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Resumo

Neste artigo sdo abordados os varios aspectos relacionados com a planificagdo e
gestdo de um servico de referéncia. Sdo definidos os conceito de servigo de referéncia,
0s seus objectivos e as suas fungdes. Para além destes aspectos tedricos é realizado uma
andlise dos recursos materiais e dos instrumentos de trabalho necessarios para
implementar um servico de referéncia. O perfil do bibliotecdrio de referéncia, bem
como todas as etapas subjacentes ao processo de referéncia sao descritas e analisadas,
sem esquecer a avaliacdo desses mesmos servicos. Finalmente, é feito um breve
enquadramento dos servigos de referéncia digitais e apresentado uma seleccdo de
servicos de referéncia que prestam servigos através da Internet.
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Abstract

In this article several aspects related with reference service planning and
management are focused. First, comes the definition of the concept of reference service,
its objectives and functions. Follows these theoretical aspects a further analysis of
material resources and work tools required for the implementation of a reference
service. The profile of a reference librarian, as well as all the inherent steps to the
reference process are depicted and analysed, along with the evaluation of this same
services. Finally, there’s a brief setting of digital reference services and a selection of
reference services that operate through Internet are presented.
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1. Definicao de «servigo de referéncia»

O servico de referéncia tal como é entendido actualmente nasce nos finais do
séc. XIX nos E.U.A. e generaliza-se durante o séc. XX nos paises anglo-saxénicos.

O desenvolvimento e o protagonismo dos servicos de referéncia devem-se no
entender de Rollan Malmierca (1998, p. 11) ao aparecimento de determinados
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elementos que passaram a estar subjacentes a missao da bibliotecas, a saber: ajudar os
estudantes; desenvolver o papel da biblioteca como instituicdo educativa; ajudar os
leitores a fazer as melhores selec¢des no universo da informagao recolhida e; justificar a
existéncia da biblioteca demonstrando o seu valor aqueles que a apoiam. Estes
elementos vao ao encontro dos ideais que consideram que a biblioteca deve prestar um
servico a comunidade disponibilizando ndo s6 os recursos de informagdo que possui,
bem como ajudando os utilizadores a localizar e a utilizar esses mesmos recursos.

Para Talavera Ibarra (1998, p.2) o servico de referéncia pode ser definido do
seguinte modo:

«O servico que facilita o acesso a informacado, e que especialmente ajuda o
utilizador a localizar a informagdo procurada é o servico de referéncia. Este servigo,
tradicionalmente definido como aquele que relaciona o utilizador que tem uma
necessidade de informagdo com os recursos ou fontes que vao satisfazer as suas
necessidades.»

Os franceses fazem, por vezes, uma distingdo entre servico e funcdo de
referéncia. Para Claire Stra (1996, p.13) a referéncia deve ser entendida do seguinte
modo:

«Todas a tentativas de definicdo desta nocdo gravitam sempre em torno de uma
nocdo mais complexa: a fungdo de referéncia. A definicdo francesa da palavra
referéncia sublinha esta ambiguidade, j4 que ela é simultaneamente accdo, funcao e
objecto.»

Ja para Bertrand Calenge (1996, p. 185), o servico de referéncia deve ser
entendida como: «uma fun¢do organizada de resposta personalizada a um pedido
explicito de informacdo documental ou de documentagao.»

Por outro lado, Cérdon Garcia (1998, p. 265) acentua a dimensado pedagoégica do
servico de referéncia:

«Trata-se, em suma, de possibilitar ndo somente a difusdao da informacdo mas
também a aprendizagem relativa aos modos operativos mais eficazes de captacdo da
mesma da parte dos membros da comunidade.»

Em relacdo a maior parte das definicdes de servico de referéncia é possivel
constatar que a dimensdo humana, isto é, o contacto pessoal entre o utilizador e o
bibliotecario aparece como um elemento comum e essencial.

Depois de ter definido o conceito de «servico de referéncia» convém assinalar
que a expressao «servico de referéncia» pode levantar algumas dtavidas. O significado
de «referéncia» em sentido biblioteconémico procede do inglés «reference» que se
emprega como sinénimo de consulta. O que a tradigdo biblioteconémica anglo-
saxonica imp0Os foi um termo que foi literalmente traduzido para o portugués, o
mesmo acontecendo com o francés e o espanhol. Com efeito, o Dicionério da lingua
portuguesa contemporanea da Academia das Ciéncias de Lisboa (2001) ainda ndo
inclui a acepgdo biblioteconémica do termo «referéncia». A mesma auséncia é
mencionada por Merlo Vega (2000, p. 94) no «Dicionario de la Real Academia
Espafiola».
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Contudo, o termo «referéncia» é consensual e completamente aceite na
terminologia biblioteconémica portuguesa e, por conseguinte, a denominagdo de
«servico de referéncia» é aquela que é aceite para designar todo aquele servigo que na
biblioteca esta incumbido de responder, informar e orientar o utilizador nas suas
davidas e pesquisas.

Porém, apesar do termo «referéncia» se ter imposto, muitas bibliotecas tém
adoptado outras designagdes. Entre os vérios sindnimos para «servico de referéncia»
Merlo Vega (2000, p.94) destaca os seguintes:

e Servico de informacao bibliografica;
e Servico de orientagao;

e Servico de consulta;

e Servigo de pesquisas documentais.

2. Objectivos e func¢des dos servigos de referéncia

Um dos aspectos essenciais na constituicio de um servico de referéncia é a
definicdo dos seus objectivos. Qualquer servico de referéncia devera definir os seus
objectivos, ou seja, cabe ao servico de referéncia indicar o que propde oferecer (servicos
e produtos), a quem e em que condi¢des num documento ao qual os utilizadores
deverdo ter acesso.

Com base no que foi anteriormente dito um servico de referéncia terd de
adequar os seus servigos ao publico que pretende servir.

Como é sabido o publico de uma biblioteca publica ndo coincide com o puablico
de uma biblioteca universitaria. Cada grupo de utilizadores tem necessidades de
informacdo especificas, o que implica um fundo documental que responda a essas
mesmas necessidades com servicos adaptados. Por isso, um servigo de referéncia
devera também ser organizado em funcdo dos utilizadores reais a quem a biblioteca
serve. Por exemplo, no caso de uma biblioteca universitaria temos de considerar trés
grandes grupos de utilizadores, a saber: alunos, docentes e investigadores.

Os estudantes recorrerdo ao servico de referéncia a procura de bibliografia para
estudar para as disciplinas e elaborar os trabalhos pedidos pelos professores.

Quantos aos docentes e investigadores as suas perguntas e pesquisas obrigardao
a um trabalho mais demorado e complexo da parte do servigo de referéncia. Estes
utilizadores exigirdo um grau de pertinéncia, de especificidade e de exaustividade da
informacdo solicitada muito superior a dos alunos de um curso de licenciatura.

Para além, da adequacado do servigo de referéncia aos utilizadores é necessario
que o servico defina o que vai oferecer. Ora, esta oferta deverd ir ao encontro das
fungdes gerais que sdo atribuidas a um servico deste tipo.

Num dos livros mais completos sobre servigos de referéncia intitulado
«Reference and information services: an introduction» Richard Bopp desdobra os
servicos de referéncia em servigos de informagao, de formacao e de orientagado. (Citado



por Merlo Vega, 2000, p. 95-96) Por outro lado, Bertrand Calenge (1996) defende que
acolher, orientar e informar sdo os aspectos que devem estar na base dos servicos
dedicados ao publico numa biblioteca.

Apresento de seguida um quadro onde sistematizo as principais fungdes que
um servico de referéncia deve desempenhar.

Quadro 1: As fungdes do servico de referéncia

ACOLHER

Receber com simpatia e profissionalismo os
utilizadores. As primeiras impressoes de um servico ou
de uma instituicao dependem muito deste primeiro
contacto. A qualidade do acolhimento é decisiva para a
captacao de novos utilizadores, bem como para a
fidelizagdo daqueles que ja utilizam o servigo. O
servico de referéncia € o servigo por exceléncia que faz
a ponte entre a biblioteca e a comunidade a quem
serve. Cabe ao bibliotecario de referéncia desempenhar
o papel de relagoes ptblicas.

Todos
utilizadores que
pela primeira vez
Oou nao ocorram a
biblioteca a
procura de ajuda.

