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RESUMO

Nos dias de hoje vemos o crescimento de usudrios que utilizam a Internet para realizarem suas
buscas por informacdes, pois a Web é um dos principais meios de obterem informagdes de
desenvolvimento cientifico e atualidades em geral. Portanto, quanto mais informacao estiver
disponivel na Web maior serd a probabilidade de que o usudrio necessite dos servigos
prestados pela biblioteca, como por exemplo, o servigo de referéncia digital para suas buscas
e recuperacdo da informacdo. Visto que, muitos usudrios interajem com o sistema em
linguagem natural apresenta-se como problema de pesquisa a necessidade de discutir, a partir
de um modelo do servico de referéncia digital a utilizacdo da linguagem natural e controlada
como instrumentos de apoio ao agente computacional do processo de referéncia. Além disso,
demonstrar como a engenharia semidtica poderia contribuir para o desenvolvimento de
interfaces, pois interfaces sem estruturas, técnicas de desenvolvimento e andlises podem
causar problemas de interacao e usabilidade. Com base no processo de referéncia, esta tese
tem como proposta fornecer um servico que seja acessivel aos usudrios convidando-o a
participacdo e colaboracdo. Considerando questdes como: flexibilidade e adaptabilidade as
novas midias e ao perfil do novo usudrio, educagdo no acesso a recursos on-line, cooperacao,
rapidez e eficiéncia. Tendo como objetivo agregar os servicos da Web 2.0 com os servicos
oferecidos pelo servico de referéncia na tentativa de potencializar a0 maximo este novo
ambiente. O objetivo geral desta pesquisa € refletir e discutir o processo de referéncia de
Denis Grogan em um ambiente de recuperagdo baseado num ambiente digital. Além disso,
abordar técnicas de avaliagdo da engenharia semidtica para avaliagdo e validacao de interfaces
interativas. A abordagem metodoldgica desta pesquisa é de andlise exploratdria e descritiva da
literatura disponivel sobre o tema e o desenvolvimento de um modelo visual do SRDigital
enfatizando a 4* etapa do processo de referéncia que é a questdo negociada (foco principal da
pesquisa), na qual o agente computacional usa a técnica do processamento da linguagem
natural e linguagem controlada para formular a questdo negociada para assim seguir as demais
etapas do processo levando o usudrio até a informag¢do que satisfaca sua necessidade
informacional. Além disso, apresentamos um modelo de como podemos aplicar as técnicas de
avaliacdo da engenharia semidtica, tais como, método de inspe¢do semidtica e método de
avaliacdo de comunicabilidade com o objetivo de validar e avaliar a interface propondo-se
uma interface com o usudrio mais amigdvel e de fécil interagdo. Por fim, conclui-se que o
desenvolvimento do modelo proposto baseado no processo de referéncia de Grogan (2001) se
adapta ao ambiente digital com eficiéncia incentivando servigos interativos com a presenca de
agentes computacionais executando as etapas do processo e utilizando o processamento da
linguagem natural e a linguagem controlada como suporte para a constru¢do da questdo
negociada.

Palavras- chave: Agentes Computacionais; Servico de Referéncia Digital; Engenharia
Semidtica.
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ABSTRACT

