa, tempo de acesso, 0 projeto grafico das telas.
Os sitios bibliograficos na internet também sdo objeto de avalia-
¢ao quanto ao seu contetido gragas a matrizes de avaliagao.

Avaliagio da informagdo fornecida

Pertinéncia, confiabilidade e atualidade da informacao fornecida
s30 essenciais a qualidade do servico executado. Todo o processo
da cadeia documentaria (selecao, tratamento, disseminagao da
informacdo) visa a alcangar essa pertinéncia. Em setores muito
especializados, ¢ importante poder validar, com a ajuda de es-
pecialistas, as escolhas feitas. Diz-se que uma informagdo ¢ con-
fiavel quando, apoiando-se em argumentos e referéncias, ela é
objetiva, honesta, controlada. A reputagao do responsével pelo
contetido quanto a competéncia e seriedade pode ser a garantia
dessa confiabilidade. O profissional de referéncia pode somente
informar-se sobre a qualidade de uma coletividade ou a repu-
tacao de um autor. A atualidade da informagdo repassada deve
ser cuidadosamente verificada, principalmente nestes tempos de

internet.

Qualidade das fontes de informagao

A andlise de uma fonte de informacao leva em conta 0s seguintes
critérios:

— pertinéncia: trata-se do grau de correlacao entre a resposta
e a questao formulada (norma 1s0 11620);

_ exaustividade: para determinar a exaustividade seria pre-
ciso conhecer a totalidade das publicacoes sobre o assunto, razao
pela qual esse é um critério que s6 pode ser relativo. Para uma
questdo dada, calcula-se a exaustividade com base no indice de
redundancia das respostas obtidas nas diferentes fontes consul-
tadas, de um lado, e nas referéncias citadas na publicagao, de
outro lado;

— completeza: este critério permite verificar se a resposta ob-
tida em determinada fonte cobre todos os aspectos do assunto
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em questao, num periodo relativamente longo e com fontes pri-
marias diversificadas. Pode ser validada por um especialista ou
pelo usuario;

— Precisao: a precisdo de uma fonte é aferida pela adequagéaa
entre a area do conhecimento divulgada pelo produtor e a cober-
tura efetivamente constatada;

— confiabilidade: este critério traduz a veracidade e a atua-

lidade das informacoes obtidas. Pode ser avaliado pelo controle
de um especialista ou pelo feedback do usuario.
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Servicos de referéncia — objetivo:
qualidade

norma internacional 1so 9000 4-2 apresenta regras sobre o
‘controle de qualidade do servigo'. Ori?qtado para o usu-
ario, o servico de referéncia adota crit'erlos de S{ualldade
quanto a recepgao, orientacdo ou pesquisa de‘ informacao. A qua-
lidade do servigo oferecido se traduz também na agresenta(.;ao
do procedimento usado pelo profissional de referéncia e na cita-
¢ao das fontes. Nao se trata s de fornecer a res}pgsta certa a ques-
tao recebida, mas também de informar ao usuario a metodglogia
e as ferramentas empregadas, ainda que de form.a resumida. A
condigdo de acompanhante e de mediacl.or,_ que foi sempre assu-
mida pelos bibliotecarios e demais proﬁSSlf)na%s da informacgao,
encontra outra dimensao gracas a referéncia V}rmal: Q};tras ga-
rantias de qualidade sao representadas pela dlspom-blhdade do
servigo (até sete dias por semana nas redes co}abo~raﬁvas), o tczlm—
po de resposta a questao formulada ou a publicagdo em .]mha as
perguntas e respostas na forma de uma base. de conhgamentos.
As informagoes dadas e os produtos de informagao elabora;
dos obedecem também a critérios de qualidade. R.]. Schonberger
distingue duas dimensdes da qualidade ap'o.iadas no melhora.-
mento continuo dos servicos e na responsab:thd:f\de de cada um:
— onivel de desempenho do servigo, sua rapidez de resposta;
- a capacidade de adaptacao as mudangas.

Se estes critérios sao mensuraveis, outros critétl’ios’ se aplic‘am
para definir o que se chama a ‘qualidade pel.:ceb1da do servigo,
como amabilidade, atencao, senso de acolhida e‘ reputacdo do
servico. Em tempos de ‘qualidade total’ intro_c:lu?@a no l:rvix.ndo
empresarial, sera possivel aplicar o mesmo principio as blb. 1ofe-
cas, servicos de informacao ou arquivo? Para isso sera preciso:
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— definir servigos e objetivos mensurdveis com base nas ex-
pectativas e necessidades;

— definir planos de acdo;
disponibilizar recursos para atingir esses objetivos;

— definir e dominar os processos de execucio dos produtos;

— implantar um sistema de melhoramento (prevencéo e cor-
recao das disfungdes).

E.sse sistema proporciona uma melhoria da satisfacio dos usua-
rios, torna mais claras as responsabilidades e objetivos a serem
atingidos, uma sistematizagio e uma simplificacao dos processos
de trabalho e um aperfeicoamento da gestao da informacao.

Como aplicar um sistema de qualidade ao servico de referéncia
presencial?

Um ‘plano de qualidade para o servico de referéncia’ pode ser
implantado, aplicando-se

® [0S Servicos:

~ horérios de funcionamento que facilitem o acesso ao servi-
¢o em fungao do(s) publico(s) atendido(s);

— uma equipe disponivel, presente, atenta ao usudrio;

~ flexibilidade de organizagdo que possa adaptar-se as ne-
cessidades dos usuarios;

— atendimento aos usudrios baseado na amabilidade, com-
preensio e competéncia;

— atencao dedicada a consulta do usuério e envolvimento de
fato na pesquisa, com o emprego de uma metodologia compro-
vada de pesquisa;

- ajuda, assisténcia e acompanhamento da pesquisa de infor-
macao;

— orientagao do usudrio para fontes de informagcio de quali-
dade, tanto no local, quanto fora dele;

- formagao do usudrio nas ferramentas de informacao base-
ada na competéncia e na capacidade pedagogica.

Aqui se aplicam vdrios critérios:
— disponibilidade;
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— rapidez;
— pertinéncia.

A informagao por via telefoénica ou postal é avaliada da mesma
maneira. No caso de entrevista por telefone:

— o profissional que atende a uma chamada telefénica decli-
na seu nome e menciona a instituicao a qual pertence;

— presta especial atengdo a consulta;

- solicita que as questOes vagas sejam precisadas e reformula
a consulta para chegar a melhor compreensao possivel e a um

CONsenso;
— volta a chamar ou entra em contato com o solicitante a fim

de lhe passar novas informagdes mais precisas.

A resposta a consulta deve apresentar certas caracteristicas de
rapidez, concisdo, pertinéncia e confiabilidade. Pode-se adiar
uma resposta, a fim de melhor desincumbir-se dela, mas sera
preciso acertar isso com o solicitante. Se, por falta de tempo,
de disponibilidade ou de fontes apropriadas, nao for possivel
responder, o usudrio devera ser informado disso. No menor pra-
zo possivel sera conveniente buscar junto a ele, a um especialista
ou a um servigo externo a orientacao que for possivel. O impor-
tante é sempre fornecer alguma resposta;

® qos produtos de informagdo

— devem ser informativos (as ultimas aquisi¢des do servigo)
e atuais (como um servigo de clipagem sobre um acontecimento
da atualidade);

— sao confiaveis quanto ao contetido e as fontes citadas;

— apresentam certa regularidade e sdo agradaveis de consul-
tar e ler;

— devem evoluir conforme as demandas dos usuarios;

— sao concebidos para serem multissuportes, tanto em papel
quanto em linha;

® s ferramentas de informacao
— o0 esquema de classificagao adotado deve ser compreensi-

vel para os usuarios;
— o sistema de localizagao dos documentos deve ser visivel;
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~ acolegio de referéncia é facilmente acessivel;

~ o catdlogo em linha, os bancos de dados e 0s cederrons si
acompanhados de fichas explicativas para que sejam consulta
dos; i

]

® g organizagdao material do servigo

— 0s espagos de recepgao, trabalho, depdsito e arquivamento
devem obedecer as normas (superficie, dimensoes, iluminagio,
ventilagao, ruido, etc.).

Como avaliar a qualidade do servigo prestado ou de um
produto de informacao?

O servigo prestado pode ser avaliado por meio de:

— uma entrevista rapida, oral, no momento em que o servigo
¢ prestado: corresponde & expectativa inicial ou entéo serd preci-
0 considerar outros critérios? A resposta é pertinente?

— uma entrevista mais longa, a ser resumida por escrito;

— aorganizac¢ao de um grupo de usuarios;

— um questionario fornecido aos usuarios no local, no sitio
da institui¢ao na internet ou enviado por correio eletrénico;

— pesquisas de opinido feitas regularmente.

O produto de informacao ¢ avaliado segundo:
— seu contetido, sua forma, as referéncias fornecidas;
— seu processo de elaboragao e as ferramentas empregadas;
- o tempo despendido na confecgdo e o pessoal necessario;
— seu custo e prego de venda.

