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RESUMO

Com o advento das novas tecnologias pode-se observar uma alteracdo na execucao
de diversas tarefas cotidianas realizadas pelas bibliotecas e centros de informacéao.
Este trabalho de conclusdo de curso trata de uma destas atividades, o Servico de
Referéncia. Com o auxilio das tecnologias da informacdo, muitas bibliotecas
passaram a realizar o Servico de Referéncia de forma diferente. O chamado Servico
de Referéncia Virtual traz para web o cotidiano do Servico de Referéncia, na medida
em que se utiliza desta como meio. O Servico de Referéncia Virtual ja vem sendo
realizado por diversas bibliotecas de forma bem estruturada e com a utilizacdo de
técnicas de trabalho cooperativo e ferramentas de groupware. No Brasil ainda
existem poucos centros que realizam este tipo de servico desta forma. Tambéem
muito pouco foi escrito sobre este assunto por autores brasileiros. O trabalho traca
algumas caracteristicas do Servico de Referéncia Virtual e também uma
classificacdo baseada em pontos principais levantados durante o estudo realizado.
Também mostra como sao utilizadas as ferramentas de groupware para realizacédo

das tarefas dos Centros de Informacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Servico de Referéncia. Servico de Referéncia Virtual.
Groupware.



ABSTRACT

With the advent of the new technologies it can be observed an alteration in the
execution of diverse daily tasks carried through by the libraries and centers of
information. This work of course conclusion deals with one of these activities, the
Service of Reference. With | assist it of the technologies of the information, many
libraries had started to carry through the Service of Reference of different form. The
call Service of Virtual Reference brings for web the daily one of the service of
reference, the measure that is used of this as half. The Service of Virtual Reference
already comes being carried through for diverse libraries of form structuralized and
with the use of techniques of cooperative work and tools of groupware well. In Brazil
still few centers exist that carry through this type of service of this form. Also very
little it was written on this subject for Brazilian authors. The work also traces some
characteristics of the Service of Virtual Reference and a classification based on
raised main points during the carried through study. Also it shows as the tools of

groupware for accomplishment of the tasks of the Centers of Information are used.

Keywords: Reference services. Virtual reference service. Groupware.
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1 INTRODUCAO

As bibliotecas procuram sempre disponibilizar para seus usuarios diversos
produtos e servicos com o intuito de levar na forma e no momento certo a
informacéo desejada por estes.

Um dos servigos mais tradicionais desenvolvidos pelas bibliotecas € o Servico
de Referéncia. Esta € uma atividade que procura antecipar as necessidades dos
usuarios. Segundo Grogan “Trata-se de uma atividade essencialmente humana, que
atende a uma das necessidades mais profundas arraigadas da espécie, que € o
anseio de conhecer e compreender.” (1995, p.22).

O avanco da tecnologia acabou por trazer mudanca na forma de realizacao
de muitas das atividades realizadas pelas bibliotecas. Com o passar do tempo, o
bibliotecario soube aplicar estes avancos no Servi¢co de Referéncia, que modernizou-
se, fazendo da web um aliado, com o surgimento do Servico de Referéncia Virtual.

O Servico de Referéncia Virtual é definido de forma simples por alguns
autores como o “[...] mecanismo pelo qual as pessoas podem enviar perguntas e
obter respostas através de e-mail, chat ou formato web.”(SAUNDERS, 2001 Apud
ARELLANO, 2001, p.8%). Este tipo de servico ja é realizado em diversas bibliotecas
no exterior, recebendo um enorme numero de solicitacbes todos os dias,

funcionando 24 horas, em diversos casos.

! SAUNDERS, Laverne. Building the virtual reference desk: this symposium discussed digital

reference concepts and implementations. Information Today, v.18, n. 3, mar. 2001. Disponivel em:
<http://www.infotoday.com/it/marO1/saunders.htm> Acesso em: 20 out. 2003. Apud Arellano, 2001,
p.8.
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Como o numero destes servicos implementados por bibliotecas em outros
paises ja € grande, algumas criaram seus proprios padres de qualidade, para
assegurar a qualificacdo de seus servicos. Exemplo disto sdo algumas bibliotecas
que trabalham em sistemas de colaboracdo, dentro de normas estipuladas para o
bom desenvolvimento do fluxo de trabalho.

O objetivo principal desta forma de trabalho é permitir que pessoas possam
trabalhar juntas com mais facilidade e eficacia, através de instrumentos que auxiliam
a comunicacdo (compartiihamento de informacdes); a coordenacdo dos esforcos
individuais de trabalho e uso de recursos, e a colaboracéo (cooperar em projetos e
tarefas comuns). A tecnologia utilizada para o alcance destas tarefas chama-se
Groupware.

Groupware é uma tecnologia baseada em midia digital, que da o suporte
necessario as atividades de pessoas organizadas em grupos. Para se desenvolver
groupware de alta qualidade € necessario buscar conceitos e fundamentos na area
denominada CSCW (Computer Supported Cooperative Work), que estuda as
técnicas e metodologias de trabalho em grupo e as formas como a tecnologia pode
auxiliar este trabalho.

Conforme Arellano (2001, p.7) até o ano de 2001 ndo existiam bibliotecas
brasileiras realizando o Servico de Referéncia Virtual, apesar de ja existirem, em
grande numero, bibliotecas virtuais no pais que prestam diversos servi¢cos on line.

A falta de percepcdo dos beneficios que pode trazer esta forma de trabalho
colaborativo pode ser considerada como um atraso para a imagem das bibliotecas,
que continuam sendo vistas por muitos apenas como depositos do conhecimento
universal. Alias, com o objetivo de desfazer esta imagem, é que muitas bibliotecas

procuraram fazer uso das tecnologias, desenvolvendo projetos em parcerias com
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outros centros de informac&o, e até mesmo com bibliotecas de outros paises. E
crescente o numero de bibliotecas que passaram a ter sites na Internet e a
disponibilizar servicos on-line para seus usuarios.

Este trabalho aborda o Servico de Referéncia Virtual, e investiga como as
ferramentas de groupware tem sido usadas no apoio a este servico. O objetivo geral
deste trabalho é caracterizar, através de revisdo de literatura, os Servicos de
Referéncia Virtuais e a verificagcdo da utilizacdo de ferramentas de groupware
nestes. Foram definidos como objetivos especificos:

v' Conceitualizar Servico de Referéncia Virtual;

v' Estabelecer classificacdes para o Servico de Referéncia Virtual envolvendo
critérios relacionados a utilizacdo de técnicas e ferramentas de trabalho
cooperativo apoiado por computador (groupware)

v' Classificar Servi¢os de Referéncia Virtual

Para alcancar estes objetivos tracados foi feito um estudo tedrico buscando
na literatura cientifica da area de Ciéncia da Informacdo e Computacédo textos
que tratam do Servico de Referéncia Virtual e que utilizam ferramentas de
groupware.

As analises feitas a partir desta revisdo de literatura sdo apresentadas em
forma de texto com citagcdes dos referenciais tedricos utilizados. Também sé&o
utilizados quadros demonstrativos e tabelas, quando se fizer necessario.

O trabalho esta dividido da seguinte forma: Capitulo 2 Servigco de Referéncia
Virtual, que traz alguns conceitos de outros autores sobre o Servico de Referéncia e
o Servico de Referéncia Virtual. O capitulo 3 Ferramentas de Groupware discorre

sobre o0 que € groupware, conceito, aplicacdo e o modelo de colaboracao 3C e tipos
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de ferramentas. O capitulo 4, Classificacbes para Servico de Referéncia Virtual
apresenta um conceito elaborado apds os estudos realizados, e uma classificacao
para o Servico de Referéncia Virtual, conforme categorias pré-estabelecidas. O
Capitulo 5, Aplicando a Classificacdo de Servico de Referéncia Virtual, traz a
descricdo de alguns Servicos de Referéncia Virtuais, que ja sao realizados por

diversas instituicdes.