Nowadays we can see the growth of users who use the Internet to conduct their search for
information because the Web is a major means of obtaining information and current scientific
development in general. As a result, the more information is available on the Web, the more
likely that the user needs the services provided by the library, for instance, the digital
reference service to their search and information retrieval. Considering that many users
interact with the system in natural language, it becomes a research problem that needs to be
discussed, from a model of digital reference service using natural and controlled language as
tools to support the agent's computational process of reference. Besides, it demonstrates how
semiotic engineering could contribute to the development of interfaces because interfaces
without structures, development techniques and analysis can cause problems of interaction
and use. Based on the referral process, this thesis has the purpose of providing a service that
can be accessible to users, inviting their participation and collaboration. It was necessary to
consider issues such as flexibility and adaptability to new media and the new user profile,
education in the access to online resources, cooperation, speed and efficiency. The goal was to
add Web 2.0 services with the services offered by the reference service in an attempt to
leverage the most from this new environment, as well as to reflect and discuss the referral
process by Denis Grogan in a recovery environment based on a digital environment. It is also
crucial to mention in addiction the need for addressing assessment techniques to semiotic
engineering evaluation and validation of interactive interfaces. The methodological approach
of this research is exploratory analysis and descriptive literature, which are available on the
subject and the development of a visual model of SRDigital, which emphasizes the 4th stage
of the referral process; The referral process is the issue that is the major focus of research,
where the agent computer uses the technique processing of natural language and controlled
language to formulate the question negotiated, so that he can follow the remaining steps of the
process, leading up to the user information that meets their informational needs. In addiction,
we present a model of how we can apply the techniques for assessing semiotic engineering,
such as semiotic inspection method and communicability evaluation method to validate and
evaluate the interface by proposing a more friendly user interface with easy interaction. As a
conclusion, we can infer that the development of the proposed model, based on the process of
reference of Grogan (2001) adapts to the digital environment with efficiency and it stimulates
interactive services in the presence of computational agents performing the steps of the
process using the technique processing of natural language and controlled language as support
to the construction of the negotiated question.

Keywords: Computer Agents, Digital Reference Service; Semiotic Engineering.
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1 INTRODUCAO

Na década de 90, a popularizagdo da Internet produziu uma explosdo da quantidade de
informagdes disponiveis na rede. Este momento se chamava Web 1.0 ou a primeira geracio
da Internet quando os seus usudrios ficavam no papel de espectadores do que se passava na
pagina visitada. Nesta geracdo o usudrio ndo tinha autorizacdo para alterar conteddos.
Vivemos um novo momento, o da Web 2.0, o da Internet mais participativa e colaborativa, 0s
usudrios sdo mais que espectadores, geram contetidos, criam comunidades e interagem.

O’Reilly (2005, p.1) diz que:

O conceito de “Web 2.0” surgiu em uma conferéncia de brainstorming
entre as empresas O'Reilly Media e a Medialive International. Dale
Dougherty, pioneiro da Web e vice-presidente da O Reilly, ao notar que, ao
contrario de haver explodido, a Web estava mais importante do que nunca,
apresentando instigantes aplicagdes novas e sites eclodindo com
surpreendente regularidade. (O’REILLY, 2005, p.1, tradu¢@o nossa)

Entretanto, O’Reilly (2005) salienta que apesar das inumeras possibilidades de
crescimento da Web atribuidas ao pensamento de Dale Dougherty, ainda existe um enorme
desacordo sobre o que significa a Web 2.0, pois alguns menosprezam a expressao como sendo
um termo de marketing sem nenhum sentido e outros aceitam-na como a nova forma
convencional de conhecimento.

Para Carvalho e Lucas (2005, p.4) com as redes de computadores e a dindmica troca
de informacdes que elas proporcionam, sentiu-se necessidade de pensar e adaptar servicos
antes prestados na forma presencial, aqui chamado tradicionalmente, para a forma virtual.

Os autores Aguiar e Silva (2010, p.1) salientam que:

bibliotecas passaram do manejo de catdlogos manuais para sistemas
bibliograficos automatizados; dos conteidos impressos divulgados nos
murais das institui¢des para as home-pages estdticas, e agora usufruem da
oportunidade de, novamente, oferecerem, por meio das plataformas
tecnoldgicas presentes na geracdo Web 2.0, formas novas de tratamento,
organizacdo, disseminacdo e recuperacdo de informagdes; de interagdo com
0 usudrio.

Nos dias de hoje vemos o crescimento de usudrios que utilizam a Internet para
realizarem suas buscas por informacdes, pois a Web é um dos principais meios de obterem
informacdes de desenvolvimento cientifico e atualidades em geral.

Portanto, quanto mais informacdo estiver disponivel na Web maior serd a
probabilidade de que o usudrio necessite dos servigos prestados pela biblioteca, como por

exemplo, o servico de referéncia digital para suas buscas e recuperacdo da informacao.
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Segundo Macieira e Paiva (2007, p.1), as “tecnologias da informacdo e da
comunicagdo (TICs) favoreceram o surgimento de um novo modelo de Servico de referéncia,
no qual o usudrio que possui um computador conectado a rede pode realizar a pesquisa de sua
casa, com rapidez e eficiéncia”.

