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Apresenta-se uma revisdio da literatura sobre os atuais con-
ceitos, a evolugdo dos servicos e a utilizagdo de compu-
tador nas atividades de referéncia em bibliotecas. Descreve-
seé uma metoologia para realizagio de mensuragdo e ava-
liagdo de servigos de reeréncia e sistemas de recuperag¢do
de informagdes. .

evolucdo do servico de referéncia

Begundo Shera, “o servico de referéncia abrange todo o espectro
flue inclui desde uma vaga nogdo de auxilio aos leitores até um
pervico de informagdo muito esotérico, muito abstrato e altamente
pspecializado (37:23). Becker sintetiza a atividade de referéncia como
B utilizacdo ‘““dos recursos da biblioteca visando a prestacdo de
pervico” (2:22).

P servico de referéncia pode variar quanto aos seus objetivos e
juanto a sua profundidade, dependendo do tipo de biblioteca onde
Je realiza, ou seja, de acordo com as caracteristicas e as finalidades
#a biblioteca. Ademais, os métodos de proporcionar servigo$ de
eferéncia aos consulentes dependem também de circunstancias
hdividuais e das diretrizes de cada biblioteca especifica, as quais
pertamente ndo se enquadram em padrdes preestabelecidos.

Num inquérito realizado durante o Pre-Conference Seminar on
Reference Services in Texas Libraries, realizado em abril de 1968,
de 336 bibliotecarios da regigo que foram consultados 203 res-
ponderam que a tarefa basica de um bibliotecario de referéncia era
Lorientar o consulente sobre o uso das fontes de referéncia”, e 143
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bibliotecarios afirmaram que esse trabalho basico era “fornecer
respostas as consultas apresentadas,”._ O total _desses nameros ery
maior do que a soma dos questionarios recebldo_s, pois ambas ag
categorias ocorreram em alguns desses “queshonénos.. PeVe-se
salientar que um bibliotecario afirmou que “o encargo prmc:pgl de
um bibliotecario de referéncia é servir ao usudrio através do meto_do
que seja mais pertinente”, o que foi considerado como uma assertiva
bastante fidedigna, uma vez que dem'on‘strava que o servico deve ser
proporcionado segundo as caracteristicas ou possibilidades espe-
cificas de cada bibliotecario (29:24).

Historicamente, pode-se afirmar que a primeira aluséo,ao serva:go de
referéncia ou de auxilio do leitor ocorreu durante a célebre 12 pgn-
feréncia da American Library Association, em 1876‘,‘que}r]do o] blb.ho-
tecario pioneiro Samuel Swett Green falou_sobre auxilio aos leito-
res” (37:22). Até entdo, havia a colegdo de livros e fundamentalmente
o publico vinha apenas para utiliza-la. Percebeu-se, dep~015, que o
publico precisava de orientagédo para fazer uso _da colegdo. A partir
dai, evoluiu para uma espécie de resposta imediata a uma consulta
(38:14).

Eis como Shera explica a evolugdo do servigco de referéncia nas
bibliotecas:

“Q servigo de referéncia estava ligado, em princ.ipip, ? fungao'educa-
tiva da biblioteca [...] Assim, nos seus prlmo_rdlos, havia _uma
espécie de unido entre o que hoje chamamos servigos _de refe.renCla
e de auxilio aos leitores. [...] Acho que posso u_jen.tmcar dmsémo(;
tivos para o desenvolvimento do servigo de referéncia, como r; Smo
conhecemos hoje. Primeiramente, foi o crescente prof|§3|ona is
entre os bibliotecarios [...] que recebe_u seu maior lr_npulg,o ne}
famosa Conferéncia ce 1876. [...] O servigo de referéncia foi tar(r;S
bém impulsionado, pelo menos em'partg, creio eu, pela mudan;;a rzse
padrées de conhecimentos. Essa influéncia, naturalmente, refere
principalmente a situagZo académica” (37:22).

O servico de referéncia surgiu ‘“‘um pouco vago, generallzaqoz s%rz
um planejamento especifico”, e se desdobrou numa espécie -
servigo de informagdes imediatas, adotando a conhecida tecmcaUtra
“bater e fugir’ que significa utilizar na pesquisa um livro ou ©
fonte de informacdo, cuja existéncia o leitor desconhece.

Admite-se que o servigo ce referéncia cumpre o seu opjgtlvo, 3:
forma mais completa, quando é proporcno’nado aum individuo qum
trabalha num campo com que néq esta famlllarlza_ldq. Pa’ra'l e
especialista que trabalha e mseu préprio campo, o bibliotecario
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referéncia ndo é tZo utll, pois, obviamente, o especialista sabe mais
sobre o assunto do que o bibliotecario (37:22).

Numa visdo global do tipo de servico de referéncia oferecido por
giferentes tipos de bibliotecas, podemos afirmar que a grande
fnaioria, talvez de 90 a 95%, das consultas de referéncia, sdo de
‘pronto atendimento” ou do tipo “bater e fugir’ e que podem ser
espondidas em dez minutos ou menos. A maioria dominante da
plientela, mais freqlentemente, s6 deseja duas coisas do bibliote-
pario de referéncia: orientacdo e resposta a consultas fatuais. Esse
lato levou muitos bibliotecarios a recomendar e realmente implantar
) maior utilizagdo de letreiros e auxiliares, a fim de poupar tempo
jo pessoal profissional (32:462).

proposito, essa argumentagdo foi comprovada dgragas a uma
Ixperiéncia realizada por dois especialistas da Universidade da
aliférnia, que, depois de manterem registros de seus trabalhos, de
jetembro de 1966 a abril de 1967, chegaram a alguns resultados
hteressantes. As suas obrigagbes incluiam: empréstimos entre biblio-
pcas, localizagdo de obras raras e administragdo de mapas e micro-
bopias. Essas e outras atribuigbes, que nao sio tipicas de referéncia,
Cupavam 6,7% do seu tempo; 7.197 contatos, com duracdo média
fe 1,98 minutos, foram realizados no periodo; 5.366 duraram menos
fe 1 minuto, ndo exigindo qualquer experiéncia profissional em
Pblioteca para sua resposta satisfatéria; 85% dos contatos mais
pngos, com duragcdo média de 4,87 minutos exigiram conhecimentos
rofissionais de Biblioteconomia. Em geral, 21% do tempo foram
AStos com o usudrio ou sua consulta, e apenas 39,2% desse tempo
Kigiram conhecimentos profissionais. Os autores sugeriram que

pveriam ser empregados auxiliares técnicos para tarefas subpro-
ssionais (17).

utra experiéncia, que comprova esses resultados e os procedi-
entos subseqlientes, teve lugar na biblioteca publica de Rockford,
dade a cerca de 140 quilémetros de Chicago. A Divisdo de Co-
ercio, Ciéncia e Tecnologia dessa biblioteca é a segado mais ata-
ffada, devido a natureza de seu acervo especializado, que é de
teresse imediato da comunidade. O grande namero de chamadas
lefénicas comecou a perturbar o servigo prestado aos usuéarios na
blioteca. Muitas vezes o cliente tinha de ser deixado de lado,
quanto o bibliotecario atendia o telefone, o que ndo era consi-
Prado justo para com o usuério que se dera ao trabalho de ir a
blioteca em busca da informagdo. Por outro lado, uma alta pro-
Drcdo das consultas telefénicas era bastante simples. Por conse-
inte, a administragdo da biblioteca, depois de examinar e estudar
tuacGes similares, decidiu aumentar o ndmero de auxiliares na
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Divisdo. Os auxiliares atenderiam os ’gelefo_nes, solgg:f[oniasndoare]es
préprios as consultas simples, enca.rmr_lharlam as Hcecenptra? 0
bibliotecario, e assim o pessoal prqflssmna! pngrla cono siste-se
no atendimento dos usuarios que viessem a b|plgoteca‘.‘. ot ;Tla
foi considerado satisfatério e ficou claro que auxm.ares lrrf]eitagmg ?s
e aptos a lidar com situagdes fora da rot‘lna ‘ podena&n pc?ncluséo f}e.
responder & maioria das consultas mais snmple~s. c ne afetadOI
que o nivel dos servigos p.restados pela Divisdo néo 0
negativamente por essa medida (35).

