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RESUMO

O trabalho indaga sobre a relacdo que existe entre a gestdo e a mediacdo da
informacao e o servigo de referéncia digital, através de um estudo de caso em uma
biblioteca académica. Analisa-se a no¢do de mediacdo da informacdo, ja que um
estudo conceitual contribui com elementos para poder conceber e analisar o servico
em questdo, devido a que se trata de toda acdo de interferéncia realizada por este
profissional da informacdo, direta ou indiretamente, consciente ou
inconscientemente, singular ou pluralmente, individual ou coletivamente, que
favorece a apropriagdo da informagéo, satisfazendo plena ou parcialmente uma
necessidade de informacdo por parte do usuario. Enquanto isso, a gestdo da
informacéo é enfocada desde uma perspectiva que aponta para uma descricdo das
atividades realizadas quanto a politicas e procedimentos implementados, como
também quanto a avaliacdo do servico, propondo um critério para tal fim.
Finalmente, algumas propostas de acédo futura direcionadas a melhoria continua séo
esbocadas, tendo-se como foco o fator humano.

Palavras-Chave: Mediacdo da Informacéo; Servico de Referéncia Digital; Novas
Tecnologias; Gestédo da Informacao; Bibliotecas Académicas; Ciéncias Sociais.

1 INTRODUCAO

O trabalho questiona sobre a relacdo existente entre a gestdo e a mediagéo
da informacdo e o servico de referencia digital, através de um estudo de caso em
uma biblioteca académica, como € a da Faculdade Latino-americana de Ciéncias

Sociais (FLACSO), com sede na Argentina.
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No presente estudo, compreende-se a gestdo da informacdo como o
gerenciamento de dados e informacdes que estdo consolidados em algum tipo de
suporte de comunicacdo, desde o livro impresso até a rede Internet (VALENTIM,
2002). Esta perspectiva se complementa com a oferecida no livro de Ponjuan Dante

(2004, p.17-18, grifo nosso), que afirma que a gestdo da informacéo é:

[..] um processo mediante o qual se obtém, desdobram-se ou
utilizam-se recursos basicos (econdémicos, fisicos, humanos,
materiais), para manejar informacéo dentro e para a sociedade a que
serve. Tem como elemento basico a gestdo do ciclo de vida deste
recurso e ocorre em qualquer organizagao [...] 0 processo de gestédo
da informagdo deve ser avaliado sistemicamente em diferentes
dimensdes, e o dominio de suas propriedades permite sua aplicacdo
em qualquer organizagao.

E neste contexto que subjaz a no¢édo de mediacdo da informacao, que em Si
ndo € apenas propria do servico de referéncia, mas que atravessa todas as
atividades realizadas pelo profissional que gerencia informacédo de diferentes tipos e
plasmada em diferentes suportes. A mediacdo de informacdo se faz claramente
evidente na interacdo com o usuario mediante uma busca de informacao dirigida ao

sistema.

2 SERVICO DE REFERENCIA DIGITAL

Diante dos avancos tecnoldgicos que vem acontecendo desde meados do
século passado, passando pelo telex, fax e, mais adiante, pelo e-mail, chat, Web e a
videoconferéncia, concretiza-se esta passagem do ‘tradicional’ para o ‘digital’ nas
bibliotecas e centros de documentacéao.

No contexto deste trabalho, e a fim de evitar a ambivaléncia terminoldgica,
adota-se a definicdo proposta por Merlo Vega (2009a, p.583), que sustenta que a
referéncia digital é: “[...] um servico oferecido por centros de informacdo, em que a
comunicagdo com 0s usuarios se realiza mediante redes teleméaticas e no qual os
dados ou documentos sao disponibilizados eletronicamente. A referéncia digital é

um servigo profissional, telematico e eletrénico”.
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Em outro de seus artigos, ampliando seu ponto de vista, 0 autor acrescenta

que:

[...] a referéncia digital € o servico que proporciona 0s centros
documentais para atender de forma telematica buscas de
informacdo. Entre os elementos que definem a referéncia digital,
destacam-se 0s seguintes: sdo servigcos prestados por bibliotecas ou
centros de informacao; definitivamente, sdo servicos de informacéo;
atendem consultas, que respondem as perguntas realizadas por
usuarios; acontecem completamente em linha, desde a Internet;
estdo baseados em tecnologias, tanto para a comunicacdo com 0s
usuarios, quanto para a resolugdo das consultas (MERLO VEGA,
2009b, p.590).