Em se tratando do servico de referéncia digital cabe salientar a grande importancia dos
agentes computacionais como mediadores na interacdo do usudrio utilizando técnicas de
linguagem natural e linguagem controlada para o funcionamento efetivo da pratica do servigo
de referéncia digital, atividade esta responsdvel por identificar necessidades de informacao
dos usudrios e buscar solucdes para atendé-las.

Em suma, para o efetivo funcionamento do servico de referéncia digital faz-se
necessario o estudo sobre o processo de referéncia segundo Denis Grogan (2001) para auxiliar
na construcdo do modelo proposto, visto que, nesta pesquisa o seu desenvolvimento servird
para a comprovagao das hip6teses apresentadas.

E importante destacar que Denis Grogan é professor e autor de virios livros sobre o
servico de referéncia e mostra em suas obras a verdadeira dimensdo humana desse servigo (de
referéncia), com toda sua problemadtica psicoldgica, analisada do ponto de vista do usudrio e
do bibliotecdrio, e sua interagdo entre ambos. Ainda, discuti dilemas éticos profissionais e
pessoais do bibliotecario no exercicio dessa atividade e mostra, principalmente, que referéncia
¢ muito mais uma arte do que uma ciéncia e, principalmente, que essa arte pode ser aprendida.

Adotou-se o processo de referéncia de Grogan (2001) por ser um processo altamente
recomendado a professores e estudantes de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao e todos
aqueles que se defrontam diariamente com o desafio de atender as necessidades de
informacdo dos usudrios de bibliotecas.

Essa pesquisa encontra-se inserida na linha de pesquisa Tecnologia e Informagao, sob
o tema “Servigo de Referéncia Digital”, cuja delimita¢do do tema é a proposta de um modelo
baseado na linguagem natural e controlada como instrumentos de apoio ao agente

computacional do processo de referéncia.

1.1 Definicao do problema

O servigo de referéncia digital presta orientagdo e apoio especializado aos utilizadores
na definicdo de estratégias de pesquisa, nomeadamente na recuperacdo de informacdo na
Internet, na utilizacdo da colecdo de referéncia, na otimizac¢do da consulta do catdlogo e das

bases de dados. Visto que, muitos usudrios interagem com o sistema em linguagem natural
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apresenta-se como problema de pesquisa a necessidade de discutir, a partir de um modelo de
aplicacdo do servigo de referéncia digital a utilizacdo da linguagem natural e controlada como
instrumentos de apoio ao agente computacional do processo de referéncia. Além da
necessidade de atualizar os servigcos prestados pelo servigco de referéncia no ambiente digital.
E demonstrar ainda como a Engenharia semidtica poderia contribuir para o
desenvolvimento de interfaces, pois interfaces sem estruturas, técnicas de desenvolvimento e

analises podem causar problemas de interagdo e usabilidade.

1.2 Proposta da pesquisa

Entre os processos desenvolvidos nas bibliotecas destaca-se o processo de referéncia.
O processo de referéncia € visivel ao usudrio. Isto €, este processo envolve a participagdo do
usudrio e do bibliotecario. O usudrio desempenha seu papel no processo, quando apresenta ao
bibliotecdrio seus anseios de informacgdo e de conhecimento. O bibliotecédrio faz a mediacdo
para que o usudrio obtenha os recursos de informacado pertinentes.

Com base no processo de referéncia, esta tese tem como proposta refletir e discutir o
processo de referéncia de Denis Grogan (2001) no processo de busca e recuperacdo de
informacdo baseado num ambiente digital. Além disso, sugerir técnicas de avaliacdo da
engenharia semidtica para avaliacdo e validacdo de interfaces interativas.