Todavia, no curso da evolucéo ~do servigo de refe_rencnaéceiialrir;igi:a
que as bibliotecas e as informag_oes tornaram-se_: mais eilp turalments’
a técnica de “bater e fugir” deixou de ser suficiente. 't’a'as " coe’
isso foi de inicio percebido pelas blbllott_acgs universi ?réﬂs’tria nm
o desenvolvimento de bibliotecas especnlall.zadas nadm-seo ’a eol
comércio e areas administrativas.. Nessas ’b!bho“tegas reduz © reeld%r
educacional do bibliotecéario, pois os usuarios “ndo querem ap \
eles querem ¢ informagdo” (38:15).

Essa evolugao, transicdo ou orientaccj;éo para "a}.gugle tg?gﬁsgiosneari\ggg
énci itui idade, o auxili :

de referéncia constitui, na realidade,

pesquisa bibliografica, algo que envoive gastos de tempo e esforgo

e conhecimento do que o leitor necessita.

Shera prognosticava, em 1966, que “estamos marchz_ando no jﬁqn?g?
de termos um corpo de especna_llspas, que pro’porcmnar?qt m 2
balho de referéncia bastante soflst[cado nao so6 pariafo gi!or cgomo
ou para o leitor que trabalha numa area que nao Ih_e é amlilaali’sta” °
também, e o que é mais importante, para o proprio 'esp?C(37-23)’
quem esses especialistas podem falar de igual para igua :23).

Um bom exemplo que comprova a gleplaragéo qe _Shere'l ace;%a;nctlg
servicos gerais de referéncia em bibliotecas publicas € o r'eto v
projeto dos Neighborhood Information C’enfcers (NIC). Esse pro,&tlanta
implantado em 5 grandes bibliotecas publicas dos“EUA, emd mons:
Cleveland, Detroit, Houston e Queeps Borough, e “‘aspira a '?jade”.
trar a relevancia da biblioteca publica .urbana para a comunfl v
Os centros fornecem informacgdes m.edlante solicitagdes eo e“os A
0s respectivos servicos de encaminhamento a _outros dorga uétos
fungdo principal desses centros é alcangar os habitantes dos g
urbanos mediante:

a. Redugdo dos obstaculos ao acesso as informagdes existentes;
b. Reunido das informagdes mais necessarias;
c. Realizagdo de uma ampla disseminagdo de informagdes (41).

. 4
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| Outro exemplo, que coincide com a afirmagdo de Shera segundo a
qual “o bibliotecario geral, cuja imagem & a que a maioria de nds
temos, quando nos referimos ao bibliotecario de referéncia, esta
tdando lugar a especijalistas num assunto” (37:22), encontra-se na

» €sses técnicos em informagéo teriam funcgdes distintas
jdaquelas dos bibliotecarios. “O bibliotecario fornecers livros ou
teriédicos, onde provavelmente se encontra uma informagéo espe-
icifica; o técnico em informagdo fornecera a propria informacao,
jpossivelmente contando com o auxilio do bibliotecario para loca-
liza-1a”” (23). ““O Proposito dessa experiéncia é avaliar o papel dos
jécnicos em informacao na utilizagdo dos recursos da biblioteca
universitaria e na introdugdo de novos servigos de informac&o para
bs usudrios da universidade. Cada técnico em informacsdo é respon-
Bavel pelo ensino e treinamento do pessoal docente e dos estudantes
de pos-graduacio na utilizagdo dos recursos informativos” (43:351-2).

fortanto, enquanto as bibliotecas publicas tinham que reforcar seus
[fogramas de atendimento ao publico, a fim de proporcionar a

acdo, para fornecer a sua clientela servigos especializados de
Bferéncia de alto nivel.

hformacao, em que trabalhem especialistas que possam avaliar o
Jue coletam” (37:23). Mas, acrescenta Shera, “provavelmente havera
’®Mmpre lugar para o bibliotecario de referéncia, como o conhecemos
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hoje, com sua técnica de “bater e fugir”’, sua informagdo imediata”
(37:23).

Hayes concorda com essa afirmativa, mas com a Qiferenga de enca-
rd-la do ponto de vista da automagdo do servico de referéncia;
“As aptiddes da referéncia ainda seriam necessér|~as, espemqlmente
na formulagdo de consultas para obter informag:o_es, traduzindo-ag
para o vocabuldrio necessario, a fim de proporcionar acesso aos
registros. Isso exigiria conhecimentos sobre thesauri, s,l’stemas de
classificagdo e relagdes entre os cabegalhos de assuntos” (15:2450).

Do que foi exposto sobre a evolugéo e situagao do servico de refe-
réncia pode-se identificar dois problemas principais:

z

a) A definicdo do que é e do que ndo é encargo profissional no
servico de referéncia.

b) A falta de medida e avaliagdo dos servigos oferecidos pela divisdo
de referéncia da biblioteca.

Com relagdo ao primeiro problema, talvez pudéssemos nos apro-
fundar na matéria e dizer que o que é realmente necessario € a
definicdo do servigo de referéncia, o que _ele é e que t[pps_de tarefas
envolve. Mas Vavrek afirma “tém surgido mt’xmer'as defini¢des do que
seja um servigo de referéncia, mas se continuara lendo que o servigo
é mal definido, no sentido de quais, dentre todos oS servigos pres-
tados aos leitores, como, por exemplo, o emprés_,t!mo entre blbllo;
tecas, a ele pertencem e quais devem ser classnjlca'dos alhure§?
E continua, afirmando. “O servigo de referéncia néao é mal defl_nldo,
pois ele é abrangente. Constituem-no todas as variaveis que existem
entre o leitor e a informag&o. [...] N&o se pode separar as ativi-
dades de referéncia das ouiras atividades da biblloteca: porque
todas elas sdo aspectos do processo de buscaﬁde informacgoes [ .. ]
A ajuda dada pelo departamento de circulagdo e o trgba_lho rea_ll-
zado pelo pessoal do departamento de prgce_ss,?s técnicos, sao
esforgos que visam ao produto final: a referéncia” (42:33).

No que tange ao segundo problema, como vimos, o.sc:;rvigo Qe re;
feréncia surgiu da percepgdo da necesidade de assistir os leitore
no uso dos recursos da biblioteca. Isso ocorreu, portanto, sem
gualquer estudo teérico, sem quaisque_zr métodos estapelecndos [_d:
desempenho ou procedimentos padrqnlzados para medida e avall

cdo da eficacia dos servigos proporcionados.

Também, conforme observou Rothstein, ndo ha qualqugr medida gz
avaliagdo “com relagdo ao valor do servico de referéncia ou S
impacto: o mérito do servigo de referéncia para os seus usuarios
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‘0 mais intangivel de todos os aspectos, como também é o mais im-
 portante” (32:467). Em seu detalhado levantamentq dos estudos

| sobre este aspecto particular do servico de referéncia, Rothstein

conclui que, a falta de tais informagdes, os bibliotecarios de refe-
 réncia cuitas vezes tém seus servigos ignorados ou subestimados e,

 reciprocramente, impossibilitados de comprovar a importancia de
i sua contribuigdo para os servigos da biblioteca em sentido global,

reles s6 podem reivindicar uma pequena parcela do orcamento da
biblioteca para sua diviso.

iRees, um dos mais ativos pesquisadores nesse campo, admitiu que
“a avaliac@o e julgamento critico de materiais especializados deve-

friam ser realizados pelos bibliotecarios, mas n&o o tém sido por

causa das barreiras entre o consulente e o bibliotecario”. Ele descre-

Iveu o bibliotecario de referéncia como “um passivo e remoto espec-

tador, ndo somente por causa da falta de formagdo especializada,
mas também pela distancia que o separa da formagdo do usuario”.
Acusou a falta de julgamento critico por parte dos bibliotecarios de
ter levado ao surgimento dos centros de analise de informagodes, pois