A avaliagdo feita pelos usuarios incide sobre:

— autilizagao do produto;

- a pertinéncia da informagao que ele contém;

- eventual substitui¢ao ou adaptagao do produto a novas ne-
cessidades.

O servigo de referéncia pode ser avaliado em seu conjunto. Uma
pesquisa de opinido — com um grupo de usudrios, de usudrios re-
gulares ou ocasionais e outros servigos de referéncia — parece ser
0 meio mais apropriado.
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Utilizar o método de prova-padrao (benchmarking)

Aplicado ao servigo de referéncia, o benchmarking consiste em
comparar de forma sistematica o desempenho de um servigo
com o desempenho mais eficiente de outro servigo. Os critérios
de avaliagdo sdo, portanto, cada vez mais elevados. A aborda-
gem de qualidade proporciona uma ajuda apreciavel.

Eric Sutter! define varias etapas a serem seguidas:

— conhecer seu funcionamento adequado e identificar aquilo
que, em seu funcionamento, deva ser melhorado: organizagao
geral, horarios de atendimento, composicao da equipe de refe-
réncia, servigos e produtos, etc;

— conhecer os concorrentes diretos e indiretos, os lideres da
area de atuacao;

— fazer parte do que ha de melhor;

— alcancar a exceléncia.

Em geral tém-se em vista quatro eixos de prospeccao:

— benchmarking interno: o servigo de referéncia geralmente
¢ um so. Fica dificil compara-lo totalmente com outro servigo de
informagio, exceto no que tange a sua gestao; este talvez seja um
ponto de partida para descobrir as diferengas de pontos de vista;

— benchmarking junto a servigos equivalentes: selecionam-
-se 0s servicos de referéncia comparaveis, em plano local, nacio-
nal ou mesmo internacional. O leque pode ser bastante amplo:
biblioteca universitaria, servico de documentacao particular, ser-

- vigo de informacao, etc.;

— benchmarking orientado para outras fungdes: fora do uni-
verso habitual do servico de referéncia podem-se citar outras ati-
vidades que lidam com a informagdo, como a comunicagao, o
marketing e o jornalismo;

— benchmarking horizontal: alguns processos sdo idénticos
de uma atividade para outra: a recepgao do publico, a relagdo de
servico e a coprodugao de servigos sao elementos presentes em
numerosos setores privados e publicos.

O método do benchmarking ndo é um conceito novo em docu-
mentacdo. Cada profissional tem naturalmente a tendéncia de
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por a prova sua curiosidade e as trocas profissionais sao intime-
ras. O enfoque de qualidade é mais do que uma tendéncia, pois
se inscreve numa politica global de servigo, a fim de melhorar
as atividades. Adotando uma abordagem de qualidade, e isso
em todos os niveis da relacdo de servigo, o servico e a equipe
de referéncia se posicionam como um elemento-chave da ins-
tituicao.

O método da analise de valor

O servigo de referéncia pode utilizar o método da analise de va-
lor que corresponde as normas francesas Nr x 50-150 a 50-153.
Este método permite elaborar ou pesquisar um produto ou um
servigo conforme o que o usuario espera (principio da qualidade
ideal) reduzindo os recursos empregados (custo minimo). Trata-
-se de uma outra abordagem da concepcao e da avaliacao dos
produtos e servigos de informacao.

Os servigos e produtos de informagao serdo examinados, a
fim de racionalizar a ergonomia e reduzir seus custos, melhoran-
do assim sua utilizagao. Do mesmo modo, novos servigos podem
ser criados. O método da andlise de valor leva em conta trés as-
pectos:

— analise de custos;

— correspondéncia com as necessidades expressadas;

- resposta as necessidades.

A titulo de exemplo, os avangos tecnologicos recentes tém per-
mitido racionalizar e reduzir os custos de acesso as fontes de in-
formagao, como, por exemplo, os bancos de dados, os arquivos
abertos ou os sitios de informacao.

Notas

1. ScrHoNBERGER, R.J. Tous clients: la nouvelle organisation des entreprises perfor-
mantes. Paris: Dunod, 1992.

2. SUTTER, E. Services d’'information et qualité; comment satisfaire les utilisateurs.
Paris: Apss, 1992.

Para saber mais
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La nﬁMARciE qualité. Dossier. Bulletin des Bibliothéques de France, t. 43,n.1, 1998.

Disponivel em: < http://bbf.enssib.fr/sommaire/l998/1>. Acesso em: 17 jan.

2012' g 7 * g £ .
Guipe pratique pour I'évaluation de la qualité des activités documentaires.

Paris: Apvs, 1995. (Guide professionnel n. 6.)
URAN, J.-M. Planifier la qualité. Paris: Afnor, 198_ . =
{VIICHEL, J.; SUTTER, E. Valeur et compétitivité de 'information documentatre: l'analyse
de la valeur en documentation. Paris: ADBs,_1991.
SurrEr, E. Documentation, information, connaissances:
apss, 2002. ‘ . &
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apss, 2007.
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O marketing dos servicos de referéncia

marketing nao esta mais reservado exclusivamente ao se«
tor privado. O setor publico também recorre a esse mé-
todo de gestao. A situagdo varia muito, dependendo do

tamanho da institui¢do e seus recursos financeiros. Uma grande

biblioteca e um servigo de documentacio de uma empresa de
porte podem valer-se de um servigo de marketing, ou um servico
de informagdo-comunicagéo, que elabore uma politica de comu-
nicagao apropriada. Uma biblioteca ou um servico de documen-
tacao de média ou pequena importancia contam em geral com
seus proprios recursos. Nos dois casos, o servico de referéncia
pode tirar partido disso se fizer uma divulgagio esclarecedora
sobre seus servicos, tendo como destinatario um publico-alvo.
As técnicas de marketing permitem melhorar a imagem do
servico de referéncia presencial e virtual na medida em que pos-
sibilitam a harmonizagdo do usudrio e suas necessidades com
0 produto e o servigo. As demandas do usuério sio mais bem
recebidas. Adotar uma abordagem de marketing para o servico de
referéncia permite-lhe, apds haver identificado as necessidades
€ 0s comportamentos dos usuarios, antecipar suas expectativas:
adaptar este ou aquele servico, reforgar a oferta de documentos,
melhorar a oferta de treinamento sobre as ferramentas de pes-
quisa, etc. Depois do levantamento de opinides, faz-se a atua-
lizagdo de um produto ou servigo que responda a demanda. A
satisfacdo dos usudrios e a antecipacio de suas necessidades
sdo objetivos primordiais do servico de referéncia.

A abordagem de marketing do servico de referéncia

O servigo de referéncia deve se perguntar sobre sua orientagdo
essencial: sera que estd claramente voltado para o usudrio? Con-

276 SERVICO DE REFERENCIA: DO PRESENCIAL AO VIRTUAL

la com recursos suficientes para cumprir sua politica? O que sera
preciso reforgar? Como ele se desenvolve? Utilizar as técnicas de
marketing num servigo de referéncia nao significa somente ga-
rantir sua promogao, sua publicidade, e ‘vender’ o que ele tem
para oferecer, pois o marketing ndo se resume a uma operagao de
relagoes publicas.

Tradicionalmente, as bibliotecas davam mais atencao a gestao
de suas colegdes do que a sua utilizagdao. O suprimento regular
de fundos para manutencdo pelas instituigdes nao justifica um
desenvolvimento dos servigos aos usuarios. Mas a situacdo mu-
dou, principalmente por causa de razoes economicas. Agora se
impdem um posicionamento em face da concorréncia e de uma
preocupacao com o marketing. O enfoque de marketing permite,
com efeito, destacar objetivos, progredir, justificar subsidios ob-
tidos e sua utilizagao junto a instancias superiores. O servigo de
referéncia ndao pode evoluir a ndo ser por meio de um ajusta-
mento constante as necessidades dos usuarios.

Com a adogdo de uma orientagao voltada para o usudrio, as
bibliotecas reconhecem que este ocupa um lugar central, que ele
se encontra no corac¢ao da institui¢ao. Os servigos de documenta-
¢ao ndo podem ignorar a concorréncia do mercado e devem, ten-
do em conta esse mercado, adotar uma orientagao de marketing
centrada também nas necessidades do usuario. Essa abordagem
implica flexibilidade, adaptabilidade e abertura para o exterior.

Realizar um estudo de marketing da informagao

A técnica do estudo de mercado é com frequéncia empregada
pelos profissionais na forma de pesquisas com o usuario ou com
um grupo-alvo de usuarios. Essas pesquisas de opiniao mostram:

— o contexto socioldgico ou sociocultural do usuario;

— seu comportamento em relagdo a informagao (selecao, uti-
lizacao e avaliacdo das informacgoes, etc.);

— o contexto psicoldgico e a personalidade do usuario do
ponto de vista de sua motivagao;

— ainfluéncia possivel dos atributos de um produto de infor-
magcao (sua imagem, sua procedéncia) sobre o nivel de resposta
do usuario;
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— o0s niveis de resposta fornecidos: cognitivo, afetivo, com-
portamental.