2 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

Se uma das funcdes das bibliotecas é informar, a ponte entre o usuario e a
informacé&o sera através do Servico de Referéncia. O Servico de referéncia consiste
em uma atividade-fim entre os diversos servicos e produtos de uma biblioteca,
visando atender as necessidades informacionais dos usuarios. Segundo Macedo e

Modesto (1990, p.12)

A esséncia do conceito de referéncia é o atendimento pessoal do
bibliotecario — profissional preparado para este fim — ao usuario que,
em momento determinado, 0 procura para obter uma publicacdo ou
informacdo por ter alguma dificuldade, ou para usar a biblioteca e
Seus recursos e precisar de orientacao, ou, ainda, hdo encontrando a
informacdo na biblioteca, precisa ser encaminhado para outra
instituicao.

Assim, o Servico de Referéncia tem como objetivo principal suprir as
necessidades de informacdo do usuario da biblioteca. Utilizando-se de recursos
disponiveis no proprio local ou em outros ambientes.

Um outro conceito encontrado define o Servico de Referéncia como uma
parte da atividade da biblioteca que diz respeito ao uso de livros no recinto do
edificio, e que difere do uso em casa (VEGA, p. 94, 2000). Este conceito que data de
1950, ja ndo pode ser considerado o mais adequado nos tempos atuais, devido aos
avancos tecnoldgicos e a possibilidade de acesso remoto dos documentos.

Agregaram-se aos tradicionais servicos e produtos disponibilizados pelo
Servico de Referéncia como o balcdo de referéncia, educagdo de usuarios,

elaboracdo de indices, também o incremento do uso do correio eletrénico,

indices/bibliografias com hiperlinks para os textos completos, entre outros servicos
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virtuais, pois o servico deve desenvolver iniciativas e procedimentos que considere
necessarios para facilitar ao usuario o acesso a informacao. (VEGA, p. 94, 2000)

Como os outros servigos prestados pelas bibliotecas, o Servico de Referéncia
acompanhou o avang¢o das novas tecnologias da informacdo. Segundo Macedo e
Modesto (1999, p.58) “A flexibilidade de interligacdo na ambiéncia da Internet
possibilita facilidade de comunicacao e acesso a variadas fontes de informacao [...]".

Com a facilidade de interacdo remota com 0 usuario que a web trouxe, muitos
centros de informacéo realizaram mudancas na forma da prestacdo do Servico de
Referéncia. Mesmo com a disponibilidade de milhdes de informacdes oferecidas na
rede falta o conhecimento de especialistas, como os bibliotecarios para conseguir 0s
dados necessarios para suprir as lacunas informacionais do usuario.
(SCHMOLLING, p. 230, 2001)

Segundo Kresh (2000%) em nenhum outro momento da histéria, a tecnologia
emergente afetou tdo significativamente a missdo de uma biblioteca. Esse avanco
tecnoldgico ocorreu no numero e no tipo de ferramentas disponiveis para suportar 0s
servicos digitais de referéncia, que veio agilizar ainda mais a disponibilidade da
informacéo (PENKA, 2003).

O profissional da informacéo deve trabalhar junto aos sistemas inteligentes,
procurando as mesmas metas: dinamizar a colaboragcao entre agentes, enriquecer o
usuario e padronizar a informacédo para tipo especifico de publico (ARELLANO,
2001, p.9).

Existem diversos conceitos para um Servico de Referéncia Virtual. Eles
variam desde um servico de envio de respostas feitas por telefone, e-mail ou fax,

sem nenhum contato presencial usuario-bibliotecéario, até conceitos mais complexos

2 Documento retirado da web. Disponivel em: <http://www.dlib.org/dlib/june00/kresh/06kresh.html>.
Acesso em 05 abr. 2004
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gue englobam a utilizacdo de softwares mais avancados, como as ferramentas de
groupware.

O Servico de Referéncia Virtual, segundo Garcia apud Remén® (2003%), pode
ser conceituado como 0 processo de comunicacao entre usuario-bibliotecéario, que
considera todos 0s recursos que estdo disponiveis e ao alcance, na busca de
satisfazer as necessidades do usuario. Podendo ser caracterizado de diversas
formas, desde a simples troca de e-mail, atendimento por telefone e até os servigos

de atendimento que funcionam 24 horas.

® GARCIA, S. V. M. El servicio de referencia y el referencista comtemporaneo. Ciéncia da Informacéo,
v. 26, n.2, p. 43-45, 1995. Apud REMON, 2003.

* Documento retirado da web. Disponivel em
<http://www.infmed.sld.cu/revistas/aci/voll1l 2 03/aci040203.htm > Acesso em: 20 out. 2004.



http://www.infmed.sld.cu/revistas/aci/vol11_2_03/aci040203.htm

3 FERRAMENTAS DE GROUPWARE

Ha muito tempo o telefone vem sendo considerando como um meio nao
presencial para prestar informacdes nas bibliotecas. No final da década de 80
iniciou-se o uso do chamado e-mail. Hoje, entretanto, existem diversas ferramentas
de trabalho cooperativo apoiado por computador, ou como sao conhecidas,
ferramentas de groupware, que podem ser utilizadas no Servico de Referéncia
Virtual.

O campo que examina e projeta a ado¢cao e uso de ferramentas de groupware
€ conhecido como CSCW (Computer-Supported Cooperative Work). O objetivo
principal do CSCW € descobrir formas de usar as tecnologias da Ciéncia da
Computagdo para aumentar a realizacdo de processos de trabalho em grupo por
meio de suporte nas dimensdes de tempo e espaco.

Ja o conceito de groupware conforme Fuks; Gerosa e Pimentel (2003°) é a
tecnologia baseada em midia digital que da o suporte necessario para o
desenvolvimento de atividades realizadas por pessoas organizadas em grupos, nao
importando o numero de componentes ou local de trabalho. Para Ellis, Gibbs e Rein
apud Zotto® (1997), o objetivo de groupware é dar assisténcia aos grupos na
comunicacao, na colaboragdo e na coordenacdo de suas atividades, a definicdo

dada por estes autores define groupware de forma muito especifica, como sendo um

®  Documento retirado da  web. Disponivel em: <  http:/groupware.les.inf.puc-

rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003 cap7.htm>. Acesso em: 04 abr. 2004.

® ELLIS, Clarence A.; GIBBS, Simon J.; REIN, Gail L. Groupware some issues and experiences.
Communications of the ACM, v. 34, n. 1, p. 38-58, jan. 1991. Apud ZOTTO, 1997.

! Documento retirado da web. Disponivel em: <

http://www.pr.gov.br/batebyte/edicoes/1997/bb71/ferramen.htm>. Acesso em: 08 ago. 2004.



http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003_cap7.htm
http://www.pr.gov.br/batebyte/edicoes/1997/bb71/ferramen.htm
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sistema de computador que presta assisténcia a grupos de pessoas engajadas em
uma tarefa comum.

Assim, groupware € explicitamente projetado ou construido para dar suporte a
atividades coletivas entre trabalhadores. Desta forma, ele é definido por um padréo
de uso distribuido entre multiplos colaboradores. Permitindo que estes trabalhem
juntos mesmo que geograficamente estejam distantes.

O Servico de Referéncia Virtual se utiliza destas ferramentas tanto para a
comunicacao entre as bibliotecas que participam dos grupos colaborativos, como
para se comunicarem com seus usuarios. Formando assim uma grande rede.

Para existir a colaboracéo entre os individuos sdo necessarios trés fatores:
troca de informacdes (comunicacdo), organizacdo (coordenacdo) e operacao
conjunta dos membros em um mesmo espaco compartilhado (cooperacéo). Estes

trés fatores formam o modelo de Colaboracao 3C, conforme demonstra a figura 1.