10 pessoal técnico desses centros est4 mais bem equipado para com-

ipreender as necessidades do usuério, uma vez que continua a atuar

lem suas proprias esferas de especializagdo. E concluiu: “E triste e

ldeprimente considerar que a compreensido dos fatores do servigo
ide referéncia ndo mudou nos Gltimos 30 anos.” E, como Shera e
WRotstein tinham afirmado anteriormente, ele declarou que ‘“‘a menos
lque se realizem estudos, os analistas de sistemas dirigirdo os siste-
imas e o bibliotecario de referéncia sera rebaixado ou limitado a pro-
essar apenas consultas de rotina” (1:425).

avrek também debate esse problema num artigo polémico, onde
revela que como a maioria das tentativas de mensurar e avaliar os
servicos de referéncia se concentraram em ‘“‘contar o nGmero de
questdes respondidas e classifica-las segundo a diregdo e a infor-

acéo, medindo o tempo necesséario para respondé-las e tabulando
os tipos de obras de referéncia e areas de assunto que foram uliliza-
das, a situacdo é que os pesquisadores se defrontam com o fato de

jpossuirem dados, mas ndo saberem o que fazer com isso”. Assim

como Rothstein, ele conclui que ““a unica maneira eficaz de avaliar

um sistema de informac&o é através da satisfagdo com que o usua-

io o acolhe”. Acrescenta, todavia que ‘“talvez seja impossivel avaliar

ja situacdo objetivamente, e este aspecto é o mais significativo a con-
jsiderar” (42:33).

iUm exemplo expressivo de qual o tipo de informag&do que se pode
jobter através da avaliagdo dos servigos proporcionados por um siste-

a encontra-se no relatério de Carmon, sobre o University System

jof Georgia, j4 citado: “O impacto dos novos servicos nos habitos de
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informagédo atuais dos usuarios da universidade foi analisado num
recente estudo sobre usuarios. [...] Mais de 97% das respostas
indicavam que os servigos computadorizados haviam contribuido, de
alguma forma ou substancialmente, para suas atividades profissio-
nais. [...] Em resposta a uma pergunta sobre como haviam mudado
os habitos de uso da biblioteca, alguns usuarios responderam que o
servico tem sido um método de contornar o servigo de referéncia da
biblioteca; eles usam o resultado da recuperagdo como uma biblio-
grafia feita a pedido, a fim de obterem o documento original através
de varios meios, inclusive valendo-se da ajuda de um auxiliar ou de
um estudante. Por outro lado, muitos usuarios revelaram que os ser-
vicos computadorizados os tinham trazido de volta a biblioteca, fa-
zendo-os tomarem conhecimento de muitas fontes de informagao,
que eles antes desconheciam” (7:67-68).

Automacgdo do servico de referéncia

Tendo analisado a evolugéo, a situagéo atual e os problemas relacio-
nados com o trabalho de referéncia, examinemos agora as possibili-
dades de emprego da mecanizacdo nos servigos de referéncia.

Antes de tudo, porém, devemos esclarecer o que se entende por au-
tomagao ou uso de computadores no servigo de referéncia. Demons-
trou-se que o pessoal de referéncia pode ter diferentes atribuicdes.
Elas variam de uma orientacdo geral ou simples instrugbes até certo
tipo de trabalho de pesquisa, partindo da “referéncia imediata” em
resposta a consultas sobre dados fatuais, e chegando até a buscas
extensivas, compilagéo de bibliografias e a informagao sofisticada que
sintetiza conhecimentos de muitas fontes sobre determinado assunto.
Qual dessas atividades pode ser automatizada?

Ao utilizar a automagcéo, é também necessario aplicar a terminologia
do campo, bem como estabelecer algumas diferengas preliminares,
0 que, pode-se afirmar, difere de um autor para outro.

Lancaster fornece explicagoes e distingdes, como se segue: “Um sis-
tema de recuperagdo de informagdes pode recuperar textos ou do-
cumentos completos, sucedaneos de documentos (como os resumos),
ou nomes e enderecos de documentos (isto &, citagdes bibliograficas
completas). Um sistema que basicamente forneca ao usuario o texto
completo do documento denomina-se apropriadamente um sistema de
recuperagdo de documentos. [...] Um sistema de recuperagdo de
informagdes deve ser diferenciado de um sistema de recuperacgéo de
dados, assim chamado porque normalmente recupera dados repre-
sentados como palavras ou nimeros” (21:1).

Coblans, que emprega a terminologia ‘“recuperagdo de referéncias
ou documentos” (comumente denominada recuperacdo de informa-
¢bes), para intitular um dos capitulos de seu livro, da a seguinte ex-
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plicacdo: “A automagéo da recuperagio de inf 0

objetivo fund~amental, de acordop cor$1 certas g(;rrr:gg%ess ctizmp(e:gg]ac-)
mento, que ndo qeve haver interferéncia intelectual alguma em qual-
quer ponto qo ciclo, desde a entrada do texto original no sistema
até o fornecimento final ao usuério do que ele necessita conhecer
sobre um assunto” (9:38). [ .. -] “A distingdo esta em que a recupe-
ragao de informagédes funciona mediante a descri¢io do contetdo dos
documentos de modo a revelar o assunto abrangido” (9:58).

Cuadra prefere a terminologia “armazenagem e recuperagado de do-

i cg;ne,z,ntos” em lug‘a‘u: de “’armazenagem € recuperagido de informa-
. ?ar 3 pgrque esta ‘“‘é amb_lgug e h&o ajuda a distinguir entre recupe-
. Im documento ou a Citagdo de um documento € recuperar infor-
g macoes ou dadps contidos em alguma parte do documento” (11:111)
g Ele explica assim o sistema de perguntas-respostas: - .

| riais de censos, e se alguém faz perguntas segundo um formato pres-
5, crito e simples [...] a resposta a perguntas é um fait accompli e as-
i sim tem sido ha} varios anos. Por outro lado, se o arquivo possui tex-
 tos € Se o usuario tem possibilidade de expressar sua pergunta em
‘, ;n?I?s usual e espera uma resposta bem formulada, entdo um sistema
‘ ($1?1r£§_q’t2636)fautomatlco de pergunta-resposta ¢ uma meta remota”

; S.eg.undo Cuadra, “em comparagdo com outros processos de uma
j biblioteca, a fupgéo de referéncia tem muito pouco a mostrar no que
j concerne a aplicagdes da tecnologia. [...] Bem poucas bibliotecas
] auto[natlzaram suas funcdes de recuperagdo de documentos e infor-
(r‘nuaeg(;iissteergs pto_ucos e primitivos sistemas automatizados de dados
‘ estdo quas i ] a

:bibliotecas” (11:13;.1 e todos em centros de informagdo e ndo em

t Uma revisdo da literatura isténci
, E revelou a existéncia de alguns sistema
 Serao descritos sucintamente. d S aue

 a) Um dos primeiros projetos para automacs i

Um _ _ ¢ao de um servico de re-
feréncia foi relatado na literatura em dezembro de 1968, e sg destina-
Va a recomendar qual a obra de referéncia de caréater biografico que

'R. Blbliotecon. Brasilia 2 (2) jul./dez. 1974 183

b




deveria ser utilizada. Foi levado a efeito no Institute for Computer
Research da Universidade de Chicago. Nesse projeto,_ 243 obras bio-
gréficas foram classificadas segundo o tipo. dos blografados e o
contettdo; um programa de computador selecwngva até cinco obras
que mais provavelmente conteriam as respostas as perguntas formuy-
ladas (44).

b) Um artigo mais recente, de 1971, relata uma ex_periéncia na escola
de Biblioteconomia da Universidade da Callform.a, onde uma cole-
¢do de 144 obras gerais de referéncia foi analisada e codificada
de acordo com 254 caracteristicas identificidveis de servigos e dados
que continham. Em resposta a uma consulta formulada através de
um terminal em linha, o sistema recupera os nomes das obras, cujos
perfis excedam ou coincidam com as especificacdes (25).