A{guns principios do marketing informagao sao indicados por
Réjean Savard:!

(o n atitude diante do usuadrio: o profissional se dirige ao usu-
ario sem esperar que ele se apresente, o que reforga as nogoes de

proatividade? e antecipacao;

— a relagdo com o usudrio consiste numa relagao de ajuda

abertura, discussao e intercambio; ’

— o servico prestado deve ser o melhor no menor prazo, ten-
do em conta as necessidades do usuario. Exemplo classico é o da
demanda justificada de um documento indispensavel e urgente
d’e seu tratamento e disponibilizacdo do modo mais rapido pos:
sivel (em algumas horas no modo eletrénico). Outro exemplo é
o da biblioteca McLennan da universidade McGill em Montreal®
qnde: se uma obra for solicitada com urgéncia, sua disponibi-
]1z’a<;:?10 ocorre no maximo em trés dias. A cadeia documentaria
classica € assim abreviada em beneficio do usuario;

- a avaliacao da necessidade de informacdo é a maior pos-
sivel e é feita de diversas maneiras (levantamento de opinido
entrevista, etc.); /
pAc] servico de referéncia elabora produtos que respondem
a demanda ou a suscitam;

— a oferta de um servi¢o ou produto leva em conta as dispo-
nib_ilidades externas, uma ‘abordagem de rede’ e ndo se limita
mais ao que se encontra no local;

- ainovagdo permite melhor atender ao usuario;

— a retroalimentacdo em face do servico oferecido apoia-se
em pesquisas de opinido, entrevistas para avaliagao das necessi-
ldades e se realiza em funcao do usudrio e nao de qualificacOes
internas, cujo desenvolvimento as vezes é indispensavel.

Promover o servi¢o de referéncia virtual na internet

A: presencga na internet condiciona e facilita a promogao do ser-
vigo de referéncia virtual. Varios recursos podem ser utilizados
para essa promogao, recursos institucionais e também recursos
proprios da rede.
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Entre os meios institucionais:

_ . identidade visual do servico deve ser observada, pro-
curando uma integragao com a identidade visual da instituigao
(design corporativo): cores e normas quanto a tipografia precisam
ser estudadas com a ajuda de um designer grafico ou do servigo
de marketing;

— a pégina inicial da institui¢io mostra o vinculo direto
com o servico de referéncia virtual, vinculo que deve ser visivel
e imediatamente percebido pelo internauta. Recomenda-se 0 uso
de uma logomarca, um titulo proprio, preferivel a ‘contato’ que
é reservado para contatos institucionais. E preciso incluir uma
breve descricio dos servigos em linha: os servigos oferecidos, 0s
prazos e a tabela de pregos. Em seguida, colocam-se 0 diretorio
de favoritos, 0 FaQ, a base de conhecimentos e 03 produtos de in-
formacdo. Como complemento, 0 vinculo para o servigo virtual é
mostrado de maneira sistemética nas diferentes paginas do sitio
institucional;

— a participagio numa rede de referéncia virtual implica a
mencio dos diferentes parceiros com um vinculo para seus sitios
ou para a plataforma Web. A rede tem a possibilidade de cons-
truir seu proprio sitio na internet, o que lhe proporciona uma
visibilidade e uma identidade propria;

_ convém empregar o correio eletronico institucional de
modo consciente, pela indicagao sistematica do servigo virtual
em todas as mensagens enviadas, na assinatura do remetente,

ois é um meio de informacao eficaz e pouco dispendioso;

— a publicacio de uma nota na imprensa a respeito desse
servico pode ser feita pelo servico de marketing;

_ os enderecos de correio eletronico dos leitores inscritos,
ou uma mensagem por sMs ou correspondéncia postal devem
ser utilizados para promover 0 servigo junto aos usuarios poten-
ciais. Estes deverdo, antecipadamente, no momento da inscrigio,
formalizar sua concordancia com essa forma de contato;

_ as sessdes de formagdo nas ferramentas bibliograficas e
de informagio organizadas regularmente para 0s usuarios cons-
fituem o momento ideal para transmitir uma informagao sobre

esse Servigo;
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— grupos de usudrios externos podem ser o objeto de uma
campanha orientada de marketing;

— a presenca da instituicao em feiras profissionais represen-
ta uma oportunidade para fazer sua promogao.

Os recursos proprios da internet e dos mecanismos de busca
sao inimeros:

- utilizando os metadados que permitirdo aos mecanismos
de busca indexar as paginas do servico virtual;

- informando a comunidade profissional nas listas de dis-
cussao ou nos blogues profissionais;

— contatando sistematicamente institui¢des afins sobre o in-
tercambio de vinculos com elas;

~ contatando outros tipos de institui¢des que possam estar
interessadas nesse servi¢o em linha;

— € possivel também referenciar o servico virtual nos
mecanismos de busca por meio da inser¢ao paga de informacgdes.

A abordagem de marketing, estudada e orientada para um alvo,
proporciona ao servigo de referéncia presencial e virtual uma
identidade prépria reconhecida pelos usuarios.

Notas

1. Savarp, Reéjean. L'attitude des bibliothécaires-documentalistes envers le
marketing. Documentaliste — Sciences de I'Information, v. 33, n. 2, p. 67-74,
1996.

2. Ver parte 1, capitulo 11, “A fungéo de referéncia”, secdo “A fungdo de aten-
dimento”, p. 113-114.

3. Ver: <http://www.mcgill.ca/library/>.
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A comunicacao no servico de
referéncia

comunicagao no servico de referéncia é essencial para

lembrar regularmente sua existéncia, seus objetivos, o

que oferece em termos de produtos, servigos e acesso a
informagao. No entanto, ele faz parte do ambiente global forma-
do pela biblioteca, servico de documentacao ou arquivo, e nao
se comunica de modo isolado, mas como elemento de um todo.
Como entidade de informacao relativamente auténoma (em seu
funcionamento e sua organizac¢ao), e em nome de suas particu-
laridades, o servigo de referéncia presencial ou virtual possui
todos os elementos para lancar ou participar de um plano de co-
munica¢ao. Ademais, em tempos de internet, a necessidade de
comunicagdo é ainda mais aguda, a fim de valorizar a pesquisa
de informacdo pelo profissional de referéncia: ainda é muito
pequena a no¢ao que o usudrio tem sobre a contribuicao da
profissao para essa atividade.

A comunicagao ocorre em varios niveis:
— junto aos usudrios que frequentam regularmente o servigo;
— em geral, junto ao meio profissional, porém, mais ampla-
mente, junto aos usudrios potenciais;
— também na equipe de referéncia.

O servigo de referéncia domina uma certa quantidade de com-
peténcias. E importante torna-las conhecidas. A comunicagio é
fundamental. Deve-se elaborar um plano de comunicacdo para
que seja divulgada uma mensagem clara.

Objetivos do plano de comunica¢io
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§ “It_- --

Elaborar um plano de comunicagao consiste em definir objetivos,
sem improvisagao: i
por que comunicar? ’

— qual mensagem serd divulgada no plano de comunicagio? :

qual o publico-alvo? 5

quais recursos serao utilizados? .
— quais ferramentas de comunicagao devem ser escolhidas?

1° objetivo. Por que comunicar?
respostas sdo multiplas: 4
AS# 1$Ielhorar a repuil:)agéo do servigo de referéncia. Ainda que
o servigo goze de boa reputagao, que seja bem frequentado e utls
lizado, convém divulgar essa reputacao, a fim de refor.gé«la. e
— Tornar (mais) conhecidos novos produtos e servigos.
_ Enfrentar uma queda da frequéncia e de uso. 4
_ Anunciar uma parceria (a participacao numa rede COlRs
borativa de servigos de referéncia), novos servigos ou prod O
(ampliagdo do hordrio de funcionamento, novo proc.:lutO-
formagdo, etc.), um projeto (langamento de um servigo de refe-
réncia virtual, complementar ao servigo presencial), etc.

2° objetivo. Qual a mensagem que sera divulgada no plano
comunicagao? o
Em funcéo das respostas dadas a primeira pergunta (por que
municar?), a mensagem do plano de comunicagdo deve er
sada. E preciso defini-la com clareza, de comum acordt
equipe de referéncia e 0 encarregado da cort}uni Cag
' a preencher uma lacuna, o plano de comunicagao ¢
dutor de toda a estratégia de comunicagao, mest
mostre de forma evidente. nd

Alguns exemplos de mensagens: Ayl
“Q) servigo de referéncia ¢ inovador, i
“Q servigo de referéncia alia ferramenta bt
cientes e competéncias em pesquisa de inforr
simplesmente: “O servigo de referéncia ¢ efic
em pesquisa de informagao.” 11
~ 40 gervigo de referéneia é um servigo de val

© o i M & kg s o




3° objetivo. Qual o publico-alvo de plano de comunicagao?
Em fungao do contetido do plano de comunicagdo, a mensagem
elaborada destina-se a um publico-alvo:

~ O grande publico (publicidade) ou um puiblico especializa-
do (valorizagao de um assunto).