Figura 1 - Modelo de Colaboracéo 3C

-
Conflitos ks -
causa | - T, rata
. - 1 gera Compromissos -
Comunicacao ————5- e Coordenacdo

eskimula i
intermedia ntermedia
i Percepcao W
intermedieiTeshmula

demanda g dispoe as
L Cooperacao tarefas para

Fonte: Fuks, Pimentel e Gerosa, 2003. Disponivel em: http:/groupware.les.inf.puc-
rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003 cap7.htm



http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003_cap7.htm
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3.1 Comunicacao

O compartilhamento de informacgdes € vital para o bom andamento e sucesso
do trabalho que esta sendo realizado. A comunicacdo € o instrumento que viabiliza
esse compartilhamento. Segundo Fuks; Gerosa e Raposo (2003%) a comunicacdo
envolve uma negociacdo e a firmacdo de compromissos. As informacdes sao
trocadas dentro do ambiente compartilhado onde ocorre a conversacdo. Todos 0s
envolvidos devem conhecer as expressdes de linguagem utilizadas.

Na comunicacado mediada por computador a interacao é feita atravées da troca
de mensagens eletronicas. A utilizacdo deste tipo de ferramenta auxilia a interacao
entre as pessoas, permitindo gerenciar as transacdes de dados, os dialogos e os
compromissos firmados por cada colaborador (FUKS; GEROSA; RAPOSO, 2003°).

As necessidades de comunicacao diferem de grupo para grupo. Assim deve-
se levar em conta, no momento de escolher uma ferramenta de comunicacao,
aguela mais adequada para cumprir 0s objetivos do grupo.

Existem ferramentas de comunicacdo sincronas e assincronas. Na
comunicacdo através de ferramentas sincronas, os individuos devem estar
conectados no mesmo momento para que ocorra a troca de mensagens,
valorizando-se a interacdo que se da entre os colaboradores. J& a comunicacéo

assincrona nao requer que o0s participantes estejam conectados no mesmo

8 Documento retirado da web. Disponivel em: <http://groupware.les.inf.puc-

rio.br/groupware/publicacdes/html/JAI2003 cap7.htm> . Acesso em: 08 jul. 2004.

° Documento retirado da web. Disponivel em: <http://groupware.les.inf.puc-

rio.br/groupware/publicacdes/html/JAI2003 cap7.htm> . Acesso em: 08 jul. 2004.



http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
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momento, para que ocorra esta troca de mensagens, pois elas valorizam a reflexao

na troca de informacdes.

3.1.1. Tipos de ferramentas sincronas

O chat, a videoconferéncia, e também o messenger sdo alguns exemplos de
ferramentas sincronas. O chat € uma ferramenta que permite a comunicagcdo em
tempo real por um grupo de pessoas, através da troca de mensagens. Na
videoconferéncia a troca de informacbes se da utlizando audio e video. O
Messenger ou mensageiro, funciona de forma parecida com o chat, sendo que aqui
a troca de mensagens é feita apenas entre duas pessoas, se tornando mais restrito.

As vantagens do uso deste tipo de ferramenta em referéncia virtual é que
através delas bibliotecario pode dar a resposta para 0 usuario no mesmo momento,
ou fazer uma entrevista minuciosa com este usuario para descobrir a informacao
desejada. As desvantagens € que sao necessarios programas mais sofisticados para
seu funcionamento, e também possuem uma configuragdo complexa. Outra
desvantagem para a utilizagdo do Chat como ferramenta a necessidade de recursos
humanos disponiveis. Pois sera preciso ter sempre alguém disponivel para realizar o
atendimento on-line. O Quadro 1 apresenta as principais caracteristicas das

ferramentas sincronas.

Quadro 1 - Caracteristicas das ferramentas sincronas
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Ferramenta Pessoas envolvidas Linguagem
Chat Grupo de pessoas texto
Messenger Duas pessoas Texto e imagem

Videoconferéncia | Uma pessoa fala para varios | Audio e video

3.1.2.Tipos de ferramentas assincronas

Podem ser considerados exemplos de ferramentas assincronas o correio
eletronico, as listas de discusséo, entre outros. As vantagens na utilizacéo deste tipo
de ferramenta sdo que as mensagens podem ser enviadas pelo usuario a qualquer
momento, ndo sendo necesséria a presenca de duas pessoas no mesmo momento
para a realizacdo do didlogo. As desvantagens sdo que o retorno ndo € imediato e
as questdes devem ser elaboradas de forma clara e sucinta para que a pessoa que
for recebé-la possa compreender e n&o atrasar a formulagéo de sua resposta.

Um dos tipos mais conhecidos de ferramenta assincrona é o e-mail ou correio
eletrbnico, que permite a troca de mensagens entre duas pessoas. As mensagens
podem ser textuais e conter também imagens, sons, etc. Ja existe atualmente e-
mail’'s que estabelecem comunicacédo exclusivamente por som (voice mail) e video
(video mail).

As listas de discussado caracterizam-se por serem desenvolvidas em grupos,
onde todos os participantes trocam mensagens, na sua maioria textual. O Quadro 2

apresenta as principais caracteristicas das ferramentas assincronas.

Quadro 2 - Caracteristicas das ferramentas assincronas
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Ferramenta Pessoas envolvidas | Linguagem
e-mail Duas pessoas Imagem, texto, audio(voice-mail)
Lista de discussao | Grupo de pessoas Imagem e texto

3.2 Coordenacgéo

Como j& foi dito antes, a comunicacdo gera compromissos. Para que ocorra o
cumprimento destes, e para que também o trabalho colaborativo possa se
desenvolver com tranquilidade, alcancando com sucesso seus objetivos, é preciso
gue haja a coordenacdo das atividades desenvolvidas.

Em um trabalho colaborativo, diversas pessoas estardo envolvidas por isso é
necessario um pré-planejamento das atividades, conforme Fuks; Gerosa e Raposo
(2003*°) sem coordenacdo pode haver o risco dos participantes se envolverem em
tarefa repetitivas e conflitantes.

Um exemplo de ferramenta de coordenacdo que gerencia 0 curso dos
trabalhos realizados em grupo € o Workflow. O Workflow ou gerenciamento de fluxo
de trabalho (FUKS; GEROSA e RAPOSO, 2003), pode ser definido como conjunto
de tarefas organizadas para a realizacdo de um trabalho. Outros exemplos de

ferramentas de coordenacdo séo as agendas.

10 Documento retirado da web. Disponivel em: <http://groupware.les.inf.puc-

rio.br/groupware/publicacdes/html/JAI2003 cap7.htm> . Acesso em: 08 jul. 2004.



http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
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3.3 Cooperacao

A cooperacdo € o trabalho em grupo dos colaboradores no espaco
compartilhado. Em um ambiente virtual as pessoas cooperam produzindo,
organizando e disponibilizando informacdes. Exemplos de ferramentas de
cooperacao sdo diretérios compartilhados, editores em grupo, pois sao formas de
organizar e preservar a documentacdo produzida pelo grupo em projetos. (FUKS;

GEROSA e RAPOSO, 2003h).

1 Documento retirado da web. Disponivel em: <http://groupware.les.inf.puc-

rio.br/groupware/publicacdes/html/JAI2003 cap7.htm> . Acesso em: 08 jul. 2004.



http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm

4 CLASSIFICACOES PARA SERVICOS DE REFERENCIA VIRTUAL

Ha muita dificuldade em conceitualizar o que € o Servico de Referéncia Virtual
devido a diversidade de definicdbes encontradas na literatura. Apos a analise de
textos sobre o assunto chegou-se ao seguinte conceito:

O Servico de Referéncia Virtual € uma atividade-fim que visa suprir as
necessidades informacionais do usuario fazendo uso de tecnologias e ferramentas
de comunicacdo, com o objetivo de agilizar o acesso a informacéao.

Fica claro que em cada um dos tipos de Servico de Referéncia Virtual
encontrado é utilizado um tipo de ferramenta de groupware, destacando-se as
ferramentas de comunicacao.

Através de uma investigacdo de alguns Servicos de Referéncia Virtual,
baseada na literatura e na busca por servicos na Internet, percebeu-se que existem
diversos tipos de Servico de Referéncia Virtual, como paginas da web com links de
obras de referéncia; atendimentos por profissionais da informacéo em tempo real ou
ndo; atendimento por especialistas sem a participagdo de profissionais da
informac&o em tempo real ou ndo, etc.