c) As aplicagdes do computador no sistema de bibliotecas da United
Aircraft Corporation foram relatadas por Neufeld. A instalagao da
UAIMS pode ser usada para consultar uma base de dado§, dispo-
nivel em linha, que contém, fundamentalmente, as~|nforr.na.goes cata-
logréficas de todo o arquivo de livros e lnformagoe~s similares para
os relatorios técnicos. Os programas de consulta sédo extremamen'ge
flexiveis; as perguntas podem ser feitas me.dianfce 0s operadores [6-
gicos AND, OR e diversos operadores relacionais; pontos de acesso
tais como autor e assunto podem ser combinados numa consulta; po-
dem ser fixados limites como “maior que” ou ‘“‘menor que”, etc.
Podem ser feitas buscas de termos que comecem por certas combi-
nagbes de letras; também podem ser solicitados cabegalhos de as-
suntos que comecem por certas letras. Po_de-se obter listagens das
informagbes apresentadas no video, mediante um comando apro-
priado (27:236).

d) Um sistema bastante interessante é o utilizado_p-ela Universidade
da Georgia, em Athens, jd& mencionado, e desgrlto p.or_Car'rrjon. A
fungdo principal desse sistema é fornecer servigos blbllogrgflcos a
27 universidades e colleges mantidos pelo Estado da Georgl_a. Fun-
dado em 1968, conta com 16 bases de dados e oferece pesquisas re-
trospectivas sobre os seguintes assuntos: Aqricgltura, E}lqlogla_, -BI-O'
gquimica, Quimica, Educagéo, Engenharia, Geologia, relatorlog oflmals,
Ciéncia Nuclear, Fisica, Psicologia, Sociologia. Abrange 4 mnlhoeg de
documentos, executa 400-500 pesquisas por més e oferecc_e servigos
de notificagdo corrente. O autor, porém, afirma que o projeto ~alnda
estd em fase experimental, devido a varios fatores que ndo séo de
interesse para este trabalho (7:236).

e) Outro aspecto do servigo de referéncia em que o cqmp‘utac.ior pogg
ajudar o bibliotecéario de referéncia é o que g|z respeltg a orlentag?o
e instrugOes gerais quanto a biblioteca, isto é a instrugdo com auxi |s
de computador para treinar os leitores no uso da biblioteca e seu
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. naturalmente, tem-se de considerar o emprego bem sucedido de com-

recursos e até mesmo sobre como realizar pesquisas bibliograficas
(11:35). Na opinido de Vavrek, é na area da instrugdo e ensino pro-
gramados que se acham grandes possibilidades para a orientagdo
sobre 0 uso da biblioteca, devido ao “interesse e entusiasmo cres-

centes pela instrugdo personalizada com o emprego de maquinas de
ensinar e computadores” (42:34)

Demonstrou-se, portanto, que somente naquelas tarefas que os biblio-
tecarios de referéncia tém de realizar de forma repetitiva, isto &,
proporcionando instrugbes gerais e orientagdo para os leitores, e
respondendo questdes simples ou fornecendo aos usuarios dados
fatuais, tais como dados estatisticos, tabelas matematicas, férmulas
quimicas, dados biograficos, datas e fatos histéricos, informagées
legislativas e estatutarias, é que o uso de computadores é viavel. E,
putadores no processamento técnico automatizado, a fim de elabo-
rar catalogos de livros e subseqiientes buscas e bibliografias espe-
cializadas resultantes, além dos ja existentes servicos automatizados
de indexacdo e resumos, poderosos instrumentos para o desempe-

j nho satisfatério de servicos de referéncia.

~ Mas, em todos os exemplos, o computador funciona realmente como

L um auxilio ao bibliotecario de referéncia, ndo como um substituto.

Nas palavras de Becker, o fato de haver tio poucos projetos que de-
monstrem o apoio do computador ao servico de referéncia se explica

'~ porque “o trabalho de referéncia na biblioteca requer um alto nivel

| de atividade intelectual que o computador até agora ndo atingiu”
8 (15:2428). Aqui ele toca na impossibilidade técnica de o computador
t substituir a mente humana. Hayes, outro especialista na area, afir-

| ma: “[...] embora os servigos de referéncia computadorizados hou-

vessem sido anunciados como uma panacéia que poderia dispensar

- 0 bibliotecario de referéncia, eles realmente nio oferecem uma so-

lugédo para os problemas da biblioteca, mas simplesmente um outro
- conjunto de registros. Esses registros em fitas magnéticas exigiriam
| certo grau de especializagdo, que ja se requer do bibliotecario de

| referéncia, e possivelmente mais” (15:2450).

Becker refere-se ao aspecto humano do problema quando afirma:
“Alguns bibliotecarios tornaram-se particularmente sensiveis ao tema

| da mecanizagdo da informagdo e dos processos bibliotecarios. Eles
| acreditam, e acertadamente, que ha anos tém recuperado informa-

' ¢Oes, e que esse é um procseso fundamentalmente humano. Em ter-

mos bibliotecondmicos, chamam a isso de servico de referéncia, e a

i Maioria dos bibliotecérios treinados neste campo séo cagadores de

| informagdes muito habilidosos” (2:40).

I R. Bibliotecon.

| Maxwell faz uma afirmagdo similar quando pergunta: “Pode uma ma-

quina duplicar o tipo de conhecimento e a intuicdo que parecem ser
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um componente da constituicdo inata de um bibliotecario de referén-
cia competente?”’ (24:23).

Em seu instrutivo livio Coblans comenta o lado intelectual do pro-
blema: “Embora o computador possa recolnh_ecer pa!a}vras, a sua ha-
bilidade em distinguir conceitos é ainda muito primitiva, apesar dos
muitos anos de pesquisas com indexacdo e tradugdo mecanizadas,
Em termos de documentagido, isso significa que o ser humano ¢
mais necessario que nunca, especialmente para os aspectos de as-
sociacdo aleatéria e mal definidos da recuperagéo” (9:56).

Bunge sintetiza o problema e introduz a opinido fina_l sobre essa dis-
cussio, ou seja, o problema-chave para a _automagaq d’o.serwgo de
referéncia: “Um problema que tem prejudicado a eficacia dos ser-
vigos de referéncia [...] é a nossa falta de conhecimentos ’basmog
acerca da informagao, seus usuarios, e a utilizagdo que lhe é dada
(5:115).

Muitos estudos tém sido realizados com re_alagéo a esse prob~lema,
pois ele é crucial e perturba os esforgos visando a |[nplantagao de
redes de informagdo, que é o rumo que o campo esta tomando, se-
gundo uma das previsdes de Shera.

Lendo a afirmativa de Schuliz, percebe-se clgramente porque estdo
sendo realizadas tantas pesquisas para Asolqc:o‘par esse,a§pecto es-
pecifico e téo dificil do servigo de re_fgrenma: A estratégia de pes-
quisa esta implicita em todas as ocasides em que se faz uma busca,
seja manual ou automaticamente. Sabendo como iniciar, o que fafﬁr
depois e como separar o relevante do_lr[elevante é pa.rte do traba _ro
do bibliotecario de referéncia. A amt?lgao de transferir essas habili-
dades para um equipamento automatico fez com que 0s analistas de
sistemas se dessem conta de que o processo dec[sor_lo do ser huma-
no tinha de ser objetivo, calculado, como uma maquina. Na conduta
humana ha muitas incertezas, muitos. degraus para 're~sponder até
mesmo perguntas simples de referéncia e muitas deqlsoes a tomar.

