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Resumo

O Servico de Referéncia (SR), incorporando na sua organizacdo, funcionamento e
comunicacdo com o utilizador um conjunto de potencialidades proporcionadas pela
tecnologia, assume um papel fundamental na luta contra a desigualdade e o analfabetismo
digital, no fomento da literacia da informacdo e na criagdo de conhecimento.

A percepg¢do do valor e das fragilidades do SR nas bibliotecas ptiblicas em Portugal levanta
a questdo sobre como contribuir para o seu desenvolvimento. A presente investigacao,
visando a construcdo de alicerces numa perspectiva de evolugdo, parte da andlise de
documentos orientadores internacionais da RUSA/ALA (Reference and User Services
Association / American Library Association) e da IFLA (International Federation of
Library Association) e da observacdo de caracteristicas estruturais da Rede Nacional de
Biblioteca Publicas (RNBP), para a concepcdo de solu¢des de desenvolvimento do SR a
aplicar a esta realidade concreta.

Seguindo um paradigma compreensivo indutivo, com uma orientacio baseada na
Grounded Theory, esta pesquisa privilegia o contexto da descoberta e a constru¢cdo de uma
teoria. No plano empirico cumpre uma complementaridade de técnicas qualitativas e
quantitativas, com recurso a uma triangulacao metodolédgica. O campo de anélise abrange a
totalidade das bibliotecas publicas portuguesas integradas na RNBP em Portugal. Visando
aspectos funcionais e materiais, sdo analisados dados preexistentes e aplicadas técnicas de
observacao directa e inquérito por questiondrio. Visando aspectos sociais, sdo efectuadas
seis entrevistas semi-estruturadas.

Os resultados apontam para uma situacdo de estagnacdo das bibliotecas da RNBP e para
um funcionamento ndo estruturado e informal do SR, na maioria dos casos em que se
verifica a sua disponibilizacdo. Fundamentada a necessidade de evolugdo, e do
investimento que nele possa ser feito, € construido um modelo, seguindo uma estratégia
por niveis, flexiveis e adaptdveis as necessidades e aos recursos de cada biblioteca, que

visa o desenvolvimento incremental e congruente daquele servico.

Palavras-chave: Bibliotecas Publicas, Servico de Referéncia, Servico de Referéncia

Virtual, Directrizes Internacionais, Rede Nacional de Bibliotecas Publicas — Portugal.
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Abstract

The Reference Service in public libraries in Portugal. Development model from

international guidelines.

Incorporating in its organization, procedures and communication with the users a set of
tools brought by technology, Reference Service (RS) plays a key role in the struggle
against inequality and digital illiteracy, promoting information literacy and creating
knowledge.

The perception of the value of RS and the weaknesses in public libraries in Portugal raise
the question on how to contribute to its development. In order to build RS foundations on
an evolutionary perspective, this research analyzes RUSA / ALA (Reference and User
Services Association / American Library Association) and IFLA (International Federation
of Library Association) international guidelines and the structural characteristics of the
Portuguese National Public Library Network (RNBP), with the objective of creating a
solution for the development of that service to be applied to this reality.

Following an inductive comprehensive paradigm, with an orientation based on Grounded
Theory, this research focuses on the context of discovery and the construction of a theory.
Empirically it fulfils complementary qualitative and quantitative techniques, using a
methodological triangulation. The field of analysis covers Portuguese public libraries
integrating the RNBP. Aiming at functional and material aspects, direct observation
techniques and a survey by questionnaire are applied. Targeting social aspects, six semi-
structured interviews are carried out.

The results point to a situation of stagnation in the RNBP as well as the unstructured and
informal performance of the SR, which justifies the need for evolution and investment. A
model is constructed, following a strategy based on levels, flexible and adaptable to the
needs and resources of each library, with the perspective of an incremental and consistent

development of this service.

Key-words: Public Libraries, Reference Service, Virtual Reference Service, International

Guidelines, National Public Library Network — Portugal.
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Capacitados a manipular grandes massas documentais ergue-se, perante nds, o
edificio imenso que cada um consegue sonhar, o “Paldcio da Memdria” realizado a
nossa imagem e semelhanca. Dividimo-nos entre o folhear displicente de um livro
e a actividade febril da pesquisa de fluidos de informacdo adivinhando que, afinal,
talvez sejam faces da mesma moeda, no sentido heraclitiano.

(Borges, 2002, p. 210)
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O universo (que outros chamam a Biblioteca) compde-se de um nimero indefinido,
e talvez infinito, de galerias hexagonais, com vastos pocos de ventilacdo no centro,
cercados por balaustradas baixissimas. De qualquer hexdgono, véem-se os andares
inferiores e superiores: interminavelmente. A distribuicio das galerias € invaridvel.
(Borges, 1944, p. 38)

O intrigante conto A biblioteca de Babel (Borges, 1944), obriga a uma imediata
analogia entre o universo e a biblioteca, utopia mitica que alberga todos os
conhecimentos, o universo do conhecimento. Metdfora continua, este conto apresenta ao
leitor a imagem labirintica e infinita de uma biblioteca, onde é possivel encontrar toda a
informacao, todo o conhecimento do mundo, mas onde é também, por mais que se
procure, impossivel encontrar alguma coisa.

Sobre A Biblioteca de Babel, diz Gleick (2012) que

(...) entesoura toda a informacdo. E, no entanto, nenhum conhecimento pode ser
descoberto 14, precisamente porque todo o conhecimento estd ld, colocado nas
prateleiras lado a lado com toda a falsidade. Nas galerias reflectidas, nas
incontdveis prateleiras, pode encontrar-se tudo e nada. Nao pode haver um caso
mais perfeito de superabundéncia de informacao. (p. 443)

Nao serd esta uma descri¢ao da world wide web (Wwww ou web), onde existem
trilides de bytes de informacdo, disposta num amalgamado de redes de comunicacdo a
nivel mundial, num verdadeiro oceano em constante evolucao?

Na verdade,

(...) o crescimento e o funcionamento das sociedades de informacdo mais
avancadas exigem e ddo origem a enormes quantidades de dados, superiores aos
que a Humanidade alguma vez teve disponiveis em toda a sua histéria. Esses
nimeros vao continuar a crescer de forma constante [...]. Trata-se de um circulo
caracterizavel como de feedback positivo e seria estranho que ndo nos sentissemos
confusos pela dimensao das alteracdes em curso e das que se prenunciam. (Furtado,
2012, p. 107)

A analogia com a superabundancia de informacgdo € inegavel, assim como ¢é
inegdvel a metidfora com a sociedade da informacgdo, que percorre todo o conto: a

estruturacdo em rede, a cultura do virtual, o poder da informacgdo e a sua constante

" Este trabalho estd escrito segundo os instrumentos ortograficos anteriores ao Acordo Ortogrifico da

Lingua Portuguesa de 1990.
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procura, o aglomerado e o armazenamento de informacdo, a utilizacdo de
metalinguagens, a desordem e o caos. E clara e inequivoca a sua contemporaneidade.

Da elevacdo da biblioteca a dimensdo de universo e da deificacdo do proprio
bibliotecdrio, fica a percepcao de que a eles cabe a dura tarefa de lidarem com toda a
informacao, mas também, com toda a falsidade, o ruido informacional.

Nao sera esta, porventura, uma das responsabilidades que as bibliotecas actuais
deverdo assumir? Contribuir para a organizacdo da babel informacional que satura a
nossa sociedade, para a promog¢ao do acesso as tecnologias e para a transformacio da
informacao em conhecimento? Ao adoptarem o impacto no crescimento e na educagao
como missao, estardo definitivamente a atribuir-se um papel de destaque na comunidade
onde se inserem.

E certamente impossivel evitar ou ignorar uma série de restri¢des,
constrangimentos ou dificuldades que tem vindo a abalar, de uma forma contundente, a
realidade vivida nas bibliotecas em Portugal. No entanto, e tendo em consideracdo as
exigéncias de evolugdo a que sdo sujeitas, como prestadoras de servicos de dimensodes
actuais e convincentes, que satisfacam nao s6 as necessidades individuais dos seus
utilizadores, mas as necessidades colectivas, percebe-se que “o folhear displicente de
um livro e a actividade febril da pesquisa de fluidos de informagdo” deverdo ser, afinal,
“faces da mesma moeda” (Borges, 2002, p. 210).

A concep¢do de servicos de bibliotecas de caracteristicas tradicionais,
sustentados e complementados por uma componente marcadamente tecnoldgica
consistente, indica, sem ddvida, uma harmonia entre passado e presente que parece
imprescindivel respeitar.

Considera-se o investimento € uma postura pré tecnologia, tanto na criacdo
como no desenvolvimento de servigos de bibliotecas, ndo apenas uma necessidade mas
uma exigéncia.

Respeitando as funcdes e os limites que o caracterizam, o Servico de Referéncia
(SR), tanto presencial como virtual, pode contribuir para a solu¢cdo do problema, que
Katz (2002a) denomina information superglut, information overload ou information
anxiety (p. 25), tdo presente na imagem labirintica e infinita da biblioteca-universo de
Babel. Funcionando como mediador entre informagdo e utilizador, entre biblioteca e
comunidade, este servigo contribui para o processo de transformacdo de informagdo em

conhecimento e, desta forma, para o progresso comum. Este papel de mediador traduz a
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esséncia do SR e do trabalho do bibliotecdrio de referéncia e assegura o valor deste
servigo, essencial numa sociedade marcadamente informacional e digital.

O presente trabalho de investigacdo, desenvolvido no ambito do doutoramento
em Ciéncias da Informacio e da Documentacio da Universidade de Evora, é a
sequéncia de um percurso de investigacdo e de profundo interesse que se iniciou com a
elaboracdo da dissertacdo O Servico de Referéncia nas Bibliotecas Publicas em
Portugal: caracterizacdo actual e perspectivas de desenvolvimento (Mota, 2009).
Pretende-se agora continuar um caminho que se sente ter sido apenas iniciado, traduzido
na procura de respostas a questdes deixadas em aberto.

O processo de investigacdo anteriormente iniciado permitiu evidenciar a situag@o
do SR nas bibliotecas da Rede Nacional de Bibliotecas Publicas (RNBP) em Portugal.
Mostrou um servi¢o pouco estruturado, cujo desenvolvimento se protelou em prol de
outros servicos e necessidades. Na sua faceta virtual, ou Servi¢o de Referéncia Virtual
(SRV), este servico encontrava-se, se ndo totalmente ausente das bibliotecas publicas da
RNBP, num estado bastante incipiente do seu desenvolvimento, quer por falta de
condicdes técnicas, quer por falta de recursos humanos adequados e com formacgao
especifica na drea da referéncia.

Levantam-se aqui algumas questdes essenciais: como desenvolver este servico?
Como desenvolver o SR nas bibliotecas publicas em Portugal? Como contribuir para
melhorar um servico que se encontra num estado tdo pouco explorado?

Considera-se que, enquanto o SR ndo for considerado um servi¢o elementar e
usualmente disponibilizado, serd sempre visto como a parte e suplementar, um luxo
dispensavel, nunca desenvolvido. Claro que a sua integragdo no grupo de servigos de
bibliotecas comummente prestados por uma biblioteca exige, a partida, que algumas
questdes sejam ultrapassadas, como acontece com qualquer servico ou trabalho
inovador, desconhecido ou, simplesmente, novo (Janes, 2008).

Uma vez que ndo tem sido feita uma aposta na formalizacdo ou estruturacdo da
Referéncia, afigura-se pertinente uma investigacdo que possa contribuir para a
construcao dos seus alicerces e, consequentemente, para a sua evolucdo. Neste contexto,
0 tema proposto para a investigacdo centra-se no SR, particularmente no SRV, no
ambito das bibliotecas publicas da RNBP e na perspectiva do seu desenvolvimento. A

proposta serd estrutural, a mudanca, incremental.
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A pertinéncia do tema assenta no objecto de estudo, ainda pouco abordado em
Portugal mas ja com grande releviancia em muitos outros paises, nomeadamente da
Europa. Pretende-se que seja uma contribui¢cdo significativa, desejando, acima de tudo,
que tenha resultados praticos, proporcionando respostas e apontando caminhos, quer
para um possivel desenvolvimento do SR, quer para a realizacio de novas
investigacoes. Espera-se, especialmente, contribuir para que a percep¢ao de actualizacio
deste servico supere a nog¢do irrealista de um “flying car - an attractive idea that never
sees full reality” (Lankes, 2002, A call to action, para.l).

Esta investigacao desenvolve um trabalho de anélise e de relacionamento entre
as caracteristicas actuais de organizacdo e funcionamento de um SR, as directrizes
internacionais da [International Federation of Library Association (IFLA) e da
Reference and User Services Association | American Library Association (RUSA/ALA)
e a situacdo efectiva daquele servico nas bibliotecas da RNBP em Portugal.
Considerando as caracteristicas e os recursos destas bibliotecas, pretende-se aferir da
aplicacdo destes documentos internacionais as bibliotecas da rede, apontando possiveis
dificuldades ou ajustamentos necessdrios. Visando o desenvolvimento incremental do
SR, o principal objectivo deste estudo assenta na constru¢do de um modelo a ser
aplicado as bibliotecas publicas da RNBP, tendo em conta as suas caracteristicas
proprias e 0s recursos que possuem.

Considerando as finalidade propostas, este trabalho segue um paradigma de
investigacdo compreensivo indutivo, com uma orientacdo baseada na grounded theory.
Nao pretende a verificacdo tedrica, mas privilegiar a constru¢do de uma teoria - um
modelo de SR passivel de ser adoptado pelas bibliotecas da rede -, a partir do
levantamento, andlise e interpretacdo de dados. Seguindo o que se denomina uma
triangulacdao de métodos e uma triangulacao de dados, sdo aplicadas técnicas de recolha
e tratamento de dados distintas e analisados diferentes tipos de informacao: pesquisa
documental (2013); observagao directa (2013); inquérito por questiondrio (2014); e
entrevista semi-estruturada (2015).

Assim, esta investigacdo parte de um trabalho exploratério onde sdo definidos
com precisao os aspectos implicados na organizacao e funcionamento de um SR. Sio,
seguidamente, analisadas as caracteristicas de aplicacdo das directrizes internacionais da

IFLA e da RUSA/ALA a este servico, consideradas ferramentas imprescindiveis no
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apoio a planificagdo, a organizacdo e ao funcionamento de um SR eficiente e de
qualidade.

Concluida esta etapa, afigura-se necessario contextualizar as bibliotecas publicas
da RNBP, tracando um quadro o mais exaustivo possivel da sua situacdo actual e do SR
prestado. Nesta perspectiva, a fase empirica deste estudo obedece a um trabalho de
relacionamento constante entre os dados recolhidos com recurso as diferentes técnicas
aplicadas.

Parte-se de uma pesquisa documental, privilegiando-se fontes de informacao
manifestamente relevantes e crediveis na area das bibliotecas, nomeadamente nas
bibliotecas publicas. Procura-se verificar a situacdo das bibliotecas da RNBP no que
respeita a alguns elementos estruturais essenciais a0 SR e formar uma ideia, o mais
objectiva possivel, da tendéncia de mudanca e de desenvolvimento.

A observacdo directa define como principal objectivo uma andlise a
disponibilizagdo do SR, mais concretamente do SRV, sem qualquer interferéncia ou
filtros. Efectuada, num primeiro momento, aos sitios internet da totalidade das
bibliotecas da RNBP, é, numa segunda fase, limitada aquelas que indicam prestar o SR
e, de uma forma mais precisa, o SRV.

De forma a completar aspectos essencialmente técnicos e materiais, sa0
aplicados inquéritos por questiondrio, dirigidos aos bibliotecdrios responsdveis da
totalidade de bibliotecas da RNBP. Cumpre-se o objectivo de avaliar a situa¢do e os
recursos existentes no que diz respeito aos dados essenciais para a organizacio e
funcionamento de um SR, de acordo com o estabelecido nas directrizes internacionais
da IFLA e da RUSA/ALA.

A elaboracdo de entrevistas, aplicadas aos bibliotecarios responsaveis por seis
das bibliotecas que se observou prestarem efectivamente o SRV, tem o objectivo de
obter dados sobre a viabilidade de desenvolvimento da Referéncia nas suas
perspectivas, com base nas suas experi€éncias e na percepcao da possibilidade de
evolucdo e de organizacdo de um SR actual, de acordo com os recursos de que dispoem.
Visam particularmente aspectos sociais (resisténcia a mudanca, socializacao, formagao)
e propdem-se consolidar e completar dados obtidos nas fases de recolha anteriores.

A parte final desta investigacdo diz respeito a operacionalizacdo de todo o
trabalho prévio, concretizado na constru¢do de um modelo de desenvolvimento do SR,

passivel de aplicar a realidade das bibliotecas municipais da RNBP.
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A organizacdo da investigacdo constituiu um factor determinante para a
persecucao dos objectivos definidos, estando estruturada em sete capitulos.

O capitulo 1 apresenta o enquadramento teérico do SR, presencial e virtual,
numa perspectiva actual. Comega-se por contextualizar a necessidade de
desenvolvimento do SR, em resposta as mudancas vividas numa sociedade digital, e
destacam-se questdes relativas a este servico, directamente concordantes com o0s
objectivos desta investigacdo. Neste sentido, abordam-se conceitos como a defini¢do de
SR, o impacto tecnoldgico na sua evolugdo, o bibliotecirio de referéncia e a sua
formacao, os recursos documentais, os procedimentos de avaliacdo e a importancia da
divulgacao e promocao.

No capitulo 2 € efectuada uma andlise as directrizes internacionais da IFLA e da
RUSA/ALA, relativas ao SR, através de uma andlise categorial. Inicialmente de forma
individual, estes documentos sdo, posteriormente, analisados comparativamente,
permitindo uma leitura mais explicita e global.

No capitulo 3 sdo abordados os fundamentos metodolégicos desta investigagao.
E apresentada a questdo inicial, a temdtica e os objectivos gerais e especificos,
essenciais nas op¢des metodoldgicas tomadas. Justifica-se a abordagem compreensiva
indutiva da investigacdo e as suas caracteristicas multimétodo, no que se refere a
recolha de dados. Apds a descricao geral dos procedimentos seguidos, é apresentado o
campo de anélise e devidamente justificadas e descritas as técnicas de pesquisa usadas.

No Capitulo 4 € evidenciado o referencial construido a partir de trés métodos
complementares de recolha de dados: a andlise documental, a observacdo directa e a
aplicagdo de um inquérito por questiondrio. Pretende expor a situacdo das bibliotecas
publicas da RNBP, no que diz respeito aos recursos de que dispdem face a um projecto
de desenvolvimento do SR.

No capitulo 5 € concretizado o objectivo de elaboracdo de uma andlise
actualizada, e o mais completa possivel, ao tipo de SR prestado pelas bibliotecas da
rede. Representa a segunda parte de um diagnéstico iniciado no capitulo anterior,
fundamental para a construcdo de um modelo de desenvolvimento deste servigo a partir
das suas circunstancias actuais. Aqui sao apresentadas as diferentes técnicas aplicadas -
observacdo directa e inquérito por questiondrio, cujos dados sdo analisados, ndo de uma
forma estanque mas interligados, de forma a permitir um quadro o mais abrangente

possivel.
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O capitulo 6 diz respeito as entrevistas efectuadas aos responsdveis das seis
bibliotecas seleccionadas, de acordo com as categorias, as unidades de andlise e os
objectivos previamente definidos. Visa averiguar opinides e perspectivas dos
bibliotecdrios entrevistados, relativas ao SR, em geral, e ao SRV, em particular, dando
relevo a assuntos centrais como: recursos humanos e a sua formagao, meios e recursos
tecnoldgicos, directrizes e documentos orientadores, trabalho em rede e mudancga.

No capitulo 7 é apresentada uma proposta de modelo de desenvolvimento do SR,
com base em todo o trabalho efectuado. Estruturado em niveis, cada um representando
um progresso em relacdo ao anterior, devidamente flexiveis e adaptdveis as
necessidades e aos recursos de cada biblioteca, de acordo com as suas expectativas de
funcionamento e de progresso.

Finalmente, na conclusdo deste trabalho, sdo feitas algumas reflexdes sobre as
contribuicdes esperadas e as limitacdes sentidas ao longo da investigacdo. Esbocam-se,

ainda, sugestdes para futuros trabalhos e esperancas para futuros caminhos.






Capitulo 1. O Servico de Referéncia

Introducao

Apesar de pouco desenvolvido e estudado em Portugal, em muitos paises o SR é
considerado como um servigo pilar no conjunto de servigos de bibliotecas, sendo
amplamente investigado e assumindo caracteristicas actuais de grande pertinéncia, com
a disponibilizacdo do SR em linha. Na verdade, as transformagdes ocorridas no mundo
tecnolégico e informacional nas dltimas décadas ditam a urgéncia e a vantagem do
desenvolvimento de novos servi¢os de informacao, que sigam de perto a evolucdo e a
globaliza¢do da informacao e da comunicagdo. A facilidade e a rapidez da comunicagao
aliadas a expansdao da informacdo, gracas a utilizacdo de meios tecnoldgicos,
redesenham a forma como a sociedade actual olha para um mundo cada vez mais
global. A informagio rdpida e a comunicagio facilitada tornam-se exigéncias naturais. E
essencial repensar e reestruturar servicos, com a consciéncia de que apenas os que sao
capazes de dar resposta a estas exigéncias terdo a capacidade de ter valor neste caos
infotecnoldgico que actualmente se vive.

Pretende-se, assim, neste capitulo, fazer um enquadramento tedrico as
caracteristicas actuais do SR, com énfase nos aspectos essenciais do seu funcionamento,
como fundamento estruturante do seu desenvolvimento. Apesar de se procurar o seu
enquadramento geral, procura-se essencialmente abordar questdes mais directamente
relacionadas com os objectivos desta investigagdo, construindo um suporte tedrico que
servird de sustentacdo as fases posteriores de todo o trabalho. Neste sentido, sdao
abordados alguns conceitos considerados fundamentais, nomeadamente a defini¢do de
SR, o impacto tecnoldgico na sua evolugdo, o bibliotecirio de referéncia e a sua
formacao, os recursos documentais, os procedimentos de avaliacdo e a importancia da
divulgacao e promocao.

Destacam-se as alteracdes vividas na sociedade actual da informacdo e da
comunicacdo: o poder da informacao, o papel funcional e estruturante das tecnologias e
a necessidade de actualizacdo das bibliotecas no sentido de corresponderem a essas
alteracdes, com o desenvolvimento de servicos que constituam respostas aos desafios de

um mundo em mudancga.
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1.1. Um mundo em mudanca

Nas ultimas décadas a sociedade contemporanea tem sido palco de mudancgas
estruturais, nao sé sociais e econdmicas, mas também culturais, informacionais e
comunicacionais. Os paises desenvolvidos t€ém vindo a caminhar de uma sociedade
industrial para uma sociedade pds-industrial, onde a verdadeira forca estd centrada no
poder da informagdo, apoiada pelo crescente recurso as novas tecnologias, que vieram
redesenhar ndo s6 o modo como se vive, mas a propria sociedade em todos os seus
aspectos. Gleick (2012) da-nos uma visdo de como a informacao se tornou, ou sempre
foi, a esséncia das coisas e de como define a sociedade contemporanea, “a longo prazo,
a Histdria € a histoéria da informacao a tomar consciéncia de si mesmo” (p. 22). Esta é,
sem duvida, uma sociedade de informacdo, global e em rede, onde a informagdo exerce
um papel decisivo em todos os quadrantes e se assiste a constante proliferacdo de
inovacdes tecnoldgicas e a generalizagdo da utilizacdo das tecnologias da informacao e
da comunicagdo.

A quantidade de informacdo publicada, armazenada, difundida e partilhada em
suporte digital, através de meios tecnoldgicos e de redes globais, ultrapassa qualquer
previsdo que se poderia ter imaginado (Furtado, 2012). Gleick (2012) descreve esta

realidade através da metafora da nuvem:

Toda essa informacdo — toda essa capacidade de informacdo — paira sobre nds, sem
ser perfeitamente visivel, sem ser perfeitamente tangivel, mas terrivelmente real;
amorfa, espectral; flutuando por perto, sem no entanto estar situada num local. O
céu deve, outrora, ter provocado esta sensacdo nos fiéis. (p. 469)

Desde a inven¢do da imprensa no periodo moderno, por Johannes Guttenberg
(Mogtncia, ca. 1398 — 3 de Fevereiro de 1478), foram publicados cerca de cem mil
milhdes de livros, considerando todas as linguas e edi¢des, o que representa menos do
volume de informacdo publicada actualmente na internet em menos de um més
(Chatfield, 2013). A informa¢do em formato digital ultrapassa exponencialmente a

informagdo impressa, como refere Furtado:

As possibilidades criadas pela progressiva digitalizacdo dos produtos herdados de
uma cultura analégica e do impresso, por um lado, e a vertiginosa producio de
novos conteddos criados em ambiente digital, por outro, levaram ao fenémeno da
explosdo da informagao, cujo crescimento exponencial assumiu propor¢des dificeis
de entender e gerir. (2012, p. 12)
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Gleick (2012) fala da evolugao e profusao de termos: sobrecarga de informagao,
excesso de informagdo, angustia da informacdo e fadiga da informacdo, remetendo
para a exaustdo causada pela continua exposi¢cdo ao excesso de informacgdo e a angustia
trazida pela responsabiliza¢do individual na sua apreensdao. Um conjunto de estudos
realizados pela Universidade de Berkeley, Califérnia’, que procurou analisar a producio
de informagdo, a informacdo existente nos varios formatos e o fluxo de informagao,
defende que, na verdade, a informacdo, principalmente em formato digital, se encontra
numa continua curva ascendente, crescendo de uma forma inequivoca, tendo-se tornado
claro que a sua producao é maior do que aquela que conseguimos consumir.