— O ambiente (novos produtos e servigos).

- Os servicos internos da instituicao, a fim de desenvolver
uma cultura de empresa.

4° objetivo. Quais os recursos de comunicac¢do que serdo utili-
zados?
A comunicagdo é uma profissdo, e o melhor sera procurar direta-
mente, em primeiro lugar, a pessoa encarregada da comunicagao
ou o responsavel pelas relagdes publicas. Uma segunda possibili-
dade é recorrer a um consultor externo. Outra férmula sera uma
associagao de recursos internos com um consultor. Qualquer
que seja a ferramenta de comunicagdo, o comunicador devera,
primeiro, conhecer bem a instituigao (seu historico), o produto
ou o servigo inovador, bem como as expectativas, antes de co-
megar qualquer projeto de comunicagdo. Este conhecimento lhe
permite elaborar uma noticia para a imprensa, uma clipagem,
uma entrevista coletiva. Vem em seguida a escolha do tipo de
comunicacao:

— a publicidade (o produto ou o servi¢go nao é bem conheci-
do, é preciso fazer sua promogao);

- a informacao ndo publicitaria (o produto ou o servigo é
inovador);

— uma mistura dos dois.

Qual o objeto sobre o qual o servi¢o de referéncia pode se co-
municar? Sera possivel comunicar tarefas dificilmente percepti-
veis quanto a seu valor econémico, como recepg¢ao, assisténcia,
orientagdo e pesquisa de informagéo, tarefas que, no entanto, ba-
seiam-se em determinadas competéncias? Elas aparecem como
atividades normais oferecidas pela biblioteca ou servico de do-
cumentacdo e geralmente sdo gratuitas. O que nao é aparente,
e, no entanto, constitui um verdadeiro valor em si mesmo, ¢ o
trabalho necessario a implantagdo e funcionamento do servico
de referéncia: a formagao da colegao, a formagdo da equipe, a
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implantagio dos espagos de consulta e trabalho, o8 acessos
informatizados a informagéo, etc. Para uma comunicagio eficas
e compreensivel pelo publico, o servigo de referéneia pode
anunciar seus servigos e atividades. Isso nos leva a fazer a segulih

pergunta: o servigo de referéncia é midiatico? A utilizagho das
midias, como a internet, é especialmente recomendada §
promover o servigo virtual e uma rede colaborativa virtua
sd0 servicos relativamente novos na internet.

Quatro objetivos sdo primordiais:
— divulgar a unidade e os servigos que presta;
— sua func¢ao;
— sua localizacao;
- e seu funcionamento.

A ideia é favorecer uma comunicacao global, criando a necessi-
dade, suscitando a vontade de utilizar o servigo de referéncia @
despertando a curiosidade. ,

Antes da implantagdo de uma politica de comunicagao, serd
preciso estar seguro da boa organizagdo e do bom funcionamen:
to do servico. A comunicacdo apoia-se numa colaboragao de toda
a equipe: a comunicagio do servico é da competéncia de cadl
um. O responsavel é o porta-voz dessa comunicagao junto adi-
recio. Trata-se de um estado de espirito a ser desenvolvido na
seio de uma equipe, em que o discurso adotado deve ser comuin
a todos, o que garante sua credibilidade junto aos usudrios. Esse
discurso deve permitir-lhes determinar as caracteristicas, 08 i
nais de identificagdo do servigo, e que se aplica:

— adenominacao;

— as missdes;

— aos produtos e servigos oferecidos;

— ao regimento interno ou instrugdes de uso, etc.

As ferramentas de comunicacio escolhidas pelo servigo de refes
réncia (prospectos, mensagens padronizadas, folhetos, guia, sitio
na internet, blogue, wiki, etc.) deve obedecer as normas graficas
da instituigdo. E possivel adotar uma logomarca personalizada,
Uma cor pode ser atribuida a determinado setor. E prioritéﬁl<-
uma boa legibilidade. :
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A comunicacgdo interna

Pode ser executada por intermédio de varias midias.

e O boletim interno ou boletim informativo eletrénico sao
suportes em geral importantes e essenciais da institui¢ao, criados
e utilizados de modo a transmitir informagoes tteis, num estilo
breve e sintético.

e A intranet da instituicao oferece a possibilidade de reser-
var paginas iniciais especificas para o servigo de referéncia, in-
cluindo, segundo seu desenvolvimento, a disponibilizacao em
linha de produtos de informacao, etc.

e O relatdrio anual de atividades da institui¢do, ferramenta
indispensavel e essencial de sua comunicacdo, traz um capitulo
ou um paragrafo dedicado ao servigo de referéncia.

e Asreunioes da chefia, do servigo ou do pessoal podem ser
momentos propicios para uma intervengao, que se revela ttil em
certas ocasides para lembrar a funcao e a especificidade do servi-
o e para avaliar o trabalho da equipe de referéncia.

A comunicacao ao ptblico no local

Ha intiimeras possibilidades que sdo deixadas a iniciativa do res-
ponsavel ou dos membros da equipe:

— os quadros de avisos internos trazem informagGes sobre a
atividade do servico (novidades, oportunidades de treinamento,
anuncios de eventos, etc.);

— o folheto de apresentacdo do servigo, minucioso, com uma
apresentagao exaustiva, com a logomarca e as vezes fotografias;

- 0 guia do usuario contém as instrucdes sobre o uso do
servico: funcionamento, hordrios, servicos, produtos, etc. Pode
apresentar exemplos de pesquisas;

— autilizacdo de uma cor para o servi¢o ou um setor, e uma
logomarca;

— um quadro mural com fotografias dos membros da equipe
de referéncia com a respectiva identificagao;

— 0 boletim interno ou boletim informativo do servigo
pode existir além do jornal interno da empresa como vetor es-
pecializado de informagdes. Anuncia novidades, levantamentos
que estdo em curso, novos produtos ou oferece uma ficha prética
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com instrugdes para a consulta a base de dados interna ou meca-
nismos de busca. A periodicidade do boletim ¢ regular, a fim de
nao frustrar a expectativa dos usuarios;

- um sitio na internet especifico do servi¢o ou paginas de-
dicadas ao servigo de referéncia ou um blogue no sitio da insti-
tuicdo com apresentacao do servico, da equipe, dos produtos, o
texto integral de certos levantamentos, o acesso em linha a base
de dados, etc.;

— aorganizagao de exposi¢oes ou vitrines tematicas oferece
uma maneira de valorizar o acervo, de completa-lo no caso de
lacunas ou de divulgéa-lo, etc.

A comunicacdo externa

Pode abranger:

— aimprensa profissional da area de informacao;

- aimprensa profissional de um setor afim ao da instituicao,
segundo sua especialidade;

— manifestacGes profissionais, como congressos, feiras, jor-
nadas;

— participagao em redes ou associagoes de biblioteconomia/
documentacao;

— utilizacao de redes eletrénicas de informacgdo na internet
ou em intranet e correio eletrénico.

A divulgacdo do servigo de referéncia pode ser concebida como
a promogao e a valorizacao dos servigos e produtos oferecidos,
e também de uma competéncia profissional passivel de ser ex-
portada.

Para saber mais

Miriser, M. de (dir.) Concevoir des documents de communication a 'intention des
publics. Villeurbanne, enssie, 2001.

Drcaupin, [.-M. La communication marketing. Paris: Economica, 1999.

Fercraup, B. Savoir communiquer: un enjeu stratégique pour les documen-
talistes. Documentaliste — Sciences de 'Information, v. 41, n. 1, p. 44-46, 2004.
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Conclusao geral:
o futuro é virtual

objetivo principal desta obra é mostrar o funcionamento

real do servico de referéncia, seja ele presencial ou virtu-

al. Funcionamento que exige vérios recursos e técnicas,
dos mais simples aos mais sofisticados, necessarios para se con-
seguir o maximo de eficiéncia e cumprir com o objetivo princi-
pal do servigo de referéncia — que é o que justifica plenamente
sua criacao: responder a perguntas/consultas de informagdo de
maneira pertinente. A maioria dos servigos de referéncia atende
efetivamente a esse objetivo primordial. H4, no entanto, outros
objetivos que sdo detalhados nesta obra: acompanhar e guiar
O usudrio em sua pesquisa de informacdes, fornecer-lhe todos
0s elementos necessarios por meio da escolha de instrumentos
bibliograficos pertinentes, assegurar sua capacitagao no uso da
informacéo, em suma, ampliar seu acesso a informacao em todas
as suas formas.