Tudo isso adquire importancia quando o processo ¢ mecanizado”
(34:416). :

Mount faz uma revisédo da literatura e nos oferece uma interessa_mte
andlise do problema. Ele relaciona glguns pontos tentando exphcaer
porgue o consulente faz perguntas irrelevantes, |n,c9mpletas, o] qu_
leva o bibliotecario a imaginar o que é que o usuéario realmente de
seja. Vale a pena menciona-los:

“a) falta ao consulente conhecimento da profundidade e da qualidade
do acervo da biblioteca; ) .
b) falta ao consulente conhecimento do instrumento de referéncia
disponivel;
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- ¢) falta ao consulente conhecimento do vocabulario ou terminologia
I do sistema;

i d) o consulente ndo apresenta voluntariamente as razdes porque
. precisa da informacéo;

i @) o consulente néo decide o gue realmente deseja;

{ f) o consulente nao fica a vontade ao formular sua consulta;

L g) o consulente ndo gosta do pessoal da referéncia ou vice-versa e,
¢ conseqlientemente, evita apresentar um quadro real de suas necessi-
| dades;

L h) falta ao consulente confianga nas aptiddes do pessoal da refe-
. réncia” (26:576-577).

§ Por outro lado, como afirmou King, se o usuéario ndo conseguir defi-
| nir suas necessidades de uma maneira que o bibliotecario de refe-
| réncia possa ajuda-lo, talvez nunca mais ele volte a pedir o auxilio
L do bibliotecario. E no caso em que o usuério e o bibliotecario de
 referéncia consigam ter éxito no encaminhamento da consulta, talvez
}-0 material de informagdo selecionado nao seja adequado para pro-
| porcionar a solugdo necessaria. A menos, porém, que o usuario entre
| novamente em contato com o bibliotecario de referéncia, ndo havera
| nenhuma outra maneira pela qual se possa determinar se ele resolveu
f‘satisfatoriamente 0 seu problema de informagédo (19:246).

i Crum e Taylor tratam o problema de uma forma mais sofisticada e
j apresentam diferentes abordagens. Taylor afirma que “sem duvida, o
f encaminhamento das questbes de referéncia ¢ um dos atos mais com-
kplexos da comunicagdo humana. Nesse ato, uma pessoa tenta des-

Lcrever para outra nao algo que conhece, mas precisamente algo que
jdesconhece” (40:180).

LTaylor tenta provar, em seu relatério, que 0 processo de encaminha-
'mento é estruturado e, portanto, pode ser analisado. Ele explica que
jquando as pessoas que estdo em busca de informagdes procuram o
ibibliotecario de referéncia para auxilia-las, elas devem expor suas
fconsultas em quatro niveis de necessidades, a saber: .

18) necessidade visceral; a necessidade real, mas nio declarada, de
finformacdes;

b) a descricdo da necessidade, consciente, cerebral;

jc) formalizagdo; declaracéo formal da necessidade;

jd) compromissada; a consulta apresentada ao sistema de informagéo.

'Em sua entrevista com o consulente, antes da busca, o bibliotecario
fde referéncia procura ajuda-lo a chegar a uma compreens&o de sua
inecessidade “compromissada” determinando:

la) 0 assunto de seu interesse;
'b) seu objetivo ou motivagio;
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¢) suas caracteristicas pessoais; o o
d) a relacéo entre a consulta e a organizagao do arquivo;
e) as respostas antecipadas ou admissivels.

O autor denomina isso de “filtros” através d9s guais passa a con-
sulta, aproximadamente em ordem de ocorréncia, embora possam
ocorrer simultaneamente (40:180).

Crum aponta as barreiras que ocorrem nas relagée.s entre bibliote-
cério e usudrio e apresenta sugestdes para que sejam atenuadas:

a) barreiras fisicas — Talvez a pior barreira seja o 'Eradicion_al _balcéo
de referéncia. Crum sugere que, sempre que possivel, o blbllO'EeCé-
rio se encontre com o usuario no territério deste, em seu gabinete
ou local de trabalho;

b) barreira da personalidade — O bibliotecario habilidoso constan-
temente procurara meios de se relacionar com 0s c!lentes, revelap-
do cordialidade, interesse e comunicabilidade, qualidades que séo
intuitivamente percebidas pelo usuério;

¢) barreiras de comunicagdo — O biblio‘tecério~ atento perce.b_ere’i
sutilmente quaisquer barreiras, verbalizadas ou nédo, o que auxiliara
a esclarecer a consulta. “Muitos clientes ndo sabem formular as
“consultas adequadas sendo quando ja se acham perto de encontrar
as respostas’’;

d) barreiras profissionais — Pesquisas neste campo revelaram que
engenheiros e cientistas muitas vezes sentem que fgzer uma per-
gunta significa admitir ignorancia. Os blbllotecar‘n‘os tém sabido su-
perar esse obstaculo, declarando sinceramente: Desculpe-rpe, mas
este assunto nao significa nada para mim. Por favor, explique-me
algo mais sobre isso”’;

e) barreira psicoldégica — “Um sistema de rec.upera_géo de qurmg—
goes tende a ndo ser utilizado sempre que seja mais arduo e mf:o;l
modo para o cliente obter a informgagao do que néo a gbter. E fagl
perceber que essa barreira pode vir a ser o plor inimigo tanto dao
cliente como do bibliotecario” (10).

Jahoda e Olson, estudando o processo de referéncia, anqlisaram e
compararam os modelos sugeridos por Re“es e S'aracgawc,. _Sher%,
Crum e Bunge, apés o que observaram uma “‘excessiva SImpll_fncaf;:(as
do modelo, parcialmente compensada p_ela introducédo de C|rcu1|0_
interatives”. Acrescentaram que ‘“além disso, notamos que o escld
recimento das questdes e sua tradugéo recebera}m um mlnucmstz
tratamento, enquanto que a formulacdo da estratégia de busca n:-
cebeu apenas um tratamento geral” (18:150). Isto parece ser a cO

188 R. Bibliotecon. Brasilia 2 (2) jul./dez. 1974

 clusdo final referente ao fato de que o problema crucial, de fato,
I no servigo de referéncia, é o esclarecimento e a tradugdo das con-
| sultas para o sistema, uma tarefa altamente intelectual que dispensa
¥ 0 computador.

. Chapanis finaliza essa discussdo analisando o estado atual da
interagdo homem-computador: “As intera¢cdes entre o homem e
0 computador moderno podem, por assim dizer, ser imaginadas como
l se fossem conversagdes. Elas se caracterizam por ordens, enuncia-
 dos, questOes, respostas a questdes [...] que partem do homem
jpara 0 computador e vice-versa. Todas essas conversagdes sio
Imantidas em uma de varias linguas alienigenas, chamadas lingua-
gens de programacéo. Isso significa que o computador tem de apren-
der uma lingua estrangeira com todas as dificuldades que séo ine-
rentes a aprendizagem. Com efeito, as linguagens de programacgao
1880 constantemente aperfeigoadas, na tentativa de desenvolver aque-
las que sejam mais convenientes para o usuario e mais eficientes
ipara o computador. No entanto, atualmente, as linguagens de pro-
gramagao representam conciliagbes entre as exigéncias do homem
e as da maquina, e até mesmo os especialistas em computacio
ladmitem abertamente que o usuario é que deve adaptar-se ao
'computador e ndo o contrario. Assim, por mais apropriado que seja
ldizer-se que a interagd@o entre o homem e o computador é a conver-
isacdo, temos, com toda a honestidade, de acrescentar que a maio-
ria dessas conversagées sdo empoladas, esotéricas, frustrantes.
Talvez ainda seja mais importante o fato de a comunicagdo com 0s
iIcomputadores exigir padrées e processos de raciocinio que, na

ethor das hipéteses, ndo sdo familiares & maioria das pessoas, e,
na pior das hipéteses, ndo sdo naturais. [...] Para que aprendamos
B construir computadores que possam conversar com Uusuarios hu-

anos, usando termos simples e humanos, sera preciso que apren-
damos inicialmente como as pessoas se comunicam entre si. Quan-
o pudermos descrever, de modo mais eficaz, como as pessoas se
jcomunicam entre si, seremos capazes entdo de formular principios
Que possam ser usados no desenho de computadores verdadeira-
Mmente conversacionais para o futuro” (8:216).

t'endo indicado os problemas que envolvem a automagéo do servigo
[de referéncia, teremos de examinar agora se e como 0s problemas
pasicos das atividades de referéncia, mencionados anteriormente,
podem afetar ou interferir no emprego da automag&o nesse servico.
Posteriormente, examinaremos outros aspectos da Ciéncia da In-
formacao que podem relacionar-se ou serem aplicaveis ao servigco
de referéncia.