INFORMAR

Resolver as perguntas e as pesquisas dos utilizadores.

Perguntas de
resposta rapida,
pedidos de
bibliografia,
obtencédo de
documentacéo e
de recursos de
informacao fora e
dentro da
biblioteca.

FORMAR

Ensinar os utilizadores na utilizacdo dos servicos e dos
recursos da biblioteca.

Acgoes de
formacao
individuais ou
em grupo
dirigidas aos
utilizadores.
Como utilizar o
catalogo
informatizado,
COmo pesquisar e
recuperar
informacgdo na
Internet, etc.

ORIENTAR

A orientagao pode ser pensada a dois niveis: como
orientagdo dentro do espaco fisico da biblioteca e como
orientagdo bibliografica. Ajudar os utilizadores dentro
da biblioteca na localizacdo das obras ou encaminha-
los para os servicos que melhor possam responder as
suas necessidades Aconselhar os utilizadores na
seleccdo de uma obra, fonte ou recurso de informagao.

Sempre que é
pedida ajuda na
localizagdo de um
documento ou
aconselhamento e
orientacao
bibliografica.
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3. Concepcdao de um servico de referéncia: recursos materiais e instrumentos de
trabalhos

A criacdo de um servico de referéncia supde a existéncia de determinados
recursos materiais e instrumentos de trabalho, a saber: as instalacbes e a localizacéo, o

equipamento, as fontes e os recursos de informacao e a criagdo de um arquivo ou base
de dados

Instalacoes e localizacao

A criagdo de um servico de referéncia exige antes de mais que se seleccione um
espago especifico com determinadas caracteristicas dentro da biblioteca. Entre essas
caracteristicas destacamos as seguintes:

e Propriedades fisicas do espago: Dimensdes e condi¢cdes ambientais (com
luz, pouco ruido e climatizado);

e Localizagdo: Situado numa zona de passagem, sinalizado e facilmente
identificado pelos utilizadores, de preferéncia perto da entrada e da
coleccdo de referéncia.

Dadas as caracteristicas deste servigo Alain Girard (1996, p. 82) recomenda duas
zonas distintas para o servico de referéncia: uma composta por um balcao de referéncia
e outra, mais afastada e resguardada, de modo a permitir a recepcao dos utilizadores
que tenham uma questdo relativamente longa a colocar ou que exijam alguma
privacidade. Além disso, um espago separado do balcao de referéncia permitird
realizar outras tarefas como a elaboracdo de respostas e pesquisas em diferido fazendo
apelo a diversos instrumentos de trabalho.

Com efeito, ndo é possivel fazer referéncia local, por telefone ou on-line em
simultaneo. Por isso, o espago deve ser cuidadosamente escolhido e adaptado ao tipo
de referéncia que seré oferecida.

Equipamentos

Um servico de referéncia que queira prestar servicos de qualidade, deverd estar
actualmente apetrechado com determinados equipamentos para a prossecugao dos fins
a que se propde. Para além de mobilidrio e material de escritério adequado as tarefas
do trabalho de referéncia, um servico de referéncia devera possuir equipamentos
especificos de comunicagao, a saber:

e Telefone;

e Fax;

¢ Computadores pessoais (estes deverdo estar equipados com sistemas de
reproducdo e gravacdo de CD’s e DVD’s, ja que actualmente umas das
principais tarefas do bibliotecdrio de referéncia é a de seleccionar,
recolher e tratar recursos de informacdo na Internet que deverao ser
conservados para posterior consulta e difusao);

e Impressora;

e Scanner;

e Fotocopiadora;
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e Ligacao a Internet em «banda larga».

Para além destes equipamentos, os computadores deverdo possuir um sistema
operativo e as aplicagdes informaticas necessarias para permitir a prestacao de servicos
de referéncia on-line quer através de correio electrénico quer através de formulério
digital.

Fontes e recursos de informacgao

No processo de resposta as perguntas ou pedidos de informagdo colocados ao
servico de referéncia as fontes de informacdo desempenham um papel fundamental.
Todavia, para que o servico de referéncia consiga responder cabalmente aos
utilizadores a biblioteca ja ndo tem que dispor obrigatoriamente, como no passado, de
uma extensa e completa coleccdo de obras de referéncia em papel. Mais importante que
a posse das obras é a possibilidade de poder aceder aos seus contetidos. Por isso, as
obras de referéncia impressas, imprescindiveis no passado, podem ser hoje
substituidas, se nao completamente, pelo menos em parte, através dos milhares (sendo
milhdes) de recursos de informacdo presentes na Internet. Nao quero com isto dizer
que a aquisicdo de livros deve ser abandonada mas sim repensada a luz de uma nova
gestdo capaz de conciliar as fontes de informacao tradicionais com os novos suportes e
com os recursos de informagao que a Internet oferece.

Nao nos esquecamos que a cada uma destas fontes ou recursos corresponderao
técnicas de consulta especificas. Além disso, a escolha de determinadas fontes e
recursos dependerd sempre do tipo de perguntas ou de pesquisas que estiverem em

jogo.

Assim sendo, os servicos de referéncia devem recorrer as seguintes fontes e
recursos de informacao:

e Produtos concebidos pela prépria biblioteca: Catalogos, boletins
informativos, bibliografias, guias de leitura ou qualquer outro produto
elaborado pela biblioteca, bem como o arquivo das perguntas mais
frequentes colocadas ao servico de referéncia e das estratégias utilizadas
na obtencdo das respectivas respostas.

e Coleccao de referéncia impressa: Enciclopédias, diciondrios, anuarios,
atlas, etc.

e Coleccao electrénica: As fontes de informagdo em suporte electrénico
como o CD-ROM sao de grande interesse por terem uma enorme
capacidade de armazenamento.

e Outras institui¢des: Por vezes o servico de referéncia tem que recorrer a
outros organismos ou institui¢des para obter as respostas as perguntas
que lhe sao colocadas.

e Sistemas baseados na Internet: Actualmente a Internet é a principal
fonte de informacdo em todo o mundo. Nela podemos encontrar
milhdes de sites com toda a informagdo que se possa imaginar. No
entanto, esta informacgdo nao esta seleccionada nem tratada coexistindo
informacdo com e sem qualidade. Cabe, por isso, ao bibliotecario
seleccionar e tratar a informagao pertinente. Porém, para além dos sites
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a Internet oferece outros recursos que podem ser muito ateis para os
servigos de referéncia como por exemplo:

=  Motores de busca;

=  Directérios;

» Catalogos on-line de outras bibliotecas;

= Bases de dados;

= Coleccdes de referéncia on-line;

= Periddicos on-line;

=  Foruns de discussdo e as comunidades virtuais;
* Blogs.

e Sistemas informais: Qualquer fonte de informacdo ¢é valida para
responder a uma pergunta. Toda a informacdo ndo incluida nas
categorias anteriores pode ser considerada informal, como por exemplo
a troca de impressdes com outros profissionais, professores ou
investigadores. Por vezes as suas sugestdes e informaces sdo preciosas.
No entanto, pelo seu caracter informal essa informacao deverd ser
sempre confrontada com outras fontes.

Criagao de um arquivo ou base de dados

Outro aspecto importante na concepgao de um servico de referéncia é a criagao
de um arquivo ou base de dados que permita conservar as perguntas mais frequentes
(FAQ’s), as respectivas respostas, bem como as estratégias de pesquisa utilizadas na
sua obtencao.

Conforme Mary Seng (Citado por Cérdon Garcia, 1998, p. 272; Moreno Torres,
1991, p. 290) o registo e a analise dessa informacao permitirdo entre outras coisas:

e Descobrir as areas em que as perguntas dos utilizadores indicam
deficiéncias 6bvias relativas as instalacdes, a coleccdo ou a preparagao
do pessoal;

e Alertar o pessoal de referéncia para que pense nas perguntas dos
utilizadores como modo de melhorar o servico, mais do que como modo
de obter uma resposta;

e Alertar o pessoal sobre as novas categorias de utilizadores e sobre a
importancia crescente de novas disciplinas;

e Fornecer um método continuo de auto-avaliacao;

e Fornecer uma lista de perguntas feitas frequentemente (FAQ'’s) que se
podem utilizar na formagdo de novo pessoal;

e Justificar as novas decisdes caso se facam avaliacdes quantitativas;

e Justificar as novas aquisicdes;

e Permitir reunir bons exemplos de &reas em que interessa ou sado
necessdrios programas de formacao.
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Nunca é demais referir que os servicos de referéncia devem garantir a privacidade dos
seus utilizadores ndo divulgando as perguntas colocadas. Todos os dados de natureza
pessoal devem ser objecto de cuidados especiais sendo que a sua recolha e tratamento
obedecera as leis de proteccao de dados pessoais de cada pais.