Este capitulo apresenta uma classificacdo para Servico de Referéncia Virtual,
extraida a partir da investigacao de Servicos de Referéncia Virtuais e levando-se em
consideracao a utilizacdo de groupware. No capitulo 5, os Servicos de Referéncia
levantados sao apresentados de acordo com as categorias estabelecidas.

O tipo mais simples de Servico de Referéncia Virtual é prestado atraves de
paginas disponibilizadas na web, que rednem diversos links para obras de

referéncia, como dicionarios, enciclopédias, bases de dados e outras obras
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especializadas. As vantagens que este servi¢co traz aos usuarios sdo: a forma como
a informacédo esta organizada para facilitar localizacdo da informacdo, o acesso
gratuito as obras e a atualizacdo permanente (FELIPE, 2004%?). Exemplos deste tipo
de oferta de informacé&o estruturada sdo os sites de bibliotecas universitarias, como
da Biblioteca da Universidad Nacional de Educacién a Distancia (UNED)™, que, em
sua pagina, disponibiliza links (conforme figura 2) para diversos tipos de obra de

referéncia, como bases de dados, bibliografias, dicionarios, teses de doutorado, etc.

Figura 2 - Pagina da Biblioteca da UNED de Referéncia Virtual

3 ACCESO POR TIPOLOGIA DOCUMENTAL - Microsoft Internet Explorer

J Arquivo  Editar Exibir  Favortoz  Femamentas  Ajuda |

& -2 QNN QESIESE-ES

J Eﬂderego I@:l hitp: # v uned. es/biblioteca/referenciatipologia. hkm j 6>|'

.. Biblioteca de Referencia en Linea | - .

TR —_—

ACCESO POR TIPOLOGIA DOCUMENTAL

[M3s de 3,000 enlaces directos de libre acceso en Internet seleccionados por la Seccidn de Informacién Bibliografica v Referencia de la
Biblioteca de la UMED)

BASES DE DATOS (Ultirma revisidn : agosto de 2004

BIBLIOGRAFIAS (Ultira revisién : agosto de 2004)

BIBLIOTECAS (Ultima revisién : agosta da 2004)

CALCULADDRAS, CALENDARIOS ¥ COMYERSORES (Ultirna revisién : agosto de 2004)
CRONOLOGIAS (Ultima revisién : agosto de 2004)

DICCIOMNARIOS ¥ EMCICLOPEDIAS (Ulirma revisién : agosto de 2004)

DIRECTORIOS DE RECURSOS (Ultirna revisién : agosto de 2004)

ENCICLOPEDIAS GENERALES (Ultirma revisidn : agosta de 2004)

ESTADISTICAS E INFORMES (Ultirma revisién : agosto de 2004)

LEGISLACION (Ultima revisién : agosto de 2004)

LISTAS DE DISTRIBUCION (Ultira revisién : agosto de 2004)

MOTORES DE BUSQUEDA ¥ METABUSCADQORES (Ultima revizién : agosto de 2004)
PREMSA ESPARCLA E INTERMNACIONAL (Ultirma revisién : agosto de 2004)
TESAURDS rUltima revisidn : agosta de 2004)

TESIS DOCTORALES (Ultirna revisidn @ agosto de 2004)

TEXTOS ELECTRONICOS (Ultirma revisién : agosto de 2004) LI

&l ’_’_’_|O Internet

Fonte: Disponivel em:<http://www.uned.es/biblioteca/referencia > Acesso em: 15 out. 2004.

2 Documento retirado da web. Disponivel em:
<http://www.sociedadelainformacion.com/20010901/Bibliotecas/Pregunte.htm>

'3 Universidad Nacional de Educacion a Distancia. Disponivel no endereco:
<http://www.uned.es/biblioteca/referencia/PAGINAINICIO.HTML>


http://www.uned.es/biblioteca/referencia
http://www.sociedadelainformacion.com/20010901/Bibliotecas/Pregunte.htm
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Outros centros de informacdo desenvolvem mecanismos mais complexos,
que envolvem trabalho de colaboracdo em grupo, para a realizacdo do Servico de
Referéncia Virtual. Ao trabalhar em grupos, os individuos podem potencialmente
produzir melhores resultados, pois, trabalhando desta forma, podem ocorrer
complementacdes de capacidades, conhecimentos e esforcos individuais. Um grupo
tem mais capacidade de gerar alternativas, levantar vantagens e desvantagens de
cada uma e tomar decises.(FUKS, GEROSA e RAPOSO, 2003™).

Muitas bibliotecas de paises mais desenvolvidos, como Estados Unidos,
Inglaterra, Espanha, entre outros, estdo formando consorcios e inovando na
realizacdo do Servico de Referéncia Virtual. Estes consorcios contam com regras
pré-estabelecidas que devem ser cumpridas por cada biblioteca participante. Na sua
maioria estas regras referem-se a disponibilidade de recursos humanos para atender
a demanda vinda do consoércio, tempo para resposta ao usuario, etc. O atendimento
é realizado de forma virtual e o processo todo é feito utilizando ferramentas de
trabalho cooperativo apoiado por computador, como e-mail, chat, etc.

Estas ferramentas sao utilizadas tanto no atendimento ao usuario quanto na
comunicacdo entre bibliotecas. O Fluxo de trabalho € muito parecido em varios
destes grupos. As bibliotecas participantes recebem a solicitacdo em sua biblioteca
(através de e-mail, chat, videoconferéncia, etc) e, através de um perfil pré-definido,
encaminham para a biblioteca atuante no consoércio que melhor se enquadrar.

Exemplo deste tipo de trabalho colaborativo é o consércio EARL (Ur Public

Library E-ref Consortiur), para bibliotecas de lingua inglesa. Qualquer pessoa que

Y Documento retrado da web. Disponivel em: <  http://groupware.les.inf.puc-

rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003 cap7.htm>



http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publicacoes/HTML/JAI2003_cap7.htm
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fizer uma questdo na madrugada, onde a biblioteca mais proxima deve estar
fechada, pode ter sua questdo respondida, naquele momento, por uma biblioteca da
Austrélia. (ARELLANO, 2001, p.13)

ApoOs investigar Servicos de Referéncia Virtual, como da Librarian of
Congress, Pregunte, UNED, entre outros, foi estabelecida uma classificacdo para
Servicos de Referéncia Virtual. Esta classificacdo é formada pelas seguintes
categorias:

v' Groupware;

v' Formacao de equipe;
v Disponibilidade;

v ldioma

v' Compromissos

As proximas secOes detalham estas categorias.

4.1 Groupware

A categoria groupware leva em conta os tipos e a aplicacado das ferramentas
utilizadas para a realizacao dos Servicos de Referéncia Virtual.
Com relacdo a categoria groupware, identificaram-se basicamente trés tipos
de Servico de Referéncia Virtual:
v Servigos Nao Interativos;

v' Servigos que Usam groupware focado na comunicagao;
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v' Servicos que usam groupware focados no modelo 3C.

Os Servicos Nao Interativos sdo aqueles que disponibilizam a informacéao
em paginas da Internet de forma estruturada e de acordo com padrdes pre-definidos
(publico alvo, area do conhecimento que abrange, etc). Muitas bibliotecas
universitarias e especializadas realizam este tipo de servico (figura 3). Disponibilizam
em sua pagina na internet acesso a obras de referéncia especializadas, teses e
dissertacdes, periodicos, entre outros documentos pertinentes a area de interesse de

Seus usuarios.

Figura 3 - Biblioteca de la Universidad de Sevilla - exemplo de um
servi¢co nao interativo.