Em 1949, o cimo da pirimide da informacdo era, segundo a estimativa de
Claude Shannon, a Biblioteca do Congresso — mil bilides de bits. Em 2010, com o
aumento da informacao e a possibilidade de armazenamento de imagens, gravacdes de
musicas e o arquivamento de sitios web, a Biblioteca do Congresso recolhia 160
terabytes de informacdo (Gleick, 2012). De acordo com Gantz e Reinsel (2011) em
2011, se a quantidade de informac¢do produzida a nivel mundial fosse armazenada em
DVDs e colocados uns em cima dos outros estes seriam suficientes para chegar a lua,
voltar e chegar novamente a lua. Um estudo de 2014, desenvolvido pela International
Data Corporation’ (IDC, 2014), estima que o universo digital, incluindo ndo s6 o
nimero de pessoas e empresas em linha, mas todo o tipo de aparelhos — smart devices —
ligados a internet, estd a duplicar a cada dois anos, constituindo um conjunto de novas

oportunidades para o mundo empresarial e individual em todo o mundo:

Like the physical universe, the digital universe is large — by 2020 containing nearly
as many digital bits as there are stars in the universe. It is doubling in size every
two years, and by 2020 the digital universe — the data we create and copy annually
— will reach 44 zettabytes, or 44 trillion gigabytes. (IDC, 2014, para. 2)

Existem actualmente milhdes e milhdes de documentos em linha de acesso
gratuito. Esta questdo do aumento exponencial da informacao levanta questdes relativas
ao seu armazenamento, tratamento, difusio e recuperagdo. Recuperar aquela informacgao

que interessa, entre tudo o que existe nesta dindmica e vasta colecgdo, e ser capaz de

2 How much information? 2000; How much information? 2003; How much information? 2009; How
much information? 2010. Disponivel em http://www?2.sims.berkeley.edu/research/projects/how-much-
info/datapowers.html

3 Disponivel em http://www.emc.com/leadership/digita-universe/2014iview/executive-summary.htm
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seleccionar o que € relevante, pode ser uma tarefa drdua. A alteragdo da percepgdo de
autoridade veio dificultar esta tarefa. Este € o verdadeiro desafio para os gestores de
informacao.

A Wikipédia, enciclopédia em linha, livre e colectiva, tem tido desde o seu
aparecimento um forte impacto em termos de utilizacdo, relativamente as enciclopédias
impressas. Em 2008, a Wikipédia assumia ja propor¢des inimagindveis contendo “2,5
milhdes de artigos em inglés, mais do que o conjunto de todas as enciclopédias em
papel do mundo, e um total de onze milhdes em 264 linguas”. O lema seria “a Wiki nao
existe em papel”, libertando-a, assim, de quaisquer constrangimentos fisicos,
econdmicos ou espaciais (Gleick, 2012, p. 450).

O projecto de digitalizacdo de livros levado a cabo pelo Google, o projecto
Google Books, pode ser visto como uma metafora das importantes alteracdes de um
mundo analégico para um mundo digital, e das possibilidades que esta transformacgao
acarreta. Apresenta como objectivo digitalizar e tornar acessiveis os cerca de 130
milhdes de livros existentes no mundo até 2020, tendo, até ao fim de 2010, digitalizado
cerca de 15 milhdes de livros, cumprindo, assim, a missd@o de organizar a informagao
mundial, tornando-a acessivel e util (Gleick, 2012 & Saulles, 2012). Em 2011, a
Amazon apresenta nimeros indicativos de que, pela primeira vez, as vendas de E-books
ultrapassam as vendas de livros em formato impresso.

Nao se pode dissociar o crescimento da informagao do desenvolvimento na area
das tecnologias e da evolug¢do das redes de comunicagdo, particularmente a WWW,
principais motores da mudanca da sociedade como hoje a conhecemos. A evolucdo das
tecnologias da informac¢do e da comunicacdo e o desenvolvimento continuo do processo
de convergéncia tecnoldgico conduz, inequivocamente, ao seu alargamento a todas as
areas da sociedade e a todas as tomadas de decisao, das mais diversas dimensdes - locais
ou globais, individuais ou sociais.

O computador constitui o primeiro meio de comunicacao universal que, pela sua
flexibilidade, permite simular todos os meios de comunicagdo - som, video, imagem e
texto — “fornecidos através de um unico sistema integrado” (Chatfield, 2013, p. 26). As
tecnologias da informacdo e da comunica¢@o sdo os novos meios de criacao e de difusdo
da informacgdo digital, devendo-se o aumento vertiginoso de informacdo digitalizada a
facilidade no seu tratamento, armazenamento e acessibilidade. As tecnologias digitais

vieram permitir novas formas de partilha de conhecimento e novas formas de contetdo.
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Ha que assinalar a rdpida evolucdo da Internet, com o desenvolvimento da WWW e a
passagem de um modelo basicamente textual para a integracdo de outros formatos.

De acordo com a International Telecommunications Union (ITU, 2015) o
progresso tecnoldgico, o desenvolvimento de infra-estruturas e a baixa de precgos
permitiram um inesperado aumento no acesso e conexao de bilides de pessoas em todo
o mundo gracas as tecnologias da informacdo e comunicagdo, estimando que em 2015
existam mais de 7 bilides de subscricdes de telemodveis, mais cerca de 6 bilides do que
em 2000, e que, globalmente, 3.2 bilides de pessoas utilizam a internet, 2 bilides nos
paises desenvolvidos.

Assinala-se que

Since 1995 we have gone from a world where there were approximately 10 million
internet users to one where over 2 billion people are connected. Billions of e-mails
are sent over this network every day and hundreds of millions of people search
Google and other search engines for information spread across the plethora of web
pages. (Saulles, 2012, p. 4)

O impacto das novas tecnologias alterou radicalmente o mundo, o “limiar entre o
aqui (andlogo, baseado em carbono, offline) e o ali (digital, baseado em silicio, online)
estd a tornar-se pouco nitido, caminhando-se para uma infosfera que se torna cada vez
mais sincrona (tempo), deslocalizada (espaco) e correlacionada (interacg¢des) ” (Furtado,
2012, p. 147). Comega-se mesmo a sentir a informag¢ao em tempo real como um direito
inato (Gleick, 2012) e o conceito de mobilidade assume expectativas e utilizagoes
inimagindveis ha alguns anos atras.

O estudo europeu, de 2014, Net Children Go Mobil (Mascheroni & Cuman,
(2014), no qual Portugal participou, sobre os habitos das criancas e jovens em relacao
ao acesso € ao uso da internet, nomeadamente a internet mével, mostra que a maior
parte das criancas e dos jovens dos paises estudados nunca estdo desligados das
ferramentas pessoais e portateis de comunicagdo, como 0s smartphones ou os tablets,
que lhes permitem o fornecimento de misica, jogos, videos, imagens e servigos de
comunicac¢do social. As mensagens de texto sdo a forma de comunicacdo digital mais
simples que existe sendo “ a0 mesmo tempo instantanea e assincrona, pedindo que se
tenha aten¢do mas ndo a exigindo” (Chatfield, 2013, p. 54).

Na verdade, desde 2007 que o consumo e a aquisicdo de aparelhos moveis,

smartphones e tablets superaram os diversos tipos de computadores. A no¢do e as
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expectativas em relacdo ao funcionamento e as possibilidades dos aparelhos moveis
alteraram-se radicalmente. O telemodvel deixa de ter apenas a sua finalidade original
assumindo caracteristica de verdadeiros computadores passiveis de transportar
facilmente num bolso, com sistemas operativos optimizados para computadores em
ambientes mdveis, com sistemas de pesquisa e net browsing, criagdo de imagens e
videos e visionamento de sitios web, entre outros. A criagdo e o desenvolvimento das
designadas apps, ou aplicagdes, ferramentas que dotam os smartphones e os tablets de
capacidades que permitem desenvolver e criar novos servigos, originam expectativas de
disponibilizacdo de constantes inovagdes. Com efeito, o desenvolvimento das
tecnologias moéveis veio modificar as expectativas dos utilizadores face ao
funcionamento e aos servigos disponibilizados por estes aparelhos (Clark, 2012).

No caso de Portugal, e de acordo com o INE (Instituto Nacional de Estatistica),
em 2014, 65% da populagdo (16-74) tem acesso a internet, e mais de metade (57%)
acede a internet em mobilidade, através de equipamentos portéteis, inclusive através dos
seus telemoveis (INE, 2014).

A expansdo e a utilizacdo crescente dos smartphones e tablets, e a possibilidade
do download de multiplos apps gratuitos ou por assinatura, vieram contribuir para o
crescimento do ndmero de pessoas conectadas a Internet, em ligacdo continua, quer
através de SMS ou IM, permitindo publicar ou aceder a todo o tipo de informacdo em
diversos formatos. Um factor interessante, principalmente se se pensar que, primeiro,
estas ferramentas tecnoldgicas nem sequer existiam ha pouco mais de 20 anos e,
segundo, no facto de serem dotados de maiores capacidades de conectividade, pesquisa,
armazenamento e producdo de dados do que grande parte dos computadores de que
disptinhamos hé cerca de dez anos.

Fala-se mesmo de ultra mobilidade, a capacidade de se aceder a toda a
informacdo pretendida, a possibilidade de comunicar e colaborar com quem se quer e a
facilidade de se recorrer a qualquer aplica¢do desejada, em qualquer local do mundo.
Fala-se igualmente de convergéncia, onde um unico aparelho tem a capacidade de
disponibilizar uma série de tarefas que originariamente pertenciam a aparelhos diversos,
muitas vezes um smartphone ou um tablet. O telemédvel deixou simplesmente de ter
como Unica e exclusiva fun¢do a comunicagdo, para passar a disponibilizar um conjunto

de aplica¢des muito diversificadas.
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O termo m-learning refere-se a possibilidade de utilizacdo das tecnologias
moveis actuais no desenvolvimento de literacias e competéncias ou em diferentes
aspectos relativos a formacgdo pessoal, disponibilizada pela convergéncia destas
tecnologias. Basta lembrar a quantidade de podcasts gratuitos, sobre diversos assuntos e
temadticas, facilmente acessiveis via iPod, ou a possibilidade trazida por tecnologias
como streaming. Os aparelhos moéveis, nomeadamente os smartphones e os tablets,
vieram potenciar as possibilidades trazidas pelo ensino a distancia, com
disponibiliza¢do de contetidos mais acessiveis e interactivos.

A universidade de Berkeley, na Califérnia, comegou, em 2006, a disponibilizar,
em 2006, aulas e palestras no YouTube, acessiveis nomeadamente através de
telemoveis, defendendo ser a primeira universidade a disponibilizar cursos nesta rede de
partilha de videos®. Um professor de microbiologia, da Universidade de Bradford, West
Yorkshire, no Reino Unido, optou por, em vez das aulas tradicionais, recorrer aos
podcasts como canal de ensino, disponiveis através de MP3, telemdveis ou
computadores. Questdes dos alunos eram-lhe enviadas por mensagem texto e
respondidas através do seu blogue (BBC, 2006, Maio 6).

Apesar de alguns constrangimentos, técnicos, econdmicos ou mesmo culturais,
os aparelhos moéveis tém vindo a ser aplicados cada vez mais ao apoio e ao
desenvolvimento da educacdo formal ou informal, como um meio rdpido e econémico
de acesso a informagdo, de comunicagdo e transmissao de competéncias.

Contudo, as novas tecnologias, que t€ém vindo a criar novas oportunidades para o
desenvolvimento, representam também uma porta para novas desigualdades,
levantando-se o problema do acesso, da qualidade da informacdo e da necessidade de
um conjunto de competéncias essenciais para se fazer face as exigéncias desta sociedade
da informagdo, global e em rede, ou seja, possuir competéncias de literacia da
informagdo. Dai a discriminacdo “entre os que conseguem ser habitantes da infosfera e
0s que 0 ndo conseguem, entre os que estdo dentro e os que estdo fora, entre os ricos e
os pobres da informac¢do” (Furtado, 2012, p. 148).

Expressdes como info-excluidos ou fractura digital surgem para designar a

ruptura entre a capacidade e a incapacidade de manuseio das novas tecnologias e dos

* Disponivel em http://www.youtube.com/user/UCBerkeley
http://news.cnet.com/8301-10784_3-9790452-7 .html
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novos conteddos digitais, entre a possibilidade e a impossibilidade de acesso a
informagdo e ao mundo digital. Nao € dificil de se perceber a dificuldade verificada por
muitos estratos sociais € etdrios no manuseio das novas tecnologias e consequentemente
no acesso aos seus conteudos, servigo e facilidades de comunicacao, contribuindo para o
acentuar de disparidades sociais. Convém aqui sublinhar que a diferenca ndo estd
apenas no acesso, na possibilidade de aceder ao equipamento tecnolégico adequado e
necessario, mas também na capacidade de compreender a informacdo e de a manipular,
produzindo nova informacgdo, ou seja, o conhecimento e as competéncias necessarias
para o uso das tecnologias, quer em contexto profissional quer em contexto social.

No entanto, a visdo dicotémica do termo fractura digital parece ser demasiado
simplista, encerrando uma divisdo bipolar da sociedade contemporanea e ndo

observando varia¢des fundamentais de uma realidade mais complexa:

Contudo, o que podemos observar nas sociedades contempordneas nido é uma
divisdo bindria entre “ricos e pobres da informag¢do”, mas antes uma gradagdo de
diferentes niveis de acesso as tecnologias da informacgdo, uma diferenciagdo social,
econémica e cultural cada vez mais complexa”. (Furtado, 2012, p. 158)

Os termos Information haves e have-nots - ricos e pobres de informagdo - e
fractura digital estao actualmente ultrapassados pela sua noc¢do de sociedade como
dicotémica, ndo contemplando a complexidade da questdo, a ‘“desigualdade das
oportunidades tecnoldgicas”. Furtado (2012) propde, neste sentido, a substitui¢do do
termo fractura digital por desigualdade digital.

A noc¢do do acesso como solu¢do para as desigualdades informacionais e
comunicacionais e, neste sentido, para a desigualdade social, econdmica e cultural é
enganadora. Iniciativas publicas de possibilitar a todos o acesso, ou a ligacdo em linha,
ndo resolve a totalidade da questdo, mas antes parece uma solucdo limitada e parcelar.
Parece de todo insuficiente qualquer iniciativa que ndo tenha em consideracdo a
necessidade da aquisi¢do e desenvolvimento de uma série de competéncias necessarias
para possibilitar a utilizagdo dos recursos disponibilizados. Interessa aqui sublinhar o
fosso entre informacao e conhecimento.

Verifica-se, ainda, uma fractura geracional entre os nativos digitais, que
nasceram ja num mundo digital e os ndo nativos, emigrantes tecnoldgicos, aqueles que

nasceram numa época anterior a expansao e generalizacdo tecnoldgica, debatendo-se
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com a rapida evolucao e modificagdo de uma realidade, muitas vezes dificil de entender
e acompanhar.

Sublinha-se, no entanto, que apesar das tecnologias fazerem parte das vidas da
maioria dos adolescentes, desempenhando um papel central no que diz respeito a
aspectos das suas vidas, que vao desde a sociabilizacdo, a comunicacdo, o lazer, o
ensino e a sua propria integracdo na sociedade, o grau de competéncia relativamente a
certos aspectos do manuseio destas tecnologias fica muito aquém do esperado e
imaginado, nomeadamente em questdes como a privacidade, seguranca, pesquisa e
utilizac¢do da informacao.

A democratizagdo no uso das novas tecnologias apresenta novos desafios e
oportunidades aos profissionais da informacdo, que passam a desempenhar um papel
crucial na conducao dos utilizadores através da nova realidade digital. Na realidade, esta
geracdo muitas vezes nao estd consciente das suas proprias lacunas em termos de
competéncias informacionais, apresentando dificuldades na pesquisa, na seleccao e no
manuseio da informacgdo, factores condicionantes da transformacdo de informacdo em
conhecimento.

Num mundo onde a informagdo e o conhecimento parecem estar mais acessiveis,
ao toque de um clique, tornam-se mais exigentes os requisitos de competéncias e
empregabilidade. Numa sociedade onde a concorréncia € maior, a exigéncia de
competéncias aumentou exponencialmente e os requisitos de empregabilidade sdo mais
exigentes do que nunca, surge uma forte preocupacdo com uma aprendizagem ao longo
da vida.

A par das evolugdes verificadas nas sociedades desenvolvidas, de expansdo da
primazia dos novos conteudos digitais, da utilizacdo dos novos meios de comunicagao,

verifica-se um novo entendimento de alfabetizagdo e de literacia.

Na realidade, tem vindo a reconhecer-se que a actual revolugdo digital e a nova era
da informac@o obrigam a reflectir sobre outros tipos de literacia, que envolvam néo
apenas a capacidade de ler e escrever ou efectuar cdlculos, mas que tenham em
conta o acesso e capacidade de manipulacio dos media digitais. (Furtado, 2012, p.
191)

Estes conceitos passam a ser vistos e compreendidos de uma forma mais
funcional. Se tradicionalmente literacia era compreendida como a capacidade de ler e

escrever, a partir dos anos 70 do século passado, esse conceito € alargado para o que €
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referido como literacia da informacdo: um conjunto de competéncias essenciais para se
fazer face as exigéncias da sociedade moderna, um ‘“conceito entendido como um
continuo de competéncias” (Furtado, 2012, p. 68).

A realidade digital, a expansdo da informagao, o desenvolvimento da tecnologia,
o mundo cada vez mais mével e rdpido caracterizam a sociedade onde vivemos. Qual
serd, neste contexto, o papel das bibliotecas? Qual o caminho a seguir, no sentido de

acompanhar este mundo em mudanga?

1.2. Bibliotecas em mudanca

Esta €, sem ddvida, uma época de grandes desafios para as bibliotecas, mas
também uma época de grandes oportunidades.

A internet e a expansao dos servicos prestados em linha alteraram radicalmente a
forma como comunicamos, interagimos uns com 0s outros, pesquisamos e publicamos
informacdo ou, mesmo, adquirimos bens ou servigos. A possibilidade de acesso a
ferramentas tecnoldgicas de facil utilizacdo e de baixo custo, ou gratuitamente, permite
obter e partilhar a informacdo de formas verdadeiramente revoluciondrias e inovadoras.
As tecnologias da informagdo e da comunicagdo vieram alterar o panorama na forma
como a informacdo € organizada, consumida e partilhada. A situacdo existente &
alterada, perturbada. Organizagdes e empresas sdo obrigadas a repensar a forma como
trabalham ou se apresentam no mundo que agora € digital. Neste sentido, as
organizacdes ligadas a informacao sofrem mudancas ao longo dos tltimos anos, ndo sé
quanto as oportunidades e desafios criados pelas constantes inovagdes tecnoldgicas, mas
também devidas as expectativas dos seus utilizadores.

As bibliotecas devem ter um papel catalisador e facilitador nas questdes trazidas
pela mudanga de paradigma da sociedade contemporanea, numa viagem percorrida “de
Alexandria a Xanadu” (Borges, 2002). Responsabilidade para liderar o uso das
inovagdes tecnoldgicas e facilitar a informacdo na era do digital, apesar de muito se
questionar a necessidade de bibliotecas numa época de ilimitados recursos gratuitos e
acessiveis ao clique de um botao.

Na verdade, os novos gatekeepers da informagdo - companhias como a Google,
a Apple, o Twitter e o Facebook - dettm um poder incrivel na forma como controlam o

nosso acesso a informac¢do ou na forma como o podem restringir. Se tradicionalmente
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uma pesquisa se iniciava com a consulta a um indice de assuntos, autores ou titulos, ou
a consulta a uma obra de referéncia, por exemplo uma enciclopédia, actualmente o mais
normal € dar inicio a uma pesquisa com o recurso a um motor de busca como o Google,
Google Scholar ou Yahoo. Observe-se a utilizacdo do termo google como verbo,
introduzido no Oxford English Dictionary em 2006. Obviamente que em muitos casos
esta primeira pesquisa nao passa disso mesmo, um primeiro passo para a utilizacdo de
recursos e ferramentas de pesquisa mais especializadas. O que muitos utilizadores nao
sabem ¢ fazer a distin¢do entre o que € informac¢ao de qualidade e o que nao €. Que nem
tudo o que se encontra no Google é de qualidade, expressa na frase “Google is white
bread for the mind” °. Outro aspecto a ter em consideracdo € o facto da existéncia da
chamada invisible web ou deep web, cujo conteido informacional ultrapassa a simples
pesquisa através de motores de busca como o Google (Woodward & Estelle, 2009).

As tecnologias de informacdo vieram alterar as competéncias necessarias de
pesquisa, organizacdo e disponibilizacdo da informacdo. A esta nova exigéncia é
acrescido o facto de uma continua evolucao tecnoldgica. A consciéncia da importancia
assumida cada vez mais pelas tecnologias da informacdo e da comunicagdo, leva
governos a alterar politicas e a elaborar propostas para fazerem face a situagdes de
exclusdo informacional e tecnoldgica, estratégias que passam pela necessidade e
urgéncia de acabar com o fosso entre information rich e information poor, com a
exclusdo social associada, assegurando o indubitdvel beneficio trazido pela utilizagao
efectiva das tecnologias da informacdo e da comunicacdo. Estas propostas passam pela
responsabilizacdo e alteracdo do trabalho efectuado pelos profissionais da informacao.

Por outro lado, o nascimento de uma geragao, referida como nativos digitais ou
geracdo milénio (Allan, 2013), que cresceu a utilizar as tecnologias da informacdo e da
comunicacdo, adeptos das redes sociais, e que nao conheceram o mundo de outra forma,
a ndo ser como um mundo digital, tecnolégico e comunicacional, obrigam 0s servigcos
biblioteconémicos a reflectir sobre uma continua necessidade de alteracdao das suas

préticas e a da sua formagao:

> Expressio utilizada por Tara Brabazon, professora da Universidade de Brighton, como titulo de uma
palestra realizada nesta universidade, em 16 de Janeiro de 2008, defendendo o desenvolvimento de uma

postura dindmica e de um sentido critico na pesquisa e na selec¢do de informacao digital.
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Rapid developments in information and communications technology, the move to a
24/7 culture, changing patterns of work and leisure, globalization, increased and
changing expectations of stakeholders and the constant demand to work in a
manner that is ‘smart, lean and agile’. Training programmes are constantly
changing and developing, and in recent years the growing interest in e-learning has
expanded and shifted its focus so that many practitioners are now involved in
developing and delivering blended learning programmes which integrate face-to-
face and e-learning activities. (Allan, 2013, p. 2)

Se o aparecimento da internet e das novas tecnologias veio alterar
completamente a forma como as bibliotecas se compreendiam a si préprias e
transformar o papel de bibliotecario, a web 2.0 veio verdadeiramente revolucionar a
forma como as bibliotecas podem organizar, difundir, editar a informacdo, organizar os
seus servigos e comunicar com os seus utilizadores, patente no préprio termo Biblioteca
2.0. Os utilizadores t€ém aqui um papel mais activo, nomeadamente na comunica¢ao e na
publicacdo de conteudos, enquanto participantes na construcdo de uma inteligéncia
selectiva, rede colaborativa aberta. Se a informagdo pode chegar mais rapidamente aos
utilizadores, pode também chegar mais facilmente a biblioteca. Pode-se dizer que a
Biblioteca 2.0 veio possibilitar a transformacdo e a criacdo de uma relagcdo
bidireccional. Sendo a biblioteca uma instituicdo que coloca o utilizador como foco
principal da sua atenc¢do, nenhuma outra inovagdo tecnolégica conseguiu contribuir
tanto para o enriquecimento e facilitacio deste objectivo. E, ndo apenas uma
possibilidade, mas uma obrigacdo e uma necessidade as bibliotecas tirarem partido
destas ferramentas, que significam um passo em frente no progresso. Nao se trata de
uma ruptura com o anterior modelo de web ou de biblioteca, mas antes a possibilidade
de reorganizar servigos ja existentes e criar novos servicos num novo modelo
paradigmatico de difusdo, partilha e comunicacdo. A biblioteca 2.0 veio esbater a
fisicalidade dos servigos e facilitar a promocdo de servicos em linha mais dinamicos e
eficazes. A integracdo das ferramentas da web 2.0 permite a biblioteca a organizacio e
disponibiliza¢do de servicos em linha mais actuais, permitindo ao utilizador um papel
mais activo, enquanto também criador de conteidos de informacdao (Casey &
Savastinuk, 2006; Maness, 2006).

O aparecimento da web 2.0 veio potenciar essas possibilidades de divulgacdo da
informacdo, difusdo do conhecimento, participacdo, partilha e comunicagdo. Esta
realidade fez surgir o termo Referéncia 2.0, demonstrativo da grande inovagao que estas

ferramentas colocaram a disposi¢ao deste servico. Novas formas de interac¢do com o
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utilizador, pdginas de didlogo, publicidade aos seus servicos, disponibilidade e
acessibilidade, chegar a um publico mais jovem ou a um publico mais cibernético
(Tajer, 2009). Actualmente o conceito de web 3.0 trds uma nova atitude e expectativa
em relacdo a pesquisa, mais proxima da linguagem natural, e ao acesso a informagao.
Realidade e realidade virtual tornam-se mais proximas.

A importancia dos bibliotecdrios como gestores de informacao e promotores de
programas de literacia da informagdo € inquestiondvel, numa época onde reina o
excesso de informacdo, a infopolui¢do, a fractura digital e os information have-nots.
Numa época onde “a informagdo pode parecer, a0 mesmo tempo, demasiado barata e
demasiado cara. As antigas formas de organizar o conhecimento jd ndo funcionam.
Quem ird procurar; quem ird filtrar?” (Gleick, 2012, p. 489). Aqui reside o valor das
bibliotecas actuais. A capacidade em manipular a informagao de forma a possibilitar o
crescimento e a evolugdo dos seus utilizadores (Saulles, 2012).