A implementacgao do servigo de referéncia digital traz dispostas as seguintes
vantagens: a) acesso temporal e geografico irrestritos; b) carater anénimo da
consulta; c) oferecimento de uma versdo impressa da negociacédo da pergunta; d)
carater informal e espontédneo do e-mail, chat ou da Web, em relacdo aos outros
meios empregados tempos atras, como a carta.

No entanto, também surgem certas desvantagens que devem ser
consideradas: problemas de seguranca e confidencialidade; dificuldades para
conduzir a entrevista'; acesso limitado ao e-mail, chat ou Internet; limitacdes de
software e interoperabilidade; possibilidade de ignorar uma busca de informacéo,
situacdo dificilmente viavel na comunicacao face a face ou por telefone; risco de
perder mensagens, de mau funcionamento dos servidores ou de que o usuario deixe
de interagir e ndo se negocie mais a questao.

Estas questdes devem ser complementadas com as sugestdes que, desde o
inicio da aparicdo destas modalidades no servico de referéncia, eram feitas por
Deegan (2000) em relacdo a: 1) contar com um software que trabalhe 24 horas por
dia; 2) ndo achar que se pode prever todos os problemas; 3) convocar um conjunto
de profissionais da informag&o para opinar sobre o desenvolvimento do software
quanto a conteudos e design; 4) difundir o novo servico entre 0s usuarios e manter
um controle; e 5) empreender uma analise do impacto gerado entre eles.

A todas essas complexidades acrescenta-se a de que o trabalho de
referéncia implica objetos imateriais, ndo apenas informacao registrada: no processo
ndo se pode controlar tudo, estdo em jogo preconceitos, ideias prévias,

experiéncias, estados de animo por parte do profissional ou do usuario, enfim, uma
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série de condicbes que sao dificeis de administrar e que incidem na qualidade do
servico prestado. Com o usuario presencial existem elementos que colaboram na
delimitacdo e interpretagdo da busca (FRITCH; MANDERNACK, 2001), como a
linguagem gestual (olhares, tons de voz, movimentos corporais e outros) e que, por
razdes Obvias, na entrevista a distancia estdo ausentes, exceto nas experiéncias
realizadas mediante videoconferéncia ou com videocameras, ndo usuais no meio
analisado no presente artigo.

A partir de uma das experiéncias mais conhecidas sobre o tema da
referéncia a distancia, Ables (1996) conclui que a forma mais efetiva de resolver a
entrevista é através do uso de produtos e formularios projetados a priori, que
ordenem de um modo sistematico e I6gico o didlogo entre o bibliotecério e o usuario.
Essa é a maneira mais eficiente quanto ao nUmero de mensagens trocadas, ja que a
proposta sobre esses protocolos e formularios contempla varias areas de dados:
identificacdo do usuario, dados tematicos (tema principal e aspectos relacionados),
dados econdmicos (custos se existirem, formas de pagamento, nimero de contas
etc.), dados complementéarios (limites cronolégicos, idiomas de preferéncia,
guantidade de referéncias na resposta, outras fontes ja consultadas, formatos de
apresentacao da informacao etc.).

Em todo momento, ao longo desse processo, o bibliotecéario realiza o que no
contexto deste trabalho é concebido como mediacdo da informagdo no marco do
processo de gestdo a que se refere. Torna-se necessario especificar entdo do que

se trata pontualmente.

3 MEDIACAO DA INFORMACAO NO SERVICO DE REFERENCIA

A mediacdo — entendida como a razdo para o trabalho da profissdo
bibliotecéaria —, entre os usuarios e as fontes de informacéo, em sua verséo impressa
ou digital (ALMEIDA JUNIOR, 2002) é responsabilidade do bibliotecario de
referéncia acrescentar valor ao processo de transferéncia de informacéao. Esse valor

permeia 0s processos de busca, categorizacgdo, hierarquizacao, filtragem, traducgéo e

92

BJIS, Marilia (SP), v.6, n.2, p.89-104, jul./dez. 2012.Disponivel em:<http://www2.marilia.Unesp.br/revistas/index.php/bjis/index>.
ISSN:1981-1640



Brazilian Journal of
Information Science

comunicacao das respostas oferecidas ao usuario, a fim de satisfazer sua demanda
de informacao.