Reunir e organizar a informagio de modo coerente para sua
melhor utilizagdo possivel faz parte das missdes do servigo de re-
feréncia. Isso se traduz na pesquisa de informagdo, mas também
nos produtos de informacio colocados a disposi¢ao do usudrio,
nas listas de favoritos ou nas bases de conhecimento abertas A
consulta.

Néo hd divida que a diregao tomada pelos servicos de refe-
réncia tradicionais rumo a referéncia virtual constitui uma evolu-
¢ao desejavel e quase irreversivel. Tendo em vista os servigos vir-
tuais ja criados e os que estdo em desenvolvimento, bem como a
implantagdo de redes virtuais colaborativas, a funcio de referén-
cia tomou o caminho que deveria tomar, isto é, participar do mo-
vimento atual de “digitalizagdo do mundo’. O objetivo é simples:
encontrar seu lugar entre os outros instrumentos existentes na in-
ternet, ser a ligacéo entre eles e os usudrios da informacio. A fun-
¢do de referéncia é acelerada nas redes de informacao, chegando
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a um numero maior de pessoas e constituindo um verdadeiro
instrumento de comunicagao e promogao. Faz parte de uma
oferta de servigos em linha, de alcance global, e os complementa
de forma util, por exemplo, num portal de informacao. .

“Ndo perder a ligacdo com o usuario virtual”: esteﬂpo-derla
ser o moto (a mensagem) principal do servigo de relfe_renga. Se
¢ verdade que, por definicao, ¢ dificil captar um usuar'm’ V1'rtual,
as bibliotecas e os servicos de informacao devem ser visiveis nas
diferentes midias e principalmente na internet. Ja estao presentes
em seus sitios ou nos catalogos em linha, mas essa presenca pa-
rece insuficiente. E necessario, portanto, desenvolver os servigos
em linha, com ofertas personalizadas (perfis, monitoramento da
informagao, produtos de informacao, etc.) que fazz-::rn a diferenca
com ofertas mais comerciais. Existem alguns conceitos novos que
mostram as possibilidades oferecidas pela tecnologia. “O f_uturo
é virtual” ndo é uma frase vazia, pois se inscreve na realidade
atual e futura dos servicos de referéncia.

Para saber mais

Jangs, J. An informal history (and possible future) of digital reference. Bulletin

of the asist, v. 34, n. 2, p. 8-10, Jan. 2008.
AnpERsoN, B.; Wess, P.T. (ed.) New directions in reference. New York: Haworth

Press, 2006.
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Anexos

Revistas especializadas

Sitios na internet

Aplicativos para mensagens instantineas
Siglas e abreviaturas

Glossdrio

1. Revistas especializadas

ne: <http://www.dlib.org/>.
ence Services Quarterly: <http://WWW.tandfonljne.comfloll
(Reference Services Quarterly: <http://www.tandfonline.com/loi/
W & Liser Services Quarterly: <http://rusq.org/>.

Services Review: <http://www.emeraldinsight.com/info/jou

iee Librarian: <http://www.tandf.co.uk/journals/wrer>.

2. Sitios na internet

e referéncia virtuais

i linha que mostram os servios atuais:
Worg/wiki/Chat_reference libraries
Ww public.iastate.edu/~cyberstacks/LiveRef htm
Buides. metro.org/refservices

 sobre referéncia

klibrarian.blogspot.com
dlibrarian.typepad.com/
yredu/rdlankes/blog

licativos para mensagens instantaneas




Exodus para Windows

Gajim para Linux, Windows
Kopete para enu/Linux
Miranda v para Windows
Pidgin para enu/Linux

Psi para gnu/Linux, Windows

Aplicativos proprietarios

A para Windows e Mac 0s 9

iChat para Mac os x

1cQ para Windows

IntraMessenger (gratuito) para Windows

Mercury Messenger para Mac OS X, Linux e Windows
Trillian para Windows

Windows Live Messenger para Windows

Yahoo! Messenger para Windows

Ver também: <http://www.providesupport.com/>

4. Siglas e abreviaturas

AAF Association des Archivistes Frangais

ABF Association des Bibliothécaires Francais

ACRL Association of College and Research Libraries

ADBDP Association des Directeurs de Bibliotheques
Départementales de Prét

ADBS Association des Professionels de I'Information et de la
Documentation

ADBU Association des Directerus de Bibliotheques Universitaires

ADDNB Association pour le Développement des Documents
Numériques en Bibliotheque

AFNOR Association Francaise de Normalisation

ALA American Library Association

ANACT Agence Nationale pour I’Amélioration des
Conditions de Travail

AQA Any Questions Answered

ARL American Research Libraries

BBF Bulletin des Bibliothéques de France

BCR Bibliographical Center for Research

BL British Library

BLDSC British Library Document Supply Centre

BML Bibliotheque Municipale de Lyon

BNF Bibliotheque Nationale de France

Bibliotheque Publique d’Information

CADIST

CARAN

cc1
ccsp
CDU
CENS
CEREQ

CERTIDOC

CIDj
CNIL
CREPUQ

DADVSI
DDC
DIB

DsI

ECIA
ENSSIB

EPFL

FNSP
FOURMI

FSF

cds
GIO
GNU GPL

IFLA

ILL
INIST
INRS
INSA
IPL
IRC

Centres d’Acquisition et de Diffusion de I'Information Scientifi-
que et Technique

Centre d’Accueil et de Recherches des Archives
Nationales

Chambre de Commerce et d'Industrie

Centre de Communication Scientifique Directe
Classificagao Decimal Universal

Centre d'Edition Numérique Scientifique

Centre d’Etudes et de Recherches sur I'Emploi et les
Qualifications

Certification Européenne des Professionels de
I'Information et de la Documentation

Centre d’'Information et de Documentation Jeunesse
Commission Nationale Informatique et Libertes
Conférence des Recteurs et des Principaux des
Universités du Québec

Droit d’ Auteur et Droits Voisins dans la Société de 1'Information
Dewey Decimal Classification

Deutsche Internet Bibliothek

Disseminagao seletiva da informacao

European Council of Information Associations

Ecole Nationale Supérieure des Sciences de I'Information et des
Bibliotheques

Ecole Polytechnique Fédérale de Lausanne -

Fondation Nationale des Sciences Politiques
Formations Universitaires en Réseau aux
Méthodologies de I'Information

Free Software Foundation

Guichet du Savoir
Government Information Online
aNU General Public Licence ‘

International Federation of Library Associations and Instil
[Federacdo Internacional de Associacoes de Bibliotecarion
bliotecas]

Interlibrary lending

Institut National de I'Information Scientifique et
Institut National de Recherche et de Sécurité
Institut National des Sciences Apliquées
Internet Public Library

Internet relay chat

Institute for Scientific Information




150 International Organization for Standardization
IUFM Institut Universitaire de Formation des Maitres
jo Journal Officiel de la République Frangaise
JOCE Journal Officiel des Communautés Européennes
NOLA Northeast Ohio Library Association
NTIC Nouvelles Technologies de 1'Information et de la Communication
OAI-PMH Open Archives Initiative Protocol for Metadata Harvesting
OCDE Organizacao para Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico
oCLC Online Computer Library Center
ODLIS Online Dictionary for Library and Information Science
OPAC Online Public Access Catalog
PISA Programme for International Student Assessment
RISS Reference and Information Services
RSS Rich Site Summary
RUSA Reference and Users Services Association
SCD Servigo central de documentacéo
SIGB Sistema integrado de gestao de biblioteca
SINDBAD Service d’'Information des Bibliothécaires a Distance
SMS Short message service
SMTP Simple mail transfer protocol
SPARC Scholarly Publishing and Academic Resources
Coalition :
SUDOC Systeme Universitaire de Documentation
TIC Tecnologias da informacdo e da comunicagao
VRD Virtual Reference Desk
WI-FI Wireless fidelity

5. Glossério
A

acervo (de uma biblioteca ou de um servigo de documentacao). Conjunto dos
documentos em papel (livros, revistas, relatorios, manuais, etc.) ou em
linha, adquiridos em fungao da especializacio do servico e que permitam
aos usudrios a realizagdo de pesquisas e a obtencao de respostas para suas
questdes.

acesso (N. Ibnlkhayat). Utilizagdo de meios manuais e eletrénicos para garantir
o uso dos produtos e servigos aos usuarios, no local e no momento apro-
priados.
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acesso a distancia (em linha). Acesso direto aos catalogos, bases de dados, re-
cursos ou servigos da biblioteca a partir de um lugar situado fora dela.

acesso aos documentos. Diz-se livre acesso ou acesso livre quando os usuarios
fazem sua escolha diretamente nas estantes; acesso indireto quando pre-
cisam pedir, mediante o preenchimento de um formulério, os documentos
que estdo armazenados num depdsito.

analise de custo-beneficio. Andlise do crescimento dos beneficios de uma fun-
¢ao ou de um servigo em relacdo a seu custo.

analise de valor (ArNOR). Método de competitividade organizado e criativo que
visa a satisfacdo completa das necessidades do usudario por meio de uma
abordagem de concepcdo funcional, econémica e multidisciplinar.

aquisigdo. Servigo da biblioteca ou centro de documentagdo cuja fungio é ad-
quirir os recursos de informacao para formagao do acervo, mediante com-
pra, doagdo ou programas de intercadmbio. Também designa a operagdo que
permite o crescimento e a atualizacao do acervo de documentos.

arquivo. Termo de informatica. Conjunto organizado de informagdes relativas
ao mesmo objeto.

arranjo. Ordenacao segundo uma classifica¢do ou segundo uma ordem deter-
minada, por exemplo, a ordem alfabética.

avaliacdo (150 11620). Processo que consiste em calcular a eficacia, a eficiéncia e
a pertinéncia de um servigo ou uma instituigao.