0 segundo problema, j4 mencionado, é a falta de medida e avalia-
Cao dos servigos de referéncia, que se admite ser um obstaculo real
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para a automagéo do servigo de referéncia. Pois, segundo Maxwel], Modida e avaliacdo dos servicos de referéncia e sistemas de
“outro trabalho preliminar que deve ser feito como,base para g pcuperagéio de informacdes
automagdo bem sucedida do processo de referéncia é uma andlisg

! b . Y i epois de tudo que foi dito nas partes anteriores deste trabalho,
detalhada de medida e avaliagdo do servigo de referéncia (24:24), pstam apenas alguns pontos a salientar no que se refere a publica-
Portanto, identificados como os problemas que impedem a automa- ,’ desse método.

¢do do trabalho de referéncia, temos a falta de compreenséo de avaliagdo e medida do desempenho é uma implicagdo continua
como o processo de referéncia é realizado e a subseqiiente impos- . Je qualquer sistema de recuperagdo, automatizado ou ndo. “A
sibilidade de fazer com que o computador tome o lugar da mente waliagdo diz respeito a eficiéncia da informag&o.” Raramente um
humana nessa tarefa altamente intelectual. Podemos dizer que esses stema dispée de meios de avaliar-se apenas por si proprio; ele
problemas sao causados pela falta de medida e avaliagéo do traba- MM de ser medido com técnicas controladas através de retroali-
Iho convencional de referéncia, como ele é realizado, sem funda- pentagdo dos usuarios (45:70). “Padrées e estatisticas sdo o préprio
mentos tedricos ou padrdes basicos e adequados para mensuracgéo jerne dos procedimentos de medida e avaliagdo” (16:78). :
e avaliagdo apropriadas. Este problema sera tratado e desenvolvi- , . . ]
do na parte seguinte deste trabalho. blans, porém, argumenta'que Néo sa'bemos como medir com
ualquer precisdo uma qualidade proporcional. [...] “Igualmente,
Considerando os diferentes aspectos da Ciéncia da Informagéo que bora se emitam regularmente analises de custos para sistemas
poderiam ser aplicados ao servigo de referéncia, deve-se afirmar lodelares, ndo se ddo a conhecer os erros, ndo podem ser feitas
que os mesmos problemas basicos, lingliisticos e técnicos, que jomparagdes com outros sistemas e a percentagem de perguntas
envolvem a automagdo do processamento da linguagem, isto &, ela- 8m resposta € muito baixa (9:52). Coblans acrescenta: “Qualquer
boragdo de resumos e indexagio mecanizada, tradu¢des mecaniza- ntatlva' de comprar os custqs de computagéo, em geral, num ser-
das e respostas a perguntas pelo computador, também sdo inerentes co de mforma’gacl), esta destinada ao fracas_so porque ha inimeras
a recuperagdo da informagdo no sentido amplo do termo, como pridveis no préprio equipamento e na maneira de utiliza-lo (9:53).
definiu Coblans. encionando Bar-Hillel como um dos mais veementes criticos da
Trés técnicas importantes da Ciéncia da Informagdo podem ser apli- btomagcao, Coblgns Cita uma sua Observagaoz de 1964, que parece
cadas ao servigo de referéncia: elaboragdo de thesauri, estudos das propriado repetir aqui, uma} vez que se relaplona com um ponto j4
necessidades dos usuarios e a Bibliometria. Schultz tem uma expli- [#encionado neste trabalho: “Nao existe até agora nenhuma indi-
cagéo clara e sucinta para o emprego de thesauri na automagéo do aGao Iserla (;i.e que uma “?ta de reflt_erencua‘s (o?tlda por automacéo)
. Ancia: lidade da automagdo do servigo de pra aigum dia comparavel em qualidade aque as ot_>t|das por seres
Servigo .de referencrq a qua . . manos competentes por um custo comparavel” (9:37).
referéncia depende diretamente da lista autorizada ou thesaurus 90 1
sistema [...] O thesaurus contém algumas caracteristicas que néao

m seu trabalho, Coblans relata que “alguns departamentos de
sdo encontradas nas listas autorizadas comuns”’ (34:415).

pferéncia sé registram ou anotam as consultas, durante um du
. . Ois meses por ano, como amostras”. Em Yale, as consultas
Com referéncia aos estudos das necessidades dos usuarios, eles pspondidas durante um més eram anotadas num formulario em que
sdo a espinha dorsal de qualquer servigo de informagio, porque é lerfuradoras podiam codificar varios fatores, tais como, hora do
com base nos resultados dessa investigagdo que se organizara 0 ia, leitor, categoria etc. Colocando-se esses dados no computador,
sistema de informagdo, como sera demonstrado na parte experi- Sperava-se a obtengéo de correlagdes Uteis para o planejamento
mental deste trabalho. 9:37).

Sem duvida, as técnicas bibliométricas podem ser utilizadas para
avaliacdo dos materiais de referéncia, isto &, a utilizagdo do acervo P, o desempenho de sistemas de recuperagdo da informagdo s6
e a necessidade de fortalecer certas areas ou descartar em outras, 0de ser avaliado com Seguranca por meio de testes, meticulosa-
a fim de manter uma colegdo equilibrada e atualizada, que atenderd ent_e elgborados, sobre uma coleg_ao_ de docpmentos, de extens_éto
as necessidades dos usuarios. onsideravel, abrangendo todos os limites praticos de todas as prin-

Iom alus@o a sistemas automatizados, Brookes afirma: “Atualmen-
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cipais varidveis, consideradas uma a uma. Os precursores da men.
suragdo da recuperagdo da informagéo t'lnham de encarar estg
esforgo penoso como uma parte ineludivel de seus trabalhog
pioneiros” (3:41).

Recordando e resumindo o que foi exposto por Rothstein e Vavrels,
citados na primeira parte deste trabalho, no que se reffare a_ necessi.
dade de medir e avaliar os servigos “através da satisfagdo que ¢
leitor recebe”, Rees afirma, segundo foi citado por Ja~ckson_em sey
trabalho: “A Biblioteconomia e a Ciéncia da Informagéo serao sub~s-
tancialmente desenvolvidas se abordamos o problema da informaggo
a partir do usudrio e suas necessidades” (16:77).

Parece logico, portanto, que, antes de qualquer método para medir
e avaliar os servicos, se levem a cabo estudos das ngceSSIdades dos
usuérios. Esta é a férmula que se propde na ultima parte deste
artigo, a seguir.

EXPERIMENTO: AVALIAGAO E MEDIDA DOS SERVIGOS DE PREFERENCIA E
INFORMAGAO

1. Descricdo e hipdtese

a) Numa grande empresa farmacéutica sente-se a necessidade Qe
avaliar os servicos que sdo proporcionados por seu centro de in-
formagdo. Esse centro abrange as areas das ciéncias puras @
aplicadas, além de atender o departamento de administracdo da
industria.

b) Sabe-se que foi realizado um estug:lo _pré_viq das necessidad_es dlos
usuarios, a fim de estabelecer os principais interesses da clientela,
bem como a orientagdo geral e os objetivos do centro.

¢) Apos meticuloso estudo e interp‘re_tagéo dos dados colhldq:
durante esse levantamento, ficou decidido que o centro ofereper;a
os servigos tradicionais de uma biblioteca € o servigo de refert.enfcr-
convencional, tendo por base uma forte colecdo de fontes de in 0as
macgao, primarias e secundarias, que presumnve}mente satisfariam .
necessidades da administragdo e dos pesquisadores da area
ciéncias puras.

d) Para atendimento dos pesquisadores Qa area de_cnen0|as~ap|I<;éi1s
das decidiu-se que seria planejado um sistema de informagao n:1do
sofisticado, perguntas-respostas por cgr_’nputado_r, proporcmr]«':lular
respostas a consultas sobre dados espec]flcos de lnten’asse partlcxpe_
para esse segmento da clientela. Depois de um_perlpdo de econ'
riéncias e testes com um protétipo, o sistema foi aprimorado,
cluido e posto em funcionamento.
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9) Ap6s um periodo de experiéncias “reais”, durante o qual o centro
uncionou regularmente, de conformidade com o plano global re-
sultante do primeiro levantamento, deve-se realizar um estudo de

avaliagdo, tanto do sistema convencional quanto do compu-
tadorizado.