Sanchez Remon (2003) afirma que o conceito e as fung¢des do bibliotecario
nao mudaram essencialmente, mas que foram modernizados ou ampliados. Nao
obstante, cabe ressaltar que o bibliotecario assume o desafio de desempenhar uma
tarefa que se torna cada vez mais complexa no ambiente digital, no qual deve ajudar
as pessoas a buscarem, selecionarem e utilizarem a informagdo quando falta:
normatizacdo na descricdo bibliogréfica e no uso das linguagens documentais;
controle de qualidade da informacdo disponivel em e-books, e-journal etc;
ferramentas que sistematizem a informacdo em rede; interfaces que resultem
amigaveis e acessiveis aos usuarios e, fundamentalmente, estabilidade na
informacdo reunida por paginas e portais da Internet. A iSso se acrescentam as
possibilidades de comunicacdo oferecidas pela tecnologia, que sdo redesenhadas
ao usuario com sua alternancia entre o presencial e o remoto. Todas essas
circunstancias fazem o bibliotecario ter que realizar uma nova reflexdo sobre suas

tarefas, as modalidades de executa-las e as mediacbes que promove.

A mediacao da informacéo é toda acdo de interferéncia realizada por
este profissional da informacéo, direta ou indiretamente, consciente
ou inconscientemente, singular ou pluralmente, individual ou
coletivamente, que permite a apropriacao da informacao que satisfaz,
plena ou parcialmente, uma necessidade de informacéo por parte do
usuario (ALMEIDA JUNIOR, 2009, p.92).

Este processo cabe esclarecer, é de tipo historico-social, portanto, ndo é
neutro, ja que estdo envolvidos os conhecimentos explicitos e tacitos das pessoas
que interagem na relacdo social, no contexto cultural, politico, educativo e
econdbmico em que, tanto o bibliotecario quanto o usuério estdo imersos. Por isso,
seria absurdo conceber esta vinculagdo como neutra ou imparcial, algo que néo é
possivel na interagdo humana em contexto social. O desafio profissional é transitar
pela ténue fronteira entre a interferéncia que supde a mediacdo e a que supde a
manipulagdo, sendo a primeira a que demonstra reduzir Seus riscos e
consequéncias (ALMEIDA JUNIOR, 2009, p.94). A interferéncia que implica a
mediacdo se contrapde a ideia de isolamento ou passividade. A biblioteca ou o

centro de documentacdo ndo é um espaco isolado, distante e isento de
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interferéncias. Todas as informacdes sociais, de uma ou outra forma, influenciam e
exigem posturas e mudancas tanto do espaco informacional, quanto dos que nele
atuam, ademais dos servicos ali implementados e oferecidos (ALMEIDA JUNIOR,
2007, p.32-34).

4 ANALISE DO SERVICO DE REFERENCIA DIGITAL DA BIBLIOTECA DA
FLACSO, SEDE ACADEMICA ARGENTINA

A FLACSO é um organismo internacional criado pela Organizacao das
Nacdes Unidas para a Educacgéao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), no ano de 1957,
dedicado a pesquisa e ao ensino de pos-graduacao no campo das Ciéncias Sociais.
A sede na Argentina® surge em 1974. A partir da Lei n° 24.300 de 1994, fica
habilitada a oferecer cursos de pés-graduacdo no ambito do sistema universitario
nacional argentino.

A Biblioteca inicia suas atividades no ano de 1979, chegando a atualidade
com um acervo de 16.000 volumes, 6.000 documentos e relatérios de pesquisa, 800
teses de mestrado e doutorado, 470 colecbes de revistas impressas, acesso por
assinatura a bases de dados de revistas internacionais com texto completo, e
acesso a Biblioteca Electrénica del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
Productiva. A Biblioteca da FLACSO também colabora com a iniciativa de repositério
cooperativo em nivel de rede na América Latina, FLACSOAnNdes, com sua colecao
de teses digitais (BERMUDEZ ARBOLEDA; CORDA, 2012).