3 Referencia Virtual. Biblioteca de la Universidad de Sevilla - Microsoft Internet Explorer

Arquiva Editar  Ewmibir  Faworitoz  Feramentaz  Ajuda |

> 0NN AEDIE 56 -E

Endereco I@ hitp:#/bib.uz.esfreferencia/coleccion. asp j 6> Ir
P — mapa web|buscar  novedades  consdltenos  ayuda -
=i | A
] "1| / :
b e |
| [ [
@
ayuda

investigacion : :® coleccidn referencia virtual/

» guias por Administracidn Congresos Estadisticas Portales
materias .

e conslltenas Atlas Conversores Listas Prensa

® 3ECes0S ¥ Becas Diccionarios v Traductores Mormas Tesis
COnexiones

- cursos_cjE Bingrafias Ermplen Oposiciones Universidades
formacidn

* coleccion Buscadores Enciclopedias Patentes Viajes
referencia
virtual=:

» guias, ayudas, etc.

e mas..

enlaces ra’pidusl—enlaces rapidos — j
|
&) 0 Intemet

Fonte:Disponivel em: <http://bib.us.es/referencia/coleccion.asp>. Acesso em: 03 nov. 2004.



http://bib.us.es/referencia/coleccion.asp
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As bibliotecas que utilizam ferramentas de Groupware focado na
Comunicacdo sao aquelas que adotam apenas as ferramentas de comunicacao.
Nos dias atuais varias bibliotecas ja respondem a questdes feitas por seus usuarios
por e-mail, uma das ferramentas assincronas de Comunicacao.

Exemplos desse tipo de Servico de Referéncia Virtual € o Centro de
Documentacdo e Informacdo (CDI), do Conselho Regional de Farmacia do Rio
Grande do Sul, que recebe e retorna a maioria de suas questdes via e-mail. Apesar
de ndo caracterizar oficialmente, este servico como de referéncia virtual, ele pode
ser classificado como tal. Isto ocorre com diversas bibliotecas que ja solucionam as
davidas de seus usuarios via web. Algumas bibliotecas colocam em suas paginas na

Internet formularios, que visam facilitar a formulacdo da questao (figura 4).

Figura 4 - Formulario disponivel no pagina da Biblioteca Universitaria
Max Von Buch

“} Pregunte a un Bibliotecario - Microsoft Intemnet Explorer

Arquivo  Editar  Exibir  Favortos  Ferramentas  Ajuda |

€« 5 QNAREDIE-F6 -E

Endereco I@ http: A A udesa edu. ar/bibliotecalreferencia/pregunte. him j 6> Ir

Pregunte a un Bibliotecario

MNombre y Apellido I
@ plumno € Ex-alumno € Profesor € Personal de Apoyo Nro. de legajo I_

Correo Electronico I

Escriba aqui su consulta
Explique con detalle la inforrmacidn que busca v cualguier dato que nos pueda ayudar a localizarla

£l
[ |
|
|2:| Concluido l_ ’_ ’_ |° Internet

Fonte: Disponivel em: <http://www.udesa.edu.ar/biblioteca>. Acesso em: 08 nov. 2004.



http://www.udesa.edu.ar/biblioteca
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Os Centros de Informacdo que realizam o Servico de Referéncia Virtual
focado no Modelo de Colaboracdo 3C tem um processo mais complexo. Estas
bibliotecas formam redes de colaboracéo, aplicando o modelo de colaboracédo 3C.
Podemos ver que estas bibliotecas utilizam as ferramentas de comunicacao, tanto
assincronas como sincronas, para as trocas de informacédo e envio de questdes.
Com a coordenacédo é determinado o fluxo de trabalho das consorciadas. Ou seja,
cada passo da prestacdo do servico, desde 0 momento em que entra uma questao
feita por um usuario, passando pela escolha da biblioteca que ir4 responder, o
encaminhamento da questdo e todo o caminho de volta, at¢é 0 momento que a
resposta é enviada para o usuario. A cooperacdo aparece na forma arquivos de
perguntas e respostas ja realizadas, compartilhadas entre o grupo. O quadro 3
apresenta os principais tipos de Servico de Referéncia Virtual com relacdo a

categoria de uso groupware.

Quadro 3 - Tipos Servicos de Referéncia Virtual em relacdo ao uso de
groupware

N&o Interativos Biblioteca da UNED: Bibliotecas que disponibilizam

em suas paginas na internet

Portal do Prossiga; .
links para acesso a documentos,

Biblioteca  Virtual  da | textos cientificos, informacdes
Universidade Federal de , .
SC. relacionadas com suas areas de
atuacao.
Focados na | Biblioteca UDLA; Realizam atendimento utilizando
Comunicacéao CDI-CRF/RS. ferramentas de comunicacéo.

Exemplo: e-mail.

Modelo de | Question Point; N&o utilizam apenas um tipo de
Colaboracéo 3C | Pregunte; ferramenta de groupware.
24/7.
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4.2 Formacao da Equipe

A categoria formacdo de equipe leva em conta as pessoas envolvidas no
processo de Servico de Referéncia Virtual, isto €, na solucédo das necessidades dos
USUArios.

Com relacdo a esta categoria, identificou-se os seguintes tipos de Servi¢o de

Referéncia Virtual:

v' 01 biblioteca com seu(s) bibliotecario(s);

v 01 biblioteca com seu(s) bibliotecario(s) mais o auxilio de
especialista(s) de outra(s) area(s);

v Consorcio entre bibliotecas com seus bibliotecarios;

v' Consorcio entre bibliotecas com bibliotecarios mais o auxilio de

especialista(s) de outra(s) area(s).

Alguns Centros de Informacéao desenvolvem o Servico de Referéncia Virtual
sozinhos, contando apenas com 0s recursos humanos disponiveis em seu ambiente
para a realizacdo de suas tarefas. Existem bibliotecas que, além de seus
bibliotecéarios, contam com o auxilio de especialistas de areas afins na solucéo de
questdes levantadas.

Algumas bibliotecas tém optado por participar de consorcios ou grupos de
trabalho. Esses consorcios contam com a participacdo de diversos Centros de
Informacdo de areas e/ou lugares diferentes. Contam também com a ajuda de

especialistas de outras areas do conhecimento.
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4.3 Disponibilidade

Sobre a disponibilidade de atendimento classificou-se o0s Servicos de
Referéncia Virtual conforme seu horario de atendimento, que pode ser realizado
parcial ou 24 horas.

O Servigco parcial esta disponivel apenas durante o funcionamento da
Biblioteca. Como um ja citado antes, o CDI, o Centro de Documentacdo do
Conselho Regional de Farmacia, atende um grande namero de usuarios por e-mail,
mas este atendimento esta disponivel apenas no horario de funcionamento, da 12 as
18 horas.

Outra possibilidade é estar disponivel 24 horas. Isso é possivel quando
considerado as paginas na internet com informacéo especializada e alguns Servicos
de Referéncia Virtual que utilizam o Chat como ferramenta e da disponibilidade de
recursos humanos. Um dos primeiros Servicos a funcionar durante 24 horas foi o da
North Carolina State University's Virtual Reference Service (ARELLANO, p.10,

2001).

4.4 ldioma

Outra categoria definida esta relacionada ao idioma em que podem ser
recebidas e respondidas as questbes. O idioma pode ser apenas na lingua da

biblioteca consultada ou multilingtie.
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Os servicos multilingle disponibilizam as respostas no mesmo idioma do
usuario. Servicos como o Question Point, atualmente ja tem uma interface disponivel
para traducdo em inglés, espanhol, francés, chinés (tradicional e simplificado),
holandés, coreano e esloveno, e tem projetos para abertura de mais idiomas em

breve.

4.5 Compromissos

A categoria compromissos se refere ao estabelecimento de regras para
execucao do Servico de Referéncia Virtual. Como ja foi dito antes, alguns centros de
informac&o executam algum tipo de Servico de Referéncia Virtual sem saber que o
fazem. Estas bibliotecas muitas vezes ndo possuem regras claras sobre 0 processo
relacionado a execucdo do servico. Nao ha uniformizacdo no procedimento de
resposta.

Ha bibliotecas que adotam algumas regras para a efetuar o Servico de
Referéncia Virtual. Normalmente estas regras estdo relacionadas ao tempo de
resposta, disponibilidade de recursos humanos exclusivos para trabalhar no Servico
de Referéncia Virtual, equipamentos. Os compromissos aparecem mais claramente
nos servicos que sdo executados em formas de consércio, entre seus membros.
Como séo varias bibliotecas, de diversas areas do conhecimento e de locais
distintos esse compromissos assumidos padronizam e qualificam o Servico de
Referéncia Virtual. Abaixo um modelo da reposta padrdo do Servico Pregunte da

Espanha, que foi elaborado por uma das bibliotecas participantes (figura 5). No caso
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citado a resposta foi elaborada pela Biblioteca Regional de Murcia/Biblioteca Publica

Del Estado En Murcia.