Contudo, nao € facil as bibliotecas publicas conseguirem acompanhar as
constantes inovacdes tecnoldgicas, dar resposta aos constantes desafios informacionais,
e lutar, a0 mesmo tempo, contra graves restricdes financeiras. Ir ao encontro das
necessidades dos seus utilizadores, habituados a recorrer ao Google, € muitas vezes ja
ligados em rede, talvez possa ndo parecer fécil.

A sua afirmacgdo, e mesmo sobrevivéncia, enquanto instituicdo promotora da
literacia e da cultura, com um papel indispensdvel nas comunidades onde estdao
inseridas, obriga a repensar e a reorganizar servi¢os. Olhar para as necessidades e as
expectativas dos utilizadores afigura-se como a solugc@o para a disponibilizacdo de
servicos adequados, e para a afirmacdo da biblioteca enquanto peca fundamental na
promocao da informagao e na luta contra a exclusao infotecnolégica.

A realidade é que vivemos num mundo em rdpida mudanga. O verdadeiro
desafio apresenta-se para aqueles que olham para a sociedade digital com indiferenca ou
como uma ameaca, pois nao terdo capacidades para perceber o seu potencial. Apesar da
consciéncia da importancia da inovacdo e do estimulo a mudanca, muitas bibliotecas,
como muitas outras organizacdes, tém dificuldade em lidar ou gerir este processo.
Existe uma tensdo associada a continuidade, sendo dificil gerir a integracdo e a
coordenacdo da mudanga, associada, muitas vezes, a falta de uma estrutura que

efectivamente apoie a criatividade e a inovag¢do. No entanto, “organizations need to
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innovate in order to grow, compete, succeed and survive. Innovation is becoming vital
to the survival and growth of most organizations” (Rowley & Roberts, 2010, p. 3).

Os profissionais da informacdo, de uma forma geral, e os bibliotecdrios em
particular, sdo, ou deveriam ser, aqueles que melhor percebem a importancia de
adaptacdo a um novo contexto informacional e digital, ainda que isso signifique um
enorme desafio (Junior, Silva, Silvas, Freire & Nascimento, 2010). E fundamental que
os bibliotecarios assumam um papel activo neste sentido, percebendo a sua importancia
enquanto facilitadores da mudan¢a num mundo em constante transformacao.

O crescente aumento do volume e da complexidade de informacao disponivel e a
necessidade de acesso rdapido a uma informacdo de qualidade fazem do SR um servico
fundamental no mundo actual (Bopp & Smith, 2011) e do seu desenvolvimento um

passo relevante no sentido de uma biblioteca em mudanca e constante inovagao.
1.3. O Servico de Referéncia

1.3.1. Definicao

O SR ¢ referido na literatura especializada como um dos servigos bdsicos
comummente prestado pelas bibliotecas aos seus utilizadores (Merlo Vega, 2008),
bastando uma breve pesquisa para se verificar que todas as bibliotecas disponibilizam
algum tipo de SR, mesmo que de uma forma inconsciente ou ndo estruturada. O SR é,
sem duavida, o servigo pilar do funcionamento de uma biblioteca. Para melhor se
compreender este aspecto quase omnipresente do SR € necessdrio observar a forma
como este servigo se relaciona com as trés fungdes de uma biblioteca:

e (Coleccdo — a mais antiga fun¢do de uma biblioteca consiste em pesquisar,
encontrar, seleccionar, adquirir e preservar informacgdo, de interesse para
uma determinada comunidade, nos diversos suportes e formatos;

¢ Organizagdo — uma fung¢ao posterior a coleccdo, que consiste em organizar
a informacdo reunida, ou seja, com recurso a diversos métodos de
organizacao tornar uma determinada colec¢do pesquisavel e acessivel;

e Servico — assisténcia directa aos utilizadores na pesquisa € no acesso a
informacao, um conceito revoluciondrio quando foi introduzido, em finais

do século XIX.
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Podem-se observar estas funcdes directamente ligadas as funcdes de SR, na
seguinte defini¢do:
Responder a consultas de referéncia, seleccionar e organizar materiais para esse
fim, supervisionar a sala de referéncia e promover a administragdo-geral das
actividades relacionadas com esses servicos e processos sdo fungdes comuns a
todos os departamentos de referéncia, seja qual for o tipo ou o porte da biblioteca.
A tais praticas alguns departamentos t€ém adicionado outras actividades, como
orientar e aconselhar leitores, ensinar-lhes o uso da biblioteca, administrar
empréstimos entre bibliotecas, compilar bibliografias, fazer resumos, preparar

exposicdes e redigir artigos e discursos para fins publicitdrios. (Hutchins, 1973, p.
243)

E, talvez por isso, dificil encontrar uma definicdo consensual para SR, ji que
este servico pode assumir aspectos diversos relativamente aos seus objectivos, as suas
caracteristicas de funcionamento e de organizacdo e ao seu nivel de desenvolvimento,
de acordo com o tipo de biblioteca em que estd inserido.

O Evaluation of Reference and User Services Committee, da Reference Services
Section® da IFLA, responsdvel pelo desenvolvimento e pela apresentacdo de uma
proposta de definicdo de SR, elaborou, com este intuito, uma bibliografia cronoldgica
das varias definicoes de SR anteriormente utilizadas por bibliotecas e centros de
documentagdo, para a qual foi levada a cabo uma pesquisa intensiva. Pretendia colocar
estas defini¢des “in context and to develop a sense of both the changes and the constants
in the definitions of reference over the last century” (Rabner & Lorimer, 2004, p. 1). A
informacao coligida nesta bibliografia mostra que nos ultimos 75 anos os técnicos de
bibliotecas t€ém vindo a debater-se, quer com a constru¢io de uma defini¢do de
referéncia, quer com a elaboracdo de ferramentas adequadas a sua andlise e a sua
avaliacdo.

Servico de referéncia, servico de informacdo, servico de pesquisa, customer
service ou help desk, sdo nomes diferentes para um mesmo servico, que
independentemente da sua designacdo tem como objectivo fundamental auxiliar o
utilizador a encontrar a informacdo que procura. Na verdade, este servico assume
caracteristicas unicas e inequivocas na sua esséncia, procurando, através de uma

assisténcia pessoal e individual, proporcionar ao utilizador um apoio e uma orientagao

® Actual Reference and Information Services Section.
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profissional na identificacdo, pesquisa, recuperagdo e avaliagdo da informacdo de que
necessita (Bopp & Smith, 2011). Ranganathan (1961), para além do carécter individual
do SR, sublinhava ja a importdncia de uma compreensdo precisa, por parte do
bibliotecario, das necessidades de informagdo do utilizador, através da comunicacao
efectiva entre ambos.

O aparecimento do SR e o seu desenvolvimento encontra-se ligado a dois
conceitos: a universalidade da educacdo e o desenvolvimento das bibliotecas ptblicas
como componente essencial no sentido dessa universalidade. Com a evolu¢do do
sistema de educagao tendencialmente gratuito e universal, a biblioteca passou a ser vista
como uma componente indispensdvel no apoio a universalidade da educacdo. Era
necessdrio auxiliar o nimero crescente de novos utilizadores no uso dos recursos da
biblioteca. O incremento da inddstria editorial, da alfabetizacdo, da universalidade e
expansdo do ensino publico, da criacio das bibliotecas de acesso publico,
particularmente nas cidades industriais do Reino Unido e nos Estados Unidos da
América, levou ao desenvolvimento da democratizacdo das bibliotecas e do
consequente desenvolvimento do SR (Bopp & Smith, 2001, 2011; Grogan, 2001; Janes,
2008).

O conceito do que actualmente se reconhece como SR surge pela primeira vez
em 1876, na Centennial Conference of Librarians, em Filadélfia, na primeira
conferéncia da American Library Association (ALA), quando o bibliotecario Samuel
Swett Green defende, em Personal Intercourse and Relations between Librarians and
Readers in Popular Libraries, a importancia da interac¢do entre bibliotecario e
utilizador e a necessidade de uma assisténcia personalizada e individual aos leitores das
bibliotecas. As fun¢des do que viria a ser denominado bibliotecério de referéncia eram,
segundo Green, as seguintes:

¢ Ensinar a utilizagdo da biblioteca e dos seus recursos;

e Responder as questdes do leitor;

e Auxiliar o leitor na seleccao de livros de qualidade, que vao de encontro as
suas necessidades e interesses;

® Promover a biblioteca na comunidade (Bopp & Smith, 2001, 2011).
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E interessante verificar aqui j4 uma preocupacdo com a divulgacdo, ou seja, “o
facto de que a simpatia durante o atendimento e uma orientacao paciente nas pesquisas
traria mais utilizadores a biblioteca, conferindo-lhe um papel essencial enquanto
instituicao promotora do acesso a educagdo, cultura e informacao” (Mota, 2009, p. 16).

Este personal intercourse between librarians and readers passa a chamar-se aid
to readers e, mais tarde, assistance to readers, a medida que os objectivos do SR se
tornam mais conhecidos. A designacdo servico de referéncia surge em 1885, quando
Melvil Dewey contrata bibliotecarios de referéncia para desenvolverem um trabalho de
referéncia, tendo sido o primeiro a criar uma equipa de bibliotecarios com a finalidade
de disponibilizar uma assisténcia directa e pessoal aos utilizadores, pela primeira vez
denominada departamento de referéncia (Bopp & Smith, 2001, 2011).

As fungdes do bibliotecdrio de referéncia apontadas por Green permanecem
actuais, podendo ser descritas de uma forma concisa como acolher, orientar, informar e
formar:

e Acolher: acolhimento personalizado aos utilizadores da biblioteca, de
forma simpatica e profissional, apresentando a biblioteca e os seus
servicos, transmitindo orientacdes e informagdes consideradas pertinentes
de forma a viabilizar a utilizacdo mais correcta e eficaz dos recursos
existentes;

¢ Orientar: orientacdo ao utilizador na pesquisa e localiza¢do da informacgao
e documentagdo que necessita, informando-o dos recursos e fontes de
informagdo disponiveis e facilitando-lhe o acesso a informagdo. A
orientacdo pode ser pensada a dois niveis: como orientagdo dentro do
espaco fisico da biblioteca (na localizagio do documento ou
encaminhando-o para outros servigos) ou como orientacdo bibliografica
(na selec¢ao de uma obra, fonte ou recurso de informag¢do de acordo com o
interesse do utilizador);

¢ Informar: resposta a perguntas factuais de resposta rapida, a perguntas de
cardcter bibliografico, solicitacdes de empréstimo interbibliotecas, etc.
facilitando a fonte de informagao ou o recurso que o utilizador necessita;

¢ Formar: formacgdo do utilizador no sentido de o dotar de competéncias na

utilizacdo de recursos de informagao adequados a sua necessidade, no
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desenvolvimento de técnicas de pesquisa e de recuperacdo da informagao
necessdria. Formacao individual ou em grupo para ensinar os utilizadores
na utilizacao dos servigos e dos recursos da biblioteca (utilizar o catdlogo
informatizado, pesquisar e recuperar informac¢do na Internet, etc.),
promovendo a literacia da informac¢ao. Em paises como os EUA, onde este
servico é considerado um dos servicos nucleares de qualquer tipo de
biblioteca e, neste sentido, se encontra bastante desenvolvido e
estruturado, o SR tem a seu cargo a responsabilidade de desenvolver

projectos de formacao do utilizador.

Estreitamente ligados as funcdes e aos objectivos do trabalho de referéncia,

nomeadamente a finalidade informar, situam-se os diversos tipos de questdes e

finalidades a que este servi¢o procura dar resposta, ou tipos de consultas de referéncia

(Bopp & Smith, 2011; Cassel e Hiremath, 2006):

28

Orientacdo ao leitor (reader’s advisory) — pode ser definido, de uma forma
mais estreita, por um trabalho de recomendagdo de determinado titulo ou
autor ao utilizador, de acordo com as suas preferéncias. Numa perspectiva
mais global, este conceito aplica-se a todo o bibliotecario de referéncia que
indica ao utilizador recursos e fontes de informacao adequados a natureza
da sua questao;

Referéncia/consulta rdpida (ready reference) — questdes directas e
especificas que exigem respostas curtas e factuais. Com o
desenvolvimento da internet este tipo de referéncia, que nunca foi a funcdo
principal do SR, tem-se tornado cada vez mais raro, uma vez que OS
utilizadores t€m ao seu dispor um conjunto de ferramentas de pesquisa,
como o Google, que lhes permite aceder a este tipo de informac¢do de uma
forma auténoma;

Consulta de pesquisa (research consulting) — definido como o apoio aos
utilizadores na resposta a questdes de pesquisa, exigindo do bibliotecario a
sugestdo de fontes, recursos e termos de pesquisa. O resultado desta
consulta ndo € a obten¢do de uma resposta directa mas antes a indicacdo de

caminhos a percorrer, estratégias de pesquisa a adoptar e diversificadas
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fontes de informagdo a consultar. A funcdo do bibliotecdrio, neste tipo de
referéncia, reside na indicacdo de possiveis estratégias de pesquisa
permitindo ao utilizador encontrar a solucdo e a informagdo que necessita.
Caracteristico das bibliotecas universitdrias, estd-se a tornar predominante
em todos os tipos de bibliotecas;

Consulta especializada (subject specialist) — apoio especializado em
determinada drea ou disciplina, quer na seleccdo de recursos de
informacdo, quer no apoio ao utilizador na realizacdo de pesquisas para
resposta a questdoes mais complexas. Estes tipos de questdes verificam-se
maioritariamente em bibliotecas universitarias, bibliotecas especializadas
ou bibliotecas publicas de maiores dimensdes.

Citacdes bibliograficas (bibliographic verification and citation) — cada vez
mais € considerado uma funcdo do SR o apoio na citagdo correcta de
recursos de informacao. Esta funcdo deve-se ao aumento da quantidade de
informacao disponivel e da multiplicidade de formatos, que dificultam a
citacdo correcta das fontes utilizadas. Apesar de bastante comum em
bibliotecas universitdrias e escolares, esta € uma fungdo transversal a todo
o tipo de bibliotecas;

Formacao (user instruction) — instrucao/formacao do utilizador no uso da
biblioteca e dos seus recursos, uma funcdo essencial do bibliotecdrio de
referéncia e extremamente actual nos nossos dias, ligada a questao do
papel educativo da biblioteca no desenvolvimento de competéncias de
literacia da informac¢@o nos membros da comunidade que serve. Pode ser
dividido em instrucdo directa e instruc@o indirecta. Na instru¢do directa
existe uma comunicacao ou relacionamento directo entre o bibliotecério de
referéncia e o utilizador, que se pode concretizar de varias formas e através
de varios canais de comunicacdo. Na instru¢do indirecta ndo existe uma
comunica¢do directa com o utilizador mas uma comunicacdo indirecta,
através de ferramentas de instru¢do previamente elaboradas pelo
bibliotecdrio de referéncia, com o objectivo de auxiliar o utilizador a
ultrapassar dificuldades na procura de informacdo. Estas ferramentas,

elaboradas e actualizadas de acordo com as necessidades dos utilizadores,
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podem ser variadas, nomeadamente tutoriais, guias de pesquisa, utilizacao

do catédlogo, bases de dados, bibliografias ou directérios web.

Uma questao que permanece, desde o aparecimento do SR até a actualidade, diz

respeito ao grau de auxilio que se deve prestar ao utilizador, ou seja, até que ponto é

apropriado realizar uma pesquisa para o utilizador ou instruir o utilizador na realizagdo

dessa mesma pesquisa. Green defendia que se devia prestar todo o auxilio que o

utilizador necessitava, sem contudo deixar de formar estes utilizadores no sentido de

uma utilizacdo da biblioteca e dos seus recursos de uma forma auténoma e

independente. Trés filosofias ou teorias no ambito do auxilio prestado ao utilizador sdo

apresentadas por Bopp & Smith (2011) com base nas trés teorias defendidas por James

Wyer7 :

Conservador ou minimo — o papel fundamental do bibliotecirio de
referéncia consiste em ensinar, instruir o utilizador na utilizacdo da
biblioteca, sendo o seu objectivo a formagdo. O bibliotecdrio ajuda o
utilizador a encontrar os recursos que necessita, mas ndo interpreta esses
recursos. Esta teoria, na qual a biblioteca € vista como uma extensdo do
ensino, € mais usual em bibliotecas universitarias;

Moderado ou médio — o bibliotecdrio de referéncia ensina o utilizador a
utilizar os recursos da biblioteca, mas responde também a questdes de
vdrios tipos, elaborando pesquisas exaustivas para questdes de natureza
factuais ou de investigagdo. Este modelo ou filosofia verifica-se mais
usualmente em bibliotecas publicas;

Liberal ou maximo — o bibliotecdrio de referéncia elabora a pesquisa,
retne a informagdo adequada a questdao do utilizador, escreve um resumo
ou andlise da informacdo encontrada. Presta um apoio total. Modelo mais

utilizado em bibliotecas especializadas.

No primeiro modelo di-se primazia a instru¢cdo, no terceiro a resposta € no

segundo existe um equilibrio entre os dois. Na realidade, como ja referido, o SR pode

" Em 1930, James Wyer publicou o primeiro livro sobre SR, o Reference Work: A Textbook for Students

of Library Work and Librarians, tornando-se um livro de referéncia por mais de 20 anos.
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assumir caracteristicas muito diversas no que diz respeito a aspectos como politicas e
procedimentos de funcionamento, nivel de especializacdo e profundidade das questdes
de referéncia e recursos disponibilizados. No entanto, as suas funcdes e finalidades
permanecem inalteradas ao longo dos anos.

Contudo, a expansdao da informacdo, a evolucdo tecnoldgica e a utilizacdo da
internet alteram o modelo paradigmatico cldssico das bibliotecas. As bibliotecas passa a
ser exigido que acompanhem esta mudanga, sob o perigo de serem relegadas a
obsolescéncia Estas mudangas continuas obrigam ao conhecimento das tecnologias
usadas pelo utilizador, de forma a melhor as adaptar a disponibiliza¢do de servigos que
melhor o sirva e cumpra as suas expectativas.

Neste sentido, o funcionamento do SR muda drasticamente desde Green,
principalmente nas tltimas décadas. O desenvolvimento tecnoldgico e a sua adaptagao a
disponibiliza¢do deste servico surgem, no entanto, como desafios. Assiste-se, nos anos
80 e 90, do século XX, a uma crise vivida no SR, onde se questiona o seu valor e o seu
funcionamento, face as grandes mudangas a que se vinha a assistir. Destacam-se os
artigos de Miller (1984), What's Wrong With Reference: Coping with Success and
Failure at the Reference Desk, e de Tyckoson (1999), What's Right with Reference,
indicativos do estado de grande cogitacdo vivido na Referéncia. Nesta época teve um
papel preponderante a bibliotecaria e grande entusiasta do SRV, Anne Lipow, com
Rethinking reference, uma série de semindrios onde reexaminava o funcionamento
tradicional do SR e do papel do bibliotecario de Referéncia. Na verdade, muitos dos
inovativos SRV e SR Cooperativos surgem como resultado deste periodo de reflexao
(Bopp & Smith, 2011).

Face a todas estas mudangas, em 2001 a RUSA/ALA considera prioritdria a
tarefa de alterar a sua definicao oficial de SR, procurando uma defini¢ao que englobe a
nova vertente tecnoldgica e informacional deste servico. Com base em dados recolhidos
nos comentérios publicados nos ALA Midwinter Forums, féruns de discussdo criados no
decorrer dos ALA Midwinter Meetings de 2001 e 2002, é elaborada uma lista exaustiva
de actividades que representam a nova defini¢do de trabalho de referéncia para o século
XXI. Através de um inquérito por questiondrio, centenas de bibliotecas publicas,
universitarias e especializadas sdo convidadas a comentar e a avaliar a lista de
actividades de referéncia (Rabner & Lorimer, 2004). Em Janeiro de 2008, &, assim,

aprovada pela RUSA/ALA, conjuntamente com a Reference Services Section, uma nova
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definicdo de Servico de Referéncia, que engloba os conceitos de transaccdo de
referéncia e trabalho de referéncia.

A RUSA/ALA (2008) define SR como “information consultations in which
library staff recommend, interpret, evaluate, and/or use information resources to help
others to meet particular information needs” e especifica certos aspectos que nao
considera da esfera da referéncia como “formal instruction or exchanges that provide
assistance with locations, schedules, equipment, supplies, or policy statements” (para.l).
Define, também, trabalho de referéncia, que abrange a criacdo, a gestdo e a avalia¢do de
informacdo e de recursos de informagdo, nomeadamente o desenvolvimento e a
manutencdo de coleccdes de referéncia, guias de pesquisa, catdlogos, bases de dados,

sitios web e motores de pesquisa, para uma utiliza¢do quer presencial quer remota:

Reference Transactions are information consultations in which library staff
recommend, interpret, evaluate, and/or use information resources to help others to
meet particular information needs. Reference transactions do not include formal
instruction or exchanges that provide assistance with locations, schedules,
equipment, supplies, or policy statements.

Reference Work includes reference transactions and other activities that involve
the creation, management, and assessment of information or research resources,
tools, and services. (para. 2-3)

Aborda, ainda, a questdo da avaliacdo, uma das grandes preocupacdes da altura
(Gross, McClure, & Lankes, 2002; Choltco-Devlin, Gross, McClure, & Lankes, 2002) e

a criacdo e gestao de recursos de informagao:

Creation and management of information resources includes the development
and maintenance of research collections, research guides, catalogs, databases, web
sites, search engines, etc., that patrons can use independently, in-house or remotely,
to satisfy their information needs.

Assessment activities include the measurement and evaluation of reference work,
resources, and services. (para. 5-6)

Destaca-se a distincdo entre SR directo — que abrange o processo de
comunicacdo que se estabelece entre o bibliotecdrio de referéncia e o utilizador, e no
qual o bibliotecario procura responder as necessidades de informagado/instrucdo do
utilizador — e SR indirecto — que consiste em todo o trabalho de apoio ao SR directo,
nomeadamente a seleccdo de recursos, a elaboracdo de bibliografias, a criacdo de

normas e politicas de funcionamento e os procedimentos de avaliagdo.
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Esta definicao, resultante da reelaboracdo e da actualizacdo da anterior, de 1984,
¢ sintomdtica da consequéncia do grande impacto das inovagdes tecnoldgicas, da
expansdo da informag¢do e do grande destaque que o SR assume.

Neste sentido, o inicio de século XXI € marcado pela necessidade de
desenvolvimento de uma investigacdo concertada na area da referéncia, com respostas a
um conjunto de problemas comuns (Garnsey e Powell, 2000) no sentido de um SR com
padrdes exigentes de funcionamento. Lankes (2002) chama a aten¢do para o que
denomina a abordagem “field of a thousand flowers” (p. 11), um conjunto crescente de
literatura e investigacdo especializada sem uma estrutura ou ligacdo comum,
defendendo a necessidade de uma abordagem cooperativa, ou seja, o desenvolvimento
de uma investigacdo planeada e abrangente. Novas questdes se colocam a este servigo,
essenciais para o seu desenvolvimento:

e Recursos humanos;

¢ Formagao de técnicos qualificados;

e Tecnologia e questdes técnicas;

¢ Interaccdo com o utilizador;

¢ Desenvolvimento de instrumentos de informacgdo e de funcionamento;
e Direitos de autor;

¢ Integracdo do SR no funcionamento geral da biblioteca;

e Marketing;

e Avaliacdo.

1.3.2. O Servico de Referéncia Virtual

O recurso especializado a tecnologia vem facilitar e tornar mais efectivo o SR,
que assume caracteristicas cada vez mais actuais. Desenvolve-se de uma esfera
tradicional e presencial para uma esfera digital e virtual (Virtual Reference Desk, 2005),
tornando-se um servico extremamente popular € um recurso relevante e actual na
disponibiliza¢do de informagao aos seus utilizadores (Nilsen, 2004; Wasik, 2003).

Transcendendo o espaco fisico da biblioteca e, atingindo um maior nimero de
utilizadores, independentemente de estarem ou ndo associados a uma determinada

biblioteca, o SRV possibilita novas formas de comunicacdo entre utilizadores e

33



O Servigo de Referéncia

bibliotecdrios e novas formas de pesquisa e disponibilizacdo da informagdo,
aumentando a sua eficicia e qualidade (Barrero & Seoane, 2008; Merlo Vega, 2002). O
recurso as novas tecnologias permite um alargamento dos pontos de acesso a este
servico, tornando possivel que as bibliotecas vao ao encontro dos seus utilizadores.

Merlo Vega (2008) sublinha bem a nocao de universalidade e de abrangéncia do
SRV, ao afirmar que “con la referencia digital, los servicios de informacién se hacen
universales, ya que cualquier usuario puede hacer llegar sus consultas a los servicios
publicos, pero también muy locales, porque se puede atender a nuestros usuarios, estén
donde estén” (para. 22).

Definido pela RUSA/ALA (2004) como um servigo “initiated electronically
where patrons employ computers or other technology to communicate with public
services staff without being physically present” (para. 6). Na verdade, com o novo
milénio veio a implementacdo do SRV em todos os tipos de bibliotecas, especificado
por Lindbloom, Yackle, Burhans, Peters e Bell (2006) como uma ‘“synchronous
electronic form of communication between librarian and user, which includes the
capability of sending information in electronic form (text and images) and contains one
or more of the following components: text chat, voice, and video” (p. 5).

Apesar da integracdo das novas tecnologias num modelo tradicional de
referéncia significar um desafio, constitui também um grande passo no sentido de
desenvolver um servico mais consciente das caracteristicas da sociedade actual e das
reais necessidades dos utilizadores. Janes (2008) afirma que o SRV era, na verdade,
inevitdvel, considerando que “give users and libraries tools by which to communicate,
and these tools will get used for reference transactions” (p. 8).