4. Perfil do bibliotecario de referéncia

Para Richard Bopp o bibliotecério de referéncia é «o mediador entre o utilizador
em busca de informacdo e de recursos, impressos ou electrénicos onde essa mesma
informacdo se encontra.» (Citado por Talavera Ibarra, 1998, p. 2) Esta concepgdo nao
difere muito daquela que foi estabelecida ha mais de século por Samuel Green (1876)
naquele que é considerado o texto fundador do conceito de servico de referéncia:
«Personal relations between librarians and readers». Nesse texto Samuel Green chama
a atencao para o papel de mediador que o bibliotecario deve assumir na relacdo com os
leitores na escolha dos livros que melhor satisfacam os seus interesses, necessidades e
niveis educacionais. (Talavera Ibarra, 1998, p. 2) Este papel do bibliotecario enquanto
mediador foi gradualmente reconhecido, especialmente nos paises anglo-saxénico,
dando lugar em muitas bibliotecas desses paises a um servico de referéncia como um
servico independente e fisicamente circunscrito, e criando a especializacdo de
bibliotecario de referéncia.

O sucesso de um servico de referéncia dependera em grande medida das
competéncias técnicas e das qualidades humanas do bibliotecario responsavel por esse
servico. Nos ultimos anos as bibliotecas em geral e os servicos de referéncia em
particular tém-se confrontado com novos desafios: as novas técnicas de gestdao
apoiadas no primado do cliente, por um lado, e o impacto das novas tecnologias de
informacdo, da Internet e da explosdao documental dai decorrentes, por outro lado.

Devido a natureza da sua profissao o bibliotecario de referéncia encontra-se em
permanente interaccdo com o publico, cuja importancia como ja assinaldmos tem vindo
a ganhar um papel central na gestdo das organizagdes, nomeadamente das bibliotecas.
Conforme Paula Ochoéa (1999, p. 54) nesta nova concepcao de gestdo baseada no
primado do cliente e em valores de exceléncia para atingir a sua satisfagdo devem ser
considerados trés dominios fundamentais, a saber:

e O visivel (aparéncia fisica, 0 comportamento amével e o vocabulario
utilizado visando o acolhimento cortés);

¢ Orelacional (na competéncia técnica, contratual e ritual);

e A relacdo pesquisa-accdo (que obriga a uma atitude pré-activa na
procura de informacao, criando formas de auto-formagdo constantes).

Nao foram, no entanto, apenas as novas formas de gestao que vieram precipitar
o debate em torno do trabalho de referéncia, os novos recursos de informacdo na
Internet e as rapidas mutagdes tecnoldgicas tem contribuido decisivamente para a
alteracao do perfil do bibliotecario de referéncia. Ainda segundo Paula Ochoéa (1999, p.
55):

«A alteracdo das necessidades de informacgdo dos utilizadores nos tltimos anos
tem feito com que as competéncias das equipas de referéncia se tenham tornado mais
rapidamente obsoletas do que as competéncias das equipas do trabalho documental.»
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Um dos elementos que porventura mais terd contribuido para a alteracdo da
relacdo dos bibliotecarios de referéncia com a informacdo foi o aparecimento da
Internet. Actualmente, a Internet tornou-se incontestavelmente uma das principais
fontes de informacdo. Mesmo num contexto universitirio em que se procura
informacdo especializada e exaustiva verifica-se que a sua utilizagdo se tornou banal
tanto da parte de alunos, como da parte de professores e investigadores. Por isso, face a
rapidez, a quantidade e a qualidade de informacdo proporcionada pela a Internet os
servicos de referéncia e as proprias bibliotecas vém-se obrigados a oferecer novos
servicos e produtos sob pena de perderem a sua utilidade. Como nos diz Hannelore
Rader (2000, p. 210):

«Ajudar a pessoas a ter éxito na pesquisa e na utilizagdo da informacdo num
ambiente electrénico é um processo extremamente complexo. Agora os utilizadores de
bibliotecas ptblicas e académicas querem adquirir tudo do que necessitam num sé
lugar de maneira eficaz e efectiva, num ambiente sem restricdes de acesso. [...] Os
servigos de referéncia véem-se afectados especialmente por estas novas necessidades e
questdes em torno da informacao electrdnica, e os bibliotecarios de referéncia terdo que
repensar os objectivos e os resultados no seu servico de maneira bastante rapida se
querem continuar a ser tteis neste ambiente informacional altamente competitivo.»

Todavia, apesar da Internet oferecer recursos de informacdo praticamente
inesgotaveis, sendo uma grande parte destes acessiveis a qualquer um, ndo oferece
informacdo seleccionada e tratada. Com efeito, quando procedemos a uma pesquisa na
Internet através de um motor busca o que normalmente recuperamos sdo centenas ou
milhares de paginas web onde a informacédo pertinente se mistura com aquela que ndo
tem nenhum interesse, ou seja, deparamos com aquilo a que os bibliotecdrios chamam
de «ruido». Ora, o bibliotecario de referéncia, quando devidamente preparado,
continua a ser quer pela sua formacao quer pela sua experiéncia a pessoa mais indicada
para proporcionar aos utilizadores informacdo seleccionada, de qualidade e tratada,
acessivel a todos e sem restrigdes, seja oriunda da Internet ou das fontes de informacao
tradicionais.

Assim, ao bibliotecdrio de referéncia sera exigido um perfil polivalente que
retna qualidades e competéncias que poderemos sistematizar em conformidade com
diversos autores (Beumala et al., 1997, p. 29-30, Merlo Vega, 2000, p. 98-99, Ochoa,
1999, p. 55 & Rollan Malmierca, 1998, 20-22) do seguinte modo.

O bibliotecdrio de referéncia devera possuir todas aquelas qualidades
necessdrias para o contacto e o didlogo permanentes com o publico, entre as quais
destacamos a apresentacdo cuidada, a cortesia, a amabilidade, a capacidade de ouvir, o
dinamismo, o bom senso, a paciéncia, a curiosidade intelectual, o gosto pelo trabalho
de pesquisa e investigagdo e a capacidade de ensinar.

As competéncias serdao eminentemente de caracter técnico e deverdo ser as
seguintes:

e O dominio das técnicas da entrevista de referéncia;

¢ O adequado conhecimento das obras de referéncia existentes sobre o
tema ou temas em que estd especializada a biblioteca, isto é, o
conhecimento da estrutura bibliografica interna da literatura cientifica.
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e A compreensao da relagdo entre as fontes de informagdo primadrias e
secundarias de uma determinada area cientifica;

e O conhecimento do ritmo de crescimento da literatura respectiva, isto €,
que fontes vao surgindo, produzidas por quem e com que frequéncia;

¢ O conhecimento da idade das fontes e das respectivas lacunas;

e A diversidade de recursos de informacdo de uma determinada &area
cientifica (fontes impressas, bases de dados, CD-ROM'’s e Internet);

e O conhecimento das técnicas de seleccdo, recuperagdo, tratamento e
difusdo de informagdo quer a partir das fontes de informagao
tradicionais quer a partir dos novos suportes e recursos de informacao
como a Internet;

e Conhecimentos vastos das tecnologias de informagdo e comunicacéo.

5. O processo de referéncia

O processo de referéncia é o nome que se da a sucessao de etapas através das
quais o bibliotecario de referéncia procura obter rapida e pertinentemente as respostas
para as perguntas colocadas pelos utilizadores. Este processo tem como ponto de
partida uma necessidade de informacdo que é dada a conhecer ao bibliotecario e
expande-se, eventualmente, pela entrevista de referéncia, passando necessariamente
pela obtengao da resposta e finalizando com a sua entrega ao utilizador.