Metodologia: o estudo das necessidades dos usuéarios

Este levantamento foi realizado durante um periodo de 1-2 meses,
pdotando técnicas de questionario e entrevistas, como se segue:

) Enviou-se um questionario a cada pessoa que se considerava
fomo um usudrio em potencial do centro, dentro da organizagéo,
pbesquisadores e administradores de alto nivel.

) O dnico item de identificagdo que havia no questionario era o
jue se referia a indicagdo do departamento ao qual pertencia o
dividuo. Era, portanto, um inquérito discreto.

) Depois de os resultados obtidos terem sido tabulados, foram

pitas entrevistas com os chefes dos departamentos, nos seguintes
asos:

) Para complementar ou obter detalhes mais especificos acerca
as necessidades do departamento.

) Para esclarecer pontos suscitados no questionario.

Para verificar porque certos departamentos haviam proporcionado
baixo indice de respostas ou discutir a viabilidade de sugestdes.

) As entrevistas com o pessoal dos departamentos sé seriam feitas
uando se sentisse a necessidade de equilibrar opinides pessoais
ivergentes e, portanto, estabelecer um consenso geral das neces-
Jdades do departamento.

. Dados coligidos disponiveis para a avaliacdo dos servigos
Do estudo sobre os usuarios

8se levantamento proporcionou o conjunto de dados abaixo men-
jonados e que foram aplicados para estabelecer o acervo, pessoal
fuantidade e nivel), orgamento, instalacdes fisicas e servigos, aqui-

¢80 de equipamento, inclusive equipamento para o sistema compu-
hdorizado efc.

Quantidade e atribuigbes dos usuérios potenciais.

Principais campos especializados de interesse, delineando as
pcessidades precisas de informagdo de cada usuario.

Niveis de formagdo e experiéncia (pesquisadores, técnicos).

| Tipos de materiais a serem incorporados ao sistema.
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5) Diretrizes para os critérios de selegéo, alcanpe_da colegéo, ag.
suntos fundamentais e periféricos e diferentes niveis de tratamentg
dos assuntos.

6) Alcance cronolégico dos documentos Uteis.

7) Necessidade de servigo de notificagdo corrente, listas de aquis;.
¢bes etc.

8) Necessidade de traducdes e de quais idiomas.

9) Necessidade de servicos reprograficos.

10) Formato de saida preferido.

11) Primeiro anteprojeto do nucleo do vocabulario controla_dp.

12) Estabelecimento das politicas de indexagdo, exaustividade g
especificidade do sistema. o

13) Selecdo do equipamento necessario, a fim de possibilitar, con.
forme os requisitos, alta revocagdo ou alta preciséo.

14) Amostras de consultas tipicas que seriam apresentadas ag
sistema.

b) Dos servigos de referéncia convencionais

1) Estatisticas gerais dos registros de circulagdo proporcionam
dados sobre: nimero de itens circulados, tipos e assuntos; porcen-
tagem de usuarios em relagdo ao total existente na organizagéo,
departamentos com mator e menor demanda.

2) Estatisticas gerais do balcdo de referéncia proporcionam os se-
guintes dados: nimero de consultas e assuntos a que se referem;
numero, tipos e formatos de trabalhos de pesquisa realizados.

3) Algumas inferéncias podem ser feitas a partir das contagens es-
tatisticas, como: servigos principais proporcionados, quais os titulos
de periodicos que somam a porcentagem de uso mais alto, bem
como a utilizagdo real da colecdo, no que se refere a data de
publicacdo e freqliéncia de uso etc.

4. Metodologia para a mensuracao e avaliacdo

Tendo em maos os dados assim coligidos, pode-se dar i,nicio a
realizagdo da mensuragdo e avaliagdo, abrangendo um periodo de
1-2 meses, como se segue:

a) Os servigos convencionais: Usuarios

Os usuérios seriam solicitados a apresentar retrqalimentag_éo, no
que tange a seu nivel de satisfagdo com os servicos, medl_ant(:,‘ a
adogdo de um canhoto a ser devolvido com um breve qqestlonarltz
anexado a todo servigo bibliografico que lhes fosse proporcronado.vlf1
cluidos nesse levantamento e metodologia também estariam o .se?erSFO
de notificagéo corrente e as consultas de referéncia que exigissem
do bibliotecario de referéncia mais de 15 minutos para sua obtengao:
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JEsse breve questionario, possivelmente num formato de multipla
‘scol_ha qQue procurasse indicar graus variaveis de satisfagdo, pro-
fcuraria respostas para, por exemplo:

k1) A adequagdo do servigo, isto &, pertinéncia, presteza.

12) Nivel do auxilio recebido, isto &: a) o leitor teria precisado do
jdobro do tempo; b) néo teria tido tempo de realizar a pesquisa; c)
ja pesquisa nao poderia ter sido feita pelo usuario sozinho.

b) Os servigos convencionais: Pessoal

pessoal seria solicitado a apresentar respostas a questdes que
jpjudariam na mensuragdo de assuntos internos, como a adequacio
ido acervo, media de produgdo e dispéndio de tempo dos servigos
de referéncia. O bibliotecéario responséavel pelo servigo de referéncia
Reria de preencher o mesmo tipo de canhoto a ser devolvido anexado
i todo servigo prestado. Também seriam incluidas as consultas de
yeferéncia que levassem mais de 15 minutos para serem respondidas.
ipos de perguntas no canhoto: a) tempo gasto na pesquisa (ex-
luindo trabalho nao-profissional, por exemplo, datilografia); b) fon-
e ou fontes utilizadas; c) sentiu-se a necessidade de uma fonte
nais especifica ou mais atualizada?: d)} n&o havia uma fonte apro-
priada e foi preciso consultar alguma fonte externa?: e) o bibliote-

Pario sentiu-se satisfeito com a informagéo prestada?
) O sistema computadorizado

ste sistema seria avaliado através do estudo do comportamento do
ndividuo e suas reacdes com o uso do sistema. As listagens de
pomputador de todas as pesquisas realizadas seriam analisadas
jurante um periodo de 1-2 meses. Espera-se que os dados colhidos
om esse estudo revelem:

) Deficiéncias ou insuficiéncias do sistema representadas pela alta
evocacao de documentos nao-relevantes ou baixa revocag¢ao de
jocumentos relevantes.

) A necessidade de aprimoramento da estratégia de busca a fim
de evitar dificuldades para os usuarios na operacdo do sistema.

8) Necessidade de alteragdo das politicas de indexacdo, de desen-
olvimento do vocabuléario, de dar importancia & maior uniformidade,
clusdo de dispositivos de precisdo etc.

) Necessidade de treinar os usudrios nos processos de pesquisa.
) Atualizagdo dos requisitos de perfis.

') Freqiéncia de descritores e, portanto, assuntos que se acham
m demanda ou mudanga de interesses.