Figura 5 - Resposta a uma questao elaborada para o Servi¢co Pregunte,

l&s Bibliotecas responden.

3 Yahoo! Mail - cristianiki@yahoo.com.br - Microzoft Internet Explorer

Arguivo  Editar  Egibir  Fawontos  Feramentas  Ajuda

3 Entrada (91} ] T T T 7

[&, Rascunho Mensagern ndo sinalizada. [ sinalizar - Marcar como ndo lida |

[ Erviadas Data: Mon, 17 May 2004 09:20:52 +0200 [GMT+02:00)

@Em massa {G]. De: respusstas pregunte@carm. e ?_]Adicionar anderaga
[Lirnpar] Para: cristianik@yahoo, corm. br

[ Lixeira [Lirmpar]
Assunto: Las bibliotecas responden: Respuesta a su pregunta de 13/05/2004

Minhas pastas [Zcultar]

[ ARGUMENTD Estimado/a amigo/a
Este mensaje contiene la respuesta a la pregunta cque formuld al
servicio
'Pregunte, las bikliotecas responden' el dia 13/058/2004.

PREGUNTA: —
Gostaria de ter informagdes scbre o proprioc servigo 'pregunte'. Os

niumeros de atendimentos, o software utilizado para execugfo dos trabalhos.

Gostaria de ter essas informagdes, pois sou estudante de

biblioteconomia e meu trabalho é scbre servigo de referéncia virtual.

Escrevo do Brasil

Consulta con NIC:Z4074

RESPUESTA:

Como sabra por la weh publica del servicio 'Pregunte', s0lo esta
deztinado al &rea hispanoparlante, razon por la cual atendemos
exclusivamente preguntas en lenguas espafiolas.

No ohstante, le facilitamos enlaces v bibliografia gque consideramos
pertinente para responder a su consulta dewandando informacidn sckhre el
servicio:

http:ffwww.mcu.esflahfhihlioteftravesia_actasfpdffconL013.pdf

4 | »

Fonte: PREGUNTE. Las bhibliotecas responden: respusta a pregunta de 13/05/2004
[mensagem pessoal]. Mensagem recebida por cristianik@yahoo.com.br em 17 maio 2004.



mailto:cristianik@yahoo.com.br

5 APLICANDO A CLASSIFICACAO DE SERVICOS DE REFERENCIA VIRTUAL

Este capitulo apresenta a classificacao estabelecida no capitulo 4 analisando
alguns Servicos de Referéncia Virtuais. Foram escolhidos aleatoriamente alguns
servicos disponibilizados na Internet ou que ja tinham sido estudados por outros

autores.

5.1 Servico de Documentacdo da Embaixada Americana na Espanha

O Servicio de Documetacion ou Information Resource Center da Embaixada
Americana na Espanha € responsavel por oferecer informagcdo sobre os Estados
Unidos para as pessoas que fazem parte da Embaixada, como também para os
cidadaos espanhdis. O servico pode ser utilizado por orgaos publicos e privados,
professores, pesquisadores, ou qualquer outra pessoa ou entidade que necessite de
dados e informacgdes sobre os Estados Unidos.

Entre os servigcos e produtos oferecidos por este setor estd o Servicio de
Referencia Virtual (figura 6). O Servico oferece uma série de hiperlinks de
documentos, como publicacbes oficiais, dicionarios, mapas, leis, regulamentos. O
objetivo do servico é permitir acesso as fontes de informacédo com dados atuais em
diversas areas do conhecimento, como comércio, economia, meio ambiente, politica,

direitos humanos, entre outros, sempre focados nos Estados Unidos.
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Figura 6 - Pagina de acesso ao Servicio de Referencia Virtual

/3 Servicio de Documentacién - Servicio de Referencia Virtual - Microsoft Internet Explorer
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Fonte: Disponivel em: <http://www.embusa.es/irc/virtrefe.html >. Acesso em: 18 nov. 2004.

5.2 Biblioteca da Universidad de las Américas, Puebla

A Biblioteca da Universidad de las Américas, Puebla (UDLA), situada no
México, desde de janeiro de 2002 conta com um Servi¢co de Referéncia Virtual. Este
servico esta disponivel para toda comunidade académica (alunos, professores e
funcionarios administrativos) e também para ex-alunos e para pesquisadores (figura

7).


http://www.embusa.es/irc/virtrefe.html

36

Para realizacdo das consultas € necessario que o usuario fagca um registro
prévio. O servico fica disponivel 24 horas na pagina da biblioteca e as questbes
podem ser feitas em espanhol ou inglés.

As questdes apresentam niveis de profundidade distintos. Podem ser simples,
como apenas a verificacdo da existéncia de determinado livro no acervo da
biblioteca, ou até extensas revisdes bibliograficas para teses e projetos solicitados
por pesquisadores.

As questdes sao respondidas com informacdes retiradas da colecdo da
biblioteca, de fontes na internet e também com o auxilio de um grupo de
especialistas.

Os usuéarios podem verificar facilmente se ha bibliotecarios, ou até mesmo
outros usuarios, conectados na area virtual no momento da consulta, pois ficam
visiveis nesta area pequenas fotos identificando as pessoas conectadas.

O servico também disponibiliza uma lista com as questdes e respostas feitas.
Caso as respostas nao satisfacam a necessidade do usuario, este pode recorrer
novamente ao servico e obter novas informacdes, até sua questao ficar totalmente

respondida.

Figura 7 - Pagina de acesso a Referéncia Virtual da Biblioteca da UDLA
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weccion de Bibliotecas Universidad de las Américas. Puebla - Microsoft Internet Explorer
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Fonte: Disponivel em: <http://140.148.3.250:9090/u_dI alvref/index.html >. Acesso em 05
nov. 2004

5.3 Collaborative Digital Reference Service

7

Um exemplo muito conhecido é o projeto que a Library of Congress
desenvolveu em parceria colaborativa com outras bibliotecas chamado de
Collaborative Digital Reference Service (CDRS), atendendo inicialmente de forma
gratuita (ARELLANO, 2001, p.10) e utilizando alta tecnologia. Funciona em rede e
conta com a colaboracéo de diversas bibliotecas e instituicdes relacionadas. O piloto
do projeto foi langado em junho de 2000, contando até 2001 com mais de 200
bibliotecas participantes. Em 2002 foi terminado o piloto do CDRS e lancado o

Question Point.


http://140.148.3.250:9090/u_dl_a/vref/index.html
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As bibliotecas participantes do grupo colaborativo Question Point se
comprometem em disponibilizar alguns membros de sua equipe para responder pelo
menos 10 questbes por semana. Cada biblioteca contribui também com sua
experiéncia e seu conhecimento dos distintos usuarios que as frequientam.

O fluxo de trabalho do Question Point é simples (figura 8). Um usuério faz
uma pergunta a uma instituicdo-membro do Question Point, que envia a questao
através de um software gerente de solicitacdes que passa automaticamente por uma
base de dados de perguntas e respostas ja realizadas. O préprio software
reencaminha a pergunta a biblioteca que melhor corresponder ao perfil para
respondé-la. A resposta da questdo é encaminhada para instituicdo-membro que foi
consultada novamente através do gerente de solicitacdes. E estas questdes vao
para um banco de dados para que os profissionais possam tracar um perfil ndo
apenas de seus usuarios locais mas de toda rede. O software utilizado pelo Question
Point foi desenvolvido em parceria com a OCLC — Online Computer Library Center.

O prazo para resposta, definido pelo projeto e que € um dos compromissos
assumidos por cada consorciada, ndo deve ultrapassar dois dias. Para cumprir esta
meta, é indispensavel que a biblioteca disponha dos recursos humanos necessarios

para ao desenvolvimento do trabalho.