Nesse contexto, apresentam-se a seguinte hipétese: um servico de referéncia digital
elaborado a partir da linguagem natural e controlada, como instrumento de apoio ao agente
computacional do processo de referéncia para compor sua questdo negociada, oferece uma
nova forma de comunicagao e de colaborag@o entre usudrio-agente computacional, ou seja, ser
um facilitador da interacdo dos usudrios com o processo de busca e de recuperacido da

informacao.

1.3 Objetivos

Evidenciar as rela¢des interdisciplinares entre as dreas da Ciéncia da Computacdo e

Ciéncia da Informacdo a partir dos objetivos apresentados a seguir.

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa € o desenvolvimento do modelo visual SRDigital

(nome dado a aplicacdo proposta) enfatizando a 4 etapa do processo de referéncia que € a
plicagao prop P P q
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questdo negociada e o foco principal da pesquisa, quando o agente computacional usa a
técnica do processamento da linguagem natural e linguagem controlada para formular a
questdo negociada para assim seguir as demais etapas do processo levando o usudrio até a

informacdo que satisfaca sua necessidade informacional.

1.3.2 Objetivos Especificos
Os objetivos especificos sdo os seguintes:

e Estudo sobre o servico de referéncia e a influéncia dos agentes
computacionais como mediadores para possiveis contribuicdes no modelo
proposto;

e Estudo do conceito da Web 2.0 e suas aplicacdes com objetivo de auxiliar
os usudrios na definicdo da questdo inicial (nas trés (3) primeiras etapas do
processo de referéncia);

e Estudo das técnicas de processamento de linguagem natural e da linguagem
controlada como instrumento de compor a questdo negociada;

e Estudo sobre a engenharia semidtica e suas implicagdes no ambiente digital
destacando a importancia da semidtica nesse contexto a fim de construir e
explicar os novos objetos que ora se apresentam;

1.4 Metodologia

A abordagem metodoldgica desta pesquisa é composta de trés etapas: a primeira é a
andlise exploratdria e descritiva, com base na literatura nacional e internacional em fontes
bibliograficas, tais como: livros, periddicos, anais de congresso, dissertacdes, teses, base de
dados textuais e referenciais, documentos eletronicos da Internet, entre outros documentos da
Ciéncia da Informacdo e Ciéncia da Computacdo a fim de observar o carater construtivo dos
temas em questdo. Apds o levantamento bibliografico e selecdo dos materiais foram
realizadas as leituras e documentacao dos textos selecionados, que proporcionam a criagdo de
uma base tedrica para um maior entendimento e definicdo da solucdo do problema de
pesquisa.

A segunda etapa foi a de desenvolvimento do modelo visual do SRDigital tendo a
frente do processo agentes computacionais usando técnicas da drea de processamento da
linguagem natural e linguagem controlada para formular a questdo negociada. Vale ressaltar
que o modelo proposto se baseia no processo de referéncia de Denis Grogan (2001), porém o

modelo visual se inicia na 4" etapa quando o usudrio solicita ajuda do agente computacional.
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A ultima etapa € a apresentacdo do modelo e da aplicagdo das técnicas de avaliacdo da
engenharia semidtica, tais como, método de inspec¢ao semidtica (MIS) e método de avaliagdo
de comunicabilidade (MAC) com o objetivo de validar e avaliar a interface propondo-se uma

interface com o usudrio mais amigdvel e de ficil interagdo.

1.5 Justificativa

Considerando que a drea da Ciéncia da Informacdo também estuda o processo de
busca e de recuperacdo de informagdo em ambientes digitais esta tese € justificada com o fim
de apresentar um modelo SRDigital baseado no processo de referéncia tradicional de Denis
Grogan (2001) centrado na interacdo usudrio/agente computacional, contribuindo desta forma
com a disseminacao sobre as funcionalidades de um servico de referéncia digital.

O SRDigital possibilita que o usudrio possa nao apenas procurar por documentos, mas
interagir com a ferramenta na sua prépria linguagem natural, op¢cao ndo encontrada na maioria
dos servigos de busca e de recuperacgdo na Internet.

Em resumo, o modelo proposto nesta pesquisa tem por relevancia reforcar que as
técnicas de processamento da linguagem natural (LN) podem auxiliar na interpretacdo de uma
linguagem informal dos usudrios e a linguagem controlada (LC) como um complemento de
expansdo de termos de busca para o processo de recuperacdo de informag@o em base de dados
local e na Web.