O SR deixa, assim, de ser prestado unicamente de uma forma presencial, para
ser disponibilizado por correio electronico, formulario web ou em tempo real — através
de programas de Chat, IM (Instant Message ou Mensagem instantanea), SMS (Short
Message Service), redes sociais (Facebook, Myspace ou Twitter), realidades virtuais
(Second Life), video-conferéncia e VoIP (Voice over Internet Protocol) (Skype) — e
com recurso a tecnologias colaborativas — blogues, page pushing, co-browsing ou
desktop sharing (Cassel & Hiremath, 2006; Francoeur, 2010; Merlo Vega, 2008), ou
seja, disponibilizado de uma forma assincrona ou sincrénica, de acordo com a
tecnologia utilizada (Barrero & Seoane, 2008; Berube, 2003). Os termos virtual

reference, digital reference, e-reference, internet information services, live-reference e
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real-time reference sdo utilizados para denominar este SR disponibilizado com recurso
a tecnologias (IFLA, 2008).

Esta transformacgao € expressa por Cassel e Hiremath:

With the growing pervasiveness of digitized information, electronic databases, the
all-consuming internet, IM (instant messaging), podcasting, blogging, RSS (Really
Simple Syndication), and virtual and chat reference, teamed with the ubiquity of
desktop and laptop computers, wireless networking, and cell phones with IM
capability, the delivery of reference services is at a whole new level. (2006, p. 306)

Nos ultimos anos surge o conceito SR 2.0, que adapta ao SR as novas
tecnologias web 2.0, cada vez mais utilizadas pelas Bibliotecas 2.0: Instant Massaging,
blogues, wikis, redes sociais, podcasting, RSS e tagging (Barrero & Seoane, 2008;
Tajer, 2009). As novas tecnologias atraem cada vez mais pessoas, principalmente
jovens, causando um enorme impacto na comunica¢cdo do bibliotecdrio de referéncia
com os seus utilizadores, nomeadamente os utilizadores mais jovens, mas também na
partilha de conhecimento e no apoio entre bibliotecarios de referéncia (Larsen, 2006).

A expansdo do SRV, principalmente nos paises anglo-saxénicos, faz nascer uma
verdadeira comunidade de referéncia com o objectivo comum de identificar e resolver
questdes relativas ao funcionamento e desenvolvimento deste servigo, a elaboracido de
standards técnicos de qualidade e a criacdo de uma agenda de investigacdo. Surgem
grupos de discussdo®, blogues’ e organizam-se conferéncias'® anuais sobre SR. Assiste-
se, ainda, a difusdo de literatura técnica, com a elaboracdo de manuais, a edi¢do de
revistas especializadas'' e expansdo de trabalhos de investigagio na drea da referéncia.

Vive-se numa época digital, tecnologicamente admirdvel, que permite aos SRV
actuais transcenderem o tempo e o espaco, tirando partido de recursos e fontes de
informagdo disponiveis e de qualidade (Lankes, 2002) e estando, cada vez mais, em

consonancia com as necessidades dos seus utilizadores.

8 Destaca-se o DIG_REF Listserver e o ifla.listserv.

? Destaca-se o Digital Reference, o 24/7 reference services e o RUSAblog.

' As conferéncias anuais Virtual Reference Desk Conference e Reference Renaissance tiveram um papel
Jundamental na evolugdo do SRV nos Estados Unidos. A RUSA/ALA tem um papel de destaque na
organizagdo de conferéncias e encontros, anuais e semestrais, que constituem importantes momentos de
discussao e reflexao sobre este servico.

11 Apontam-se, a titulo de exemplo, a Internet Reference Services Quaterly, a The Reference Librarian; e

a Reference & User Services Quaterly.
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1.3.3. Modelos organizativos

As bibliotecas procuram encontrar e organizar um modelo de disponibilizagdo

do SR que melhor se adapte aos recursos de que dispdem e as necessidades dos seus

utilizadores. Neste sentido, é possivel encontrar na literatura especializada diferentes

modelos de SR. Apresenta-se, neste sentido, um quadro ilustrativo (Quadro 1) dos

diversos modelos existentes, com as respectivas defini¢des, vantagens e desvantagens.

Quadro 1
Modelos de Servigos de Referéncia
Modelo Definicao Vantagens Desvantagens
Modelo mais tradicional;
Disponibilizado na secretdria ou
balcdo de referéncia;
Localizado numa 4rea fixa e
a . . fac11m?nte VISW?L ‘proxlmo da Maior facilidade de . e
Referéncia presencial coleccdo de referéncia; fover  COm  recUrsos Disponibilizado apenas
Reference desk O utilizador aproxima-se do P - aos utilizadores que se
humanos — um dnico

servigo para colocar questao;

O trabalho de referéncia pode ser
efectuado na secretdria/balcao de
referéncia ou o utilizador ser
conduzido a um local mais
indicado.

ponto de atendimento.

deslocam a biblioteca.

Referéncia por telefone

Recurso ao telefone como meio
de comunicag@o;

Disponivel hd muitos anos;
Criagdo de departamentos de
referéncia por telefone.

Vantagem como forma
de acompanhamento e
apoio.

Limita nimero de
utilizadores com acesso
a0 servigo.

Reference consultation

Servigo a dois niveis:

Primeiro nivel respondido por
estudantes — questdes gerais e
direccionais;

Segundo nivel -  questdes
complexas conduzidas a
bibliotecdrios para um servigo de
consulta  especializada, num
escritério ou numa drea privada e
sossegada;

Contribuiu para o
desenvolvimento de  outros
modelos.

Aproveitamento de
recursos humanos mais
especializados -
bibliotecarios de
referéncia especializados
mais disponiveis para

responderem a questoes
mais complexas.

Exige formacao
adequada de técnicos
para um
encaminhamento

correcto dos utilizadores
e avaliar as suas
necessidades reais;
Limita nimero de
utilizadores com acesso
a0 servigo.

Exigéncia de recursos
humanos suficientes.

Tiered reference

Servico a trés niveis — balcdo de
atendimento, referéncia geral e
servico de consulta especializada;
Técnicos respondem a questdes
de diferentes niveis, de acordo
com a sua formacao;

Apoio mais especializado
localizado num escritério ou
numa area privada e sossegada;
Adoptado predominantemente em
bibliotecas universitarias, onde se
continua a desenvolver variagdes
deste modelo.

Aproveitamento de
recursos  humanos -
bibliotecarios de
referéncia especializados
mais disponiveis para
responderem a questoes
mais complexas.

Exige formacido
adequada de técnicos
para um
encaminhamento

correcto dos utilizadores
e avaliar as suas
necessidades reais;
Limita nimero de
utilizadores com acesso
a0 servigo;

Exigéncia de recursos
humanos suficientes.
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Modelo Definicao Vantagens Desvantagens
Maior qualidade do
Servico;
Maior partilha; Exigéncia de formacdo
. - Aproveitamento de | para um correcto
Bibliotecarios, estudante e P p .
L recursos humanos; encaminhamento dos
paraprofissionais trabalham em o L. .. -
Team staffing . P Bibliotecdrios de | utilizadores, avalia¢do
conjunto  na  secretdria  de ol - . .
A referéncia especializados | das necessidades reais
referéncia. . . P o
mais disponiveis para | dos utilizadores.

responderem a questoes
com maior grau de
dificuldade.

Integrated service point
concept

Integracdo de secretdria/balcao de
referéncia e de secretdria/balcdo
de atendimento no mesmo local.

Um dnico ponto de
atendimento;
Aproveitamento de
recursos humanos.

Essencial a formacédo
continua nos sistemas e
recursos da biblioteca;
Todos os técnicos devem
estar preparados para
responder a todo o tipo

de questdes dos
utilizadores;
Gestdo de  recursos

humanos mais exigente.

Differenciated service

Constituido por cinco servigos
distintos inter-relacionados:
Informag@o geral e orientag@o;
Apoio técnico;

Resposta a questdes de referéncia;
Consultas de pesquisa;

Formacio.

Aproveitamento de
recursos humanos de
acordo com o seu grau
de  competéncias e
especializacao.

Quantidade de recursos
humanos e a sua gesto.

Oferecer ajuda  nos
locais onde o utilizador
se encontra a trabalhar;

. - . | Utilizadores  inseguros
- L . .| Ajudar utilizadores mais .
Bibliotecdrios ~ de  referéncia . relativamente ao
. o . | hesitantes a procurar
circulam por toda a biblioteca, a aiuda: contacto com um
procura de utilizadores que judsa, e estranho;
. . Eliminar a barreira fisica -
necessitem de ajuda; P Utilizadores que
. o P . que a secretdria de . . ~
Roving reference O bibliotecdrio aproxima-se do A necessitam de ajuda ndo
.- ~ P referéncia pode
utilizador e ndo o contrario; . sabem onde encontrar o
o significar para 0S | ... .
Utilizado como complemento a o bibliotecario de
e utilizadores; .
um modelo tradicional de . referéncia;
A Chegar a utilizadores .
referéncia. ~ | Necessita recursos
que de outra forma ndo L
. humanos adicionais.
pedem ajuda na
secretdria/balcdo de
referéncia.
Bibliotecdrios  respondem a

Referéncia virtual
Virtual reference

questdes de referéncia com
recursos a tecnologia;

Correio electrénico, formulérios
electrénicos, Chat, IM, SMS
redes sociais;

Método largamente utilizado por
bibliotecas publicas e
universitdrias.

Chega a utilizadores que
ndo se deslocam a
biblioteca;

Facilidade de acesso ao
servico.

Questdes tecnoldgicas e
técnicas;

Comunicagdo com o
utilizador mais lenta;
Dificuldade na entrevista
de referéncia;

Formagdo adicional dos
técnicos.

Outreach model

Servico disponibilizado fora do
espago da biblioteca;
Bibliotecdrios ~ deslocam-se  a
diferentes tipos de associacdes,
centros, grupos ou departamentos
para apresentar servigos, recursos,
programas de literacia de
informacao e para
disponibilizarem apoio.

Chegam a novos
utilizadores;

Promovem a biblioteca
dando a conhecer os seus

Servicos.

Necessita de recursos
humanos adicionais.
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Modelo Definicao Vantagens Desvantagens
.- . Disponibilizagio e | Utilizadores referem
Utilizadores que necessitem de PO ¢ . pre’
- P atengdo total ao | procurar informacdo do
consultar um bibliotecdrio de O
. - utilizador por parte do | que esperar por uma
Reference by referéncia marcam uma consulta; - P =
. . L. . bibliotecario de | marcagdo;
appointment Mais utilizado em bibliotecas A
L ~ .| referéncia; Grande grau de
especializadas para questdes mais S S
Grau de especializacdo | especializagdo dos

complexas e especializadas.

da resposta.

recursos humanos.

Optimizacdo de recursos

financeiros;
A . Disponibilizacdo do SR através | Partilha de recursos | Grande exigéncia
Referéncia cooperativa ~ < . S
) de redes de cooperagdo, através | documentais, humanos e | organizativa.
Cooperative reference . Co .
de tecnologias de comunicacdo. tecnoldgicos;

Abrangéncia do servigo
e nimero de utilizadores.

Nota: Adaptado de Models of Reference Service (Cassell & Hiremath, 2006, p. 340) e
de Bopp e Smith (2001).

1.3.3.1. Servigco de Referéncia Cooperativo

Como forma de ultrapassar alguns dos desafios do SRV, chegando a um nimero
mais elevado de utilizadores, com um horédrio mais alargado, partilhando recursos e
diminuindo custos, assistiu-se a criagdo e a expansdo de redes cooperativas, SR
Cooperativos, com caracteristicas e dimensdes internacionais, nacionais, regionais ou
locais (Bailey-Hainer, 2005; Katz, 2003; Gross et al., 2002). Estas iniciativas sio,
maioritariamente, da responsabilidade de bibliotecas ou consdércios de bibliotecas, que
procuram, desta forma, chegar a uma comunidade alargada, tornando possivel a
utilizadores de qualquer parte do mundo, a qualquer hora do dia e em qualquer dia da
semana, colocar as suas questoes a estes servigos, nomeadamente através de programas
chat (Merlo Vega, 2005). Surge o conceito de SR 24/7, disponiveis 24 horas por dia, 7
dias por semana (Gross et al., 2002). A utilizacdo de tecnologias na disponibilizacdo do
SR permite a criagdo de modelos de Referéncia cooperativos, a partilha de
responsabilidades e de recursos, tornando este servico mais vidvel e de melhor
qualidade.

A Biblioteca do Congresso foi pioneira na criacdo de uma rede cooperativa de
referéncia virtual, desenvolvendo um projecto-piloto, em 1998, que se tornou numa das
maiores redes colaborativas actuais do mundo, o Question Pointlz, um SR

especializado, disponivel a qualquer hora e em qualquer local, através de uma rede

"2 Disponivel em http://www.questionpoint.org/

38



O Servigo de Referéncia

internacional de bibliotecas aderentes. Os servicos Ask a Librarian”, da Library of
Congress, e o Enquire, do Reino Unido, sdo disponibilizados com recurso ao Question
Point. O People’s Network Enquire” ¢ um exemplo de um SR Cooperativo de grande
relevancia. Disponibilizado no Reino Unido, é constituido por cerca de oitenta
bibliotecas de todos os tipos, sob a tutela do Museum, Libraries and Arquives Council e

acessivel através de IM ou correio electrénico, no conceito 24/7 (Mota, 2009).

1.3.4. Recursos tecnolégicos

Como referido, ao longo da tultima década assistiu-se a um alargamento dos
pontos de acesso ao SR e a adaptacdo de novas formas de comunicacdo a prestacao
deste servico. A tradicional secretdria de referéncia e ao telefone juntaram-se o correio
electrénico, o formuldrio electrénico, os programas Chat ¢ IM como forma de
disponibilizacdo deste servigo (Cassell & Hiremath, 2006; Francoeur, 2010). Francoeur
(2010) refere experiéncias recentes da utilizacdo de video e VolP (principalmente
programas como Skype) como formas de comunicacdo entre SR e o utilizador. Refere
também a utilizag¢do das redes sociais (como o Facebook e o Twitter) como meio para a
colocagdo de questdes de referéncia. Chama, ainda, a atencdo para o facto de, nos
altimos anos, se assistir a um acentuado aumento no numero de bibliotecas a oferecer
SR através de mensagens SMS.

As vantagens tecnoldgicas vao, no entanto, para além dos canais de
comunicacdo. Uma série de tecnologias tém sido adaptadas ao SRV, optimizando o seu
funcionamento. A possibilidade de utilizacdo de ferramentas colaborativas como: co-
browsing e page-pushing; a partilha de ficheiros de bases de dados licenciados; o
arquivamento de pdginas; a partilha de informacdo parametrizada de acordo com os
interesses dos utilizadores; opc¢des de espera; guides de respostas; mensagens pré-
escritas (scripted messages); transferéncia de sessdes activas; disponibilizacdo de
transcricdoes com as hiperligacdes correspondentes; constru¢do de ferramentas de
avaliacdo estatistica e assisténcia na resolu¢do de problemas, sdo apenas algumas das

vantagens trazidas a este servico (Cassel e Hiremath, 2000).

' Disponivel em http://www.loc.gov/rt/askalib/

' Disponivel em http://www.peoplesnetwork.gov.uk/#
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Francoeur (2010) aponta quatro tendéncias na forma como as bibliotecas estdo a

adaptar ferramentas para a disponibilizacdo do SRV e na forma como novas ferramentas

estdo a ser criadas:

Centralizacdo no utilizador — o utilizador ndo necessita de se deslocar
fisicamente a biblioteca, mas esta estabelece linhas de comunicagao entre
o SR e o utilizador, através de correio electronico, IM, SMS, Twitter (em
mensagens ou com a funcionalidade @) e Facebook (wall posts,
mensagens ou chat);

Integracdo — por um lado, ao ser mais centralizado no utilizador, o SR
torna-se mais integrado no mundo deste. Por outro lado, assiste-se a uma
utilizacdo integrada, complementar, dos meios tecnolégicos de
comunicacdo entre utilizador e SR. A titulo de exemplo: algumas
bibliotecas utilizam o Google Voice para prestarem um SR através de
mensagem de texto. Esta ferramenta permite integrar referéncia telefénica
e referéncia através de mensagem de texto, bem como enviar por correio
electréonico ou armazenar/guardar mensagens de voz. Grava, ainda, o
nimero de chamadas ndo atendidas, permitindo um contacto posterior,
quer através de telefone quer através de mensagem de texto (no caso de
contacto por telemével). O sistema LibAnswers é outro servigo que
permite a integracdo de vdrias ferramentas tteis na disponibiliza¢do de um
SR, possibilitando a constru¢dao de arquivos FAQ (a partir das questdes
colocadas ao servigo através de formulério web), a utilizacdo de programas
Chat (My Meebo) e o envio de questdes através de mensagem de texto ou
com recurso ao Twitter' :

Tecnologia moével (smartphones e tablets) — Existem projectos-pilotos
para a disponibilizacao do SR através do telemdvel. Algumas bibliotecas
desenvolveram sitios web optimizados para adaptagdo ao telemdvel, outras
criaram aplicacOes para telemoveis iPhones, Blackberries ou Androids.

Este autor defende que a utilizacdo destas tecnologias para a

"> Lancada pela Springshare, criadora do sistema LibGuides, programa utilizado por bibliotecas que

pretendem criar e publicar pdginas de conteidos de uma forma rdpida e eficaz. Disponivel em

http://www.springshare.com/

40



O Servigo de Referéncia

disponibilizacdo do SR por telemdvel, apesar de estar muito em voga
actualmente, ndo constitui mais do que uma adaptacdo e réplica do que se
faz ja através de computador. Chama, no entanto, a aten¢do do que
considera ser um desenvolvimento bastante interessante na utilizagdo de
aparelhos moéveis, uma aplicacdo que permite ler Cédigos QR (Quick
Response Codes), uma espécie de cddigos de barra que possibilitam o
acesso a informacdo digital. Algumas bibliotecas colocam Cdédigos QR em
cartazes ou paginas web, o que permite ao utilizador: ligar o browser do
telemével a uma determinada péagina web; adicionar um nimero de
telefone a lista de contactos do telemodvel; adicionar uma data ao
calendério de telemdvel; enviar uma mensagem de texto ao telemével do
utilizador; e enviar uma nota para o sistema de notas do telemodvel. A
colocagdo destes coédigos nos catdlogos possibilita aos utilizadores
passarem informacdo do seu computador para o telemdvel (Murphy,
2012);

e Reutilizacio de gravacdes — consiste na reutilizacdo de gravagdes
efectuadas durante as interac¢des de referéncia, tornando-as acessiveis e
pesquisaveis. Esta reutilizagao vai permitir, por um lado, a optimizacao de
recursos e de informacdo, uma vez que o bibliotecario de referéncia nao
necessita de lidar com questdes de dificil resolu¢cdo mais do que uma vez.
Por outro lado, vai tornar mais visivel o trabalho efectuado pelo SR,
expondo o tipo de questdes que o utilizador pode dirigir a este servico. O
SRV L-net service'® permite ao utilizador a pesquisa de gravacdes de
sessoes Chat. O sistema utilizado por este SR, de dmbito cooperativo,
reune, ainda, URL (Uniform Resource Locator) de fontes e recursos web
utilizados pelos bibliotecdrios para responder a questdes de referéncia,
permitindo aos utilizadores a sua pesquisa através de palavras-chave. E, no
entanto, fundamental a percep¢do de que esta reutilizacdo de questdes estd
dependente de aspectos como o valor dos temas abordados nas interac¢des

realizadas ou a privacidade dos utilizadores, o que pode ser facilmente

' SRV de ambito cooperativo do estado do Orégdo, nos EUA.

Disponivel em http://www.oregonlibraries.net/
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resolvido através da permissao do utilizador a utilizacdo da sua questdo e

da auséncia de qualquer informagao pessoal.

Podem-se distinguir trés tipos de formas como as tecnologias sdo adaptadas a
disponibilizacdo do SRV, de acordo com diferentes finalidades, no sentido de uma
facilitacdo na sua organizacdo. Destacam-se, assim, um conjunto de ferramentas
tecnoldgicas utilizadas na comunicacdo entre utilizador e SR, no apoio ao seu

funcionamento e em aspectos organizativos do proprio servigo.

1.3.4.1. Tecnologias de comunicacgdo e de acesso

O correio electronico € a primeira ferramenta tecnoldgica a ser utilizada como
meio de comunicagdo entre utilizador e SRV, continuando a ser actualmente uma das
formas de interaccdo e disponibilizagdo deste servigo. Constitui, por isso, uma
verdadeira evolu¢@o em relagdo ao SR tradicional, prestado de uma forma presencial, e
0 primeiro passo para o seu desenvolvimento num mundo em mudanca.

A utilizacdo do correio electrénico evolui para a criacio de formuldrios em
linha, como forma de facilitar ao utilizador a colocacdo da sua questio e ao SR de obter
informacdes determinantes a elaboragdo de uma resposta adequada. A impossibilidade
de uma comunicacdo directa, quando se fala de SRV assincrono, torna mais dificil a
realizacdo de uma entrevista de referéncia e, nesse sentido, da apreensio da necessidade
do utilizador de uma forma precisa. Torna-se, assim, necessdrio suprir esta dificuldade,
tentando obter o maximo de informagdo possivel sobre o utilizador e a sua questdo, de
forma a garantir que a resposta dada se adequa a sua real necessidade. O formulario em
linha deverd, assim, permitir o levantamento de um conjunto de informagdes,
nomeadamente a idade, grau de dificuldade ou nivel da informacdo pretendida, fontes
de informacao ja pesquisadas e contacto electrénico. Sublinha-se, aqui, que o contacto
por correio electrénico continua a ter um papel fundamental, quer para posteriores
esclarecimentos, quer como forma alternativa de contacto (Virtual Reference Desk,
2003).

A disponibilizagao de SR através de programas de Chat existe, em paises como
os EUA, ja ha alguns anos, tendo-se tornado comum a sua utilizacdo como forma de
comunicacdo entre bibliotecdrio de referéncia e utilizador (Luo, 2007). O SRV através

de Chat ou IM permite ao bibliotecirio o envio de ficheiros de texto, video e dudio.
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Possibilita, ainda, a utiliza¢do de tecnologias web push, com a transferéncia para o ecra
do utilizador, de pdginas web que o bibliotecario considere relevantes, demonstrar ao
utilizador como a pesquisa € efectuada e como utilizar determinada fonte de referéncia,
ou observar a pesquisa do préprio utilizador.

A utilizacdo de microfones e altifalantes permite o didlogo de voz (VoIP) e a
disponibilizacdo do SRV através de videoconferéncia (por exemplo através de servigcos
como o Skype) (Katz, 2003).

Alguns estudos analisam a Referéncia por SMS através de telemoével (Brannon,
2011). Refere-se a possibilidade de utilizacdo de programas, como o Google Voice, que
permitem a biblioteca a criacdo de uma conta com a finalidade de organizacdo de um
SR por mensagem de texto, ndo sendo necessdria a compra € a utilizagdo de um
telemovel.

Para se compreender esta nova tendéncia, € necessario ter em consideragao dois
aspectos. Primeiro, a evolucdo do telemdvel que possibilita, para além da sua fungdo
tradicional, o envio de SMS e de correio electronico, a navegacdo na internet € um
conjunto imenso de outras actividades e operagdes, comprovadas pelo nimero quase
ilimitado de aplicagdes disponiveis para download. Em segundo, a grande utilizacdo do
telemovel por uma geracdo mais jovem, nomeadamente no envio de mensagens, € 0
aumento do seu nudmero de utilizadores. No entanto, no que diz respeito a
disponibilizacdo do SRV, esta ferramenta apresenta algumas limitagdes. A
impossibilidade da elaboracdo de uma entrevista de referéncia, o nimero de letras
possiveis e a linguagem utilizada nas mensagens de texto permitem apenas questoes de
referéncia de resposta curta e directa e exige conhecimento da linguagem e dos
simbolos utilizados neste tipo de mensagens.

A Sims Memorial Library da Southeastern Louisiana University'” foi a primeira
biblioteca norte americana a disponibilizar o SR através de mensagem de texto, em
2005. My Info Quest'® é outro exemplo de um SRV por SMS. Este projecto, lancado em

2009 por um consorcio de cerca de 60 bibliotecas americanas, publicas e universitarias,

" Disponivel em http://www.southeastern.edu/library/
8.0 servico My info quest ganhou, em 2010, o Illinois Library Association Reference Service Award,

prémio atribuido a servigcos de bibliotecas de exceléncia.
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disponibilizava um SR por SMS, com recurso a plataformas como a Altarama e o
Gmail'® (Stahr, 2011)

A expansdo de tecnologias moveis, smartphones e tablets, e a proliferacdo de
aplicacdes ou apps, vieram, na verdade, alterar atitudes e expectativas. Os utilizadores
passam a sentir como normal a facilidade de comunicacdo e a acessibilidade da
informacdo. A maioria dos SRV ndo estd, contudo, a utilizar na comunica¢cdo com o
utilizador as vantagens dos componentes visuais e auditivos que estas tecnologias
disponibilizam. Programas como o Skype, programas VolIP ou tecnologias similares,
sao facilmente instaldveis nos smartphones e nos tablet, ou outros dispositivos méveis,
possibilitando ao utilizador e biblioteca uma interac¢do mais eficaz. Programas de Chat,
com voz e video, como o iGoogle, acessivel através do Gmail, sdo uma op¢ao vidvel
para a disponibilizacdo de um SRV em linha, com o aproveitamento destas tecnologias
moveis (Gilson, 2011).

A utilizacdo de redes sociais, como o Facebook ou o Twitter, para além de
representar uma forma poderosa de comunicacdo entre a biblioteca e os seus
utilizadores, e permitir a divulgacdo de actividades, servigos e recursos, pode constituir
um meio de acesso ao SR. Possibilita que os utilizadores interajam, partilhem e criem,
eles proprios, conteidos de uma forma colaborativa. Outras redes sociais, como
Del.icio.us (partilha de recursos web) ou Flickr (partilha de imagens), podem também
ser utilizadas pelo SRV, como forma de organizar, disponibilizar e partilhar recursos e
fontes de informacao.