Este é um processo complexo que resultard sempre na interaccdo entre o
utilizador, o bibliotecario de referéncia e as fontes de informacdo. A partir da leitura de
Cordon Garcia (1998, p. 274) e de Rollan Malmierca (1998, p. 11-12) decidi dividir o
processo de referéncia da seguinte forma:

e Recepcdo e identificagdo da pergunta;

e Entrevista de referéncia;

e Estratégias de pesquisa e obtencdo da resposta;

e Fornecimento da resposta e verificagdo da sua pertinéncia.

Recepcao e identificacao da pergunta

A recepcao das perguntas implicard sempre que se proceda a sua identificagao,
j& que a cada tipo de pergunta corresponderdo procedimentos diferentes e nem todas
exigirdo, por exemplo, que se realize uma entrevista de referéncia.

Com efeito, a analise da literatura sobre servicos de referéncia chama a atencao
para o facto de que as perguntas que sao colocadas ao servigo de referéncia poderem
ser de diversos tipos. Entre os autores que se debrugaram sobre esta problematica
destaco Richard Bopp. (Citado por Merlo Vega, 2000, p.103) e Denis Grogan (2001, p.
37-44).

Bopp agrupa as necessidades de informagdo em trés grupos, a saber:
e Informacdo: O utilizador coloca ao pessoal de referéncia questdes
diversas com a intencdo de obter uma informacao. As perguntas podem

ser: de resposta rapida, consultas bibliogréficas, solicitacdes de
empréstimo inter-bibliotecas, etc.
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Formagado: As consultas teriam como finalidade aprender a manejar
técnicas ou produtos bibliotecarios, ou entdo a utilizar determinados
documentos, bases de dados, etc.

Orientagao: Seleccao de fundos, recomendagao de obras, etc., quer dizer,
ajudar o utilizador a eleger documentos do seu interesse.

Outra tipologia é a que propde Denis Grogan:

Perguntas de caracter administrativo e de orientacdo espacial: Tratam-se
de perguntas sobre a prépria biblioteca, como o horério, a utilizacdo de
determinados servicos, a localizacdo das obras, etc. Sdo perguntas que
nao exigem conhecimentos bibliograficos e por isso ndo obrigam a que
sejam respondidas por bibliotecdrios. Porém, sdo frequentes. Muitas
destas perguntas poderiam ser evitadas mediante uma sinalética
adequada e eficaz.

Perguntas sobre autor/titulo: Quando os utilizadores perguntam se uma
determinada obra estd na biblioteca. As perguntas autor/titulo sado
muito comuns em todos os tipos de bibliotecas, mas principalmente nas
bibliotecas universitarias, que para muitos estudantes, ao longo do
curso, permanecem inacessiveis e misteriosos.

Perguntas de localizacao de factos: Quando o utilizador necessita de
conhecer uma data ou um facto. Sdo perguntas que exigem o
fornecimento = de  informagdes  especificas.  Estatisticamente
correspondem a maior parte das perguntas colocadas nas bibliotecas.
Nem sempre estas perguntas sdo de resposta facil: descobrir alguns
factos pode ser excepcionalmente dificil se avaliarmos isso em fungao do
esforco e o do tempo dispendido.

Perguntas de localizacdo de material: A pergunta incide sobre um tema
ou assunto de interesse para o utilizador. As respostas a estas perguntas
dependem do objectivo do utilizador.

Perguntas mutdveis: Denominam-se assim as perguntas quando estas
ddo origem a novas perguntas ou quando a pergunta se vai
transformando ou delimitando a medida que o pessoal oferece os
documentos ou as respostas.

Perguntas de pesquisa: Pedidos especificos que obrigam a uma pesquisa
exaustiva para poder ser satisfeitas convenientemente. Sdo perguntas
que ja ndo se restringem ao trabalho de referéncia na medida em que
obrigam a um trabalho de investigacao. Neste caso o bibliotecdrio de
referéncia ndo se pode substituir ao investigador.

Perguntas residuais: Perguntas incoerentes, ilogicas, absurdas, etc. Os
utilizadores podem colocar perguntas as quais é impossivel responder
quer seja pelo contetido da consulta quer seja pela pergunta nao ter uma
resposta simples.

Perguntas sem resposta: Mesmo tendo o servico de referéncia o dever de
responder a todas as questdes que se formulam as vezes ndo é possivel
resolvé-las, quer seja pela sua incoeréncia, como as anteriores, quer seja
porque a informagdo necessaria a resposta é confidencial, quer seja,
ainda porque nao se possuem fontes de informagao para responder.
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Existe um tipo de perguntas que devido ao seu contetido sao problemaéticas e
que, por isso, devem ser objecto de uma atencdo especial. Estas perguntas sao
classificadas de perguntas médicas, legais e de negocios. Para lidar com este tipo de
perguntas a ALA estabeleceu em 1992 algumas recomendacdes, revistas em 2000 e
2001, denominadas «Guidelines for medical, legal, and business responses» e
disponiveis em:

<http:/ /www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/ guidelinesmedi
cal.htm>

Ainda que estas normas tenham sido estabelecidas para perguntas médicas,
legais e de negbcios elas podem ser aplicadas a qualquer transac¢do de referéncia.

Entre os aspectos abordados assinalo os seguintes:

e Interpretacdo: O pessoal responsavel pelo servigo de referéncia facilita
ao utilizador a informacdo, no entanto, ndo a avaliard. Se o utilizador
tiver problemas para compreender a fonte deve-se procurar outra fonte
alternativa. Se ndo se puder localizar nenhuma fonte apropriada o
utilizador deve ser encaminhado para um outro servigo.

e Conselho: Os servigos de referéncia podem aconselhar os utilizadores
em relagdo as fontes e fazer recomendacdes quando for apropriado. Os
materiais recomendados devem ser os mais faceis de compreender e os
mais actuais que se disponham.

e Confidencialidade: A confidencialidade das perguntas dos utilizadores
deve ser sempre respeitada. As perguntas nunca devem ser discutidas
fora do servico de referéncia e nunca se devem mencionar nomes ou
perguntas sem a autorizacdo dos utilizadores.

e Tacto: O pessoal do servico de referéncia deve ser sempre discreto
quando estd a entrevistar um utilizador que tenha formulado uma
pergunta deste tipo. Mesmo que seja necessario realizar uma entrevista
de referéncia em profundidade esta deve realizar-se de tal forma que
minimize o desconforto do utilizador. O pessoal deverd tentar
identificar o tema da pergunta sem se intrometer na vida privada do
utilizador, sendo imparcial e ndo julgando as suas perguntas.

Apesar das diversas teorias sobre a tipologia das perguntas colocadas num
servico de referéncia, verifiquei que muitos autores (Merlo Vega, 2000, p. 102-105,
Moreno Torres, 1991, p. 290-292 & Rollan Malmierca, 1998, p. 12-13) agrupam
normalmente essas perguntas em trés grupos.

Ora vejamos:
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Quadro 2: Tipo de perguntas

Perguntas de
informacao geral

Relativas ao funcionamento e a
organizacao da biblioteca. Sdo perguntas
que podem ser respondidas em poucos
segundos, no entanto, sdo perguntas que
podem ser evitadas com uma boa sinalética
da Biblioteca, bem como com a distribuicao
de guias bem elaborados. Os balcdes de
atendimento ao publico da biblioteca
devem estar aptos a prestar este apoio que
dispensa o recurso a bibliotecérios de
referéncia. Os balcdes de atendimento ao
publico devem efectuar uma triagem e
encaminhar apenas os utilizadores que se
inscrevem nos outros dois grupos de
perguntas para o servico de referéncia.

Horarios. Servicos que
oferece. Condigoes de
acesso. Localizagdo dos
livros. Ajuda na
utilizagdo do catélogo
informatizado.

Perguntas de
resposta rapida ou
perguntas simples e
factuais

Sdo perguntas de resposta rapida e que nao
exigem um didlogo muito demorado. Sdo
perguntas sobre dados e/ou factos
concretos, que normalmente podem ser
obtidos rapidamente recorrendo a uma
unica fonte de informagdo. Obedecem a
uma légica simples de interrogacdo
(Quem?, O qué?, Onde?, Qual?, Como?,
etc.) Normalmente sao perguntas que se
respondem em poucos minutos.

Quem ganhou o prémio
Nobel da Literatura este
ano? O que é que
significa WWW? Onde
nasce o Tejo? Qual o
primeiro livro escrito por
Michel Foucault? Como
se escreve «obrigado» em
crioulo?