Bibliotecon. Brasilia 2 (2) jul./dez. 1974 195




——-

< ‘ 3. FRANCILLON, Mary. Information retrieval: a ‘view from the reference desk.
, i mendamos, além dos capitulog 1 . retrie
Como leitura util soblr_eto éznlgféfgﬁcias (de Becker, Goldhor, Lan. Journal of Documentation 15 (4) :187-198. Dec. 1959.
de livros citados na lis a bras: 4. HIEBER, Caroline E. Analysis of questions and answers in libraries, Bethiehem,
caster e Salton), as seguintes obras: . [ Pa., Center for Information Sciences, Lehigh University, 1966, 49 f. (Studies
FISHER, Eva Lou. A checklist for the organization, opergtlon and Ii_n ht'hﬁ Ela.n-sy'ojtem interface in libraries. Report, no. 1) Thesis (MLS) —
luation of a company library. New York, Special Libraries Asso. ehigh University.

e‘_’a. 15. HYPOTHETIC dialogue; a conference on computer-based reference systems.
ciation, 1960. o , Library Journal 96 (14) :2450-2451, Aug. 1. 1997
SHAW, Ralph R. Pilot study on the use of scientific fliterature by

1971 16. JACKSON, Eugene B. Measurement and evaluation in special libraries, In
scientists. Metuchen, N. J., Scarecrow, . ; GOLDHOR, Heibert, cd. Research methods in librarianship: measurement and

evoluation. Papers presented at a conference conducted by the University

Abstract ; of lllinois Graduate School of Library Science, September 10-13, 1967. J
N - |
Development and evaluation of reference work ‘ Champaign, |il., 1968, p. 70-87. i ‘
i bout the existing concepts, the development of 17.  JESTES, Edward C. & LAIRD, W. David. A time study of general reference
A literature survey |Sfmade ?er%uin reference work in libraries. A description is b work in a university library. Research in Librarianship 2 (7) :9-16, Jan. 1968.
i and the use of compu :
s‘:;ar;:e;f a methodology for carrying out measurement and evaluation of reference - 18. JAHODA, Gerald & OLSON, Pauy E. Analyzing the reference process. RQ 12
services and information retrieval systems. 3 (2) :1148-156, Winter 1972.
: 19. KING, Jack B., JOHNSON, Herbert F. & MAVOR, Anne S. What future, refe- 7
REFERENCIAS . tion services rence librarian? RQ 10 (3) :243-247, Spring 107, 1
AS attractive as Buddhism? A report on a reference and informatio AP ] .
1 fa Columbia University, March 30-April 1. Library Journal 91 (10) 20. LADENDORF, Janice. Information service evaluation: the gap between the
?2‘2“233258’ May 15, 1966, - “ ideal and the possible. Special Libraries 64 (7) :273-279, July 1973. ;
' ‘ P trievai: tools, : e : : . feti : i
YES, Robert M. Information storage and re  21. LANCASTER, F. Wilfrid. Information retrieval systems: characteristics, testing
% clements, thecries. Now York, Wiley, 1963. 448 p. ] and evaluation. New York, Wiley, 1968, 222 p, \
’ i i i i roposed INDERMAN, Winifred B., ed. Th t stat nd fut r ts of
measures of information retrieval effectiveness p 22, | : Winifred B., ed. The present status a uture prospects o
3. Ef%?\,ﬁis'.]%horh;hﬁf Documentation 24 (1) :41-54, Mar. 1968. i reference/information service, Proceedings of the conference held at the

School of Library Service, Columbia University, March 30-April 1, 1966. Chi- ’

. ; ic i ies: ign for ser-
4. BUNDY, Mary Lee. Urban information and public libraries: a desig cago, American Library Association, 1967, 195 p.

vice. Library Journal 97 (2) :161-169, Jan. 15, 1972.

5. BUNGE, Charles A. Reference service in the information network. In: BECKER,

23. LINE, Maurice B. Information services in university libraries. Journal of '
Joseph, ed. Proceedings of the Conference on Interlibrary Communication and v

Librarianship 1 (4) :211-224, Qct. 1969.

Information Networks. Chicago, American Library Association, 1971, p. 24. MAXWELL, Margaret. The machine in the reference room. RQ 11 (1) :23-25,
109-116. ] Fall 1971.
6. ————. Research in reference. RQ 11 (4) :371-373, Summer 1972. f 25. MEREDITH, J.C. Machine-assisted approach to general reference materia's. i
: . . : i jes Journal of the American Society for Information Science 22 (3) :#76-186 !
- d information center. Special Librarie ,
CARMON, James L. A campus-base May/June 1971,
64 (2) :65-69, Feb. 1973. )
The communication of factual information through E 26. MOUNT, Ellis. Communijcation barriers and the reference question. Special
. e C . il i : - y
. Cﬂgzér\cl:'r?a’nrglpsrjol:?c?rmation Storage and Retrieval 9 (4) :215-231, Apr. 1973 Libraries 57 (8) :575-578, Oct. 1966, o
” ised thods in documentation work. 27. NEUFELD, I.H, Computer applications in the United Aircraft Corporation
9. COBLANS, Herbert. Ugse of mechanised me » library system. Special Libraries 64 (5/6) :235-238, May/June 1973
Aslib, 1966. 89 p. , ' - . , ,
onden i i tomer relationship: dynamics of filling | 28. PARK, Margaret K. Computer-based bibliographic retrieval services: the view
B tts o o st brarlan Customer (5) :269-277, May/June 1969. |8 from the center. Special Libraries 64 (4) :187-192, Apy. Jo5s
or info . . . ] )
requests . ical forces affecting them. ALA 29.  Pre-Conference Seminar on Reference Services in Texas Libraries. San An-
11. CUADRA, Carlos. Librarltzs an?getgchnologlca j tonio, April 3, 1968. Proceedings. Houston, Texas Library Association, 1988,
H :759-768, June . ]
Bulletin 83 (6) o Monica, Calif., Systems DeveloP” B 30. PRODRICK, R.G. Automation can transform reference services. Ontario
12, - Technology and libraries. Santa Monica, " Library Review 51 (3) :145-150, Sept. 1967,

ment Corp., 1967.

R. Bibliotecon. Brasilia 2 (2) jul./dez. 1974 R.  Bibliotecon. Brasilia 2 (2) jul./dez. 1974 197
106 : ) :




31. ROGERS, Rutherford D. Measurement and evaluation. Library Trends 3 (2)
:177-187, Oct. 1954,

32. ROTHSTEIN, Samuel. The measurement and evaluation of reference service,
Library Trends 12 (3) :456-472, Jan. 1964.

33. SALTON, Gerard. Automatic information organization and retrieval. New York,
McGraw Hill, 1968. 514 p.

34. SCHULTZ, Claire K. Automation of reference work. Library Trends 12 (3)
:413-424, Jan. 1964.

35. SHELLMAN, Richard W. Clerical help meets the public. RQ 12 (1) :58-60,
Fall 1972.

36. SHERA, Jesse H. Automation and the reference librarian. In:
Documentation and the organization of knowiedge. Hamden, Conn., Archon
Books, 1966, p. 158-168.

37. - The challenging role of the reference librarian. In: Texas Library
Association: reference, research and regionalism. Selected papers from the
53rd Conference. Austin, 1966, p. 21-34.

38. ———. Foundations of a theory of reference service. In: Texas Library
Association: reference, research and regionalism. Selected papers from the
53rd Conference. Austin, 1966, p. 13-20. 1

39. SHORES, Louis. The measure of reference. In: ROWLANDS, Ray, ed.
Reference services. Hamden, Conn., Shoe String Press, 1964, p. 135-144.

40. TAYLOR, Robert S. Question-negotiation and information seeking in libraries.
College and Research Libraries 29 (3) :178-194, May 1968.

41. TURICK, Dorothy Ann. The neighborhood information center. RP 12 (4)
:341-343, Summer 1973.

42. VAVREK, Bernard F. Eliminate the reference department. RQ 9 (1) :33-34,
Fall 1969.

43. WASSERMAN, Paul. LIST 1973. Library and Information Science Today. An
international registry of research and innovation. Science Associates, 1973.

44. WEIL, Cherie B. Automatic retrieval of biographical reference books. Journal

[
&
of Library Automation 1 (4) :239-249, Dec, 1968. [ 1
45. WILLIAMS, William F. Principles of automated information retrieval. Eimhurst, q *
lll., Business Press, 1965. 439 p. §
\
a
J '
E |
el
)
M
fc‘
I
198 R. Bibliotecon. Brasilla 2 (2) jul./dez. 1974 | R,