B

balcio de empréstimo ou mesa de empréstimo. Servico de recep¢ao para as
operagdes de empréstimo e inscri¢do de leitores numa biblioteca ou centro
de documentacao.

banco de dados. Segundo o Journal Officiel (17/1/1982), “conjunto de dados
relativos a um campo definido dos conhecimentos e organizado para ser
consultado pelos usudrios.” Ha bancos de dados bibliograficos, factuais,
multimidias, numéricos, textuais.

base de conhecimentos (Vocabulaire de la documentation). Conjunto estruturado
de informagbes que representam os conhecimentos adquiridos num campo,
muitas vezes utilizada em sistemas especialistas.

base de dados. O Journal Officiel (17/1/1982) assim define uma “base de dados”:
“Conjunto de dados organizados tendo em vista sua utilizagdo por pro-
gramas que correspondem a aplicacdes distintas e de maneira a facilitar a
evolucdo independente de dados e programas.”

bate-papo. Possibilidade de conversar em linha em tempo real por intermédia
do teclado do computador.

benchmarking ver método de prova-padrao

bibliografia. Disciplina dedicada a pesquisar, anotar e classificar documentos
impressos, formando listas. Por extensio, o vocabulo também designa essas
listas (documentos secunddrios) ou uma lista de obras no final de um livie
de um capitulo ou de um artigo. Pode ser exaustiva, isto é, completa, o
apresentar uma escolha de itens, quando entéo é seletiva. Pode ser nacional,
regional, local ou tematica.
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bibliografia analitica (arnor). Bibliografia sinalética em que cada referéncia é
acompanhada de um resumo.
bibliografia corrente (arnoRr). Bibliografia periddica que registra e descreve
documentos a medida que sdo publicados.
bibliografia critica (arnoRr). Bibliografia sinalética em que cada referéncia é
acompanhada de um comentario sobre a importancia do texto e, eventual-
mente, de sua edigao.
bibliografia internacional (ar~or). Bibliografia que registra e descreve docu-
mentos independentemente da lingua ou do pais de publicacdo.
bibliografia nacional (arnoRr). Bibliografia que registra e descreve documentos
publicados no territério de um pais ou escritos na ou nas linguas do pais.
bibliografia retrospectiva (arnor). Bibliografia que registra e descreve docu«
mentos publicados durante um periodo passado.
bibliografia sinalética (arnoRr). Bibliografia que apresenta somente os elemen-
tos descritivos dos documentos.
biblioteca. Colegio organizada de livros e publicacoes seriadas impressas ou
outros documentos gréficos ou audiovisuais, disponiveis para empréstimo
ou consulta. O objetivo de uma biblioteca, por meio de pessoal especializado,
¢ o de manter atualizados e proporcionar a utilizagao de documentos destina«
dos a informagao, a pesquisa, a educacéo e ao lazer por seus clientes.
biblioteca de referéncia. Biblioteca de consulta no local, que possui obras de
referéncia e fornece informagdes por meio de pessoal especializado.
biblioteca enciclopédica. Biblioteca cujo objetivo é cobrir a totalidade dos cam=«
pos do saber.
biblioteca especializada. Biblioteca dedicada a uma disciplina ou a um campql '
| particular do saber. Esta defini¢do aproxima-se da defini¢do do servigo de
documentagao.
biblioteca de pesquisa. Biblioteca cujo objetivo é reunir documentos relativo :
a um setor especializado e possibilitar que se fagam pesquisas exaustivas
sobre esse setor. j
biblioteca nacional. Biblioteca responsdvel pela aquisi¢do e conservagio de
exemplares de todas as publica¢cbes importantes editadas num pais. Pode
funcionar como uma biblioteca de depdsito legal. -
biblioteca piblica. Biblioteca enciclopédica aberta a todos os publicos de uma
comunidade local. .
biblioteconomia. Ciéncia da informagao aplicada a organizagao, administr
¢io e atividades das bibliotecas.
blogue. Sitio na internet, muitas vezes de cunho pessoal, que apresenta @i
ordem cronoldgica breves artigos ou notas, geralmente acompanhadqi [
vinculos para outros sitios. 4
boletim. Periddico editado por uma associagiio, administragiio ou institulg
que divulga suas atividades e apresenta informagbes de cardter oficial
“devidamente autorizado. ol

boletim bibliogrifico. Produto de informagio que contém referéncias
Pmﬂ (sinaléticas ou analiticas) das Gltimas aquisigtes do sery
s entago, Sua publicagio é periddica,

.

L.

boletim de sumarios (Vocabulaire de la documentation). Boletim publicado pe-
riodicamente e que contém sumdrios de periédicos recebidos durante um
periodo determinado.

i

caderno de encargos. Documento legal que relaciona as exigéncias, cldusulas
e condigdes impostas a um fornecedor para a realizagdo de uma venda ou
de um contrato.

catalogo. Conjunto dos registros bibliograficos de documentos de um acer-
vo, apresentados conforme certas regras que permitem recupera-los (1so
3a-1981). Apresenta-se de diversas formas: fichas, listagem, volumes im-
pressos, bases de dados (orac). As listas também podem se apresentar no
formato de microfilmes, microfichas ou cederrons. A fungdo do catalogo é
indicar a localizagdo dos documentos, ao contrario da bibliografia, que os
registra sem indicar sua localizagdo.

catilogo alfabético. Catalogo em que os termos de entrada (autores, titulos ou
assuntos) sio ordenados segundo a ordem das letras do alfabeto.

catdlogo alfabético de assuntos. Catdlogo onde os registros sdo ordenados se-
gundo a ordem alfabética dos assuntos.

catalogo coletivo. Catalogo bibliografico que registra as colecdes de varias
bibliotecas ou centros de documentagdo. O mecanismo de busca interno
permite pesquisas na totalidade das colegbes registradas.

catalogo-dicionario. Catdlogo que apresenta numa tinica ordem alfabética os
cabecalhos e autores, titulos e assuntos.

catdlogo cronolégico. Catalogo em que os registros bibliograficos sdo ordena-
dos segundo a ordem das datas de publicagdo reais ou reconstituidas dos
documentos.

gatilogo de autores. Catélogo alfabético pela ordem dos nomes de autores.

gatdlogo de titulos. Catélogo em que os registros sdo arranjados por ordem
alfabética de titulos.

catdlogo geogrifico. Catélogo em que os registros sdo organizados pela ordem
alfabética dos lugares descritos nos documentos.

catilogo onomastico (Vocabulaire de la documentation). Catadlogo em que os
registros catalograficos sdo ordenados pela ordem alfabética dos nomes das
pessoas citadas nos documentos, que constituem pontos de acesso.

gatdlogo sistematico. Catalogo em que os registros sao dispostos segundo um
plano logico previamente definido.

gatdlogo topografico. Catalogo onde os registros sao dispostos segundo a or-

dem dos niimeros de chamada que indicam a ordem das obras nas estantes.

gederrom ou cp-rom (compact disk-read only memory). Suporte 6ptico digital

de grande capacidade. A sigla rom equivale em francés a mémoire morte
~ |memoria morta). Trata-se de um suporte nao regravavel.