Perguntas de
informacao
bibliografica ou
perguntas complexas

Sdo perguntas que exigem respostas muito
mais elaboradas que as anteriores com
recurso a diversas fontes de informacao.
Tradicionalmente estas perguntas eram de
informacdo meramente bibliografica,
actualmente sdo cada vez mais solicitados
outros recursos de informag¢do como os que
sao obtidos através da Internet. Para este
tipo de perguntas é necessaria a realizagdo
de uma entrevista de referéncia para
delimitar com rigor o contexto e os
objectivos da pesquisa. Estas perguntas
obrigam muitas vezes a aturadas pesquisas
e a um verdadeiro trabalho de investigagao
que podem demorar horas ou dias.
Também podem ser aqui incluidas todas as
perguntas que os utilizadores colocam com
a inten¢do de serem aconselhados sobre um
determinado tema ou pesquisa.

Livros sobre a vida
quotidiana na cidade de
Lisboa no primeiro
quartel do séc. XVI.
Bibliografia sobre
servicos de referéncia
digitais em portugués.
Recursos de informacao
disponiveis na Internet
sobre Fernando Pessoa.
Qual o melhor dicionario
de Filosofia em
Portugués? Qual o
melhor site sobre
determinado escritor,
cantor, pintor, etc? Quais
as obras que me
recomenda para a
realizacdo deste
trabalho? Quais os filmes
que abordam esta
questao?
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A entrevista de referéncia

As necessidades de informacdo dos utilizadores nem sempre sdo verbalizadas
de um modo claro e objectivo. Muitas perguntas devido a sua complexidade obrigam a
um didlogo mais ou menos demorado entre o utilizador e o bibliotecario de referéncia
até se conseguir clarificar o contetido da pergunta. A melhor forma de clarificar e
determinar o conteddo das perguntas é através do processo que os bibliotecarios
chamam a «entrevista de referéncia». A entrevista de referéncia exige paciéncia e
competéncias de comunicagdo inter-pessoais da parte do bibliotecério de referéncia.
Com efeito, é através desta entrevista que o bibliotecdrio de referéncia delimita e
determina aquilo que o utilizador procura e obtém informagdes adicionais sobre a
profundidade e os objectivos da pesquisa. Quanto mais complexo e especifico for o

tema da pergunta mais demorada e detalhada sera a entrevista de referéncia.

Robert Taylor (Citado por Alves & Faqueti, 2002, p. 3-4, Denis Grogan, 2001, p.
75-76 & Moreno Torres, 1991, p. 294-295) em 1968 num conhecido artigo sobre a
entrevista de referéncia intitulado «Question-negotiation and information seeking in
libraries» concluiu, depois de ter entrevistado 21 bibliotecarios de referéncia, que a
entrevista de referéncia deve obedecer a uma negociacdo (a negociacdo da questao) em
que o bibliotecario avalia as necessidades de informacdo do utilizador filtrando as
perguntas. Conforme Taylor, quando o utilizador formula uma questao ou pergunta de
referéncia ele ndo pede, de facto, o que necessita, tanto por nao ter consciéncia do que
precisa como por acreditar que a biblioteca utilizada exige que ele explique a sua
necessidade numa linguagem apropriada. A partir desta analise Taylor identificou
quatro 4 graus de necessidades de informacao:

e Necessidade visceral («Visceral need»): Aquela necessidade ainda nao
expressa pelo utilizador, mas que pode ser manifestada por uma vaga
insatisfacao;

e Necessidade consciente («Concious need»): Aquela necessidade
indefinida, que pode ou nao ser expressa de uma forma ambigua pelo
utilizador;

e Necessidade formal («Formal need»): Aquela necessidade que o
utilizador pode descrever em termos concretos;

e Necessidade comprometida («Compromised need»): Neste momento o
utilizador j& comecou a sua pesquisa e procura a biblioteca, dando
inicio, por meio de uma entrevista de referéncia; a negociacdo da
questdo.

Para além desta tipificacdo das necessidades de informagao Taylor sugere um
método para auxiliar o bibliotecdrio a compreender e clarificar as perguntas. A esse
método o autor denominou os «cinco filtros». Eis as varias etapas desse método:

A determinacio do assunto;

O objectivo e a motivacao (objectivos da pesquisa);

As caracteristicas pessoais do utilizador («background»);

As respostas antecipadas e suficientes (o utilizador determina a
quantidade de informacdo que deseja recuperar);

e Arelagdo da pergunta com a organizacao bibliografica.
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Acabdmos que verificar que a entrevista de referéncia é um dialogo que o
bibliotecario de referéncia estabelece segundo uma metodologia rigorosa em que em os
seus conhecimentos, aptiddes e atitudes sao decisivos para a obtengdo de uma resposta
pertinente para o utilizador. Por isso, conforme Merlo Vega (2000, p. 106-107) e Rollan
Malmierca (1998, 13-14) uma entrevista de referéncia completa deve incluir as
seguintes perguntas:

Assunto principal da pergunta e assuntos relacionados: Qualquer
entrevista de referéncia deve comegar por delimitar exactamente aquilo
que o utilizador quer. E frequente o utilizador ndo ter uma ideia clara do
que pretende ou dificuldade em formular a sua necessidade de
informagdo. Destacar o0s aspectos em que o utilizador esteja
particularmente interessado e assinalar qualquer relacdo com outros
temas ou areas cientificas para evitar ambiguidades.

Informacdo que o utilizador ja consultou: E importante saber quais as
fontes ou recursos de informagao que o utilizador ja consultou para que
nao lhe seja dada informacao redundante.

Objectivo da pesquisa e o seu contexto: E da maior importancia
determinar qual é o objectivo da pergunta, para que fins necessita o
utilizador da informacdo. Por exemplo, ndo é o mesmo fazer uma
pesquisa para satisfazer uma curiosidade pessoal ou para realizar uma
tese de doutoramento. Como este tipo de perguntas podem ser
interpretadas como uma invasdo de privacidade o bibliotecario de
referéncia deverd esclarecer que o fim de tais perguntas visa apenas e
exclusivamente obter respostas mais rapidas e pertinentes para o
utilizador.

Profundidade ou nivel da informagdo: E necesséario perguntar que tipo
de informacdo vai ser atil para o utilizador para excluir desde logo
aquela que por defeito ou por excesso ndo seja pertinente.

Quantidade informacdo: E pedido ao utilizador que indique a
quantidade de informagdo que deseja. Em determinadas ocasides apenas
sdo necessdrias algumas referéncias, enquanto que noutras o utilizador
pretende obter o méximo de informagao sobre o assunto.

Idiomas da informacdo: Nas pesquisas que o bibliotecario de referéncia
efectua aparecem fontes e recursos de informacdo em diversas linguas,
cabe, por isso, perguntar ao utilizador em que idiomas pretende ele a
informacao.

Limites cronolégicos e geograficos: De acordo com o assunto da
pesquisa serd util ou ndo delimitar cronolégica e geograficamente a
informagdo. O utilizador pode querer informacdo produzida durante
um determinado periodo e/ou num determinado pais.

Formato das respostas e modo de recepgao: E importante perguntar se a
resposta deve ser entregue em papel ou noutro suporte (CD, DVD). Ou,
ainda, se a informacdo deve ser enviada por correio, fax ou correio
electrénico.

Custos: Muitas pesquisas tém custos associados, como ao recurso ao
empréstimo inter-bibliotecas, a realizacdo de fotocépias, o envio de
documentacdo por correio, o acesso a certas bases de dados, etc., pelo
que é necessario perguntar ao utilizador quanto é que esta disposto a
pagar para satisfazer a suas necessidades de informacao.
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2

Tempo de resposta: A rapidez da resposta ¢ muitas vezes um ponto
determinante para o utilizador. Cabe ao bibliotecidrio de referéncia
perguntar ao utilizador de quanto tempo dispde para realizar as
pesquisas e recolher a informacao.

Durante a entrevista de referéncia o bibliotecario vai recolhendo a informacao
através de perguntas abertas e fechadas.

Perguntas abertas: Sao utilizadas no inicio da entrevista de referéncia e
permitem ao utilizador exprimir livremente as suas necessidades de
informagdo, normalmente comecam por Quem?, O qué?, Para qué?,
Onde?, Quando?.