O Quadro 2 explicita as ferramentas tecnolégicas de comunicagdo passiveis de

serem adaptadas a disponibiliza¢do do SRV.

' Outros exemplos de fornecedores que disponibilizam plataformas para a prestacdo do SRV por SMS:

Altarama, Mosio/Text-a-Librarian, UpSide Wireless, AIM Hack, Cha Cha e KGB.
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Quadro 2

Tecnologias de comunicagdo do SRV

e Telefone

e  (Correio electrénico

¢  Formuldrio electrénico
Tecnologias de comunicacdo SRV e Mensagem instantanea (IM / Chat)
e Video e VoIP — Skype, Viber

e Redes sociais — Facebook, Twitter

e Mensagem texto (SMS)

1.3.4.2. Tecnologias e ferramentas de apoio ao funcionamento do SR

E possivel distinguir entre tecnologias usadas na comunicagdo ou interac¢do do
utilizador com o bibliotecdrio de referéncia, com o objectivo de colocar as suas
questdes, e tecnologias utilizadas pelo bibliotecdrio para ajudar a responder a estas
questdes. Na verdade, existe um conjunto de ferramentas que constituem instrumentos
bastante eficazes no apoio que prestam ao funcionamento do SRV. Estas ferramentas
distinguem-se por poderem ser utilizadas no momento de interac¢do com o utilizador ou
previamente organizadas e disponibilizadas (Cassel & Hiremath, 2006; Francouer,

2010; Gilson, 2011).

Momento de interac¢do com o utilizador

Page pushing — sistema utilizado em SRV através de programas Chat. Permite o
visionamento no ecrd do utilizador de paginas que o bibliotecdrio lhe envia, enquanto
estdo em linha. Transfere directamente paginas e screen shots, sem ser necessario cortar
e colar (Cassel & Hiremath, 2006);

Co-browsing — utilizador e bibliotecario de referéncia vém as mesmas paginas
ao mesmo tempo. O bibliotecdrio pode demonstrar a sua pesquisa directamente ao
utilizador. Exige que ambos utilizem o mesmo sistema operativo de forma a sincronizar
o seu browser;

Desktop sharing — o bibliotecdrio tem a possibilidade de controlar o computador
do utilizador (devido a questdes relativas a seguranca e privacidade, esta tecnologia ndao

é, ainda, muito utilizada);
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Annotated web pages — anotagdo de paginas web, auxiliando o utilizador na
utilizacdo de pdginas web ou de ferramentas de pesquisa complexas (com programas
como Webnotes, Diigo ou Bounce);

Screenshots — captura de ecra, captura da imagem do ecra do computador para
posteriormente enviar ao utilizador (programas como FireShot ou LightShot) ou coloca-
la em sitios de partilha de imagens (como o Flickr);

Screencasts — ferramenta utilizada em forma de video-tutorial ou video-aula,
possibilitando a gravacdo de um processo de pesquisa (com programas como Captivate,
Camtasia, Jing ou CaptureFox) e publicando-a em forma de video (no YouTube, por

exemplo).

Previamente organizadas e disponibilizadas

Tutoriais electrénicos — como referido, existem diversas aplicacdes web” para a
criacdo de tutoriais com temdticas variadas, desde estratégias de pesquisa, utilizagao de
bases de dados, avaliacao de recursos em linha ou elaboragdo de trabalhos, entre outros.
Um exemplo interessante de partilha de experiéncias e esfor¢os pode-se observar na
existéncia de verdadeiras centrais de tutoriais em open source, criadas por bibliotecarios
de referéncia’', que permitem a pesquisa e a publicacdo de tutoriais diversos.

FAQ ou Arquivos perguntas/respostas — ferramenta utilizada por um grande
nimero de bibliotecas e de SRV (Katz, 2003). Respostas a questdes mais comuns ou de
mais dificil resposta enviadas ao servico sao reutilizadas para a criagdo de arquivos, ou
de arquivos FAQ, disponibilizadas como complemento a componente questao-resposta

deste servico. Permitem a criacdo de uma base de dados, que o utilizador pode aceder

% Disponivel em http://www.adobe.com/products/captivate.html - Adobe Captivate
http://www.techsmith.com/camtasia.html - Camtasia
http://www.techsmith.com/jing-uses.html - Jing
http://www.screencast-o-matic.com/ - Screencast-O-Matic
*! A titulo de exemplo referem-se:
a. ANTS: ANimated Tutorial Sharing, disponivel em http://ants.wikifoundry.com/
b. ACRL’s PRIMO: Peer Reviewed Instructional Materials Online, disponivel em
http://primodb.org/
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directamente. Actualmente as bibliotecas procuram formas mais eficazes de criar
arquivos FAQ mais ricos e mais faceis de pesquisarzz.

Bases de dados — constru¢do de bases de dados com recurso a Software de
utilizac¢do livre, como o KBPublisher ou o LibAnswers. A Ohio University Libraries
criou uma base de dados com as categorias dos artigos mais vistos e dos artigos mais
recentes. Algumas bibliotecas norte americanas utilizam aplicagdes de gestdo de
conteddos de companhias como a Springshare, de forma a criar bases de dados e
divulgar conteidos. Um dos exemplos € o Software LibGuides, muito utilizado na
criacdo de guias de pesquisa com ligacdes a bases de dados externos, ndo gratuitas,
catdlogos de bibliotecas, e outros recursos. A aplicacdo LibAnswers permite produzir
uma base de dados de perguntas mais frequentes, que cresce a medida que mais
perguntas sao efectuadas pelos utilizadores (Gilson, 2011).

Wikis — elaboracdo de Wikis sobre temas pertinentes para os utilizadores da
biblioteca, funcionando como instrumento de pesquisa. Podem ser também criadas
como bases de dados de assuntos, disponibilizando um conjunto de fontes de pesquisa e
recursos de informacdo de qualidade. A Library Success: A Best Practices Wiki
constitui um exemplo de um Wiki interessante, criado para apoiar o trabalho do
bibliotecario. Aqui pode-se encontrar, também, informagdo sobre os SRV
disponibilizados por variadas bibliotecas e as tecnologias utilizadas, no Online
Reference - Library Success: A Best Practices Wiki>.

Youtube — pode ser utilizado para a elaboracdo e disponibilizacdo de videos
instrucionais ou recursos de informacdo, acessiveis através de uma ligacdo na pagina da
biblioteca ou do SRV. Um exemplo € a criagdo de videos sobre a utilizacdo deste
servico, também uma forma de divulgacdo, como fazer pesquisas, como utilizar uma
base de dados, etc. Podem também ser disponibilizados videos ndo elaborados pela
biblioteca com temadticas que possam ser do interesse do utilizador.

Cédigo QR — como anteriormente referido, esta é uma ferramenta que pode ser

utilizada com diversas finalidades. A sua aplicacdo em cartazes ou pdginas web da

2 Refere-se, como exemplo o sistema criado pela biblioteca da Universidade de Pensilvania, EUA, que
estd a ser utilizado por outras bibliotecas. Disponivel em http://faq.library.upenn.edu/
2 Disponiveis em  http://www.libsuccess.org/Library_Success:_A_Best_Practices_ Wiki e em

http://www_.libsuccess.org/Online_Reference
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biblioteca permite ao utilizador aceder, através do seu smartphone, ao SRV ou a
recursos disponibilizados por este servico. Permite, ainda, obter informacao sobre o seu
funcionamento, regulamento ou formas de contacto. E uma ferramenta de fécil
utilizagdo, o que facilita a sua exploracdo e eventual adaptacdo a este servigo.

RSS - Utilizacao de ferramentas RSS (Really Simple Syndication) para melhorar
a distribuicdo de contetidos e de informagdo. Permite a disponibilizacdo de novos
contetidos a medida das necessidades dos utilizadores, através da integragdo de canais
RSS nos sitios web, blogues, catdlogos ou redes sociais das bibliotecas. Comeca-se a
assistir a utilizacdo desta ferramenta para a disponibilizacdo de servicos, servigos de
difusdo selectiva de informacdo ou na selec¢do e na organizagcdo de recursos Web
através de agregadores, leitores de feeds RSS, programas receptores de canais RSS, que
organizam a informagao recebida pelo utilizador.

No Quadro 3 encontram-se sistematizadas as ferramentas de apoio ao
funcionamento do SR, no momento de interac¢do com o utilizador ou previamente

organizadas, analisadas.

Quadro 3

Ferramentas de apoio ao funcionamento do SR

®  Page pushing
e  Co-browsing
®  Desktop sharing
Interac¢do com o utilizador
e Annotated web pages

e Screenshots

e Screencasts

e  QGuias de assuntos
e  Tutoriais

e Bases de dados

e FAQ
Previamente organizadas e disponibilizadas ®  Arquivos perguntas/respostas
e  Wikis
e YouTube
e (Cdodigos QR
e RSS
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Apresenta-se um quadro resumo (Quadro 4) alusivo as tecnologias e as

ferramentas utilizadas na organizacdo, apoio e disponibilizagdo do SRV referidas,

apontando-se alguns exemplos.

Quadro 4

Tecnologias e ferramentas utilizadas na disponibilizacdo do SRV

Tecnologias de comunicacao

Telefone

Correio electrénico

Formuldrio electrénico

Mensagem instantanea - IM / Chat
Video (Skype)

VoIP

Redes sociais (Facebook, Twitter)

Mensagem texto - SMS

Tecnologias de apoio a interaccdo de Referéncia

Page pushing
Co-browsing
Desktop sharing
Annotated web pages
Screenshots

Screencasts

Tecnologias de apoio ao SR — previamente

organizadas

Guias de assuntos

Tutoriais em linha

Bases de dados

FAQ

Arquivos perguntas/respostas
Wikis

YouTube

Codigos OR

RSS

1.3.5. Recursos humanos. O Bibliotecario da referéncia

Os utilizadores do SR do século XXI sdo fundamentalmente pesquisadores de

informacdo, com expectativas de obtencdo da informagdo necessdria de uma forma
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rapida e ajustada as suas exigéncias individuais. Ao bibliotecério da referéncia € exigido
que seja capaz de fazer face as necessdrias e constantes adaptagdes na disponibilizacio e
no acesso ao servigo, estando atento ao desenvolvimento ndo sé tecnoldgico, mas
também da propria sociedade informacional. Neste sentido, a capacidade de
flexibilidade, de rdpida actuacdo e de constante actualizacdo sdo fundamentais para
enfrentar as alteracdes continuas as quais o SR tem que dar resposta. Destaca-se a
responsabilidade a nivel da projeccdo e da implementacdo de formas inovadoras de
organizacao e sistemas eficientes de disponibilizacao do servigo.

A necessidade de um maior leque de conhecimentos e de experiéncias e de uma
melhor coordenagdo dos recursos humanos, originadas pela introducdo de uma
componente digital, pelas rapidas transformagdes impostas ao SR e por um conjunto de
restricdes orcamentais que sao actualmente impostas as bibliotecas, contribuem para
uma alteracdo no paradigma de gestdao do SR. De uma gestao de principios hierdrquicos
passa-se para uma gestdo self-directed ou gestao team-based (Cassell e Hiremath, 2006,
p. 304), de partilha de responsabilidade, o que permite uma maior flexibilidade,
preparacao e desenvolvimento profissional e uma partilha moral positiva (motivacao
pessoal) do resultado do trabalho desenvolvido.

A alocagdo dos recursos humanos é uma das matérias mais sensiveis do
funcionamento do SR, uma vez que na sua organizacdo estdo subjacentes, para além da
questdo da disponibilizacdo do modelo adequado aos utilizadores, aspectos como a
quantidade de técnicos necessdrios e disponiveis e a sua formagdo ou especializacao
(Gilson, 2011).

A ALA publicou, em 1967, um modelo standard de recursos humanos minimos
necessarios afectos ao SR. Este modelo que seguia uma légica quantitativa, onde
equacionava o numero de técnicos, o tamanho da colec¢do e a dimensdo fisica da
biblioteca com o ndmero de utilizadores, ndo se mostrou, no entanto, efectivo. Na
realidade, a experiéncia tem demonstrado que a gestdo do nimero e do tipo de técnicos
afectos ao SR deve ser efectuada em funcdo das necessidades e das prioridades das
proprias bibliotecas, ou seja, com os objectivos do préprio SR (Lindbloom et al., 2006).
Menciona-se o exemplo da biblioteca da Winona State University, nos EUA, que analisa
dados sobre a utilizacdo do SR — nimero de questdes e o grau de dificuldade de resposta

— para organizar o nimero e tipo de técnicos necessarios (Cassell e Hiremath, 2006).
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A existéncia de variados modelos de disponibiliza¢do deste servi¢co impossibilita
a existéncia de uma receita Unica, capaz de servir, sem adaptacdes ou reorganizacoes, a
todos os tipos de SR (Lindbloom et al., 2006). Frisa-se a importancia de se seguir, tanto
quanto possivel, uma légica dedutiva, baseada nas necessidades dos utilizadores, em
oposi¢do a um paradigma indutivo, com base num modelo prescritivo e quantitativo
(Cassell & Hiremath, 2006), que ndo se adequa aos objectivos do SR.

O documento Facets of quality for digital reference services (Virtual Reference
Desk, 2003) defende, no entanto, que o servico inclua pelo menos um técnico
especialista que tenha o conhecimento, a capacidade e as competéncias necessarias para
assegurar a qualidade de organizacdo e funcionamento do servigo e a exactidao das
respostas elaboradas.

Katz (2003) refere a importancia de um coordenador, responsdvel pela gestao do
projecto desde o inicio, criacdo e motivacdo da equipa e promoc¢do do servigo ao
utilizador. Refere, ainda a necessidade de haver um suporte técnico, para os aspectos
tecnoldgicos do SR e um suporte do design web, responsdvel pela disponibilizacdo e
funcionamento correcto dos recursos em linha.

Algumas bibliotecas norte americanas levaram a cabo experiéncias de sucesso
seguindo o denominado modelo peer-reference staffing (Gilson, 2011), que consiste na
utilizagdo de estudantes na secretaria de referéncia, respondendo a questdes de primeira
linha, ou seja mais simples, e fazendo um encaminhamento de questdes mais complexas
e de investigacdo para bibliotecérios de referéncia, desta forma disponiveis para utilizar
os seus conhecimentos e competéncias de uma forma mais proveitosa e com completa
atencao as necessidades dos utilizadores (ver 1.3.3. Modelos organizativos, p. 36). Esta
op¢ao exige contudo uma selec¢do criteriosa destes estudantes, o seu treino
especializado e, também, o seu pagamento. Este é assim, um modelo que se pode tornar
dispendioso, tendo em vista, ndo s6 custos financeiros, mas também a nivel de recursos
humanos responsdveis pela seleccao e formacgdo destes estudantes.

A gestdo e a alocag@o dos recursos humanos torna-se ainda um desafio maior se
considerados o conjunto de caracteristicas pessoais, habilitacdes, competéncias
profissionais e programas de formagdo necessdrios para dar resposta a exigéncia do
funcionamento de um trabalho de referéncia eficiente. A formacgdo e actualizacdo
profissional dos recursos humanos € uma questdo crucial enquanto aspecto de

sustentacdo e de desenvolvimento dessa eficiéncia. O conjunto de competéncias exigido

51



O Servigo de Referéncia

ao bibliotecario de referéncia € tdo diversificado quanto o sdo as necessidades dos

diferentes tipos de utilizadores das bibliotecas publicas, as quais procura dar resposta.

1.3.5.1. Competéncias

Existe um nimero assinaldvel de estudos na literatura especializada que se t€ém
vindo a debrucar sobre a identificagdo de competéncias essenciais do bibliotecario de
Referéncia, comprovativo da importancia que este assunto assume. Espera-se que este
profissional tenha o conhecimento e a capacidade necessaria para disponibilizar um
servico de grande qualidade (Luo, 2012). A faceta electrénica do SR veio exigir
competéncias adicionais relativas a capacidade de planificar e gerir um servico prestado

electronicamente:

Serving remote library users on the WWW calls for additional competencies within
ICT, marketing, branding library services and communication via different media
as well as knowledge of methods of measuring and evaluation of use and user
satisfaction with the services provided. Libraries involved in collaborative virtual
reference services might also appreciate skills in project management and abilities
in collaboration across institutions. (Larsen, 2006, p. 1)

E de consenso geral que existe um conjunto de competéncias pessoais e
profissionais necessdrias para o bibliotecdrio dar resposta as exigéncias do trabalho de
Referéncia (Larsen, 2006; Lindbloom et. al., 2006; Luo, 2012). Curiosidade intelectual,
capacidade de mudanca e de adaptacdo, flexibilidade, criatividade, paciéncia,
diplomacia, gosto pela inovagdo e forte conhecimento do funcionamento do SR sao
algumas das caracteristicas e das competéncias que podem determinar o comportamento
e a eficiéncia do bibliotecério de referéncia, a relacao que estabelece com o utilizador e,
por tultimo, o sucesso do servico prestado e a qualidade do préprio SR. Os recursos
humanos de uma biblioteca, em geral, e do SR, em particular, podem constituir, na

verdade, o seu maior valor:

What are your earliest recollections of libraries? If you are like many of us, it is the
people who stand out, not the books, the magazines, the recordings, or the
computers. The reference librarian is the public face of the library. (Bopp & Smith,
2011, p. 23)

Bopp & Smith (2011) chamam, neste sentido, a atenc@o para a importancia do
relacionamento entre o bibliotecério de referéncia e o utilizador. Independentemente de

uma presenca fisica ou virtual, o utilizador que procura ou necessita de apoio do SR
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encontra-se numa posi¢ao psicoldgica de desvantagem em relacdo ao bibliotecario de
referéncia, que tem o poder de disponibilizar essa ajuda. O comportamento pessoal do
bibliotecario, uma atitude que inspire a-vontade e comodidade ao utilizador, é o
primeiro passo para a construcdo de um bom relacionamento e de uma comunicacao
eficaz. E fundamental que o utilizador se sinta confortdvel para colocar a sua questio,
ndo se tratando, na maior parte das vezes, de ajudar o utilizador a encontrar uma
resposta a uma questdo factual e especifica, mas antes ajudar a construir pardmetros de
pesquisa e a seleccionar recursos e fontes de informagao adequadas.

O dominio de técnicas de entrevista é aqui fundamental para perceber as reais
necessidades do utilizador e a adequagdo da informagdo a essas mesmas necessidades.

Bopp & Smith (2011) define entrevista de referéncia como:

(...) a set of questioning skills that enables the librarian to work with the user to
figure out what the query really is. A good interview is a conversation between the
librarian and the user that identifies and clarifies what the user is looking for. In
many cases, the user has not thought deeply about the topic, and the librarian helps
the user to determine the parameters of the information need. By using good
interview skills, the librarian can help the user define the information need and
come up with some search possibilities to satisfy that need. (Bopp & Smith, 2011,
p- 20)

A inexisténcia de uma comunica¢do cinésica, paralinguistica e de voz, no caso
da disponibilizacdo do SRV, pode transformar a entrevista de referéncia num maior
desafio, enquanto questdes relacionados com aspectos e problemas tecnoldgicas podem
igualmente dificultar a comunicacdo entre bibliotecario e utilizador (Lindbloom et al.,
2006). Este factor vai exigir uma maior destreza e actualizagdo tecnoldgica, um
conhecimento constante de recursos electronicos, um conhecimento do protocolo da
comunicacdo em linha e, sobretudo, uma atitude de interesse e simpatia (Larsen, 2006;
Lindbloom et al., 2006)

Dois estudos de Luo (2006 e 2012) procuraram reunir o conjunto de
competéncias consideradas fundamentais aos bibliotecdrios de referéncia, desde o SR
disponibilizado presencialmente, limitado a um espago fisico e a documentagdo
impressa, até ao SR disponibilizado através de meios electrénicos, com menos
restricdes a nivel espacial e temporal, sendo por isso capaz de chegar a um ndmero
maior de utilizadores. Identificam-se trés tipos de competéncias distintas para

disponibilizacdo do SR: competéncias nucleares, competéncias gerais e competéncias
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especificas do SR por Chat, ou outra tecnologia de comunicagdo sincrénica, em

ambiente colaborativo:

a) Competéncias bdsicas para a disponibilizacdao do SR:

Técnicas de entrevista de referéncia;

Meétodos e técnicas de pesquisa;

Organizacdo de recursos e fontes de informagdo, em vdrios
formatos, na drea temdtica dos utilizadores do servico;

Avaliacdo de recursos e servigos;

Capacidade de comunicac¢ao e de relacionamento;

Capacidade formativa e pedagdgica;

Capacidades de pensamento analitico e critico;

Elaboracdo e aplicacao de politicas de funcionamento do servigo;
Etica de servico publico;

Motivacdo para a formacdo continua e desenvolvimento

profissional.

b) Competéncias gerais para a disponibilizacdo do SR:

Conhecimentos bdasicos de informatica;

Compromisso com servicos ao utilizador;

Capacidades de gestao e supervisao;

Capacidade de trabalhar sobre pressao;

Capacidades multi-tasking;

Rapidez de pensamento e de accdo para lidar com imprevistos;
Capacidade de gestao de tempo;

Flexibilidade para trabalhar em ambientes digitais.

c¢) Competéncias especificas para a disponibilizacdo de um SR sincrénico,

por Chat:
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e (apacidade de trabalhar em ambientes colaborativos e trabalho em
equipa (SR Cooperativo);
¢ (Conhecimento de bibliotecas participantes, recursos e servigos (SR

Cooperativo).

O que importa ter em consideracdo aqui é o facto de as competéncias
tradicionais dos bibliotecdrios de referéncia estarem a evoluir, no sentido da aquisi¢do e
da potencializagao de um conjunto de conhecimentos fundamentais na sociedade actual,
nomeadamente uma maior preparagdo informética e tecnolégica. E essencial que estes
técnicos tenham a capacidade e a criatividade de adaptar técnicas e conhecimentos
tradicionais a uma nova realidade. Espera-se que tenham a capacidade de disponibilizar
servicos de qualidade no espaco fisico da biblioteca, mas também de desenvolver
servicos electronicos actuais, com recurso aos diversos tipos de tecnologias disponiveis,
que possibilitem uma comunicagdo diacrénica e sincrénica com os seus utilizadores.
Esta actualizagdo em relacdo as tecnologias mais inovadoras permite, quando
considerado apropriado, a sua adaptacao a disponibiliza¢do do SRV.

O bibliotecdrio que presta um SRV depende, em grande parte, das competéncias
basicas de um bibliotecario de referéncia tradicional: comunicar de forma efectiva,
saber conduzir uma entrevista de referéncia, auxiliar o utilizador a obter a informacgdo
de que necessita e dar a conhecer ao utilizador a mais-valia deste servico e da biblioteca
(Lindbloom et al., 2006). Estas constituem competéncias nucleares para a
disponibilizagdo de qualquer modelo de referéncia, em qualquer contexto e
independentemente do tipo de tecnologia utilizada.

Neste sentido, a um conjunto de competéncias mais tradicionais, o trabalho de
referéncia em contexto electronico exige um conjunto de competéncias adicionais.
Pode-se observar um exemplo desta nova realidade num estudo norte-americano,
efectuado em 2001, que conclui que 98% dos bibliotecérios de referéncia desenvolvem
actividades de editar, rever e actualizar conteidos do sitio web das suas instituicdes
(Ragsdale, 2001). Conhecimentos de marketing, de técnicas de avaliacdo, de gestdo de
projectos, de utilizacio de meios de comunicagdo tecnoldgicos e capacidade de
colaboracdo com outras instituicdes e organizagdes sao outras das competéncias

apontadas (Larsen, 2006). Salienta-se a capacidade de trabalhar colaborativamente,
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dado o desenvolvimento e importancia cada vez maior que tém assumido os SR
Cooperativos, onde a necessidade de relacionamento, de colaboracio e de trabalhar em

conjunto se torna primordial:

Librarians are expected to know other participating libraries’ resources as well as
their own, and become generalists in terms of subject-knowledge. In a word, they
need to absorb more information to serve a collaborative chat reference service
than to any other reference service. (Luo, 2006, pp. 206-207)

Foi efectuado um levantamento das competéncias consideradas mais relevantes
aos recursos humanos afectos ao SR, independentemente do contexto de
disponibilizacdo (Quadro 5). Apesar de algumas destas caracteristicas poderem ser
vistas como globais e, consequentemente, fazerem parte de um conjunto de
conhecimentos e competéncias que qualquer bibliotecdrio deve ter, assumem um peso

extremamente relevante, quase com caracteristicas préprias, no ambito da Referéncia.

Quadro 5
Competéncias e caracteristicas do bibliotecdrio de referéncia
Conhecimentos e competéncias Capacidades e caracteristicas individuais
e Competéncias nucleares: e (Capacidade de comunicagdo
U Conhecimento de fontes impressas e e (Capacidade de aconselhar
electrénicas e Partilha de conhecimento e de experiéncia
U Conhecimento de técnicas de pesquisa simples | e Capacidades pedagdgicas
e avangadas e Capacidade de mudanga
. Avaliacdo de fontes e recursos de informagao ¢ Capacidade de adaptagio
. Conhecimentos em técnicas de entrevista ¢ Capacidade de organizagio
e Conhecimento técnico e especializado o QGestio
® Gestdo de conhecimento (arquitectura da e Aprendizagem ao Longo da Vida / curiosidade
informagao) e Gestio de stress
¢ Conhecimento TIC ¢ Consciéncia de servigo
e Conhecimentos de Software e Pensamento critico
* Técnicas de comunicagéo através de diferentes meios | e Capacidade de andlise / andlise de questdes de
de comunicagdo referéncia
e Recursos e fontes de informagdo, impressos e e Capacidade de antecipagio
electrénicos e (Capacidade de cooperagéo
e Recuperagio e organizagdo de informagdo e Trabalho em equipa
e Gestdo de projectos e de servigos e Gestio de conflitos
e Técnicas e métodos de avaliagdo e Sentido de humor
® Marketing / promogao e Paciéncia / empatia /tolerancia / simpatia
* Questdes legais / autoria e Disponibilidade / interesse em entender as
 Teorias e métodos pedagdgicos necessidades dos utilizadores
e [ocalizacdo de fontes de informacdo especifica e (Curiosidade intelectual
e Politicas de referéncia sincrénicas e Flexibilidade,
e Gestdo / avaliacdo / organizacdo da informacdo e da e (riatividade
coleccdo de referéncia ¢ Diplomacia
e Web 2.0/ biblioteca 2.0 tecnologias sociais ¢ Gosto pela inovacio

Nota: Baseado em Larsen (2006); Luo (2007); Lindbloom et al. (2006).
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1.3.5.2. Formacgdo

A questdo da formacgdo estd intimamente ligada as exigéncias de um SR de
qualidade e aos desafios do desenvolvimento deste servico no dmbito da alteracdo do
paradigma tecnoldgico das bibliotecas actuais. A constante actualizagdo do bibliotecario
de referéncia relativamente a novos acontecimentos, bem como a tudo o que diga
respeito a comunidade envolvente, a publicagdes e ao desenvolvimento de novas
tecnologias € essencial para o bom funcionamento do servico.