Figura 8 - Fluxo de trabalho do CDRS
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Fonte: KRESH, 2000. Disponivel em: <http://www.dlib.org>. Acesso em: 05 abr. 2004

5.4 Pregunte, las bibliotecas responden

A Espanha conta com o servico Pregunte, las bibliotecas responden, que
também funciona de forma colaborativa onde diversas bibliotecas participam. O
Pregunte é coordenado pela Direccion General del Libro, Archivos e Bibliotecas del
Ministério de Educacion, Cultura y Deporte, e faz parte do Plano de Impulso das
Bibliotecas Publicas da Espanha. Participam bibliotecas de diferentes comunidades
autbnomas, a Biblioteca Regional da Murcia assume a gestdo do servidor dando
seguimento ao seu desenvolvimento, desde a criagdo do Pregunte em 2000
(GARCIA, p.14, 2003). A idéia do Plano é de dar uma imagem moderna e eficaz das
Bibliotecas Publicas (FELIPE, 2004), mudando a forma como as pessoas véem

estas intituicbes. Os objetivos principais do projeto sdo a prestacdo de um servico


http://www.dlib.org/
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pratico para seus usuarios, contribuindo para satisfazer todas as necessidades de
informacédo e para demonstrar a utilidade das bibliotecas na nova realidade do
mundo digital, como provedoras de informacao de qualidade.

A forma como séo desenvolvidas as atividades no Pregunte ndo difere muito
de outros Servicos de Referéncia Virtuais. As questfes sdo enviadas as bibliotecas
que participam conforme a area que estas abrangem. O Sistema também solicita as
bibliotecas participantes um comprometimento no retorno das questdes, que devem
ser respondidas em até trés dias.

A aplicacdo da informatica neste servico se desenvolve através do Servico de
Informatica da Universidade da Murcia, que desenvolveu um sistema que recolhe as
guestdes e as reenvia automaticamente a biblioteca que corresponde ao turno.

O Pregunte funciona as 24 horas do dia e é um servico multilingiie’, sendo
que o usuario pode escolher a lingua em que deseja fazer a pergunta e receber a
resposta. As bibliotecas participantes elaboram as respostas mediante um sistema
de turnos diarios, onde cada biblioteca recebe as consultas formuladas pelos
usuarios nas 24 horas do dia, conforme um calendario estabelecido anteriormente. A
figura 9 apresenta a pagina de perguntas perdidas do Pregunte. Sdo questdes que
nao puderam ser enviadas aos usuarios, na maioria das vezes devido a problemas

com o endereco eletrénico disponibilizado.

> Apenas dentro da area hispanoparlante. Por este motivo atendem questdes apenas em linguas
espanholas.
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Figura 9 - Pagina do Pregunte, secéo de perguntas perdidas
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Fonte: Disponivel em: <http://www.pregunte.carm.es>. Acesso em 18 out. 2204.

5.5 24/7 Reference Project

Outro exemplo é o 24/7 Reference Project, que € um projeto colaborativo do
Metropolitam Cooperative Library System (MCLS), e tem a adminsitracdo da
Biblioteca do Estado da Califérnia (figura 10). O MCLS é uma associacdo de 31
bibliotecas publicas situadas na maior area de Los Angeles. Ele ndo conta apenas
com as bibliotecas participantes, mas também com um grupo de especialistas de
outras areas que atuam sempre que necessario. O 24/7 esta desenvolvendo um

projeto com a ajuda da Library of Congress chamado Live Chat. O projeto permite


http://www.pregunte.carm.es/
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gue 0s usuarios se comuniguem em tempo real com profissionais da informacéao.
Segundo a MCLS um dos objetivos do projeto € promover uma rede de Servico de

Referéncia on-line com todas as bibliotecas americanas.

Figura 10 - Bibliotecas participantes do projeto 24/7
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Fonte: Disponivel em:< http://www.247ref.org/index.cfm>. Acesso em: 03 nov. 2004.
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O quadro abaixo mostra a aplicacdo da classificacdo em alguns dos Servigos de

Referéncia Virtual estudados:

Quadro 4 - Servi¢cos de Referéncia Virtual

Servicos |Servico de|UDLA Question Pregunte 2417
Documentag Point
ao da
Embaixada
Categorias Americana
na Espanha
Groupware N&o utiliza Utiliza Modelo  de |Modelo de|Modelo de
apenas Colaboracéo |Colaboracdo |Colaboracéo
ferramentas |3C 3C 3C
de
Comunicacéo
Formacdo da|0l1 biblioteca|01 Biblioteca|Consorcio de|Consorcio de|Consorcio de
equipe com seus|com bibliotecas bibliotecas Bibliotecas
bibliotecarios | bibliotecarios mais
mais auxilio especialistas
de
especialista
Disponibilidade |24 horas 24 horas 24 horas 24 horas 24 horas
Idioma Multilinglie  |Multilingiie | Multilingiie | Multilingtie™® | Multilingtie
Compromisso |Nao existem|Responder a|Compromiss |Compromisso | Disponibilizar
assumido compromisso |questdo em|o em relacdo|em relagéo |recursos
s definidos |01 dia util. ao retorno, |ao retorno da|humanos
claramente. 02 dias, | questdo, 03|para o]
disponibilidad | dias; atendimento
e de recursos ocorra
humanos da durante as 24
biblioteca. horas do dia.

'8 Apenas dentro da area hispanoparlante. Por este motivo atendem questdes apenas em linguas

espanholas.




6 CONCLUSAO

Como se observou, as ferramentas de groupware estdo no dia-a-dia das
atividades biblioteconémicas, entre elas, o Servico de Referéncia. A utilizacdo de
ferramentas de groupware veio modernizar o Servico de Referéncia, criando um
novo produto, o Servi¢co de Referéncia Virtual.

A redefinicdo do Servico de Referéncia com a ajuda das ferramentas tornou-
se uma maneira de promover a imagem da biblioteca como um centro de informacé&o
mais agil e eficaz.

As ferramentas de groupware vém facilitar a comunicacao, ndo somente entre
usuario-bibliotecéario, mas entre bibliotecas de diversas areas do conhecimento. A
analise dos diversos Servicos de Referéncia Virtual citados neste trabalho mostrou
que as ferramentas de comunicacdo sdo as mais utilizadas pelos Centros de
Informacdo na realizacdo do Servico. Ferramentas como e-mail, chat, listas de
discusséao estao se difundindo no dia-a-dia das bibliotecas.

O Servico de Referéncia Virtual faz parte de uma nova leva de produtos
oferecidos pelas bibliotecas nos dias atuais. Ele € o elo entre o usuario remoto e o
profissional da informacéo.

Outra constatacdo do estudo foi que muitas bibliotecas ja tém o Servico de
Referéncia Virtual em suas unidades, mesmo que estas ndo o considerem, pois
muitas bibliotecas ja fazem uso de ferramentas de groupware como o e-mail. Outra
verificacdo € que a definicdo de regras para envio de e-mail deve ser um dos

primeiros atos para se estabelecer um Servico de Referéncia Virtual de qualidade.



45

Deve ser levado em conta que, 0 sucesso de qualquer novo servico implementado,
requer que sejam satisfeitas as necessidades do usuario.

O estudo mostrou também uma diversidade de tipos de Servico de Referéncia
Virtual. Para classifica-los foram estabelecidas categorias. A forma de efetuar pode
diferir, pois algumas optam por modelos de execucdo mais simples como o Servi¢o
N&o Interativo, no qual a biblioteca disponibiliza em sua pagina na Internet vinculos
para diversas fontes de informacdo, entre eles obras de referéncia, teses e
dissertacdes, entre outros documentos. Nao ha uma interatividade entre bibliotecario
e usuario. As informacdes disponibilizadas sé@o pré-definidas de acordo com o perfil
do usuério e da missdo em que a instituicdo esta inserida. Mas todos sédo Servicos
de Referéncia, realizados de forma mais simples ou mais elaborada como os
colaborativos.