Perguntas fechadas: Limitam as respostas a uma opgdo (sim ou ndo),
(isto ou aquilo), (a, b, c ou d). Sao utilizadas para conduzir a entrevista
de referéncia e também no final para rectificar e confirmar se o
bibliotecario de referéncia compreendeu claramente o pedido do
utilizador.

Estratégia de pesquisa e obtencao da resposta

A estratégia de pesquisa para a obtencdo da resposta pressupde varios niveis, a

saber:

A relacdo de determinados critérios (o objectivo da pesquisa, a
quantidade de informagdo pretendida, os idiomas e os limites
cronolégicos, etc.) com as possibilidades oferecidas pelas fontes e
recursos de informacdo disponiveis, isto é: A pergunta pode estar fora
do ambito das competéncias do bibliotecario de referéncia, pelo que o
utilizador deve ser encaminhado para outra biblioteca ou organismo.

O nivel da pergunta é incompativel com as fontes ou recursos de
informacdo que a biblioteca possui, como na alinea anterior o utilizador
deve ser encaminhado para outra biblioteca ou organismo.

A pergunta pode ser completamente nova para o bibliotecario que nao
sabe nada sobre o tema apesar de estar relacionada com a com as areas
abrangidas pelo fundo documental da biblioteca.

O nivel da pergunta é de facil resolugdo, ndo necessita que se proceda a
uma entrevista de referéncia pelo que nado é necessario recorrer a uma
estratégia complexa. Incluem-se neste grupo as perguntas de informacao
geral e as perguntas factuais.

Uma estratégia de pesquisa podera incluir a definigdo numa ou vérias frases
curtas o tema sobre o qual se deseja receber informacao.

Nessas frases curtas que representam o tema que interessa ao utilizador
procuramos extrair e identificar todos os conceitos importantes e significativos
eliminando todos aqueles que tenham um sentido vago ou impreciso ou que
representem aspectos secundarios. Poderd ser necessdrio ter em consideracao que para
o mesmo conceito pode haver outras formas de expressdo, ou seja, sinénimos,
variantes gramaticais, etc.
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Uma vez indexada a questdo serd determinado o tipo de instrumentos a utilizar
para a obtencdo da resposta, isto é, decidimos se vamos utilizar um catalogo, um
diciondario, uma enciclopédia, um motor de busca, etc.

Fornecimento da resposta e verificacao da sua pertinéncia

Nesta etapa do processo de referéncia é fornecida a resposta ao utilizador. As
respostas consoante o tipo de perguntas podem assumir formas diferentes. Assim, a
resposta a uma pergunta factual pode ser dada directamente no momento. Em
contrapartida, outras perguntas exigirdo que se retina os resultados da pesquisa sob a
forma de um documento que poderé conter bibliografia, sumaérios, enderecos de sites,
etc. Em ambos os casos as fontes ou recursos de informacéao utilizados na obtencio das
respostas devem ser sempre indicados ao utilizador.

O processo de referéncia termina com a verificagdo da pertinéncia da resposta
dada. Esta corresponde conforme Nice Menezes de Figueiredo (1996, p. 38) a pergunta
de acompanhamento («follow up») que o bibliotecdrio deverd fazer no fim da
transaccdo de referéncia perguntando ao utilizador se a resposta dada responde de
facto a pergunta.

Por fim, mesmo quando o resultado da pesquisa foi nulo podemos encaminhar
o utilizador para outra biblioteca ou organismo. Segundo Rollan Malmierca (1998, p.
19):«O que é incontestavel é que a maioria das perguntas que as pessoas fazem tém
uma resposta em alguma parte, este é o desafio que os bibliotecdrios de referéncia
empenhados acham tdo estimulante. Mesmo que os recursos que estdo imediatamente
a sua disposicdo ndo sejam suficientes, a sua sabedoria profissional e experiéncia deve
permitir-lhes dizer quase com seguranca onde se pode encontrar a informacdo
requerida.»

6. Avaliacao dos servicos de referéncia

Todos os servigos e actividades realizadas numa biblioteca podem e devem ser
avaliados, nomeadamente o servigo de referéncia. Entre as principais razdes para que
se proceda regularmente a avaliacdo dos servigos de referéncia destaco as seguintes:

e Assegurar e verificar quantitativa e qualitativamente a qualidade dos
servigos prestados;

e Assegurar e verificar quantitativa e qualitativamente a satisfacdo dos
utilizadores;

e Obter o0 maximo de rendimento do servigo, tanto em relacdo a
instituigdo como em relagao aos utilizadores;

e Justificar do ponto de vista administrativo a existéncia do servigo.

Para além dos elementos a analisar a biblioteca deve estabelecer claramente
quem ficard incumbido de avaliar, segundo que técnicas e parametros e quando. Néo é
aconselhdvel que os membros da direccdo fagam parte das equipas de avaliagdo a fim
de manter a imparcialidade e de reduzir a subjectividade na recolha e analise dos
dados.

17



Mangas - Como planificar e gerir um servico de referéncia

A avaliagdo do servigo de referéncia deve basear-se em indicadores. Conforme a
Norma ISO 11620 (1999, p.227) que estabelece os indicadores de rendimento para as
bibliotecas o indicador é definido como: «Expressao (que pode consistir numa série de
nameros, simbolos ou palavras, utilizada para descrever actividades (sucesso, objectos,
pessoas) em termos quantitativos e qualitativos para avaliar determinadas actividades,
e o método utilizado.»

Para a avaliacdo dos servicos de referéncia recomendamos as «Guidelines for
reference and information services in public libraries» da Library Association (citado
por Merlo Vega, 2000, p. 117-118) e a ja mencionada Norma ISO 11620. Pareceu-me
também de grande utilidade o artigo de Jean-Philippe Lamy (2001, p. 82-88) em torno
da avaliacdo de servicos de referéncia.

Como sabemos uma das principais fungdes dos servigos de referéncia é a de
responder pertinentemente as perguntas colocadas pelos utilizadores. Os pedidos de
informacdo podem ser avaliados quantitativamente pelo préprio servigo de referéncia
através dos seguintes indicadores: ntimero de perguntas recebidas, nimero de
perguntas respondidas, nimero respostas consideradas pertinentes pelos utilizadores,
etc. Para a anotacdo destes dados o servigo de referéncia deve elaborar um formulario
interno onde anotara claramente determinados elementos do pedido (data do pedido,
hora, estratégias de pesquisa, fontes e recursos utilizados, tempo de resposta) e do
utilizador (nivel académico e grau de satisfagdo quanto a pertinéncia da resposta).

Outro método de avaliagdo dos servicos é aquele que é proposto pela ISO 11620
para determinar a taxa de respostas correctas.

Este indicador é obtido através do método do teste discreto. Este método inclui
a recolha de um grupo representativo de perguntas com as respostas correspondentes.
As perguntas serdo formuladas como perguntas reais por um grupo de utilizadores
simulados que solicitard ajuda ao servigo de referéncia sem que este saiba que esta a ser
avaliado.

Para obter resultados vélidos:
e As perguntas formuladas devem ser cuidadosamente escolhidas;
e Os utilizadores simulados devem ser escolhidos de modo que
representem o grupo real de utilizadores;
e Os utilizadores simulados devem ser instruidos sobre o modo como se
devem comportar.
A Taxa de Respostas Correctas é definida pela seguinte férmula:
A/Bx100%

Sendo que:

e A:éonumero de perguntas respondidas correctamente;
e B: é o numero total de perguntas formuladas.
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Outro exemplo muito ttil é a grelha dos niveis de correccdo das respostas dadas
elaborada pela Division of Library Development and Services do Depertamento de
Educagao do Estado de Maryland nos E.U.A. que apresento de seguida. (Citado por
Beumala et al., 1997, p. 32-33)

Quadro 4: Grelha dos niveis de correccio das respostas dadas.

O bibliotecério ofereceu uma resposta completa e correcta e indicou ao utilizador de que
fonte que se serviu.

A resposta é completa e correcta, no entanto, o bibliotecario nao informou ao utilizador
que fonte utilizou

O bibliotecério oferece ao utilizador uma obra em que se encontra a resposta que solicita,
porém o utilizador tem que localiza-la.