Parece haver um consenso no que diz respeito a necessidade de um
desenvolvimento continuo das competéncias e conhecimentos dos bibliotecarios de
referéncia, bem como em relacio aos conteidos formativos indicados para esse
desenvolvimento. E geral a ideia que deve ser providenciado aos bibliotecirios de
referéncia uma orientacdo e um processo de formacdo eficazes a altura das exigé€ncias
do SR, preparando-os para responderem as questdes colocadas pelos utilizadores, de
uma forma clara e efectiva, de acordo com as normas e procedimentos preestabelecidos.

Na verdade, vérios autores defendem que a formagdo adequada é um dos aspectos mais

relevantes na planificacdo e funcionamento de um SR (Virtual Reference Desk, 2003).

Librarians provide unique skills — collection development, search construction,
selection and evaluation of sources — which must be developed and utilized in
order to provide users with authoritative answers to their questions rather than
simple returns. (Cassell & Hiremath, 2006, p. 9)

Como manter, neste sentido, competéncias adquiridas? Como adquirir
competéncias necessdrias a um bibliotecdrio de referéncia eficiente? Quais sdo estas
novas competéncias? Como gerir as constantes alteragdes e mudangas tecnoldgicas e
sociais que alteram o papel e as tarefas do bibliotecdrio de referéncia e exigem novas
competéncias?

Existe um conjunto de aspectos a ter em consideracdo, no que diz respeito ao
desenvolvimento de novos conhecimentos e competéncias € a implementagdo de um
plano de formagao:

e Impacto de factores externos — que podem influenciar o desenvolvimento
dos objectivos das bibliotecas;
e Competéncias nucleares dos recursos humanos — competéncias que

existem e as que sao necessarias;
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e Competéncias adicionais essenciais para a disponibilizagdo do SR -
presencial e virtual;

e Estabelecimento de prioridades no servico a disponibilizar;

e Inter-relacio entre conhecimento, competéncias profissionais e
caracteristicas pessoais;

e Factores criticos relativos a formacdo e desenvolvimento continuo —
aspectos orcamentais, formacdo disponivel, recursos de informacao
electrénicos, tecnologias e infra-estruturas tecnoldgicas e necessidades e

expectativas dos utilizadores (Larsen, 2000).

Identificadas as competéncias essenciais, € necessdria a sua validacdo, ou seja, a
andlise do seu valor real relativamente as finalidades do servi¢o. Podem-se identificar
dois tipos de validagdo no processo de aquisicdo de competéncias. O primeiro diz
respeito a validacdo da defini¢do, identificacdo e descricdo de competéncias e as
respectivas prioridades na incorporacio em programas de formacdo. E possivel
estabelecer-se um processo de quatro etapas na definicdo de competéncias fundamentais

dos recursos humanos.

Analisar

objectivos e Identificar Prioridade dos Novas
funcdes competéncia objectivos do competéncias
futuras s existentes servico

llustracdo 1. Planificacdo de um programa de formacao

Nota: Adaptado de Larsen (2006, p. 3).

O segundo tipo de validacdo envolve a confirmagdo da efectividade da

formacao, ou do desenvolvimento curricular, na aquisicdo destas competéncias.
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Reconhecimento de

/’ mudangas nos

conhecimentos e nas

competéncias necessarias

Validagdo da aquisi¢do de Identificacao dos
competéncias em contexto conhecimentos e
de trabalho competéncias necessarios

curriculos e programas necessidades

Elaborar e implementar / Identificagdo das /

de educagdo e formagdo formativas

lustragdo 2. Processo de validac@o de programas de formagao

Nota: Adaptado de Luo (2006, p. 207).

O documento Facets of quality for digital reference services (Virtual Reference
Desk, 2003) apresenta um conjunto de recomendagdes para a elaboracdo e
implementacdo de estratégias de formagdo e treino, nomeadamente a elabora¢do de
materiais e procedimentos de formacdo, que deve ser monitorizado por bibliotecérios
mais experientes. Os cursos de formacgdo devem focar as politicas e os procedimentos da
elaboracdo de respostas do servico, bem como a actualizacdo e a modernizagao de
competéncias relativas a fontes de informacao, tecnologia e estratégias de pesquisa.

O impacto das tecnologias sociais na comunicacdo entre a biblioteca e os seus
utilizadores exige o desenvolvimento de cursos de formacao que abordem esta temética.
As aplicagdes da web 2.0 podem constituir um conjunto de ferramentas muito valiosas a
aplicar a formacao dos recursos humanos, bem como a comunicacao interna do servigo.
Blogues, calendarios, wikis, RSS, image collections, podcasts ou vodcasts, social
bookmark, SMS, IM e redes sociais constituem as aplicacdes web 2.0 mais conhecidas e
utilizadas neste sentido (Currie, 2010).

Os resultados do desenvolvimento e participacdo em actividades de formacao
profissional continuas sdo, de uma forma geral, evidentes. Estimulam novas atitudes e
uma maior motivagdo pessoal e profissional, que se traduzem, em ultima instancia, na

qualidade do servico prestado.
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Indicam-se alguns métodos de desenvolvimento profissional continuo (Larsen,

2006), que abrangem actividades externas e internas:

60

1. Actividades externas:

Participagdo em projectos entre instituicdes (SR Cooperativos);
Participacdo em redes profissionais, grupos de interesse;

Participacdo em programas de educacdo continua formal, incluindo
educacgdo a distancia e auto-aprendizagem,;

Participagao em cursos de formacao variados;

Participacdo em conferéncias e semindrios;

Visitas de estudo;

Programas de intercambio profissional;

Preparacdo de comunicagdes para encontros cientificos;

Elaboracgdo de artigos para publicacio;

Desenvolvimento e ministra¢do de curso para profissionais da drea;
Desenvolvimento de plataformas de comunicagdo, através da criacdo de

um blogue, de um sitio web ou de um podcasting.

2. Actividades internas:

Partilha de conhecimento e experiéncias com colegas;
Rotacdo de tarefas;

Aprendizagem em contexto de trabalho;

Leitura de literatura especializada, técnica;
Experimentacdo de novos produtos e servigos;
Desenvolvimento de novos projectos € programas;
Supervisionamento;

Benchmarketing;

Tentativa e erro;

Sistema de gestao eficiente.
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1.3.6. Recursos de informacao

A evolugdo da biblioteca fisica para a biblioteca hibrida da actualidade torna
mandatdrio a coexisténcia de recursos impressos e recursos electronicos. Trata-se aqui
de chegar a todo o tipo de publico e de servir todo o tipo de necessidades, tornando-se
imperativo uma monitorizacdo efectiva dos custos e beneficios do desenvolvimento dos
recursos documentais no sentido de uma colec¢do equilibrada e relevante.

Os recursos de informacao que constituem as ferramentas de trabalho do SR nao
abrangem apenas o que tradicionalmente se denomina obras de referéncia, mas,
abarcam todo o tipo de documentos que possam ser utilizados como fonte de
informacao, nos variados formatos e suportes, desde o fundo documental da biblioteca,
impresso e digital, fontes de informacdo da WWW, recursos elaborados pelo SR e
fontes de informacao informais.

Nao pretendendo fazer um levantamento exaustivo de fontes de informacao
utilizadas pelo SR, destacam-se alguns recursos, que pelo seu cardcter informativo ou
pelas suas caracteristicas actuais, parecem merecer relevo especial, particularmente na

resposta a questdes de referéncia.

1.3.6.1. Recursos e fontes de informacdo

Muita da informacao necessdria para responder a perguntas de referéncia pode

ser encontrada em recursos gratuitos disponiveis na internet (Lindbloom et al., 2006).

Na verdade, a ferramenta mais relevante, no ambito da Referéncia, € a internet, que para

além de constituir uma fonte de informagdo inesgotdvel, veio acentuar a funcgdo

pedagégica do bibliotecdrio de referéncia, pela sua responsabilidade de orientar o

utilizador na pesquisa e na avaliagdo da informacao encontrada.

a) Sitio web — nado se poderia deixar de comecar por destacar a importancia

dos sitios web das bibliotecas na disponibilizacdo do SRV. Sendo o acesso

virtual a instituicdo, representam um primeiro passo para O
reconhecimento do SR, dos seus recursos e fontes de informacao;

b) Catilogo em linha — catdlogo da biblioteca, ou de outras institui¢des,

informatizado e acessivel em linha, fundamental para a localizagdo de

informacao bibliogréfica;
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c)

d)

g)

d)

Apontadores ou ligacdes web / directérios web — a organizacdo e a
disponibilizacdo de apontadores ou ligagdes para recursos de informacao
de qualidade e adequados as necessidades dos utilizadores, organizados,
classificados, actualizados e revistos periodicamente, permitem um acesso
autonomo a informacdo. Estes recursos sugeridos pelo SR devem ser
anotados, com um breve resumo ou comentdrio, sempre que possivel, de
forma a poupar tempo ao utilizador e facilitar a sua pesquisa (Virtual
Reference Desk, 2003);

Bases de dados em linha — ferramentas essenciais para a pesquisa de
informacdo, ao abordarem diversas dreas e temadticas pesquisdveis e de
qualidade (Gilson, 2011);

Tutoriais electréonicos — constituem importantes ferramentas de
ensino/aprendizagem, em forma de texto, imagem ou video, que apoiam o
processo de aprendizagem ao ensinar, passo a passo, o funcionamento de
algo. Existem Softwares de facil utilizac@o para a elaboracdo de tutoriais,
tornando os bibliotecarios também autores da propria informacao,
podendo ser implementados nos sitios web da biblioteca ou do SR (foram
anteriormente referidas algumas das aplicagdes de criacdo de tutoriais,
nomeadamente Adobe Captivate, Camtasia, Jing, Screen-o-matic);
Recursos bibliograficos electrénicos — importantes fontes de informacao,
podem ser utilizadas para identificar ou verificar informagdo, localizar
documentos e seleccionar recursos. Podem, ainda, remeter para o catdlogo
informatizado da biblioteca, e automaticamente para a divulgacdo e
promocao do acesso ao seu fundo documental. Bibliografias em formato
electronico, mais flexiveis, tornam-se mais faceis de elaborar, de actualizar
e de pesquisar. Destacam-se as bibliografias tematicas que constituem, no
ambito da Referéncia, fontes de informacdo particularmente uteis na
identificacdo de recursos de um determinado assunto;

Guia do utilizador — informa sobre os objectivos, o funcionamento e
formas de acesso ao SR, constitui uma ferramenta importante na sua
divulgacao e promocao;

Guias de pesquisa — documentos que retinem informacgdo sobre a pesquisa

efectuada pelo bibliotecario de Referéncia, que devem acompanhar,
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sempre que relevante, a resposta dada ao utilizador. Todos os dados sobre
as fontes e os recursos de informacdo utilizados para responder a questao
colocada ao servi¢o, com a indicag@o de bibliografia consultada, enderecos
URL ou outras fontes de interesse, convenientemente anotadas, devem
constar neste documento;

e) Arquivos ou base de dados de perguntas-respostas — estes arquivos
constituidos por respostas a questdes ja respondidas pelo SRV,
pesquisaveis, constituem uma forma pritica e auténoma de acesso a
informacao;

f) Guides de respostas — esquemas de respostas pré-elaboradas, no sentido de
facilitar a sua elaboragdo, obedecendo a uma homogeneidade. Estes guides
devem ser constituidos por cumprimento, corpo da resposta, despedida e
convite para utilizar novamente o servigo;

g) Scripts ou respostas pré-elaboradas — particularmente importantes na
disponibilizagdo de um SRV através de ferramentas Chat, pois asseguram

uma maior rapidez, continuidade e fluidez na interacg¢ao.

1.3.6.2. Normas e procedimentos

O desenvolvimento de procedimentos e regulamentos do SR deve ser elaborado
com base na missdo geral da biblioteca e nos objectivos especificos do servico a
disponibilizar (Bopp & Smith, 2011). Destacam-se, como documentos de apoio ao
funcionamento do SR, a politica de funcionamento do servigco e a politica de colec¢cdao
de referéncia:

a) Politica de funcionamento — deve incluir os objectivos e procedimentos de
funcionamento do servigo (questdes relacionadas com o tipo e ambito de
perguntas de referéncia, temdticas abordadas, tempo de resposta, notificacao
de recepcdo das perguntas e abordagem em caso de atraso na sua resolu¢do),
os recursos humanos, o plano de formacgdo, os recursos de informacgdo, os
aspectos tecnoldgicos, os métodos de divulgacdo e os procedimentos de
avaliacdo. A existéncia de uma politica escrita é, ainda, fundamental para
resolver problemas relacionados com a conduta dos utilizadores e assegurar a

consisténcia na resolu¢do de conflitos ou problemas (Katz, 2002b; Lindbloom
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et al., 2006 ;Virtual Reference Desk, 2003). Deve ser definida a frequéncia e a
responsabilidade de uma avaliagdo e revisao deste documento;

b) Politica de coleccdo de referéncia — normas e fundamentos para o
desenvolvimento da coleccdo de referéncia, podendo estas integrar a politica
geral do servico. Questdes como a seleccio de determinado recurso em
formato impresso ou electronico, licengas, questdes legais de copyright,
contratos com fornecedores (Cassell & Hiremath, 2006), recursos de
informacao elaborados pelo servi¢o, a sua actualizacdo e procedimentos de

avaliacdo, devem integrar este documento.

1.3.7. Divulgacao e promocao

Numa época em que as bibliotecas publicas lutam por assegurar a sua
continuidade e por demarcar o seu lugar enquanto instituicdes dedicadas a cultura e a
informacao, parece fazer todo o sentido a aplicacdo de técnicas de marketing eficientes
no sentido de gerir os desafios colocados pela constante expansdo dos meios
tecnoldgicos e dos recursos digitais e as crescentes expectativas dos utilizadores e dos
dirigentes institucionais.

OrganizagOes internacionais reconhecem a vantagem da aplicagdo do marketing
as bibliotecas, tendo desenvolvido, neste sentido, documentos orientadores, ou
directrizes. O documento The public library service: IFLA/UNESCO guidelines for
development (IFLA/UNESCO, 2001) dedica um capitulo a adopc¢ao de estratégias de
marketing pelas bibliotecas publicas e o documento Adapting marketing to libraries in a
changing and world-wide environment (IFLA, 2000) veio confirmar a tendéncia da
aceitacdao do marketing ao mundo das bibliotecas (Pinto, 2004).

Visto, inicialmente como uma fungao periférica,

(...) modernamente o marketing estd cada vez a ser considerado como o primeiro
principio da gestao bibliotecdria, dirigido a melhoria da qualidade dos servicos e a
captacdo de novos utilizadores, tentando construir uma relacdo efectiva entre
biblioteca e os utilizadores. (Pinto, 2007, p. 61)

Parece haver nesta temadtica trés aspectos essenciais: o recurso a técnicas de
marketing para uma melhor adequacdo dos servicos aos utilizadores, para uma

divulgacdo e promocgdo eficiente destes servigos e da sua imagem e para uma melhor
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gestdo dos recursos da biblioteca. Ou seja, € importante conhecer bem o publico que se
serve e os recursos da propria biblioteca, adequando os servicos as necessidades dos
utilizadores, reais e potenciais, planificando servicos mais eficazes e adequados,
promovendo a imagem da biblioteca e dos seus profissionais. O marketing pode assumir
um papel fundamental no cumprimento destas exigéncias.

A introducdo de técnicas de marketing na promocao de SR tem sido lenta mas
revela-se fundamental para dar a conhecer aos efectivos e potenciais utilizadores os
objectivos e procedimentos deste servico e as vantagens da sua utilizagao (Nielsen,
2004; Nielsen & Ross, 2006; Virtual Reference Desk, 2003). Se o utilizador nio sabe da
existéncia de determinado servi¢co e da sua funcdo, dificilmente recorrerd a ele, por
muito bem organizado e adequado que este possa estar. E assim relevante a divulgacio
dos servigos que a biblioteca coloca ao dispor dos seus utilizadores, sendo destes a
op¢ao de recorrerem a eles ou nao. Um facto € certo, “if no one is aware of these new
services, the benefits to the patron as well as to the library is lost” (Gilson, 2011, p. 35).

Lipow (1999) vai mais longe na ideia da divulgacdo do SR, particularmente o
SRV, usando a expressdo in your face, para transmitir a ideia de que a divulgacdo e
promocao deste servi¢o deveria ser de tal forma veemente, que fosse capaz de criar, no
utilizador, o grau de automaticidade como este recorre a ferramentas de pesquisa, como
o Google, sempre que necessita de informacao.

Um estudo elaborado pela Universidade de Ontario, no Canada, conclui que as
bibliotecas ndo promovem o SR de uma forma eficiente e clara no seu sitio web, onde
falta informacdo sobre o funcionamento ou documentacdo relativa a normas de
utilizacdo e politicas deste servigo (Nielsen, 2004).

Chama-se a atencdo para a importancia das técnicas do niche marketing, que tem
o objectivo de desenvolver estratégias desenhadas para grupos especificos (Cassell e
Hirmath, 2006). Destacam-se como exemplos deste tipo de estratégias: a campanha
efectuada pelo SRV QandANJ, um SR cooperativo 24/7, de New Jersey, EUA, que
elaborou uma série de anuncios no canal de televisao MTV, com o objectivo de atingir

um grupo etdrio mais jovem; ou o SRV Ask a Librarian, da Florida, que lancou um
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concurso no canal YouTube, dirigido a estudantes, para a criacdo de um video
comercial que divulgasse este servi9024.

O conceito de relationship marketing, que exige bastante criatividade e
flexibilidade por parte dos bibliotecarios de referéncia, é considerado uma técnica ideal
para a promogao de recursos e servigos de referéncia. Consiste na criacdo de programas
interactivos com o utilizador e o desenvolvimento de estratégias que respondem as suas
necessidades, elaboradas de uma forma personalizada e individualizada. O grau de
personalizacdo é, aqui, fundamental, o que dificulta a implementacao deste conceito
(Walters, 2004).

Green (1876) destacava a importancia de uma relagdo pessoal entre a biblioteca
e os seus utilizadores, como forma de divulgar e promover o SR e a propria biblioteca.
Como verificado, actualmente, esta relacdo torna-se mais proactiva, indo a biblioteca e
o SRV ao encontro dos utilizadores, onde quer que estes se encontrem, gracas a
utilizacdo da tecnologia. O SRV tenta levar a biblioteca aos seus utilizadores e os
métodos de promocdo mais eficazes s@o aqueles que vao onde os utilizadores se
encontram. Neste sentido, a um conjunto mais tradicional de técnicas e recursos de
divulgacdo, acrescentam-se um conjunto de métodos e meios de comunicacao digitais:

¢ Folhetos, impressos e electrénicos;

® Newsletters ou guias do utilizador, impressos e electronicos;

e Artigo / antncios no jornal;

e Publicidade directa através de mensagens electrOnicas para potenciais
utilizadores;

e Publicidade na radio e televisdo;

e Sitio web da biblioteca, através do destaque a recursos de referéncia e
Servigos;

e LigacOes directas ao SR no sitio web da biblioteca ou de instituicdes
parceiras;

e Mensagem promocional na pidgina web do servigo;

® Bookmarks, impresso ou através de ferramenta no sitio web da biblioteca;

** Informagdo no blogue QuestionPoint: 24/7 reference services, no post Webinar: Promoting Virtual
Reference Services (Beyond Bookmarks), de 17 Novembro de 2007. Disponivel em
http://questionpoint.blogs.com/questionpoint_247_referen/2007/11/webinar-promoti.html
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e Apresentacdes a grupos especificos da comunidade, estudantes, escolas;
e Videos no canal YouTube;

e Publicidade nas redes sociais.

A disponibilizacao de certos modelos de SR, como o Qutreach Reference, que
sai do espago fisico da biblioteca e se desloca a institui¢des onde havera o interesse ou a
necessidade em partilhar os recursos ou vertentes deste servico, nomeadamente
programas de promogao da literacia da informagdo, podem constituir também formas de
promocao deste servico (Cap. 1, p. 36). Estes locais podem ser os mais diversos,
dependendo do tipo de bibliotecas. Em bibliotecas universitarias poderao ser os diversos
departamentos, em bibliotecas publicas poderdo ser organizagdes ou associacdes da
comunidade e em bibliotecas escolares poderdo ser os professores ou directores para a
introducdo de programas de literacia da informagao (Cassell & Hiremath, 2006).

A utilizagdo das redes sociais, como o Facebook ou o Twitter, constituem
ferramentas de destaque na publicitacdo e divulgacdo do SR, sem contudo substituir a
necessidade dos responsdveis da biblioteca desenvolverem um plano de marketing
completo, no sentido de uma identificacdo da populagcdo alvo, do desenvolvimento de
objectivos e de uma estratégia, o aperfeicoamento de um plano de publicidade e
promocao de acordo com a populagdo (Gilson, 2011; Rogers, 2009).

Apesar de se dar particular atencdo ao marketing externo - a imagem da
biblioteca projectada para o exterior -, ndo se pode deixar de destacar a importancia do
marketing interno — a promoc¢do da motivagdo interna, através de programas e
actividades de comunicac¢do entre a biblioteca e os seus recursos humanos, em particular
os afectos ao SR, que podem ser de cariz diversa: recolha de feedback, troca de
experiéncias, participacdo em cursos de formacdo, para nomear alguns. Técnicos
empenhados e motivados sdo, sem divida, uma das formas mais eficientes e nucleares

de divulgagdo e promog¢do do SR, independentemente da forma como € disponibilizado.

1.3.8. Avaliacao

A implementacdo de um processo de avalia¢do e apreciagdo regular do SR e dos
seus procedimentos pode contribuir para assegurar a eficiéncia e a fiabilidade das

transac¢des de referéncia, a qualidade do SR e a satisfacdo dos utilizadores (Virtual
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Reference Desk, 2003). Pode significar um valioso contributo para uma melhor gestao
de recursos, tanto humanos como tecnoldgicos, e para a justificacio de fundos
orcamentais necessarios para a disponibilizagio deste servico. E, por isso, “uma
actividade fundamental no planeamento e na gestdao do SR, corrigindo ou mantendo
estratégias adequadas aos objectivos preestabelecidos” (Mota, 2009, p. 48). Diversos
estudos estabelecem uma linha de ligacdo entre o desenvolvimento de sistemas de
avaliacdo e a melhoria da qualidade dos servigos prestados (Bopp & Smith, 2001; Katz,
2002a; Lankes, 2002; Shachaf, 2007).

A avaliacio do SRP, centrado na entrevista de referéncia e nas respostas a
questdes de referéncia, junta-se a avaliacdo do SRV, que apresenta um foco duplo: a
interaccdo humana e questdes técnicas (Cassell & Hiremath, 2006), o que vem,
indubitavelmente, dificultar os procedimentos de avaliacdo deste servigo. Torna-se
fundamental a supervisdo e o acompanhamento pelo responsavel do servigo, de forma a
determinar boas praticas, a considerar aspectos a alterar, ou a descobrir eventuais
necessidades de formacao (Lindbloom et al., 2006).

Um aspecto de destaque relativamente a questdo da avaliacdo diz respeito a
importancia crescente de uma avaliacao a priori das necessidades do utilizador. Ou seja,

a preocupacdo cada vez maior em se determinar para quem se estd a planear o SR e

quais as suas necessidades.

The vision that should guide reference service...is that reference service is a value-
added service that is tailored to the unique needs of each individual client. This
puts the client and responsive, individualized service to him or her at the center of
the value system that guides hour-to-hour, day-to-day reference practice. (Bunge,
1993, p. 54)

Lankes (2002) chama a atencdo para o facto de “if we don’t ask the user what
they want, if we don’t include them in the design process, is it any wonder they vote
with the feet (or lack there of)” (p. 9). Ou seja, é fundamental, para além da avaliagdo
das necessidades do utilizador no sentido da uma planificacdo adequada, a participacao
deste utilizador no processo de avaliacdo, permitindo a implementacdo das alteracdes
correctas, de acordo com as suas necessidades, correndo de outra forma o risco de ser
votado a indiferenga e ao desinteresse.

Neste sentido, afigura-se como vantajosa a avaliagao da satisfacdo do utilizador,

nomeadamente através de um inquérito em linha, rdpido e facil de responder, no final do
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processo de referéncia, uma forma util de se avaliar o SRV (Lindbloom et al., 2006).
Destacam-se outros aspectos a avaliar, presentes de uma forma constante na literatura
analisada:
e Avaliacdo da satisfacdo dos técnicos de referéncia;
e Avaliacido e monitorizagdo das respostas de referéncia;
e Avaliacdo da aderéncia as politicas e aos procedimentos do servico;
e Avaliacdo da utilizagao ética e legal dos recursos;
e Avaliacdo de recursos em linha (Virtual Reference Desk, 2003);
e Avaliacdo quantitativa do nimero de transac¢des de referéncia, podendo
ser organizadas por tipos de questdes, assuntos ou tipo de utilizadores,
utilizados para a elaboracdo de relatérios anuais sobre a quantidade de

trabalho de referéncia efectuado (Bopp & Smith, 2011).