Dedica-se a prestar servicos e produtos a dois grupos de usuarios: os
internos e os externos. O primeiro grupo é constituido por: docentes, pesquisadores,
administrativos e técnicos, bolsistas e alunos. O segundo grupo € composto por
qualquer pessoa externa a instituicAo e que ndo se enquadre nas categorias
descritas anteriormente. Em geral se trata de docentes, alunos de outras instituicoes
de ensino (ex.: Universidad de Buenos Aires, Universidad Catolica Argentina,
Universidad Nacional de La Plata etc., e estudantes de nivel secundario ou
superior), ou empregados, assessores, pesquisadores de ministérios, de empresas

privadas ou institutos de pesquisa dependentes do Consejo Nacional de
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Investigaciones Cientificas y Tecnoldgicas do Instituto Nacional de Tecnologia
Agropecuaria, ou de fundacgdes, centros de estudos, entre outros.

O servico de referéncia digital tem inicio no ano de 2001, sendo um dos
pioneiros em nivel nacional a usar ferramentas o correio eletrénico para comunicar-
se com a comunidade usuéaria. Em principio se orientava por diretrizes gerais
oferecidas por documentos, tais como os procedentes de IFLA ou RUSA (2003;
2008). Mais adiante, foi necessario explicitar sua politica e acrescentar artigos a
regulamentacdo dos servicos disponibilizados pela Biblioteca. Dessa forma, o
servico de referéncia digital possui uma politica formal que o guia e esta a servico de
profissionais capacitados para seu cumprimento (FLACSO, 2010; 2012). Com o
transcorrer do tempo e a experiéncia desenvolvida, foi sendo elaborado um
documento que atualmente adota a forma de uma politica que vai sendo
revisada/atualizada a medida que se torna necessario.

O servico em questao contempla duas vias de comunicacao:

a) Formuléario de busca bibliografica na website da Biblioteca

Consiste em um formulario estruturado, em que orienta o usuério, ajudando-
0 a delimitar sua solicitacdo de informacao. Os passos a seguir sdo 0s seguintes:

1 Ingressar no website da Biblioteca: http://www.flacso.org.ar/biblioteca;

2 Clicar no botao Servigos e Produtos:

http://www.flacso.org.ar/biblioteca_contenidos.php?1D=9;

3 Inserir no formulario os dados para a busca bibliografica, ao final da
pagina Web;

4 Inserir corretamente os dados de contato e da consulta bibliogréfica,
todos os campos obrigatorios indicados com um asterisco devem ser
completados.

b) Correio eletrénico

Os usuarios da Biblioteca, tanto internos quanto externos, também podem
realizar suas consultas diretamente através do e-mail da Biblioteca:

consulta@flacso.org.ar.
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Sao seguidas as diretrizes para o atendimento e a redacdo de mensagens
propostas por Falcato, Lopez e Araujo (2004), logo essas sdo ampliadas por outro
trabalho de Falcato (2005) sobre estilo, formas de disponibilizar a informacéo sobre
a propria entidade ou outras informacdes relacionadas ao tema, a resposta a todas
as mensagens recebidas, inclusive as que ndo sao pertinentes, entre outras
guestdes. Ademais, a Biblioteca garante a confidencialidade dos dados pessoais
disponiveis nos formularios de consulta ou nos e-mails remetidos, bem como da
bibliografia solicitada. Respeita-se a propriedade intelectual das obras que fazem
parte do acervo bibliogréfico, opde-se claramente a toda forma de censura e se da
prioridade, dentro dos meios disponiveis, a oferecer o acesso a informacdo a sua
comunidade usuaria. A mediacdo de informacdo concretizada nesta instancia
permite saber que as a¢Oes dos profissionais envolvidos ndo sédo neutras, nem
imparciais e que sempre estéo interferindo no processo social estabelecido entre o
usuario e a biblioteca (ALMEIDA JUNIOR, 2006). Isso faz com que este tipo trabalho
seja desafiado constantemente pelo perigo da manipulagdo ou da crenca em uma
possivel objetividade. Nem uma nem outra, a concepc¢éo da mediacao de informacao
realizada pelo profissional bibliotecario permite pensar em um sujeito ativo do
processo social, com tudo que isso implica: sua experiéncia, seus conhecimentos,
suas ideias, suas suposi¢cdes, que entram em jogo com a busca efetuada por tal
usuario. Além das diretrizes de atendimento expressas na mencionada politica do
servico aqui analisado, dos indicadores elaborados para a avaliacdo do mesmo ou
das ferramentas tecnoldgicas com as quais se pode contar, ndo se pode evitar esse
fator humano e a relacdo social estabelecida na busca de informacéo, a qual da
respaldo as pesquisas e a docéncia presencial e a distancia no campo das Ciéncias
Sociais no ambito da FLACSO.