Vale ressaltar que a relevancia cientifica e social desta pesquisa estd em oferecer um
servico de busca e de recuperagdo de informacdo disponivel ndo a alguns individuos, mas a
toda a comunidade podendo desta forma oferecer solucdes para problemas informacionais a

partir da relacdo entre usudrio e agente computacional.

1.6 Organizacao da Tese

Esta tese esta sistematizada da seguinte forma:

e (Capitulo 1 — apresenta o delincamento da tese, identificando o problema,
proposta, objetivos, justificativa e os critérios metodolégicos adotados.

e (Capitulo 2 - aborda o estudo das funcdes do Servico de referéncia e a
influéncia dos agentes computacionais como mediadores no apoio ao

SRDigital.
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Capitulo 3 - apresenta os principios fundamentais da Web 2.0 a fim de
demonstrar as aplicagdes e tecnologias importantes para o servico de referéncia
digital que irdo contribuir para os usudrios na defini¢do da questdo inicial (3
primeiras etapas do processo de referéncia).

Capitulo 4 — aborda o estudo sobre a linguagem natural e controlada como
instrumentos de apoio ao agente computacional do processo de referéncia.
Capitulo 5 — aborda a engenharia semidtica e suas implicagcdes no ambiente
digital para demonstrar a relagio dos objetos de interface com seus usudrios.
Capitulo 6 — apresenta a proposta de um modelo de servico de referéncia
digital baseado na mediacdo de agentes computacionais para comprovar as
hipdteses desta pesquisa. Ainda neste capitulo sdo apresentados os critérios de
aplicac@o dos métodos de avaliagdo baseados na engenharia semidtica.
Capitulo 7 - sdo apresentadas as conclusdes resultantes deste estudo e os

trabalhos futuros seguidos das referéncias bibliograficas.
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2 ESTUDO DAS FUNCOES DO SERVICO DE REFERENCIA E A INFLUENCIA
DOS AGENTES COMPUTACIONAIS COMO MEDIADORES NO APOIO AO
SRDIGITAL

Este capitulo visa a introduzir inicialmente o leitor ao trabalho de referéncia para
posteriormente conhecer o comportamento do bibliotecdrio no servico de referéncia e a

influéncia dos agentes computacionais como mediadores no apoio ao SRDigital.
2.1 Introducao ao Servico de Referéncia

A denominacdo Servigo de Referéncia — tomada da traducdo de “reference work”,
baseado no latim referre que significa indicar e informar, surgindo na forma impressa
somente em 1886, mas o primeiro trabalho sobre o servico de referéncia foi publicado em
1876 na primeira conferéncia da ALA (American Library Association), por Samuel Sweet
Green que formulou a primeira proposta de um programa de assisténcia pessoal aos usudrios
de vérias categorias que véem a biblioteca com diversos propdsitos.

Aos servigos prestados ao usudrio, como os servicos de atendimento, de informacao e
de orientagdo, que ocorrem no setor de referéncia, tradicionalmente atribui-se a denominacio
de servigo de referéncia. (ROSTIROLLA, 2006, p.30)

O servigo de referéncia, por exemplo, “é a alma e os nervos de toda biblioteca e pela
sua eficiéncia pode-se avaliar as tarefas anteriores, que em cadeia preparam a informacao, ou
seja, aquisi¢do, registro, catalogacdo, classificagdo, preparo e armazenamento.”
(FIGUEIREDO, 1992).

O conceito do servico de referéncia destaca: [...] o atendimento pessoal do
bibliotecario — profissional preparado para esse fim — ao usudrio que, em
momento determinado, o procura para obter uma publicacdo ou informacao
por ter alguma dificuldade, ou para usar a biblioteca e seus recursos e
precisar de orientacdo; ou ainda, ndo encontrando a informacdo na
biblioteca, precisar ser encaminhado para outra instituicdo. (MACEDO,
1990, p.12)

Muitos conceitos tém sido atribuidos ao servigco de referéncia. E, na verdade, existem

muitas formas de interpretar como veremos no quadro 1:
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colegdes destinadas a estudo e pesquisa, da biblioteca.