O documento Measuring and assessing reference services and resources: a
guide (RUSA/ALA, 2012) tem como objectivo o apoio na planificacio de
procedimentos e de ferramentas de avaliacdo do SR e de recursos de informacao.
Refere, ainda, um conjunto de artigos e estudos de grande interesse nesta drea.

Destaca-se, ainda, o manual Statisticc Measures, and Quality Standards for
Assessing Digital Reference Library Services: Guidelines and Procedures (McClure et
al.,, 2002), que procura apoiar na implementacdo de um processo de avaliacdo, na
elaboracdo de normas de qualidade, no desenvolvimento de ferramentas de estatisticas e
medidas para utilizacdo e comparacdo entre diferentes bibliotecas € no auxilio a
planificacdo e a implementacdo de SR eficientes que vao ao encontro das necessidades
dos seus utilizadores (Mota, 2009).

No entanto, a implementacdo de um processo de avaliacdo levanta algumas
dificuldades, nem sempre féaceis de ultrapassar, nomeadamente a necessidade de
recursos humanos suficientes e com conhecimentos de métodos e técnicas adequados,
tempo necessdrio para o desenvolvimento de um processo de avaliagdo e recursos

tecnoldgicos e financeiros.
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Conclusao

As mudancgas verificadas na sociedade centram-se, de uma forma crescente, no
poder da informagdo e no papel funcional e estruturante das tecnologias. A visdo de
uma sociedade da informacg@o e da comunicacao dita a importancia de actualiza¢do do
mundo das bibliotecas e do desenvolvimento de servicos que acompanhem e apoiem as
exigencias do acesso a informacgdo e da expansdo tecnolégica. Cada vez mais se sentem
como naturais os conceitos de informacgdo e de acesso em tempo real, de comunicagdo e
de mobilidade, ou mesmo de ultra mobilidade. Cada vez mais se sente como urgente o
papel das bibliotecas enquanto promotoras das oportunidades e facilitadoras das
mudancas trazidas por uma realidade digital.

Confirma-se o SR como um pilar no conjunto de servigos de bibliotecas, que
pode assumir grande relevancia neste contexto de rapidas mudangas e de desigualdades
informacionais e tecnoldgicas. Conclui-se que as suas caracteristicas de funcionamento
actuais, associadas as finalidades e fun¢des que o distinguem, fazem deste servigco um
aliado no apoio prestado aos utilizadores e na consolidagdo das bibliotecas enquanto
organizacdes modernas, efectivas e, especialmente, de perdurdvel pertinéncia.

Presencialmente ou em linha, individualmente ou em rede, mas sempre com
referéncia aos meios tecnoldgicos que lhe conferem um novo valor, esclarece-se o valor
do SR na promocdo da literacia da informagdo e na resposta as necessidades de
informacao. Destacando-se conceitos fundamentais do funcionamento da Referéncia,
justifica-se o sentido do seu desenvolvimento.

Mediante o enquadramento efectuado, levanta-se a questdo sobre as grandes
linhas orientadoras do SR, expressas em documentos elaborados por instituicdes
internacionais de destaque. Sdo, assim, no capitulo seguinte, abordadas as directrizes
internacionais da IFLA e da RUSA/ALA, na area da Referéncia, numa perspectiva

essencialmente funcional.
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Capitulo 2. Directrizes da IFLA e da ALA para o Servico de Referéncia

Introducao

O planeamento estratégico constitui um instrumento de gestdo organizacional
fundamental para o desenvolvimento das organizagdes actuais, no sentido da defini¢ao
dos seus objectivos e da adopcdo de medidas adequadas ao seu funcionamento e a sua
constante evolugdo. E, consequentemente, essencial para o planeamento da utilizagio e
da rentabilidade dos seus recursos, concretizando de uma forma mais eficiente os
objectivos e as metas estabelecidos.

Mintzberg (1995) refere que toda a actividade humana organizada obriga,
necessariamente, a uma divisdo do trabalho em tarefas e a uma coordenacdo destas
mesmas tarefas, no sentido de assegurar a sua concretizacao. Este autor apresenta cinco
mecanismos utilizados pelas organizacdes para coordenar o seu trabalho, os quais
constituem “‘elementos fundamentais da estrutura, a cola que aglutina as diferentes
partes de uma organizacio” (p. 21): o ajustamento mutuo — coordenagdo através de um
processo de comunicacdo informal entre os executantes do trabalho; a supervisdo
directa — coordenacdo através de um processo de responsabilidade, no qual um
individuo € responsdvel por controlar o trabalho de um outro; a estandardizacdo dos
processos de trabalho — conjunto de normas e procedimentos que ditam como o trabalho
deve ser realizado, com caracteristicas mais ou menos flexiveis; a
uniformizacao/padronizacdo dos resultados — coordenacdao mais complexa, no qual os
resultados, objectivos ou desempenho a atingir sdo especificados; e a uniformizacao das
qualificacdes dos trabalhadores — especificacdo das qualificagdes e da formacdo técnica
dos profissionais, coordenagdo que permite assegurar a execugdo das tarefas, quando as
anteriores nao sao suficientes sem uma grande competéncia técnica. A maioria das
organizacdes utiliza estes cinco mecanismos, podendo, no entanto, variar o seu grau de
aplicacdo, dependendo das necessidades impostas pelo ritmo de trabalho e da
complexidade da prépria organizagao.

Interessa, nesta fase deste trabalho, salientar os aspectos relacionados com a
uniformizacdo, o mecanismo de coordenagdo e de controlo no qual o processo de

trabalho, os resultados e a qualifica¢do sdo realizados seguindo um conjunto de padroes
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ou normas predeterminadas. Esta coordenagdo facilita e torna mais eficiente o processo
de trabalho das organizacdes, reduzindo também a necessidade de um ajustamento
miutuo e de uma supervisdo directa continuos.

As directrizes sdo, nesta perspectiva de Mintzberg (1995), a esséncia da estrutura
de coordenacdo e gestdo de uma organizacdo. Entende-se o conceito de directriz como
um documento escrito no qual é estabelecido um conjunto de normas e procedimentos,
visando a organizagdo e funcionamento de um servigo, ndo estdticas, flexiveis e
permedveis a mudanga.

Neste sentido, o desenvolvimento e a implementagao de documentos normativos
permitem as organizacdes € instituicdes a elaboracdo de linhas de conduta e ac¢do com
vista a obtencdo dos seus objectivos de uma forma mais eficaz, permitindo definir de
uma forma pragmadtica e inequivoca a sua esséncia — missdo, objectivos e
procedimentos. Estes documentos constituem um conjunto de orientacdes que
determinada instituicdo estabelece nas suas relagdes com o seu ambiente externo e
interno. E determinante a existéncia de directrizes na relagdo com o ambiente externo,
funcionando estes documentos como um compromisso estabelecido no sentido da
procura da qualidade e exceléncia nos servicos que presta. Relativamente ao ambiente
interno, a relevancia destes documentos prende-se com a normalizacio de
procedimentos e linhas de conduta, e a consequente definicdo de um sentido de trabalho
e de interesses comuns estabelecido com os seus profissionais.

Estes documentos orientadores significam um instrumento fundamental para a
organizac¢do planeada e o funcionamento eficiente dos servicos das bibliotecas publicas,
no sentido da concretizacdo dos seus objectivos e missdo, rentabilizacdo de recursos e
adopcdo de estratégias adequadas a sua constante evolu¢do. Tém como objectivo
primordial a definicio de padrdes técnicos comuns de qualidade de funcionamento,
promovendo as melhores praticas a um nivel internacional.

Destaca-se a visdo sistémica evidenciada nestes documentos, no que diz respeito
a planificacdo e ao desenvolvimento dos servigos, ao defenderem o envolvimento de
todos nas mudangas, a criacdo de equipas de trabalho (IFLA, 2008), uma ligacdo a
teoria do desenvolvimento organizacional — incremental e sistémico —, nomeadamente
aos conceitos de mudanca e de capacidade adaptativa a mudanca.

Este capitulo aborda, assim, um conjunto de directrizes relativas ao SR

elaboradas pela RUSA/ALA e IFLA, organizacdes internacionais de relevo na drea das
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bibliotecas, através da andlise documental, método que visa "representar o conteido de
um documento sob uma forma diferente do original, a fim de facilitar, num estado
ulterior, a sua consulta e referenciacao” (Chaumier, 1989, p. 12 citado por Bardin, 2009,
p. 47). Procura-se “o armazenamento sob uma forma varidvel e a facilitacdo do acesso
ao observador, de tal forma que este obtenha o madximo de informagdo (aspecto
quantitativo), com o méaximo de pertinéncia (aspecto qualitativo) (Bardin, 2009, p. 47).
Assim, as directrizes sdo submetidas, numa primeira fase, individualmente, a
uma andlise e divisdo categorial. Posteriormente, € efectuada uma andlise comparativa
de todos os documentos, destacando-se os elementos ou categorias considerados
relevantes. Por dltimo, é efectuado um quadro analitico, com o objectivo de permitir

uma leitura explicita e global dos resultados observados.

2.1. Associacoes internacionais de bibliotecas

A International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) e a
American Library Association (ALA) sdo organizagdes internacionais, associacdes de
bibliotecas, sem fins lucrativos, que nasceram da necessidade de aproximarem as
bibliotecas e os seus profissionais, facilitarem o desenvolvimento individual através do
apoio e da colaboracdo conjunta, com vista ao progresso e ao beneficio da sociedade em
geral. Os seus principais objectivos visam, assim, representar os interesses das
bibliotecas e dos servicos de informag¢do e promover o debate e a investiga¢do, no
sentido da qualidade e do desenvolvimento:

e Representar os interesses das bibliotecas e servigos de informacdo, dos
seus profissionais e dos seus utilizadores;

¢ Promover a colaboragdo, partilha, desenvolvimento e investigacdo, através
de uma agenda de investigacdo, formagdo e organizacdo de congressos e
conferéncias de ambito internacional;

e Facilitar informagdo e recursos em questdes como formacgdo, profissio,
legislacdo, recursos de informacdo, servigos para os utilizadores, literacia
da informagdo, marketing, investigacao e liberdade intelectual;

® Apoiar as bibliotecas e os bibliotecarios no desenvolvimento de servicos

de qualidade, através da elaboracao de directrizes, ou linhas orientadores.
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No que diz respeito especificamente ao SR, estas associacdes tém tido um papel
primordial na sua expansdo e desenvolvimento, através das seccdes responsdveis por
este servico, o Reference and Information Services Section® (RISS) da IFLA e o

Reference and User Services Association®® (RUSA) da ALA.

2.1.1. AIFLA e a RISS

Fundada em 1927, em Edimburgo, Escécia, no decurso do encontro
comemorativo dos 50 anos do nascimento da Library Association of the United
Kingd0m27 (Vries, 1976; Wieder, 2002), a International Federation of Library
Associations and Institutions € uma organizacao internacional ndo-governamental, sem
fins lucrativos, que tem como objectivo representar os interesses das bibliotecas e dos
servicos de informacdo e promover a cooperagdo internacional, o debate e a
investigacdo em todas as dreas da actividade bibliotecdria, representando a “global voice
of the library and information profession” (IFLA, 2015, Maio 6, para. 1).

Sediada em Haia, na Holanda, esta organizacdo internacional, inicialmente
composta por membros de 15 pau’ses28 ( Vries, 1976; Wieder, 2002) tem, actualmente,
uma dimensdo global, contando com mais de 1700 membros - entre associagdes,
institui¢des e entidades individuais — oriundos de aproximadamente 150 paises em todo
o mundo, indo, neste sentido, ao encontro dos seus objectivos de universalidade,
globalizagdo e status representativo.

A TFLA encontra-se organizada em divisdes e sec¢des. Esta organizacdo em
“sections for types of libraries and committees for types of library activity” torna-se
fundamental “enabling IFLA to react adequately to urgent library problems” (Henry &
David, 2002, p.3).

* Disponivel em http://www.ifla.org/reference-and-information-services

*® Disponivel em http://www.ala.org/rusa/

7 Associacdo fundada em Londres, em 1877, apGs a First International Conference of Librarians, com a
participagdo de bibliotecdrios britanicos e de representantes de diversos paises. A criacdo desta associagdo
seguiu o nascimento da American Library Association, criada em 1876.

28 Austria, Bélgica, Canada, China, Checoslovdquia, Dinamarca, Franca, Alemanha, Gra-Bretanha,

Holanda, Itdlia, Noruega, Suécia, Suica e EUA.
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Enquanto associac@o promotora de investigacdo e de progresso, a IFLA organiza
congressos anuais, normalmente em Agosto ou Setembro, em cidades diferentes, de
forma a facilitar o encontro de representantes das associagdes e instituicoes membros e
a troca de experiéncias, o debate de questdes profissionais e a elaboracdo de trabalhos
inerentes a esta organizacdo. Disponibiliza, ainda, com a colaborac¢do dos seus grupos
de trabalho, um conjunto alargado de encontros, semindrios e Workshops em todo o
mundo (IFLA, 2015, Maio 6).

Na Conferéncia de Amesterddo, em 1998, retne-se pela primeira vez o
Reference Work Discussion Group da IFLA, um grupo de discussdo iniciado na
Conferéncia de Copenhaga, no ano anterior, com o objectivo de discutir e analisar os
efeitos das novas tecnologias no trabalho de referéncia e na expectativa dos seus
utilizadores. Destaca-se o clima de grande reflexdo e efervescéncia em torno deste
servico, vivido a época (Cap. 1, p. 30). Em Marco de 2001, devido a grande adesdo a
este grupo de discussdo, sindnimo da crescente importancia dada a este servico e da
actualidade do tema, € criado a Reference Work Section, seccao integrante da Division
of Library Services (Henry & David, 2002; Oscarsson, 2002), tendo como foco de
interesse os diversos aspectos relativos ao SR e ao trabalho de referéncia,
independentemente do tipo de biblioteca e da sua localizacdo. Annsofie Oscarsson,
coordenadora daquele grupo de discussio, € eleita presidente interina e responsavel pela
formacdo de um Standing Committee interino e pelo desenvolvimento dos programas e
prioridades desta sec¢do, tendo sido constituido, na conferéncia de Berlim em 2003, o
Standing Committee on Reference Work (Oscarsson, 2002), actualmente designado
Standing Committee of the Reference and Information Services Section.

A sessdo aberta Globalization in Reference Work, da Conferéncia anual da IFLA
em Glasgow, em 2002, marca, assim, o inicio da Reference Services Section. O tema
deste congresso e o Workshop How to start a digital reference service in your library,
disponibilizado por esta sec¢ao e coordenado por Anne Lipow, ilustram o interesse
crescente pelo SR disponibilizado a distancia, tematica denominada, na altura, como “a
hot topic” (Oscarsson, 2002, p.1). Em 2004, alteracdes verificadas a nivel tecnoldgico e
informacional, originaram a alteracdo de nome para Reference and Information Services
Section (RISS), mais adequado as consideragdes e caracteristicas actuais de

funcionamento do SR (IFLA, 2015, Maio 6).
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As alteragdes tecnoldgicas, as consequentes alteragdes no trabalho de referéncia

e a qualidade deste servigo constituem as dreas de interesse e preocupacgdo actuais desta
seccdo da IFLA. Neste sentido, todo o trabalho desenvolvido tem como principal foco
0s seguintes aspectos:

¢ SR centrados no utilizador;

¢ Organizagdo e gestdo;

¢ Recursos humanos;

¢ Formagao continua dos bibliotecarios de referéncia;

® Questdes éticas e disponibilizagdao de um servigco de qualidade;

¢ Impacto do ambiente digital no SR;

e Colecgao de referéncia num ambiente digital;

e Marketing e divulgacdo do SR.

2.1.2. A RUSA / ALA

A ALA foi fundada em Filadélfia, no decorrer da Exposi¢do Universal de 1876,
a primeira exposi¢do mundial organizada nos Estados Unidos para comemorar o
centendrio da assinatura da declaracio de independéncia. Bibliotecérios de todo o pais, e
do Reino Unido, participaram numa Convention of Librarians, que culminou no
nascimento desta associacdo, em 6 de Outubro de 1876, criada com a intencdo de apoiar
o desenvolvimento, a promocdo e o progresso das bibliotecas, dos seus servigos e dos
seus profissionais. Na sua Carta de Principios, datada de 1879 e revista em 1942, estdao

patentes os objectivos impulsionadores do nascimento da ALA,

(...) for the purpose of promoting[the] library interests [of the country] throughout
the world by exchanging views, reaching solutions, and inducing cooperation in all
departments of bibliothecal science and economy; by disposing the public mind to
the funding and improving of libraries; and by cultivating good will among its own
members (...). (ALA, 1996-2015, para. 1)

Em 2010, a ALA adopta um plano estratégico, ALA 2015, delineando um
conjunto de estratégias e de objectivos que constituem as linhas orientadoras do seu
plano de acgdo e canalizadoras das suas energias e recursos até 2015. De uma forma

geral, este plano estratégico visa fundamentalmente “fortalecer as bibliotecas, a
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profissdo e o acesso do publico a informacao” (ALA, 2010)29, focando o seu trabalho
em oito areas chave de actuacdo: defesa das bibliotecas e dos seus profissionais;
promocao da diversidade; desenvolvimento da formacgdo e aprendizagem ao longo da
vida; defesa da igualdade no acesso a informacdo e aos servicos das bibliotecas;
promocao da literacia da informacgdo; defesa da liberdade intelectual; persecucdo da
exceléncia organizativa; e apoio na transformacao das bibliotecas e dos seus servicos
em ambientes dinamicos, actuais e informativos. A contribuicdo no apoio ao
desenvolvimento das bibliotecas e dos seus profissionais € manifesta, envolvendo um
manancial variado de recursos, actividades e publicacdes, desde a organizacdo de uma
conferéncia anual, a disponibilizacdo de féruns de discussdo, cursos e webindrios, a
elaboragado de directrizes e a publicacdo de documentacdo variada. Organizado de forma
complexa, este plano procura abranger diferentes dreas temaéticas, representativas das
preocupacdes actuais das bibliotecas e dos seus profissionais, e, geograficamente, todos
aqueles que de alguma forma se queiram envolver com os objectivos estabelecidos.

A Reference and User Services Association (RUSA) é a divisao da ALA
responsdvel pela drea da Referéncia. Com origem em 1957, data da criagdo da
Reference Services Division (RSD), passa a denominar-se Reference and Adult Services
Division (RASD), apés a fusao, em 1972, da RSD e da Adult Services Division (ASD).
Altera, finalmente, o seu nome para RUSA, em Setembro de 1996, de forma a abranger
os objectivos e a missao da actual divisdo. Principal responsdvel por apoiar profissionais
da Referéncia, na sua relacdo mediadora entre utilizadores, servicos e recursos de
informacao,

(...) is responsible for stimulating and supporting excellence in the delivery of
general library services and materials to adults, and the provision of reference and

information services, collection development, readers’ advisory, and resource
sharing for all ages, in every type of library. (RUSA/ALA, 1996-2015, para. 1)

Assim, procura promover o desenvolvimento do SR, elaborando directrizes e
apoiando a implementagcdo de projectos para facilitar a sua disponibilizagdo, de uma
forma adequada as necessidades dos utilizadores. Tem, ainda, como objectivo contribuir
para a promocao do desenvolvimento profissional dos bibliotecdrios e dos técnicos da

Referéncia, fomentar a sua participacdo na RUSA e assegurar a efectividade e a

¥ Tradugdo da autora.
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visibilidade desta Divisdo. Pretende, neste sentido, facilitar as competéncias
profissionais e garantir a equidade no acesso aos SR.

Esta divisdo da ALA esta organizada em seis seccoes: a Business Reference and
Services Section, a Collection Development and Evaluation Section, a History Section, a
Machine-Assisted Reference Section, a Reference Services Section e a Sharing and
Transforming Access to Resources Section, cada uma com os seus proprios comités e
grupos de discussdo. Caracteriza-se por uma enorme actividade, tendo representantes
em diversas unidades da ALA e em diferentes organizacdes, promovendo um constante
trabalho de actualizacdo, de discussdo e de divulgacdo na drea da referéncia. Para além
da organizagdo de encontros, congressos anuais, Workshops, cursos presenciais € em
linha e Webindrios, publica a revista trimestral, Reference & User Services Quarterly
(RUSQ)* e desenvolve os blogues RUSABlog®' e RUSA Update,”, importantes fontes

de recursos de informagao e de divulgacao.

2.2. Directrizes da IFLA e da RUSA/ALA

Com a continua evolu¢do do SR, e de forma a apoiar as bibliotecas na
planificacdo, organizacdo e funcionamento deste servico de uma forma eficiente e
profissional, assegurando a sua qualidade, a IFLA e a RUSA criaram uma série de
documentos orientadores. Estes documentos t€m como objectivo principal a criagdo de
um conjunto de linhas ideais e o estabelecimento de uma série de critérios que possam
ser utilizados pelos bibliotecdrios, como ponto de partida para a planificagao dos seus
préprios SR e como base para o seu funcionamento, gestdo e desenvolvimento.

Nao pretendem, contudo, transmitir a obrigatoriedade de um conjunto de regras
de funcionamento, mas antes sugerir niveis de desempenho e de adequacdo de
qualidade, na verdade as directrizes servem “as an authoritative document offering
suggested levels of performance or adequacy”’, delineando linhas de accdo
recomendaveis. Ou seja, “unlike standards that carry the weight of a rule, guidelines
describe measures to help libraries meet the requirements of a standard” (RUSA/ALA,

1996-2015, para. 3).

* Disponivel em http://rusa.metapress.com/content/k 13457526 1u7/
3! Disponivel em http://rusa.ala.org/blog/

% Disponivel em http://www.rusa.ala.org/rusaupdate/
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Inicialmente dirigidas a uma forma mais tradicional de Referéncia, tornou-se
imperativo proceder-se a sua revisdo, devido a expansao das novas formas de SRV,
gracas a rapida adaptacdo tecnoldgica a disponibilizagdo deste servigo. As versdes
actualizadas destas directrizes procuram dar resposta as dificuldades e as questdes que

surgem como consequéncia de um servi¢o cada vez mais complexo:

(...) the unique nature of digital reference introduces a new realm of issues and
challenges. The need for guidelines and standards becomes even more important as
consortium-wide digital reference services continue to evolve (...). (Fullerton,
2002, p. 1)

Um estudo norte-americano, efectuado em 2007 (Shachaf & Horowitz, 2007),
analisa o nivel de adesdo dos SR as directrizes internacionais da IFLA e da
RUSA/ALA. Questiona-se o conhecimento da existéncia destes documentos e o grau de
esforco para os implementar como documentos orientadores da pratica da Referéncia.
Pretendendo avaliar a qualidade dos SRV, com base em normas profissionais e éticas, o
estudo conclui que o nivel de qualidade destes servicos e o grau de aplicacdo das
directrizes variam, quer em funcao do utilizador e do tipo de pergunta formulada, quer
das politicas institucionais. O mesmo estudo evidencia um baixo nivel de adesado a estas
normas que, apesar do seu evidente valor, sdo pouco utilizadas como documentos
normativos no processo de avaliacdo da eficicia do SR ou como instrumento de
investigacdo em estudos efectuados.

Neste sentido, Shachaf (2008) defende que a utilizagdo das directrizes no
desenvolvimento de uma avaliagdo sistemdtica fornece um auxilio valioso na
planificacdo e disponibilizagdo do servigo, sustentando que estas directrizes
internacionais estabelecem orientagdes profissionais e éticas essenciais para a
disponibilizacdo de um SR de qualidade, e é fundamental, neste sentido, que o
bibliotecario de referéncia as conheca e desenvolva esforcos no sentido da sua
execucao.

Um outro estudo, de 2009 (Maness, Naper & Chaudhuri, 2009), analisa o
desempenho dos bibliotecarios na disponibilizacio do SR em linha, face a
comportamentos inapropriados dos utilizadores, tendo como base de avaliagdo as
directrizes da RUSA/ALA, Guidelines for behavioral performance of reference and
information services providers (2013). Esta investigacdo vem, também, chamar a

atencdo para a baixa adesdo as directrizes da RUSA/ALA, concluindo que os
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bibliotecarios de referéncia prestam um servico de melhor qualidade se forem
conhecedores das directrizes e as utilizarem na disponibiliza¢do do SR.

Existem alguns estudos na drea da referéncia virtual, que utilizam as directrizes
da RUSA e da IFLA como base de andlise e de avaliacdo. Estes estudos centram as suas
atencdes, particularmente, na avaliacdo das transaccdes de referéncia (Ward, 2004;
Zhuo, Love, Norwood & Massia, 2006), na avaliacdo da entrevista de referéncia
(Ronan, Reakes & Ochoa 2006), ou na satisfacdo dos utilizadores (Kwon & Gregory,
2007; Platt & Benson, 2010). De uma forma geral estas investigacdes defendem a
importancia da utiliza¢do das directrizes em todo o processo de referéncia: contacto com
o utilizador, entrevista de referéncia, processo de pesquisa e disponibilizacdo de

recursos.

2.2.1. Directrizes da RUSA/ALA para o SR

O RUSA Standards and Guidelines Committee, o comité responsavel pela
coordenacdo dos trabalhos de desenvolvimento das directrizes relativas ao SR
(RUSA/ALA, 1996-2015) desenvolveu, com base em estudos criteriosos e na partilha
de experiéncias, um conjunto de directrizes que abordam aspectos diversos, mas
complementares, relativos a organiza¢ao de um SR de qualidade, com caracteristicas de
funcionamento actuais.