O trabalho em colaboracao traz beneficios para os centros de informacéao,
pois além de suprir lacunas informacionais das bibliotecas pode agilizar o Servico de
Referéncia. Para isso, devem ser adotados compromissos entre as bibliotecas
participantes, a fim de qualificar e uniformizar. Mas sdo necessarios alguns recursos
para por em pratica este tipo de trabalho colaborativo entre as bibliotecas, como
disponibilidade de recursos humanos e tecnolégicos, entre outros. Ndo € uma forma
de trabalho tdo complexa.

Esta forma de realizacdo em colaboracdo do Servico de Referéncia esta se
tornando uma tendéncia. Durante o estudo ndo foi localizado um Servico
Colaborativo com iniciativa brasileira. Foi localizado apenas o Pergunte ao
Bibliotecério, servico disponibilizado pelo Portal de Literatura Cientifica em Vigilancia
da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA), que € consorciado ao

Question Point, servi¢o da Library of Congress, como ja foi citado.



7 REFERENCIAS

ARELLANO, Miguel Angel Mardero. Servicos de referéncia virtual. Ciéncia da
informacdo, Brasilia, v. 30, n.2, p. 4-15, maio/ago. 2001.

CORTE, Adelaide Ramos, et. al. Avaliacdo de softwares para bibliotecas e
arquivos: uma visao do cenario nacional. 2. ed. Sdo Paulo, Editora Polis, 2002.

CUNHA, Murilo Bastos. Produtos e servicos da biblioteca universitaria na Internet. In:
SEMINARIO NACIONAL DE BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS, n°, 2002, Recife.
Anais eletrénicos... Recife: UFPE, 2002. Disponivel em:<http://www.ufpe.br/snbu >.
Acesso em: 13 out. 2004.

FELIPE, José Angel Ruiz. Las Bibliotecas responden : servicios de referéncia em
linea. Sociedad de la Informacion, v. 1, 2001, Disponivel em:
<http://www.sociedadelainformacion.com/200110901/bibliotecas/pregunte.htm>
Acesso em: 20 maio 2004.

FUKS, Hugo; GEROSA, Marco Aurélio; PIMENTEL, Mariano Gomes. Projeto de
Comunicagédo em Groupware : desenvolvimento, interface e utilizagdo. In: JORNADA
DE ATUALIZACAO EM INFORMATICA, 22, 2003, Rio de Janeiro. Anais
eletronicos..., v.2, Cap. 7, p. 295-338. Disponivel em: <http://groupware.les.inf.puc-
rio.br/groupware/publicacdes/html/JAI2003 _cap7.htm> . Acesso em: 04 abr. 2004.

FUKS, Hugo; GEROSA, Marco Aurélio; RAPOSO, Alberto Barbosa. Engenharia de
groupware : desenvolvimento de aplicacbes colaborativas. In: JORNADA DE
ATUALIZACAO EM INFORMATICA, 22, 2003, Rio de Janeiro. Anais eletrénicos...,
v.2, Cap. 7, p. 295-338. Disponivel em: <http://groupware.les.inf.puc-
rio.br/groupware/publicacdes/html/JAI2003_cap7.htm> . Acesso em: 08 jul. 2004.

. Do modelo de colaboracédo 3C a engenharia de groupware. Disponivel
em: <www.tecgraf.puc-
rio.br/publications/artigo 2003 colaboracao 3c_engenharia_groupware>. Acesso
em: 04 ago. 2004.

GARCIA, Maria Dolore; MARTINEZ, Angel Pefalver. Evaluacion de fuentes de
informacion para servicios de referencia em Internet. Las Bibliotecas Publicas e
las redes de informacion, n. 13, p. 13-25, 2003. Disponivel em:


http://www.ufpe.br/snbu
http://www.sociedadelainformacion.com/200110901/bibliotecas/pregunte.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://groupware.les.inf.puc-rio.br/groupware/publica��es/html/JAI2003_cap7.htm
http://www.tecgraf.puc-rio.br/publications/artigo_2003_colaboracao_3c_engenharia_groupware
http://www.tecgraf.puc-rio.br/publications/artigo_2003_colaboracao_3c_engenharia_groupware

47

<http://www.mcu.es/lab/bibliote/travessia actas/pdf/com 013.pdf >. Acesso em: 17
maio 2004.

GROGAN, Denis. A pratica do servi¢co de referéncia. Brasilia: Briquet de Lemos,
1995.

LIPOW, Anne G. Serving the remote user: reference service in the digital
environment. Disponivel em:
<http://csu.edu.au/special/online99/proceedings99/200.htm >. Acesso em: 18 set.
2003.

KRESH, Diane Nester. Offering high quality reference service on the web. D-Lib
Magazine, v. 6, n.6, jun. 2000. Disponivel em: <http://www.dlib.org>. Acesso em: 05
abr. 2004

LARA, Maria Del Rocio Méndez. Construcion social Del conocimento em um
ambiente de referéncia virtual. Disponivel em:
<www.udlap.mx/~profebib/proyecto rocio.pdf >. Acesso em: 13 out. 2004.

MACEDO, Neusa Dias de; MODESTO, Fernando. Equivaléncias: do servico de
referéncia convencional a novos ambientes de redes digitais em bibliotecas. Revista
Brasileira de Biblioteconomia e Documentac¢édo, Sao Paulo, v. 1, n. 1, p. 55-72,
1999.

PENKA, Jeffrey T. The Tecnological Chalenges of digital reference. D-Lib Magazine,
v. 9, n. 2, feb. 2003.

REMON, Dinorah Sanchez. El servicio de referéncia virtual em la gestion de
informacion. Disponivel em:
<http://www.infmed.sld.cu/revistas/aci/volll 2 03/aci040203.htm> Acesso em: 20
out. 2003.

SAUNDERS, Laverne. Building the virtual reference desk: this symposium discussed
digital reference concepts and implementations. Information Today, v.18, n. 3, mar.
2001. Disponivel em: <http://www.infotoday.com/it/marQOl/saunders.htm> Acesso em:
20 out. 2003.

SCHMOLLING, Regine. Las bibliotecas Virtuales em Alemania. Anales
Docuemtnales, Murcia, v.4, p. 229-242, 2001.


http://www.mcu.es/lab/bibliote/travessia_actas/pdf/com_013.pdf
http://www.dlib.org/
http://www.udlap.mx/~profebib/proyecto_rocio.pdf

48

VEGA, José Antonio Merlo. El Servicio Bibliotecario de referencia. Anales
Documentales, Murcia, v. 3, p. 93-126, 2000.

ZOTTO, Ozir Francisco de Andrade. Ferramentas de groupware para intranets. Bate
Byte, Parana, n. 71, dez. 1997. Disponivel em:<
www.pr.gov.br/batebyte/edicoes/1997/bb71/ferramentas.htm >. Acesso em: 08 ago.
2004.



http://www.pr.gov.br/batebyte/edicoes/1997/bb71/ferramentas.htm

8 APENDICE

Enderecos eletronicos dos Servigos de Referéncia Virtual citados

Biblioteca da Universidad de Sevilla

Biblioteca da Universidad de las Américas,
Puebla

Biblioteca Max Von Buch, da Universidade San
Andrés

Biblioteca Virtual da Universidade Federal de
SC

CDI - Centro de Documentacdo e Informacao
do Conselho Regional de Farmacia/RS

Consorcio EARL

Portal de Referéncia Prossiga
Pregunte, las Bibliotecas responden
Projeto 24/7

Projeto CDRS

Question Point

Servigo de Referéncia da Embaixada
Americana na Espanha

Universidad Nacional de Educacion a Distancia

http://bib.us.es/index.asp

http://biblio.udlap.mx/index.php

http://www.udesa.edu.ar/bibliotec
a

http://www.ced.ufsc.br/bibliote/virt
ual/

www.crfrs.org.br

www.earl.org.uk/ask

http://www.prossiga.br/portalderef
erencia
http://www.pregunte.carm.es

http://www.247ref.org/index.cfm

http://www.loc.gov/rr/digiref/

www.questionpoint.orqg/

http://www.embusa.es/irc/virtrefe.
html

http://www.uned.es
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