centro de documentagio ver servigo de documentacdo

hat ver bate-papo
elassificagio. 1. Sistema de divisdo dos conhecimentos segundo uma ordem

determinada que parte do genérico para o especifico. 2. (AFNOR). Lingua-
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gem documentaria baseada na representagao estruturada de um ou varios
dominios do conhecimento em classes e na qual os conceitos e suas relagdes
sdo representados pelos elementos de uma notagao. Por exemplo: a Clas-
sificag@o Decimal de Dewey.
classificacdo decimal. Sistema que divide os conhecimentos em dez grandes
classes as quais sao subdivididas em dez.
cliente (marketing) (N.Ibnlkhayat). Destinatdrio de um produto ou de um ser-
vigo. O cliente pode ser o consumidor final, o usudrie, o beneficiario ou o
comprador.
clipagem. Coletanea de diferentes mensagens e artigos publicados em jornais
e revistas sobre um assunto, um produto, uma empresa ou uma pessoa.
[Francés: dossier de presse, revie de presse.]
colegdo. Designa um conjunto de volumes que levam cada um seu proprio ti-
tulo, mas sao publicados sob um titulo comum; série. Também designa um
conjunto especifico de documentos (sobre um autor célebre, por exemplo).
competéncia (N. Ibnlkhayat). Qualificacdo profissional constituida pela totali-
dade de conhecimentos, habilidades e competéncias comportamentais que
caracterizam um individuo no exercicio de suas fungoes.
consulta. Sindénimos: guery, termo pesquisado, interrogacao. Palavra, expressao
ou grupo de palavras empregadas para consultar uma ferramenta de pes-
quisa, a fim de localizar itens sobre o assunto pesquisado.
controle de qualidade. Numa unidade de informagéo, o controle de qualidade
apoia-se no melhoramento continuo dos servicos e na conquista de autono-
mia de cada um. Aplica-se ao nivel de desempenho do servigo, sua rapidez
de resposta, a capacidade de adaptagdo as mudangas. E quanto aos produ-
tos: sua conformidade com as normas, sua confiabilidade, sua comodidade
de uso, sua estética, a relagio qualidade—preco.
comunicagdo. A¢do de comunicar, de dar a conhecer alguma coisa a alguém.
Trata-se tanto da transmissdo de uma informagao, quanto da entrega de
um documento que proporciona essa informagao. A comunicagao implica a
ideia de compartilhamento, de troca. A comunicagao dos documentos pode
ser feita no local (consulta) ou em domicilio (empréstimo).
corpus documental. Conjunto de documentos ou de referéncias bibliograficas.

D

dado. Fato, valor numérico, informacio ou férmula comprovados e que cor-
respondem exatamente a sua definicao ou a sua denominacao.

desempenho (1so 11620). Eficacia no fornecimento de servigos pela biblioteca e
eficiéncia na alocagdo e aplicagao dos recursos destinados a esses servigos.

didrio. Texto onde os fatos sdo anotados dia a dia. Por exemplo: um didrio de
bordo.

dicionario. Colegdo de vocabulos ou de uma categoria de vocabulos de uma
lingua explicados ou traduzidos numa ou varias linguas, arranjados em or-
dem sistematica ou alfabética.

digitalizacdo (Vocabulaire de la documentation). Processo de conversio de um
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sinal anal6gico em um sinal digital. Esta técnica permite armazenar em for-
mato eletrdnico documentos, qualquer que seja sua natureza ou suporte.

diretério. Publicacdo seriada onde se encontram listas de enderegos de pessoas
ou instituigoes. ,

documentacio (arnor). Conjunto de técnicas que permitem o tratamento per-
manente e sistemético de documentos ou dados, inclusive sua coleta, regis-
tro, anélise, armazenamento, pesquisa e disseminagao, visando a informa-
¢ao dos usuarios. ' .

documento. 1. Qualquer elemento de conhecimento ou fqnte de informagao
independentemente do suporte utilizado. 2. (150). Conjunto formado por
um suporte e uma informagao, em geral registradp d.E modo permanente e
de forma a poder ser lido pelo homem ou pela maquina.

documento eletrénico (A. Rivier). Dado (ou conjunto de dados) processado
por computador e que tenha valor informativo. ]

documento primario. Informagao original, em primeira mao. Documento de
referéncia. el o

documento secundario. Referenciagio ou analise de documentos primarios.
Produto elaborado mediante processamento da informagao.

documento terciario. Bibliografia de bibliografia e revisao da literatura.

dossié de documentagio. Produto de informagdo que abrange, sobre um as-
sunto determinado, um conjunto de documentos (artigos, extratos de obras,
imagens, videos, etc.). O dossié é organizado de modo sistematico.

dossié de imprensa ver clipagem

E

em linha, em tempo diferido ; I

- Pesquisa em linha: agdo de realizar uma busca de informagao em bancos
de dados mediante conexdo por linha telefénica com um computador
(telematica). %

~ Impressdo em linha: impressdo, no momento da consulta, das referéncias re-
cuperadas. * .

~ Impressio em tempo diferido: impressdo das referéncias pelo servidor, em
momento posterior a consulta. : ; :

enciclopédia. Obra de sintese que consolida os conhecimentos at¢ uma epoca
determinada (sua data de edigdo). Pode ser alfabética ou s1stemat1ca._

endereco eletrdnico. Todo usudrio de correio eletrdnico deve possuir um
enderego que o identifica pessoalmente. ' i

enunciado de pesquisa (Vocabulaire de la documentation). Organizagao de ter-
mos e operadores de busca (booleanos), conforme uma sintaxe preestabe-
lecida e especifica da linguagem de consulta utilizada, para responder a
uma demanda de informagao. e N

ergonomia. Conjunto de estudos e pesquisas sobre organizagao metddica do
trabalho, adequagdo dos equipamentos e as relagoes entre seres humanos
e maquinas. 3

estratégia de busca ver pesquisa documentaria.
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ética profissional. Cédigo moral que determina a conduta do pessoal da |
dade de informacio.

F

favorito. Endereco urL anotado e gravado na memoria do computador p
usudrio. Uma lista de favoritos constitui um diretério.

fichdrio. Mdvel com gavetas destinado a receber fichas. Termo muitas ve
empregado erroneamente para designar o catalogo em fichas.

folheto. Segundo defini¢io da Unesco, publicagdo de 5 a 49 paginas, exce
ando as capas. Constitui uma unidade bibliografica.

fonte. Documento primério que apresenta informacao original.

G

gestio da informacio (Glossaire de Ia ressource). Acao de ordenar os dados dig-
poniveis, a fim de poder utilizé-los, ou de conseguir utilizd-los da melhor
forma possivel.

gestdo de documentos. Consiste numa série de processos aplicados a infors
magao e aos documentos: pesquisa, leitura, interpretagao, reestruturagio,
reescrita, disseminacdo,

glossario. Diciondrio, numa lingua determinada, de vocabulos arcaicos, raros,
novos ou pouco conhecidos.

I

indicador (1s0 11620). Expressio (numérica, simbélica ou verbal) empregada
para caracterizar as atividades (eventos, objetos, pessoas) tanto em termos
quantitativos quanto qualitativos, com o objetivo de determinar sua im-
portancia.

indicador de desempenho aso 11620). Expressdo numérica, simbdlica ou ver-
bal, derivada das estatisticas da unidade de informacao ou de outros dados,
empregada para caracterizar o desempenho dessa unidade.

indice de classificacdo. Conjunto de simbolos, extraidos de uma classificacéo,
que permitem representar o contetido de um documento; niimero de clas-
sificagdo.

informagdo (Journal Officiel, 28/10/1980 e 22/12/1981). Elemento de conheci-
mento suscetivel de ser representado por meio de simbolos convencionados
para ser preservado, processado ou comunicado.

informacdo priméria. Formada pela produgdo escrita cientifica (artigos de
periddicos, teses, etc.).

informacio secundaria. Producdo que relaciona, descreve e resume a informa-
¢do primdria em boletins bibliogréficos, catédlogos, bibliografias, etc.

J

jornal. Periédico publicado diariamente e, por extensao, emissdes de radio ou
televisdo dedicada aos acontecimentos atuais: jornal falado, telejornal.
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llvro. Documento formado pela reunido de mais de 49 pdginas que constituem
uma unidade bibliogréfica e cujo objeto é a representagio de uma obra de
criagdo, escrita por um ou varios autores.

M

marketing da informacdo. Em geral, o marketing é um n'fétod.o cit:::ntiﬁco de
descoberta e conquista rentavel de mercados visando a satisfagdo das ne-
cessidades e desejos dos usudrios por meio de um processo de troca (N.
Ibnlkhayat). O marketing da informagdo serve de interface entre o sistema
de informacao, o servico de documentag¢do e o mercado. .

método de prova-padrao (benchmarking). Método empregado na comparagao e
andlise de desempenhos. -

midiateca. Biblioteca que possui e oferece diferentes tipos de midias a seus
usudrios: livros, discos, cederrons, devedés, filmes, programas de computa-
dor, livros eletrénicos, audiolivros, etc. ' :

monografia, Obra que constitui um todo, em um ou mais voh,Jmes,'se.]a ela
publicada de uma tinica vez, seja publicada durante um periodo limitado,
de acordo com um plano previamente estabelecido.