Baseado na experiéncia acumulada e nos dados que se puderam
sistematizar, de acordo com as possibilidades dos softwares disponiveis, observa-se
gue a maioria das buscas bibliograficas tematicas solicitadas provém de usuarios
externos, enquanto que as perguntas de autor/titulo, a producdo de artigos,
palestras etc., sdo quase equivalentes entre as buscas efetuadas por usuarios

internos e externos. O servico de empréstimo interbibliotecario, absorvido nesta
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atividade, € de uso exclusivo dos usuarios internos, da mesma forma que a provisao
de informacdo para acessar as bases de dados de revistas internacionais por
assinatura (ex.. EBSCO, JSTOR, etc.). H& uma quantidade consideravel de
perguntas mais de carater administrativo que se tentou diminuir, com a
disponibilizacdo de informacées no website, no blog da Biblioteca ® e com
mensagens nas redes sociais, a partir do seu perfil institucional no Facebook.

O servico efetua as buscas no proprio acervo e se estende, no caso de
consultas sobre obras especificas, a outras entidades, procurando os dados em
catalogos coletivos existentes em nivel nacional (ex.: Catalogo Colectivo de
Publicaciones Peridédicas del Centro Argentino de Informaciéon Cientifica y
Tecnologica; Base de Datos Unificada del Sistema de Informacion Universitaria;
Catalogo Colectivo de UNIRED, Red Nacional de Informacion en Ciencias Sociales y
Economia; Catalogo Colectivo Nacional Universitario de Libros de la Universidad de
Buenos Aires; Portal Roble de la Universidad Nacional de La Plata; entre outros
recursos existentes). Ocorre que nem sempre essas ferramentas estéo atualizadas,
porque se trata de um trabalho colaborativo e voluntario por parte das unidades
cooperadoras, 0 que torna necessario o rastreamento de material ou a recorréncia a
bibliotecas e centros de documentacdo da area. Para isso foi configurada uma
agenda de contatos a fim de facilitar essa tarefa.

Os critérios de avaliacdo do servico de referéncia foram analisados
amplamente por Pommerantz (2003; 2008), Pommerantz e Luo (2006), Pommerantz,
Mon e MacClure (2008) e Pinto e Manso (2012). Nao obstante, tendo em vista este
contexto de trabalho particular, sdo necessarios alguns parametros adaptados a
propria realidade. A continuacédo, esbocam-se critérios de avaliagdo baseados nas
consideracdes anteriores, 0s quais ndo pretendem ser conclusivos, mas sim Uteis
para fins de gestdo deste servigo, podendo converter-se em beneficio de outras

bibliotecas da area a que servem.
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Tabela 1: Critérios de avaliacao do servico de referéncia.

Critérios Servigos de Referéncia Pontos
Canais de E Chat 4
Comunicagao E Formulario web 4
20 E E-malil 4
[E Redes sociais (Facebook, Twitter, YouTube etc.) 4
@ Qutros 4
Denominagédo do m Servigo de referéncia digital 1,50
Servico m  Servico de referéncia virtual 1,50
1,50" ® Pergunta ao bibliotecario 1,50
[E Buscas bibliogréficas 1
m Referéncia online 1,50
m 24/7 1,50
® Qutros 0,50
Servigos @ Perguntas frequentes 2
Complementarios ® Formagéo de usuarios 3
15 @ Treinamentos especificos 2
@ Diretério de recursos eletronicos 2
@ Base de dados de conhecimento 3
[E  Assisténcia por telefone 1
[E Agregacéao de contetidos (RSS) 0,50
E Avaliacdo do servico (voto, opinido etc., por parte do 1
Usuario)
® Qutros 0,50
Aspectos [E Planejamento estratégico
Organizativos = Politica do servico
30 ® Relatérios do servigo

ul

Avaliacéo periédica do servico

Melhores praticas

Certificac8o de qualidade da biblioteca ou do servico
Usuarios destinatarios do servigo