E a parte da atividade da Biblioteca que diz respeito ao uso dos livros no| Richardson
recinto do edificio, e que difere do uso do livro em casa. (1930)

A ajuda do bibliotecario a alguém empenhado na pesquisa ou qualquer Hazaltine
espécie de consultas. (1930)

E o esfor¢o organizado, por parte da Biblioteca, no sentido do mais rapido e| Bishop (1930)
frutifero uso dos seus livros.

E a parte administrativa da biblioteca que diz respeito a assisténcia dada aos|Kroeger (1930)
leitores no uso das fontes da Biblioteca.

O aspecto do trabalho de Biblioteca, diretamente relacionado com 4

informacdo suplementar, bem como a ajuda aos leitores empenhados em| Hostetter
alguma forma de estudo ou pesquisa. (1930)
Auxilio pessoal, cheio de simpatia e bem informado na interpretacdo das| Wyer (1930)

E a parte do sistema que se encarrega especialmente em auxiliar os leitores
no uso da Biblioteca, particularmente no uso dos recursos e livros dentro do
recinto da Biblioteca, diferente do empréstimo para leitura em domicilio.

Mudge (1936)

eliminar ou aliviar aquela necessidade”.

Inclui o auxilio pessoal e direto, dentro da Biblioteca, para a pessoa em busca] Hutchins
de informacdo, para quaisquer fins, e também vdrias atividades bibliotecariag (1944)
especialmente dirigidas para tornar as informagdes o mais acessivel possivel.

E o processo de estabelecer contato entre o leitor e seus documentos de uma|

maneira pessoal. ‘Seus documentos’ significa cada um dos documentos Ranganathan
necessitados por ele, no momento. (1961)

O servico de referéncia e informacdo (SRI) € definido como “uma

organizacdo ou parte de uma organizacdo cuja atividade primdria € ligar|Ferreira (1989,
pessoas com necessidade de informacdo a um servico apropriado para p-30)

O Servico de Referéncia e Informagdo é considerado o servico fim da
biblioteca, onde se d4, efetivamente, a interacdo entre a necessidade

Almeida Junior

métodos como observagdo e entrevista com o usudrio.

informacional do usudrio e a informacao que a atende, responde e satisfaz. (1999, p.53)
Servico de Referéncia € a interface entre informagao e usudrio, tendo a
frente o bibliotecdrio de referéncia, respondendo questdes, auxiliando, por |Macedo (1990,
meio de conhecimentos profissionais, 0s usudrios. p-12)
Servico de Referéncia € a atividade responsdvel por identificar necessidades Nascimento
de informacdo dos usudrios e buscar solucdes para atendé-las a partir de| Neto (2006)

Quadro 1 - Definicdes de Servigo de Referéncia
Fonte: Moreno (2005); Martins e Ribeiro (1979, p.11).

Os servicos prestados no setor de referéncia podem ser agrup

ados conforme

Figueiredo (1991) da seguinte forma (ver quadro 2): 1) Provisdo de documentos, 2) Provisdo

de informagdes, 3) Provisdao de auxilio bibliogrifico, 4) Servico de alerta, 5

usuario.

) Orientacdo ao
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NATUREZA

TIPO

1) Provisao de documentos

a) Circulagdo,

b) Consulta local,

c) Empréstimos entre bibliotecas,
d) Comutacao,

e) Fornecimento de cépias,

) Entrega de material a pedido,
g) Preparacao de traducoes.

2) Provisao de informacdes

a) Questdes de referéncia simples (factuais),

b) Questdes de referéncia complexas,

c) Servico referencial para outras fontes, inclusive
pessoas,

d) Acesso a base de dados.

3) Provisdo de auxilio bibliografico

a) Localizagdo de material,

b) Verificacdo de referéncias,

c)Levantamentos  bibliogrdficos em  assuntos
especializados, a pedido.