O bibliotecério encaminha o utilizador as estantes e este tem que procurar a informacao.

O bibliotecério responde s6 a uma parte da pergunta do utilizador e indica a fonte donde
retirou a informacao.

O bibliotecério responde apenas a parte da pergunta do utilizador, porém ndo indica a
fonte donde retirou a informacao.

O bibliotecédrio encaminha o utilizador até as estantes, porém este é incapaz de encontrar a
informagao.

O bibliotecério é incapaz de oferecer uma resposta, porém encaminha o utilizador para
outro centro ou entidade.

O bibliotecério erra na sua resposta.

O bibliotecario ndo acerta na resposta e ndo encaminha o utilizador para nenhum outro
centro onde o possam ajudar.

7. Os servigos de referéncia digitais: breve enquadramento

Segundo Mardero Arrellano (2001, p. 8): «Os servigos de referéncia virtual via
correio electronico surgiram nos Estados Unidos no final da década de 1980, ao mesmo
tempo em que as bibliotecas comecaram a colocar seus catdlogos na Internet.»
Actualmente, conforme este autor, nos Estados Unidos tais servigos estdo bastante
desenvolvidos.

Por exemplo, «24/7 Reference» é o nome do programa informético criado e
desenvolvido pela Metropolitan Cooperative Library System (Califérnia) actualmente
utilizado por um grande ntimero de bibliotecas com o objectivo de prestar servigos de
referéncia on-line. Este sistema permite que se mantenha uma conversagdo com o
pessoal responsavel pelo servigo, que pode ir orientado o utilizador, nomeadamente
mostrando numa parte do écran paginas ou documentos. Apesar de estar patrocinado
por instituigdes bibliotecarias norte-americanas este servico pode ser utilizado por
qualquer pessoa. As bibliotecas personalizam este software e podem adapté-lo aos seus
utilizadores.

Veja-se:

<http:/ /questionpoint.org />
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Em Portugal ainda nado existem trabalhos desenvolvidos a este nivel, no
entanto, podemos referir os exemplos da Biblioteca de Arte da Fundacdo Calouste
Gulbenkian e dos Servicos de Documentacdo da Universidade do Minho que para além
de possuirem servigos de referéncia fisicos formalmente constituidos, oferecem aos
seus utilizadores servicos de referéncia on-line através de formulario.

Tem sido afirmado intimeras vezes que a utilizacdo das tecnologias de
comunica¢do e informacdo estd a obrigar as bibliotecas a repensar o seu papel na
sociedade. Este lugar comum repetido até a exaustdo parece, no entanto, ndo ter
alterado as rotinas e a gestdo (ou a falta dela...) de uma grande parte das bibliotecas
portuguesas.

Leia-se um excerto elucidativo de um dos raros trabalhos realizados sobre a
avaliacdo das bibliotecas universitarias portuguesas de Anabela Serrano (2003, p. 43).

«Muito pouco ou quase nada se conhece acerca da realidade dos servigos de
informagdo do ensino superior em Portugal. O pouco que se conhece deixa entrever,
numa focagem algo difusa, um panorama que se revela, desde hd muito tempo,
preocupante na sua imensa diversidade de realidades que pululam sem que haja um
planeamento rigoroso ou a definicdo de principios comuns de orientacdo levados a
cabo, de forma coordenadora mas descentralizada e participativa, por 6rgdos centrais
do governo portugués. Falta planeamento em termos de politica de educacdo e em
termos de politica de informagao.»

As universidades portuguesas deveriam perceber que o «servigo de referéncia e
informacdo de uma biblioteca universitaria € um dos mais importantes e decisivos para
o futuro.» (Beumala et al., 1997, p.25)

Além disso, hoje:

«Professores, doutorandos e investigadores sabem que na biblioteca é
impossivel encontrar toda a informagao existente sobre os seus temas de interesse. Por
esse motivo, confiardo cada vez menos em encontrar ai as obras que procuram e o
catalogo informatizado da sua universidade tera cada vez menos interesse para eles.
Perante esta evidéncia é necessario apostar decididamente em poder aceder a
informacdo mais do que em possui-la.» (Beumala et al., 1997, p.25)

Por isso, o servigo de referéncia aqui proposto deve apostar em servicos on-line,
sob pena de se tornar obsoleto e ineficaz logo a nascenga.

A este proposito Merlo Vega & Sorli Rojo (2003, p.91) sdo muito claros:

«Os servigos de referéncia evoluiram significativamente desde que a Internet
comecou a desenvolver-se e a difundir-se por todas as camadas da sociedade. A grande
mina de recursos que compdem a WWW e o resto dos servicos telematicos oferecidos
na Internet obrigardo os bibliotecarios de referéncia a mudar os métodos que
empregavam para resolver as questdes colocadas pelos utilizadores destes servigos,
beneficiando do ingente volume de informacdo disponivel na Internet, o que fez que
esta rede seja neste momento a principal fonte empregue para localizar a informacao
requerida pelos utilizadores.»
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8. Recomendac¢odes da IFLA para o planeamento de um servico de referéncia digital

Os termos de «referéncia digital», «referéncia virtual», «referéncia on-line»,
«servicos de referéncia na Internet», «referéncia permanente» ou «referéncia em tempo
real» sdo sinénimos e definem a mesma realidade.

Para o planeamento de um servigo de referéncia digital serdo utilizadas com as
devidas adaptacdes as «Recomendaciones para el Servicio de Referencia Digital»

emanadas pela «Seccao de Referéncia» da IFLA e disponiveis em:

<http:/ /www.ifla.org/VIl/s36/pubs/drg03-s.htm>

Existem, no entanto, outras linhas orientadoras que naturalmente deverao ser
consultadas e que se encontram igualmente disponiveis on-line. Vejam-se as:

Guidelines for implementing and maintaining virtual reference services
<http:/ /www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/ virtrefguideline
s.htm>

Guidelines for information services
<http:/ /www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/ guidelinesinfor
mation.htm>

O formulario digital

Um servigo de referéncia digital deverd disponibilizara um formulério para a
colocagdo de perguntas na sua pagina web. Para além dos aspectos técnicos e visuais
desse formulério deverdo constar obrigatoriamente os seguintes campos:

e Nome: De preenchimento obrigatorio;

¢ Endereco electrénico: De preenchimento obrigatoério;

e NP°de leitor: De preenchimento obrigatério;

e A pergunta: De preenchimento obrigatorio, deve ser o mais objectiva
possivel, o utilizador deve indicar o que pretende exactamente;

¢ Qual o objectivo da informacado: De preenchimento obrigatério, em que
o utilizador indicard para que fins necessita da informacgdo, que
documentos ou recursos de informacao ja consultou, se tem preferéncia
por algum idioma, etc.

Recomendacdes formais relativas ao contetido das respostas

As respostas por escrito utilizando o correio electrénico as perguntas colocadas
através do formulario digital ou do correio electrénico deverao obedecer as seguintes
regras (quando necessario estas regras poderdo ser aplicadas as respostas enviadas por
correio):

e O servico devera ser informativo e fomentar a capacidade do utilizador
em pesquisar.

e Manter a objectividade e ndo emitir juizos de valor sobre a questdo ou a
natureza da pergunta.
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e Utilizar uma resposta bem estruturada com principio, meio e fim.

e Encabecamento: Saudacdo, que inclua o agradecimento por utilizar o
servico e que mencione directamente o assunto da pergunta. Exemplo:
«Caro utilizador obrigado por usar o nosso servigo»; «Pode encontrar
informagdo sobre X em Y; Para saber mais sobre X recomendamos-lhe
Yo

e Corpo: Mencione as fontes e os recursos de informacdo na integra e
descreva-os segundo as normas bibliograficas portuguesas. Explique
como encontrou a informacgao e indique a sua localizagdo em caso de
nao ser evidente.

e Assinatura: Devera fazer parte de toda a conclusdao da resposta por
escrito. O bibliotecério de referéncia responsavel pela resposta devera
identificar-se de modo inequivoco. Da conclusdo deve constar também
uma férmula de despedida que convide o utilizador a utilizar
novamente o servico sempre que necessdrio. Exemplos de despedida:
«Esperamos que a informagdo por nds encontrada tenha respondido a
sua pergunta. Sempre que necessario entre em contacto connosco.»;
«Esperamos ter respondido a sua pergunta. Se deseja mais alguma
informagdo nao hesite em voltar a contactar-nos. Ajuda-lo-emos com
muito gosto.».

e Evitar a utilizacdo de siglas, acrénimos ou abreviaturas.

e Escrever com claridade todas respostas e relacioné-las com o tipo de
pergunta (se é factual ou de investigacdo).

e Oferecer respostas rigorosas: confrontar e avaliar as fontes.

e Verificar a ortografia e os URL’s utilizados na resposta.

e Seleccionar e citar apenas documentacdo e recursos de informagdo na
Internet com autoridade.

e Utilizar critérios biblioteconémicos para a avaliacdo de documentos
impressos: autor, titulo, edicdo, data de publicagdo, publico-alvo,
prestigio, estilo, etc. Utilizar os mesmos critérios para as publicacdes
periddicas.

e Utilizar critérios especificos para a avaliacdo de sites e recursos de
informagdo na Internet.