Padrdes de qualidade do servigo

Direitos e deveres do usudrio

Direitos e deveres do bibliotecario

Tempo de resposta

Custo do servigo

Confidencialidade da informacéo

Acesso a informacao

Nivel de prioridades de prestacéo do servico
Propriedade intelectual

Cooperacao bibliotecéria

Profissional

Técnico

Administrativo

Idéneo

Capacitacdo especifica na é&rea de incumbéncia da
Biblioteca (ex.: Ciéncias Sociais, Humanidades etc.)
Capacitacdo especifica no servico

Software de gestdo do servigo

Software para e-mail

Software para chat

Gestor de referéncias

Bases de dados

Outros

w |

f

f

Politica do Servico
30

CUNCIN I

f

f

a

f

ul

Recursos Humanos
30

w (@l @
CRONUSNNNRPNN R WWWO oSN U W 0o

f

o

f

Ferramentas
Tecnologicas
20

f

a

w w (wl

f

NwWwNADMOOO
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Facilidades @ Diretrizes de acessibilidade 5
Tecnologicas @ Usabilidade 5
20 ® Visibilidade 4
@ Posicionamento 4
@ Qutros 2
Orcamento @ Designacédo de verba anual 10
20 @ Origem dos fundos designados (préprios, doacdes, 10
externos etc.)
Recursos @ Bases de dados com texto completo (e-books, e-journals, 5
Documentais obras de referéncia etc.)
disponiveis [E Bases de dados referenciais 3
20,50 [ Repositorios 4
[E Assinaturas de revistas, colecdes, etc. 4
@ Catéalogos coletivos 3
@ Qutros 1,50
Total: 207 Pontos obtidos
Nota: Os valores atribuidos para cada critério avaliado sdo orientadores.
Tabela 2: Aplicacdo do critério ao servico de referéncia digital analisado.
Critérios Servicos de Referéncia Pontos
Canais de ® Chat 0
Comunicacéao ® Formuléario web 4
20 m E-mall 4
@ Redes sociais (Facebook, Twitter, YouTube etc.) 4
Resultado item: 12 @ Qutros 0
Denominagao do ®  Servigo de referéncia digital 0
Servico ® Servigo de referéncia virtual 0
1,50 @ Pergunta ao bibliotecario 0
@ Buscas bibliogréaficas 1
E Referéncia online 0
m 24/7 0
Resultado do item: 1 ® Qutros 0
Servigos [ Perguntas frequentes 2
Complementarios E Formagéo de usuarios 1
15 E Treinamentos especificos 1
[ Diretorio de recursos eletronicos 1
@ Base de dados de conhecimento 1
[E  Assisténcia por telefone 0
® Agregacdo de contetidos (RSS) 0
@ Avaliagcdo do servico (voto, opinido etc., por parte do 0
Resultados do item: USUArio)
6,50 m Qutros 0,50
Aspectos @ Planejamento estratégico 4
organizativos @ Politica do servigo 8
30 [E Relatérios do servico 1
= Avaliacdo periédica do servico 1
@ Melhores praticas 1
Resultados do item: 15 | @ Certificacdo de qualidade da biblioteca ou do servico 0
Politica do servigo [ Usuarios destinatarios do servico 6
30 [E Padrdes de qualidade do servico 5
® Direitos e deveres do usuario 3
@ Direitos e deveres do bibliotecario 3
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@m Tempo de resposta 3
@ Custo do servico 1
@ Confidencialidade da informacéo 2
@ Acesso a informacéo 2
[E Nivel de prioridades de prestagdo do servigo 1
E  Propriedade intelectual 2
Resultados do item: 30 | @ Cooperacao bibliotecaria 2
Recursos Humanos @ Profissional 10
30 E Técnico 0
@ Administrativo 0
@ |d6éneo 0
@ Capacitagdo especifica na éarea de incumbéncia da 5
Biblioteca (ex.: Ciéncias Sociais, Humanidades etc.)
Resultados do item: 21 | @ Capacitagio especifica no servico 6
Ferramentas E Software de gestdo do servico 0
tecnologicas E Software para e-malil 4
20 @ Software para chat 0
[E  Gestor de referéncias 0
@ Bases de dados 3
Resultados do item: 9 | @ Qutros 2
Facilidades = Diretrizes de acessibilidade 0
tecnologicas E Usabilidade 1
20 @ Visibilidade 2
[E Posicionamento 1
Resultados do item: 4 | @ Outros 0
Orgcamento @ Designagao de verba anual 5
20 @ Origem dos fundos designados (préprios, doagoes, 5
Resultados do item: 10 externos etc.)
Recursos E Bases de dados com texto completo (e-books, e-journals, 5
documentais obras de referéncia etc.)
disponiveis @ Bases de dados referenciais 3
20 [E Repositérios 4
[E Assinaturas de revistas, colecdes etc. 1
[E Catalogos coletivos 3
Resultados do item: 17 | @ Qutros 1
Total: 125,50 Pontos obtidos