4) Servico de alerta

a) Informais: exposi¢des, murais, circulares.

b) Formais: lista de novos materiais, circulacdo de
periddicos, sumarios correntes,

boletim  bibliografico/informativo  (bibliografias,
resenhas, criticas), disseminacdo seletiva da
informacao.

5) Orientacdo ao usudrio

a) Provisao de guias de biblioteca,
b) Cursos de orientacao,

c) Cursos de instrugdo bibliografica,
d) Promocao dos servigos.

6) Auxilio editorial

a) Preparacdo de obras individuais.

Quadro 2 - Servicos prestados no setor de referéncia de bibliotecas universitarias
Fonte: Figueiredo (1991)

Segundo Rostirolla (2006) entre os servigos desenvolvidos no setor de referéncia,

destacam-se os “servicos de provisao de informacdes ou servicos de referéncia propriamente

ditos”. Isto é, usudrio e bibliotecdrio interagem, negociam a questdo inicial de pesquisa e,

juntos ou ndo, buscam respostas entre os recursos informacionais disponiveis nos diferentes

suportes e formatos, sejam estes recursos, impressos ou digitais.

Em sintese, o SR é um processo de pergunta-resposta, problema-solucio, sempre ao

redor de uma questdo de informacdo ou uma questdo de referéncia. Segundo Mangas (2007)

este processo € o nome que se da a sucessdo de etapas através das quais o bibliotecario de

referéncia procura obter de modo ripido e pertinente as respostas para as perguntas
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apresentadas pelos utilizadores. O autor diz ainda que este processo tem como ponto de

partida uma necessidade de informacdo que é dada a conhecer ao bibliotecario e expande-se,

eventualmente, pela entrevista de referéncia, passando necessariamente pela obtencdo da

resposta e finalizando com a sua entrega ao utilizador.

Para Figueiredo (1992, p. 60) o processo de referéncia é divido em seis fases,

conforme o quadro 3, sendo que quatro dessas envolvem diretamente o usudrio. Sao: a selecao

da mensagem, negociacdo, selecdo da resposta e renegociacdo. As duas outras fases sdo

executadas pelo bibliotecario:

o desenvolvimento da estratégia de busca e a busca da

informacéo nas fontes estabelecidas durante a estratégia.

ETAPAS

DESCRICAO

1. Anélise da mensagem

IFase de recebimento e identificagdo da questdo formulada
pelo usudrio. O profissional analisa a questdo, determina o
assunto e identifica o tipo de informagdo necessdria. E nesta
etapa que ocorre a transformacgdo da linguagem natural em|
linguagem documental.

2. Negociacdo da questio de

referéncia

Consiste na identificacdo da real necessidade de informagao
do usudrio.

3. Estratégia de busca

[Fase intelectual, que envolve raciocinio e o bibliotecario
formula um plano de busca, a estratégia de busca.

Definem-se que instrumentos de recuperacdo serdo utilizados,
que categorias de fontes de informacdo, e que titulos
provaveis.

4. Busca

Nesta etapa executa-se a estratégia de busca, caracterizada por
ser uma fase mais fisica e seu resultado € a identificacdo e
fornecimento das fontes provaveis para a resposta.

5. Anélise da resposta

E a etapa que envolve a decisdo quanto a relevancia ¢
pertinéncia do material recuperado e fornecido. Esta decisdo ¢
dividida entre bibliotecdrio e usudrio, sendo que a decisao
final é do usudrio.

6. Renegociacdo

Se a resposta for insatisfatoria, a questdo deve ser renegociada
e as fases do processo devem ser retomadas.

E uma etapa que pode, inclusive, ocorrer em conexdo com
qualquer outra, para refinar aspectos particulares da questao ¢
da resposta.

Quadro 3 - Estrutura do processo de referéncia
Fonte: Almeida Janior (2003, p. 114)
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A partir da leitura de Cérdon Garcia (1998, p. 274) o processo de referéncia pode ser

dividido da seguinte forma:

e Recepcio e identificacdo da pergunta;
e Entrevista de referéncia;
e Estratégias de pesquisa e obtencdo da resposta;

e Fornecimento da resposta e verificacio da sua pertinéncia.