Os critérios que se seguem para a avaliacado e seleccao de sites foram definidos a
partir dos textos de Elisabeth Noé¢l (2001) e Olivia Pestana (2001).

e Aspectos técnicos: Conjunto de atributos que evidenciam as
propriedades e as funcionalidades do site: verificar se o site possui um
motor de pesquisa interno que permita encontrar nele facilmente a
informagdo, se a utilizacio de elementos multimédia sdo um
complemento, ou estdo em excesso ou ausentes, se a ligacdo ao site é
rapida ou lenta, se é necessario possuir software especifico para navegar
no site, se a qualidade das imagens é boa e os textos sdo legiveis;

e Finalidade e audiéncia: Deve-se determinar se estio mencionados no
site a finalidade e o publico a que se destina. Esta informacdo pode ser
muito util j4 que clarifica se vai ou ndo encontrar a informacdo que
procura;
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Autoria: Informacdo acerca de quem estd por detrds da criagdo e
manutengao do site, bem como determinar a autoria dos textos que sao
apresentados, se é um especialista, uma organizacdo ou uma instituicao;
Cobertura: Verificar se a informagdo estd na integra, se é um resumo ou
uma versdo de uma outra fonte, qual os assuntos e os recursos de
informagdo que sdo abrangidos, se sdo indicados outros links;

Exactiddo: Verificar se a informacdo factual que é apresentada é exacta
ou tendenciosa, ja que a motivagao dos individuos ou das organizagdes
que estdo envolvidos na producao do site e das fontes pode determinar
0 seu contetdo;

Acesso: Conjunto de indicagdes que permitem o acesso ao autor e/ou
aos responsaveis pelo site;

Actualizagao: Indicagao da data da dltima revisao do site, é importante
saber se é um recurso estatico ou se é sujeito a actualizac6es regulares;
Comparagdo com outras fontes: Confrontar os recursos de informagao
com outras fontes de informacdo existentes, a fim de verificar a
originalidade ou a fidelidade face aos textos impressos que sdo
utilizados.

9. Directorio selectivo de servicos de referéncia digitais

Neste momento existem inameras bibliotecas que possuem servicos de
referéncia digitais. Muitas delas limitam o acesso a determinados utilizadores. Todavia,
alguns paises estdo a desenvolver iniciativas nacionais para levar a cabo a
implementacdo de servigos de referéncia digitais que possam responder a qualquer
pergunta colocada pelos seus cidadaos ou quaisquer outras pessoas que queiram obter
informacdes sobre esses mesmos paises.

Muitos destes servicos podem ser localizados através de alguns directorios dos
quais destaco os seguintes:

Alcove 9
http:/ /www.loc.gov/rr/main/alcove9/

Biblioteca de Referencia en Linea
http:/ /www.uned.es/biblioteca/referencia/ PAGINAINICIO.HTML

Internet Library for Librarians
http:/ /www.itcompany.com/inforetriever/

Librarians' Internet Index
http:/ /lii.org/ pub/topic/reference

Library Spot
http:/ /www.libraryspot.com

My Virtual Reference Desk
http:/ /www.refdesk.com

The Internet Public Library / Ready Reference
http:/ /www.ipl.org/div/subject/browse/ref00.00.00

Virtual Reference Shelf
http:/ /www.loc.gov/rr/askalib/virtualref.html

Para esta seleccdo considerei determinados critérios, a saber:
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Apenas se seleccionaram servigos que permitam a qualquer pessoa
ligada a Internet utiliza-los, independentemente do lugar onde vive e da
instituicdo a que pertenca;

Os servigos aqui apresentados sdo atendidos por pessoas, isto é, existe
uma equipa que recebe os pedidos e se encarrega encontrar a resposta as
perguntas;

Apenas se consideraram os servigos que utilizam formulario digital ou
chat, e ndo aqueles que indicam apenas um endereco electrénico, por se
entender que a oferta de tais canais supde a constituigdo de um servico
de referéncia digital planificado e organizado;

Nao foram considerados os servigos que dao apoio especializado numa
determinada éarea;

Finalmente, apenas se consideraram os servigos destinados a adultos.

A partir destes critérios procedemos a um levantamento de servicos de
referéncia digitais sejam eles publicos ou privados. Da identificacdo do servico
constardo os seguintes elementos: nome do servico, URL, pais a partir do qual os
servicos sdo prestados e o canal utilizado para prestar esses mesmos servigos
(formulario, chat, férum, SMS).

Deutsche InternebibliotheK (Consoércio de bibliotecas ptblicas)
http:/ /www.internetbibliothek.de

Alemania
Formulario

AskNow! (Consorcio da Biblioteca Nacional e bibliotecas do estado)
<http:/ /www.asknow.gov.au/public/index.html>

Australia

Chat

Ask a Librarian (Toronto Public Library)
<http:/ /www.tpl.toronto.on.ca/ask_index.jsp>

Canada
Formulario/ Chat

Services de référence sur place et a distance (Bibliotheque Nationale du Québec)
<http:/ /www.bang.gc.ca/portal/dt/services/reference/reference.jsp>

Canada (Quebec)
Formulério

Biblioteksvagten.dk (The Danish National Library Authority)
<http:/ /www.biblioteksvagten.dk/>

Dinamarca
Formulario/Chat

Vprasaj knjiznicarja (Consorcio de bibliotecas publicas, universitarias e de
entidades privadas)
http:/ /home.izum.si/izum/qp/default.htm

Eslovénia
Formulario/Chat

Pregunte: las bibliotecas responden (Consoércio de bibliotecas publicas)
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<http:/ /www.pregunte.org/ pregunte/pub01.shtml>
Espanha
Formulério

24/7 Reference service (Consoércio de bibliotecas)
<http:/ /questionpoint.org/>

E.U.A.

Chat

Ask a librarian (Library of Congress)
<http:/ /www.loc.ecov/rr/askalib/>
E.U.A.

Formulario/Chat

Ask a question (Internet Public Library)
<http:/ /ipl.si.umich.edu/div/askus/>
E.U.A.

Formulario

Refdesk (Iniciativa particular)

<http:/ /www.refdesk.com/cgi-bin/feedback.cgi>
E.U.A.

Formulario

jInformacion en Vivo! (The New York Public Library)
<http:/ /www.nypl.org/branch/questions/index2.html]>
E.U.A.

Chat

Ask a librarian (Libraries.fi)

<http:/ /www libraries.fi/en-GB/ask_librarian>
Finlandia

Formuléario

BiblioSés@me (Bibliothéque Publique d'Information)
http:/ /www.bpi.fr

Formulario/Chat

Franca

Le guichet du savoir ((Bibliothéque Municipale de Lyon)
http:/ /www.guichetdusavoir.org

Foérum

Franca

LinInfo (Consércio de bibliotecas e de especialistas)
http:/ /libinfo.oszk.hu

Formulario

Hungria

Biblioteksvar (Consoércio de bibliotecas)
http:/ /biblioteksvar.no
Formulario/Chat/SMS

Noruega

Al@din (Consoércio de bibliotecas)
http:/ /aladin.bibliotheek.nl
Formulario

Holanda

Enquire (Consorcio de bibliotecas)
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http:/ /www.peoplesnetwork.gov.uk
Chat
Reino Unido

E-referens i Sverige (Consoércio de bibliotecas)
http:/ /www.eref.se

Formulario / Chat

Suécia
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