N

necessidade de informacdo (N. Ibnlkhayat). Desejo de dispor de informag:c")es
pertinentes no momento oportuno em resposta a uma preocupagao pontual
ou permanente. ' "

norma. 1. Especificagdo técnica ou outro documento aces?vel ao publico, es-
tabelecido com a cooperacdo e o consenso ou aprovagao gerg} d? todas as
partes interessadas, baseado nos resultados conjulgz?dos da‘ ciéncia, da tec-
nologia e da experiéncia, visando ao maior benefx.cm possivel da comuni-
dade em seu todo e aprovado por um orgao qualificado no plano regional,
nacional ou internacional. 2. (arnoR). Conjunto de informagdes resultante
de uma escolha coletiva sistematica, a fim de servir de base de entendimen-
to para a solucdo de problemas repetitivos. Nas bibliotecas,' texto que serve
para codificar as praticas (normas de catalogagio), para raaorta'llzar ou tor-
nar mais eficientes os servigos (normas relativas aos espagos fisicos), etc.

namero de chamada. Conjunto de simbolos (letras, nimeros, sinais) que
servem para indicar, conforme o modo de arranjo empregado, o lugar de
uma obra nas estantes.

numero de classificagdo ver indice de classificagdo

0

obra de referéncia. Documento que permite obter rapidamente uma informa-
cdo, ou fontes de informagao sobre determinado assunto. s
orac (online public access catalog). Catalogo informatizado de bibliotecas.
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IJ

palavra-chave. Palavra ou grupo de palavras escolhidas no titulo ou no texto
de um documento, ou numa solicitagao de pesquisa bibliografica, para
caracterizar seu contetdo.
peri6dico. Adj. Que ocorre a intervalos regulares ou em certas épocas prede-
terminadas. Subst. Publicagdo que aparece em fasciculos sucessivos, ger-
almente em sequéncia numeérica ou cronolégica durante um periodo nao
limitado de antemao, qualquer que seja sua periodicidade.
pertinéncia. E pertinente toda mensagem que possui uma importancia 51gmﬁ-
cativa reconhecida em um campo do saber. O coeficiente de pertinéncia é a
relacdo entre o niimero de documentos pertinentes e o total de documentos
recuperados em resposta a uma consulta.
pesquisa documentaria. Abordagem elaborada de pesquisa de informagdes so-
bre um assunto ou um tépico precisos. Resulta de uma colaboragao entre o
profissional de referéncia e o usuario. Este define os termos de sua pesquisa,
0s parametros e prazos eventuais. O profissional traduz esses termos em
palavras-chave ou descritores, a fim de consultar um arquivo, um catalogo,
um banco de dados ou um mecanismo de busca. O resultado da pesquisa &
apresentado na forma de referéncias bibliograficas.
pesquisa em linha. Consulta a um banco de dados em tempo real por meio dl
mlcrocomputador ou equivalente, modem e linha telefénica.
pesquisa de opinido (N. Ibnlkhayat). Método estruturado de coleta de dados
primdrios (originais) a partir de um questionario, estruturado ou nao, de
uma entrevista ou de uma observacio.
politica de aquisi¢do. Como decorréncia da estratégia global da instituigic
e das missdes e objetivos estabelecidos para a unidade de informagéo, &
politica de aquisigao define os principios a serem seguidos na aquisi¢ao di
documentos (em papel e eletrénicos, inclusive compra, assinaturas, d
¢Oes, permuta, etc.) que se destinam a fazer parte do acervo de documente
produto (N. Ibnlkhayat). Toda oferta de um servigo de informagéo ou de
produtor suscetivel de satisfazer a uma necessidade dos usuarios.
produto de informagdo. Diz-s de um ‘produto’ definido e elaborado por um
servigo de informagdo com o objetivo de disseminar informagio. Existe
inumeros produtos de informagao, simples ou elaborados, em papel ou ¢l
trdnicos. Constitui um ‘documento secundério” (bibliografia, sinopse de [
nais, etc.) executado a partir de documentos primdrios (livros, jornais,
proficiéncia. Diz-se do elevado nivel de capacitagdo alcancado numa pro
A proficiéncia esta ligada ao reconhecimento social que se exprim
qualificagao.
prospecto desdobravel. Impresso cujo texto, muito breve, pode oc:upl!
unica folha de papel dobrada.
publicacdo. Documento em geral editado em muiltiplos exemplares e d
a ser difundido.
publicacdo oficial. Todo texto publicado em formato de volume,

mesmo peri6dico, que emana de um governo, uma entidade pti
organismo internacional.

publicagio seriada. O mesmo que periddico (ver) e também colegéo (ver).

Q

qualidade (1s0 11620). Conjunto de caracteristicas de um produto ou servigo
que determinam a capacidade de a biblioteca satisfazer a necessidades ex-
plicitas ou implicitas.

R

recepgio. Servico que visa a acolher e orientar o puiblico conforme aquilo que
solicitam. A recepgdo € a primeira etapa na relagao entre o bibliotecério e o
usuario. (Ver também servigo de referéncia no local.)
referéncia (obras de). Obras cuja consulta permite fornecer uma informagao
direta ou uma orientagdo de pesquisa. Por exemplo, dicionarios, enciclopé-
dias, diretdrios, bibliografias, etc.
referéncia bibliogréfica. Citagdo dos dados bibliogréficos necessdrios para
identificar um ou vérios documentos relativos a um assunto.
registro bibliografico. Conjunto dos elementos que apresentam a descricao
bibliogréfica e o cabecalho (ou o nimero de chamada) de um documento.
registro catalografico. Compreende o registro bibliografico, a pista com as dife-
rentes entradas, o niimero de chamada e o niimero de registro.
relatorio. Exposicao de fatos analisados tendo em vista orientar uma autori-
dade superior na execucio de determinada agéo.
telatorio de atividades. Exposigdo sobre as atividades de um servigo durante
um periodo determinado, que, com frequéncia, inclui apresentacao de da-
dos estatisticos.
revista. Publicagdo periddica ilustrada, que retine, em geral, matérias sobre di-
versos assuntos. Héa também revistas destinadas a publicos especializados,
como as cientificas, literarias, etc., com carateristicas graficas apropriadas.

tevista de resumos. Produto documental elementar feito a partir dos resumos

dos artigos das revistas recebidas pela unidade de informagao. Os resumos
sdo fotocopiados quando do recebimento dos fasciculos, em seguida classi-
ficados por assunto e reunidos de modo a serem distribuidos regularmente.
Digitalizados, constituem um produto documental eletrénico.

riido. Denomina-se ruido a recuperagdo de dados que nao tém a ver com o as-

sunto de uma consulta. Condiciona a pertinéncia das respostas.

servigo (N. Ibnlkhayat). Atividade oferecida por uma unidade de informagao

ou outro fornecedor, a fim de atender as necessidades dos usuarios. O em-
préstimo, o acesso as informacdes e aos dados sdo servigos.

servico de documentagdo. Local fisico, entidade ou unidade que cuida da

aquisi¢do, tratamento e disseminagdo da informagdo em fungdo de missoes
definidas segundo a estratégia da instituigao.

servigo de referéncia (a distdncia: em linha). Servigo em linha (a partir do sitio

da instituicdo na internet) que oferece os mesmos servigos que um servigo
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de referéncia presencial. Diz-se também balcao de referéncia virtual ou a

distancia.

servico de referéncia (no local: presencial). Servigo de recepgéo, de informacao,
de orientagdo e de pesquisa de informagdes numa biblioteca ou servico de

documentacao.

servuction (N. Ibnlkhayat). Processo de criagdo de servigos (por analogia com

‘producao’ para a fabricagdo de produtos).

siléncio. Designa o conjunto de documentos pertinentes que nao foram recu-
perados quando da consulta a uma base de dados. Contréario de ruido (ex-

cesso de documentos).

sinopse da imprensa. Equivale a ‘revista dos jornais” e outras expressdes que
se referem ao servigo oferecido com base no monitoramento de jornais e
revistas em fungao de assuntos determinados. Pode incluir a integra dos ar-
tigos, uma vez obtida a devida autorizacao, ou ser sinalética, isto é, somente
a referéncia do artigo citado (autor, titulo, fonte, data, padgina) e um resumo
indicativo. A sinopse torna-se um produto eletrdnico quando ¢ traduzida
para a linguagem HTML e colocada num sitio da internet ou de uma intranet.,
sistema de classificagdo (Vocabulaire de la documentation). Documento que apre-
senta uma classificagdo de maneira ordenada, mostrando o significado
atribuido a cada indice e, se necessario, as relagdes entre as classes. [Serve
para o arranjo fisico dos documentos nas estantes, e cada documento recebe

um indice obtido da classificacdo adotada.]

sistema de empréstimo. Método empregado por uma biblioteca para todas as
operagOes relativas a saida, devolugao e renovagdo do empréstimo de docu-

mentos.

L

tratade. Documento que expde sistematicamente um campo determinado do

saber, da maneira mais completa possivel.

U

usudrio. Em documentacéo, designa qualquer pessoal que apresenta uma ne-
cessidade de informacdo que precisa ser satisfeita e que utiliza os recursos
documentarios colocados a sua disposigdo pelo profissional da informagao,
Parceiro essencial, permite, gragas a seus conselhos e avaliagOes, que os sers
vicos e atividades de documentacao evoluam.

w

wi-fi (wireless fidelity). Rede local sem fio que permite conectar em alta veloci
dade diferentes computadores ou outros periféricos situados a vérias
nas (em locais internos) ou vérias centenas (em locais externos) de r

uns dos outros.
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