Uma vez elaboradas, este 6rgdo responsdvel deve proceder a andlise destas
directrizes pelo menos de sete em sete anos, recomendando a sua revisao, sempre que
necessario, ou procedendo a sua exclusao. Todo o trabalho de elaboragdo ou revisao das
directrizes da RUSA tem como ferramenta de apoio o documento RUSA Guide to
Policies and Procedures e um modelo para a sua elaboracdo, podendo todo o
procedimento demorar entre um a trés anos a ser concretizado, pelo seu grau de
complexidade. Na verdade, estas directrizes t€m como base de sustentacdo na sua
elaboracdo trabalhos de pesquisa, conferéncias, troca de experiéncias e observagao,
sendo sempre disponibilizada uma primeira proposta ou projecto para discussdo publica
e troca de opinides. Sdo, assim, recolhidos um conjunto de opinides e de troca de

experiéncias de quem trabalha na drea no seu dia-a-dia, fundamentais para a elaboragao
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da versdao final do documento (K. Muller, comunica¢do pessoal, 10 de Janeiro de
2012)*.

Estas recomendacdes internacionais apresentam aspectos nucleares na
organizacdo de um SR, passiveis de serem adaptados a diferentes tipologias de
bibliotecas, independentemente do tipo de utilizadores, da politica institucional e dos
recursos destas mesmas bibliotecas, podendo-se organizar, de uma forma muito geral,
nos seguintes pontos:

¢ Desenvolvimento de politicas do servigo;

® Defini¢do de procedimentos de funcionamento;

® Definic¢do dos recursos humanos e da sua formacao;
¢ Infra-estruturas adequadas;

e Recursos tecnoldgicos;

e Recursos documentais;

e Marketing;

e Avaliacdo.

2.2.1.1. Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference

Service

As Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference Service
(2010) tiveram como contributo essencial para a sua preparacdo o artigo Electronic
reference services: Some suggested guidelines (Sloan, 1998). Todo o seu processo de
elaboracdo foi seguido com grande interesse e expectativa, visto como um documento
promissor no apoio a planificagdo e ao funcionamento do SRV (Katz, 2003).

Inicialmente elaboradas pelo Machine-Assisted Reference Section (MARS)™ e
pelo Digital Reference Guidelines Ad Hoc Committee e aprovadas em 2004, estas
directrizes foram revistas em 2009 pelo MARS/RSS Virtual Reference Committee, o
comité responsavel por esta nova forma de SR, com o objectivo de incorporar

experiéncias e conhecimentos adquiridos desde a publicacdo da versdo original. A

3 Informagio transmitida por Karen Muller, MLS Librarian and Knowledge Management Specialist da
ALA, através de correio electronico.

** Actual Emerging Technologies Section (ETS).
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versdo revista destas directrizes foi aprovada em 2010, pelo RUSA Standards and
Guidelines Committee e pelo RUSA Board of Directors (RUSA/ALA, 1996-2015).

Este documento procura auxiliar as bibliotecas na implementacdo e gestdo de
um SRV, criando linhas orientadoras de organizagdo e funcionamento passiveis de
serem adoptadas por diferentes tipos de bibliotecas. Encontra-se organizado em cinco
partes distintas: definicio de SRV, planifica¢do, disponibilizagdo, organizagdo e

questdes éticas e de privacidade.

Quadro 6
Andlise da directriz RUSA Guidelines for implementing and maintaining virtual

reference service

Categorias Subcategorias ‘ Aspectos funcionais

Objectivos Orientar bibliotecas e consércios na implementacdo e no funcionamento de SRV;

Apresentar uma estrutura e organizacdo suficientemente abrangente para permitir uma adaptacdo as
necessidades e objectivos de diferentes tipos de bibliotecas.

Preparacao / | Integracdo Integracdo com os outros servigos;

Planificacio (Nao funcionar ad hoc ou como um servi¢o a margem)

Integracdo com SRP, mesmo estatuto e objectivos.

Equipa de planificag¢do Envolver membros da direccdo e técnicos na planificagio,
formacao, implementacdo, promocdo e escolha de Software;
Envolver membros representativos dos utilizadores;

Envolver técnicos de informatica;

Definir utilizadores do servico;

Definir tipo e ambito do servigo;

Definir pardmetros de tempo e hordrio de funcionamento.

Documentagio Desenvolver normas do servi¢o / politicas / plano de marketing
(Ver Recursos documentais)

Custos financeiros Software | Hardware;
Recursos humanos;
Formacao;

Marketing / Publicidade;
Manutencgido do servico;
Ligacdes de internet;
Custos para o utilizador;
Espaco, mobilidrio.
Tecnologia Selecgio e funcionamento de Software Envolver técnicos de informdtica na selec¢do, aquisicdo e
gestao/funcionamento;
Considerar:
. Compatibilidade do sistema informdtico com
exigéncias do servico e restricdes orcamentais;
. Compatibilidade da infra-estrutura com Software e
infra-estruturas j4 existentes;
. Compatibilidade com infra-estruturas e recursos dos
utilizadores;
. Software de suporte para utilizadores e técnicos com
incapacidades fisicas;
. Interoperabilidade das plataformas de comunicagdo
entre parceiros de redes de cooperacdo.
Actualizar equipamentos e Software, considerando a evolucdo
tecnoldgica.
Recursos tecnoldgicos Hardware
Software
Acesso a internet - Web browsers
Correio electrénico
Ferramentas de comunicacao Assincronas:
. Correio electronico;
. Formulario;
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Categorias

Subcategorias

Aspectos funcionais

. Apontadores externos e internos para o SRV.
Sincronas:

. Chat,

. Mensagens instantaneas / IM,

. Videoconferéncia;

. Voice-over-IP;

. Co-browsing.

Recursos
humanos

Seleccdo

Considerar:
. Interesse, capacidade, disponibilidade, atitude,
conhecimentos, competéncias tecnoldgicas

Tipologia

Examinar modelos de recursos humanos — escolher aquele que
melhor se adequa a biblioteca para disponibilizagdo do servico;
Técnico informdtico para suporte técnico;

Flexibilidade na gestao dos recursos humanos.

Atitude / Competéncias

Capacidade de comunicagio;

Capacidades interpessoais;

Praticas de comunicacio interpessoal (ver RUSA 2013);
Conhecimentos dos objectivos do servico e dos procedimentos
basicos (todos os técnicos);

Competéncias profissionais (ver RUSA 2003);

Conhecimento no uso da informdtica e da comunicac@o em linha;
Técnicas de entrevista em linha;

Capacidade de seguir linhas de orientacdo do servigo;

Respeito da privacidade e da confidencialidade das comunicagoes
(incluindo transcri¢des e gravagoes);

Formacio continua.

Formacao

Aspectos essenciais

Definir tempo e recursos para formagao;
. Formacio inicial e formagdo continua;
. Actualizacdo de conhecimentos;
. Novas tecnologias — meios de comunicagdo
electronicos;
. Competéncias profissionais (ver RUSA 2003).
Permitir a flexibilidade dos recursos humanos;

Recursos
documentais

Desenvolvimento da colec¢ao

Considerar o reforco de recursos electrénicos no desenvolvimento
da colecgio;

Considerar a relevancia da utilizacdo de fontes de informacdo
electrénicas na disponibilizagdo de informag@o ao utilizador;
Explorar questdes relativas a licencas / direitos de autor que
possam afectar a disponibilizacdo de recursos a utilizadores
remoto.

Politica / normas de funcionamento (na
pagina web da biblioteca ou outros locais
de acesso ao servigo)

Aspectos a considerar:

. Definir utilizadores do servico;

Tipo, nivel e missao do servico;

Questdes de funcionamento técnico;

Normas de comportamento;

Tipo de questdes (mais facil de definir na negativa);

Como responder a questdes fora do ambito do servigo;

Custos financeiros para o utilizador;

Horario de funcionamento — indicagio de como aceder

a outras formas de referéncia;

Tempo de resposta;

U Privacidade dos utilizadores e confidencialidade das
questoes;

. Questdes de licenciamento de recursos electronicos;

o Prioridade no atendimento aos utilizadores (ex. redes
cooperacdo);

. Procedimentos para a recondugdo de um utilizador
(questdao) a outro SR - informar o utilizador e
comunicagdo entre SR e servico de destino (redes
cooperacdo).

Plano de Marketing

Desenvolver um plano de marketing como parte da planificagio e
funcionamento do servico;

Definir utilizadores do servico;

Promover o SR de acordo com os utilizadores;

Incluir membros dos utilizadores na planificacdo e avaliacdo da
promogao;

Estabelecer um or¢amento para marketing;

Estabelecer responsavel;

Avaliar e actualizar marketing — chegar a novos utilizadores e
promover novos desenvolvimentos ou métodos de acesso ao
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Categorias Subcategorias Aspectos funcionais
servigo.

Avaliacao O que avaliar Avaliar com regularidade e implementar ajustamentos
necessarios:

. Eficécia e eficiéncia do servico;

. Recursos humanos e formacao;

. Nivel e ambito do servigo;

. Marketing / Promocdo do servigo.

Ferramentas de avaliagio Feedback dos utilizadores e dos recursos humanos afectos ao
Servigo;

Estatisticas de utilizagdo;

Andlise a gravacdes.

Marketing Divulgagao / Promocdo Desenvolver um plano de marketing (Ver Recursos Documentais
- Plano de Marketing);

Criar apontadores para o servigo - chamar a atencdo de potenciais
utilizadores e comunicar a sua natureza.

Redes Cooperacio Definir expectativas e responsabilidades;

colaborativas Definir procedimentos de comunicac@o entre participantes;
Estabelecer niveis minimos de servico;

Estabelecer nimero de horas de servico — SR sincrénico —
tamanho da biblioteca, nimero de RH e utilizadores, orcamento e
ambito do servico;

Estabelecer nimero de questdes — SR assincrono;

Administrar centralmente o hordrio das bibliotecas participantes;
Estabelecer normas para prioridades em relagdo aos utilizadores
das bibliotecas participantes, utilizacdo de recursos em linha
licenciados por utilizadores de outras bibliotecas participantes e
privacidade de utilizadores

Garantir a operacionalidade de plataformas de comunicagdo em
linha;

Criara uma fonte central de informacdo sobre regulamentos,
politicas, operacdes e procedimentos das bibliotecas membros.

Espaco / | Espago fisico / Logistica Espaco adequado

Localizacio Mobilidrio necessdrio

Privacidade Utilizadores Criar politicas/ normas de privacidade - disponiveis;
Confidencialidade:

. Comunicacdo entre utilizadores e técnicos do servico;
. Dados utilizados para avaliagdo, formacdo e
publicidade;
U Questdes, na cria¢do de bases de dados e FAQ.
Retirar dados identificativos dos utilizadores das gravagoes;
Informar utilizadores se uma gravagdo é guardada ou se a sua
questdo € incluida numa base de dados.

Fonte: Guidelines for implementing and maintaining virtual reference service (RUSA

2010).
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2.2.1.2. Guidelines for behavioral performance of reference and information

services providers

As Guidelines for behavioral performance of reference and information services
providers (2013)%, publicadas em 1996, na sua primeira versdo dirigida ao SR
tradicional, foram, posteriormente modificadas, em 2004, de forma a incluir o SRV e as
suas especificidades (RUSA/ALA, 1996-2015; Shachaf, 2007). Elaboradas para apoiar
bibliotecdrios e profissionais da informag¢do durante o processo de referéncia, a sua
revisdo procurou criar “a conceptual framework and service ethic with which reference
professionals can consider all patron reference interactions, and help establish a service
standard for their institution” (RUSA, 2004, para. 10). Note-se que em 2004, o SR
através de correio electrénico, de formuldrio electronico ou de programas Chat se
encontrava em expansao nos EUA.

Em 2011, uma proposta de revisdo, elaborada pelo Management of Reference
Committee, com o apoio dos membros do RUSA Standards and Guidelines Committee,
¢ publicada no ALA Connect, possibilitando a recolha de feedback, por parte de
bibliotecarios que trabalham na é4rea da referéncia. Todas as sugestdes, criticas, ideias e
opinides foram posteriormente coligidas e analisadas, enriquecendo assim esta revisao
com a experiéncia e conhecimento de quem lida com a realidade deste servigco
quotidianamente (RUSA Update, 2011). Em 2013 sdo publicadas as novas directrizes,
revistas e actualizadas.

O sucesso do SR estd fortemente ligado ao impacto positivo ou negativo da
interaccao utilizador — bibliotecério; note-se a forte componente humana deste servigo,
mesmo quando disponibilizado através de meios tecnolégicos. Na verdade, o
comportamento, ou atitude, do bibliotecario é percebido pelo utilizador como um factor
decisivo no sucesso ou fracasso do servigo.

Neste sentido, este documento estabelece linhas de orientacio para o
desenvolvimento da relacdo entre bibliotecario de referéncia e utilizadores do SR.
Chama, assim, a aten¢@o para o impacto negativo ou positivo que esta interac¢ao pode

ter no processo de referéncia e para o facto de comportamentos, como a cortesia € o

% Estas directrizes aplicam-se a servicos dirigidos a adultos. Relativamente aos utilizadores mais jovens a
Young Adult Library Services Association (YALSA) adoptou o documento Guidelines for the library

services to teens, ages 12-18, disponivel em: http://www.ala.org/yalsa/guidelines
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interesse, poderem significar o sucesso ou insucesso deste servico. Procura identificar e

recomendar “observable behavior attributes that could be correlated with positive patron

perceptions of reference librarian performance” (RUSA, 2013, p. 1). Pretende orientar o

bibliotecario de referéncia na adop¢ao de um comportamento acessivel e eficiente,

criando um conjunto de linhas orientadoras para a definicdo do seu trabalho e da prépria

filosofia deste servico (Katz, 2002a).

Estas directrizes estdo organizadas em cinco dreas de comportamento, focando

um conjunto de atitudes consideradas essenciais para a qualidade do SR, relativas a

acessibilidade, ao interesse, a capacidade de ouvir e colocar questdes, ao processo de

pesquisa e a importancia de um acompanhamento (follow up):

Visibilidade e acessibilidade (Visibility /Approachability) — as respostas
verbais e ndo-verbais iniciais do bibliotecario influenciam a dimensao e o
nivel de interac¢dao com o utilizador, sendo crucial o fécil acesso ao SR e a
acessibilidade do bibliotecario de referéncia;

Interesse (Interest) — a demonstracdo de interesse do bibliotecdrio para
com o utilizador e a sua questdo € uma caracteristica de um bibliotecario
de referéncia de sucesso;

Saber ouvir/interrogar (Listening/Inquiring) — indispensdvel para a
conducdo de um entrevista de referéncia de sucesso, para a apreensdo da
questdo de referéncia e da verdadeira necessidade de informacdo do
utilizador e para criar, no utilizador, um sentimento de conforto e a-
vontade;

Pesquisar (Searching) — conjunto de caracteristicas comportamentais
indispensdveis a elaboracdo de um processo de pesquisa eficiente e
adequado;

Acompanhamento (Follow up) — acompanhamento adequado apds o
processo de referéncia concluido, capacidade para determinar a satisfacao
do utilizador, a necessidade de informacao complementar ou outro tipo de

apoio.

Estas cinco dreas ou seccdes encontram-se subdivididas em orientacdes gerais -

aplicaveis a todos os tipos de referéncia -, orientacdes especificas para o SR presencial -
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aplicaveis a transaccoes frente-a-frente -, e orientacdes especificas para o SR remoto -

onde se verifica a inexisténcia de sinais visuais e ndo-verbais (correio electronico, Chat,

SMS, IM e VoIP).

Quadro 7

Andlise da directriz RUSA Guidelines for behavioral performance of reference and

information services providers

Categorias Subcategorias | Aspectos funcionais
Objectivos Apoiar bibliotecdrios e profissionais da informagao no processo de referéncia;
Identificar e recomendar comportamentos relacionados com uma percep¢io positiva do SR por parte dos
utilizadores;
Auxiliar a formacao, o desenvolvimento e a avaliacdo dos bibliotecdrios de referéncia.
Acessibilidade Espago fisico Servigo localizado em espago visivel;
e Sinalética apropriada (na biblioteca / no sitio web) e em local visivel:
disponibilidade e Localizagdo;
. Hordrio;
. Disponibilidade;
Sistema de triagem de perguntas — utilizadores a espera / questdes breves ou
mais exigentes;
Atitude do bibliotecdrio (Ver Recursos humanos - Comportamento).
Espaco virtual Acesso ao servigo visivel;
Acesso através de varios meios tecnoldgicos;
Informagdo de contacto para Chat, correio electrénico, telefone - locais de
visibilidade;
Sinalética apropriada (na biblioteca / no sitio web):
. Localizagao;
. Hordrio;
. Disponibilidade.
Apontadores para os diferentes tipos de SR na homepage e em todo o website da
biblioteca;
Sistema de triagem de perguntas — utilizadores a espera / questdes breves ou
mais exigentes.
Recursos Caracteristicas Cortesia;
Humanos individuais Simpatia;
Solicitude.
Atitude individual Disponibilidade Contacto visual;
Acessibilidade Atencioso;
Acolhedor — cumprimento amigavel;
Visivel;
Oferecer assisténcia: sinais verbais e ndo-verbais
para determinar quem necessita de ajuda;
Movimentacio (roving) pela drea de referéncia;
Verificar se o utilizador necessita de mais ajuda;
Respeitar prazo de resposta.
Interesse Olhar para o utilizador quando fala e ouve;

Prestar atencdo;
Contacto visual / ou escrito;
Mostrar compreensao através de confirmagao
verbal e ndo-verbal (aceno de cabeca,
comentdrios, explicagdes ou questdes adicionais);
Responder a perguntas por correio electronico
num periodo de tempo adequado;
Disponibilizar procedimentos e normas de forma
clara e acessivel na web:
o Tipo e ambito de questdes e de
respostas / tempo de resposta /
contacto.

Conhecimentos
Competéncias gerais

Capacidade comunicagio;

Capacidade de escrita;

Técnicas de entrevista (ver Entrevista de Referéncia);
Técnicas / estratégias de pesquisa (ver Processo de Pesquisa);
Utilizagdo de tecnologia adequada;

Conhecimento de recursos e fontes de informagao;
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Categorias

Subcategorias

Aspectos funcionais

Técnicas de Follow-up (ver Follow-up).

Conhecimentos /
Competéncias
especificas - Entrevista
de Referéncia

Capacidade de ouvir e fazer perguntas;

Comunicar cordialmente e de forma receptiva e encorajadora;
Tom de voz ou linguagem escrita indicada;

Deixar o utilizador expor a sua questdo livremente;
Identificar a necessidade de informacéao do utilizador;
Reformular a questdo e confirmar;

Clarificar terminologia confusa e evitar caldo;
Utilizar técnicas de perguntas abertas;

Clarificar questdo para refinar a pesquisa;

Manter objectividade — sem juizos de valor;
Respeitar privacidade.

Conhecimentos /
Competéncias
especificas - Processo de
pesquisa

Construir uma estratégia de pesquisa eficaz;

Explicar a estratégia de pesquisa e as fontes utilizadas ao utilizador;

Respeitar os prazos de resposta;

Trabalhar com o utilizador para alargar ou simplificar a informag@o a pesquisar,
avaliar resultados, rever termos de pesquisa e identificar outras fontes de
informac@o quando necessdrio;

Acompanhar o utilizador na pesquisa;

Utilizar tecnologia apropriada no SRV para guiar o utilizador (ver Tecnologia);
Perguntar se é necessdria informacéo adicional;

Avaliar a necessidade de conduzir o utilizador a guias, bases de dados,
biblioteca, bibliotecdrios ou outros recursos mais apropriados;

Disponibilizar pointers, search paths, recursos e fontes utilizados.

Conhecimentos /
Competéncias
especificas - Follow-up

Verificar se a questdo foi respondida com sucesso;

Encorajar o utilizador a recorrer novamente ao SR em caso de necessidade;
Recorrer a outros bibliotecarios ou especialistas em caso de informagao
adicional necessdria;

Marcar consulta de pesquisa individual se necessario;

Dar a conhecer outros meios de comunicagdo/acesso ao servigo;
Reencaminhar o utilizador para outras fontes de informagao ou institui¢des se
necessario;

Nio terminar a entrevista prematuramente.

Tecnologia

Ferramentas
tecnoldgicas

Formularios em linha;
Correio electrénico;
Co-browsing;
Scanning;

Faxing.

Fonte: Guidelines for behavioral performance of reference and information services

providers (RUSA, 2013).

2.2.1.3. Professional Competencies for Reference and User Services

Librarians

As Professional Competencies for Reference and User Services Librarians,

elaboradas em 2003, encontram-se em fase de revisdo, com vista a elaboracdo duma

proposta de actualizacdo (RUSA Update, 2012). Este documento tem como objectivo a

defini¢cdo de um conjunto de competéncias essenciais ao bibliotecario de referéncia no

desempenho correcto das sua fungdes, procurando apresentar um modelo de carécter

genérico, que cada instituicdo possa adaptar a sua propria realidade. Caracteriza-se pela
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relevancia dada a alguns aspectos fundamentais e significativos do funcionamento do
SR, nomeadamente a sua avaliagdo e a sua disponibilizagdo através de meios de
comunicacdo cada vez mais diversificados.

Estas linhas orientadoras definem competéncias como “behaviors that excellent
performers exhibit more consistently and effectively than average performers. A
behavioral basis is necessary because effective assessment of competencies depends on
observed behavior”. Neste sentido, identificam “behaviors that lead to successful
performance in organizations providing reference and user services to patrons” (RUSA,
2003, p. 1).

Abordam, ainda, as diversas funcdes exercidas pelo bibliotecario de referéncia,
indicando para cada uma destas fun¢des as competéncias necessdrias e as estratégias
adequadas a adoptar, salientando os seguintes pontos: acesso a informacao,
competéncias profissionais, conhecimentos de marketing e de divulgacdo de servigos,
cooperacao e avaliacdo. Sendo um documento centrado nas competéncias dos recursos
humanos e nas suas fungdes, afigura-se como fundamental para promover o

desenvolvimento deste servigo.

Quadro 8
Andlise da directriz RUSA Professional competencies for reference and user services
librarians
Categorias Subcategorias | Aspectos funcionais
Objectivos Disponibilizar um modelo de competéncias essenciais para bibliotecdrios de referéncia eficientes, aplicadas de
acordo com as caracteristicas e objectivos da biblioteca que as utiliza;
Incorporam competéncias gerais (para todos os profissionais: capacidade de comunicagdo, de leitura, de escrita
e de matemitica), competéncias genéricas (ver ALA’s core competencies of librarianship™) e competéncias
especificas (ver RUSA, 2013).
Competéncias Acesso a informacao Resposta as Auxiliar o utilizador a lidar com o excesso de
e conhecimento necessidades dos informacao;
(Compreender as | utilizadores Determinar a necessidade de informacao do
necessidades e o utilizador;
comportamento dos Analisar fontes de informacdo adequadas ao
utilizadores face a utilizador;
informacdo e desenvolver Sugerir recursos especificos;
competéncias que Envolver o utilizador na procura da informacao;
permitam ir ao encontro Respeitar as preferéncias e o direito do utilizador em
dessas necessidades, determinar a direc¢do da pesquisa;
removendo barreiras de Reconhecer a importancia do tempo e conveniéncia
acesso ao Servigo) do utilizador;
Remover barreiras cognitivas e fisicas de acesso ao
servigo.

% Disponivel em http://www.ala.org/educationcareers/careers/corecomp
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Categorias Subcategorias Aspectos funcionais
Organizagdo e Organizar e disponibilizar recursos de informagao de
concepgdo do servigo acordo com o processo de pesquisa do utilizador;
Criar bibliografias, book talks, displays, tutoriais e
documentos electronicos;
Considerar utilizadores com necessidades especiais;
Compilar e actualizar informacao sobre recursos da
comunidade.
Sentido critico e de Analisar e conhecer fontes e servicos de informagao;
andlise Avaliar recursos indicados aos utilizadores;
Utilizar recursos e meios impressos e electrénicos
apropriados ao utilizador;
Seleccionar fontes de informacdo relevantes;
Avaliar modelos de utilizacdo de informacao;
Aplicar conhecimento sobre processos de pesquisa.
Conhecimentos - Conhecer a estrutura dos recursos de informacao essenciais para o utilizador;
essenciais - Conhecer ferramentas bdsicas de informacdo (VER Recursos de informagio);
- Conhecer padrdes e comportamento de pesquisa dos utilizadores;
(Estratégias para | - Conhecer principios de comunicago na interac¢do com o utilizador através de
actualizac@o continua | diferentes canais;

destes conhecimentos -
ver Formagao)

- Reconhecer a influéncia da tecnologia na estrutura da informagao
- Copyright e direitos de autor;

- Compreender técnicas de avalia¢o;

- Conhecer métodos de formagdo continua;

- Saber aplicar o conhecimento a pratica;

- Saber planificar e implementar servigos.

Conhecimentos de
Marketing

Um plano de marketing
faz  parte de uma

planificagdo  estratégica,
enquanto mecanismo
promocional através do

qual metas, objectivos e

estratégicas podem  ser
avaliados
quantitativamente
(Conhecimentos de
métodos e técnicas de
marketing, promogdo e
avaliacdo)

Auvaliar tipo de SR e
tipo de utilizador

Determinar os utilizadores alvo e o tipo de SR a
disponibilizar;

. Conhecer grupos de interesse, outras
bibliotecas, dirigentes da comunidade para
analisar as necessidades dos utilizadores;

. Aplicar questiondrios — necessidades do
utilizador.

Conhecimento de técnicas e métodos de avaliacio;
Avaliar a informacdo reunida na preparagdo do SR;
Implementar um SR que vd de encontro as
necessidades destes utilizadores.

Comunicar
eficazmente tipo de
SR disponibilizado

Desenvolver um plano de marketing escrito;
Desenvolver um plano para os técnicos publicitarem
a promoverem o SR;

Criar um espaco f