Embora contar com estes dados seja util, ndo se deve deixar de lado a
utilizagé@o de outros métodos de carater qualitativo para poder captar a face subjetiva
da prestacao desses servigos. A entrevista em suas diferentes modalidades, o grupo
focal, a avaliacdo com usuarios experientes, entre outros, Borrego Huerta (1999),
Linares Columbié (2000) e Hernandez Salazar (2008), colaborara na
complementagcdo dessa tendéncia a compilacdo de dados como meio de se obter
uma visdo mais geral do impacto que o servico de referéncia digital gera na
comunidade usuaria. No caso da FLACSO, entre os indicadores que se destacam,
ressalta-se a quantidade de respostas recebidas no prazo de um més. A isso se

acrescenta a quantidade de respostas agrupadas por areas tematicas ou tépicos,
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que permite observar os interesses dos usuarios. Mas estes dados nao sao
suficientes para se ter uma ideia do alcance do servico, esta é apenas uma
perspectiva parcial, sendo necesséario recorrer a outros indicadores que o0s

complementem, assim como as avaliagdes qualitativas antes mencionadas.

5 CONCLUSOES

Rapidez, ubiquidade, interacdo, cole¢cdes ainda hibridas que contém
suportes de todo tipo, profissionais mediadores: o servico de referéncia digital
recebe buscas de naturezas diversas, que sao realizadas por usuarios e usuarias
gue empregam cotidianamente dispositivos mediante os quais se concretizam suas
consultas. As possibilidades da Internet abriram este caminho de estar conectado
desde qualquer lugar, em qualguer momento. No entanto, a fascinacao tecnoldgica,
o imediatismo da comunicacdo, a esfera informativa que explode no ciberespaco
solapa a reflexdo sobre a mediacao do profissional da informacéo. Fala-se mais das
inovacbes quanto a equipamento, software, recursos informativos que do fator
humano que é, definitivamente, a esséncia deste servico. E verdade que desde ha
mais de dez anos de sua implementacéo, o servico de referéncia digital analisado na
FLACSO precisaria de um maior investimento em nivel de aquisicdo de colecdes
digitais; além de um sistema que o gerenciasse, que recompilasse dados de sua
performance de um modo automatico e ndo manual, como atualmente faz; que
funcionasse conforme uma base de conhecimento em uma mesma plataforma e nao
usando recursos variados em diferentes formatos e suportes, enfim, uma série de
melhorias que o fariam mais eficiente, embora ndo mais interativo, ja que a face
comunicativa, definitivamente humana, foi o leitmotiv do servico e este nunca a

perdeu de vista.
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NOTAS

! Cabe esclarecer gque o processo da entrevista compreende 0s seguintes passos: a) Introducédo e
estado da situagéo; b) Negociacdo da pergunta a partir de perguntas fechadas ou abertas que o
bibliotecario aplique; ¢) Sumario da informag&o obtida; d) Busca nos catdlogos e fontes de
informacéo; e) Comunicagdo das respostas ao usuério; f) Confirmacdo da satisfacdo por parte do
usuario (SLOAN, 1998, p.128). Um desenvolvimento mais detalhado da questdo pode ser
encontrado no trabalho de Merlo Vega (2000).

? Fonte: <http://www.flacso.org.ar>.
® Fonte: <http://www.biblioenzofaletto.blogspot.com>.

4 . ~ ~ . ~ .
Neste caso, as denomina¢Bes séo tratadas como equivalentes e fazem referéncia claramente ao
mesmo servicgo, por isso ndo é plausivel a soma do item.
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