Para Grogan (2001, p.51) o processo de referéncia é composto por oito etapas (ver
figura 1), no qual se inicia a partir do momento em que o usudrio tem um questionamento de

informacdo que queira resolver.

- 2 - Necessidade ~ o
I 1 - Problema de Informacao 32 - Questio Inicial I

|| Desejo de conhecer,

compreender ou apenas Pergunta expressa ||
I Dlﬁculgl?jdfsig;:irsssa curiogidade sobre um pelo usuario para
P assunta obter uma informagao I

I 4 - Questao 5 - Estratégias B - Processo I
I Megociada de Busca de Busca
I * 1 I
Esclarecimento da Definigdo das categorias I
[ questdo inicial realizada onde serdio realizadas Realizagdo da
I
pelo ususario as buscas busca no acervo
I
I I
I I
I I
I I
I 7 - Resposta 8 - Solugéao 1
I —=1 I
I
" [aisean o g .|

Figura 1- Processo de referéncia
Fonte: Silva (2006, p.42)

1- Problema: é o que inicia o processo. A fonte do problema pode ser externa
ou interna. Um problema externo decorre do contexto social ou pelo menos
situacional do individuo; um problema interno é de origem psicolégica ou
cognitiva, surgindo na mente das pessoas. E um questionamento que o usudrio

faz-se individualmente e que, para ser resolvido, precisa de informagao.
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2- Necessidade de informagdo: € quando o problema necessita ser respondido
ainda que seja vaga e imprecisamente ou apenas curiosidade sobre um assunto.
Para Grogan (2001) h4 vérias maneiras de descobrir o que se deseja:
observacdo, ensaio e erro, experimento; perguntar a alguém; procurar por si
mesmo. Ainda o mesmo autor ressalta que o usudrio potencial que experimenta
uma das trés primeiras op¢des e consegue ser bem-sucedido deixa de ser um

usudrio potencial.

3- Questio inicial: € 0 momento em que o usudrio com uma necessidade de
informacao, ndo atendida pelos meios que encontravam-se a disposicao, decide
por uma ajuda profissional, tornando-se necessdrio dar a pergunta uma forma
intelectual mais nitida, descrevé-la com palavras, e formuld-la como uma
questdo. E aqueles que desejarem procurar por si mesmo talvez precisem
formalizar ainda mais o enunciado, decidindo-se quanto as palavras exatas sob

as quais fardo suas buscas.

4- Questao negociada: é quando a questdo € langada ao servigo de referéncia de
uma unidade de informacdo. Nesta etapa, o usudrio ird negociar sua questiao
com o interlocutor, para que se chegue a um acordo sobre a forma mais
inteligivel de apresentd-la. O sucesso final depende de que cada um dos passos
que constituem a primeira fase seja executado corretamente, e muitas vezes é
necessdrio que os bibliotecdrios refacam com os consulentes os primeiros
passos que estes deram por sua propria conta. A questdo inicial formulada pelo
consulente pode, as vezes, exigir maiores esclarecimentos ou ajustes, para se
ter certeza de que corresponde de forma mais precisa a necessidade de
informacao.

Para Taylor (1968), a negociacdo da questdo, entre bibliotecdrio e usudrio, é
uma das tarefas mais dificeis, porque o leitor precisa explicar ndo aquilo que

sabe, mas o que muitas vezes desconhece.

5- Estratégia de busca: apds a negociacdo da questdo, € preciso tracar a
estratégia de busca de acordo com o sistema da unidade de informacao.
Segundo Grogan (2001) as estratégias de busca consistem em duas decisoes: a

primeira € como o acervo serd consultado e a segunda consiste em saber quais
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documentos serdo consultados e em que ordem, escolhendo entre os vérios

caminhos a seguir.

6 — Processo de busca: é a realizacdo da busca no acervo de informagdes.
Geralmente compete ao bibliotecdrio, embora haja quem goste de ter o
consulente a mao, pronto para oferecer uma reacio imediata aquilo que a busca
revela.(GROGAN, 2001) Esta etapa consiste na mais importante de todo o
processo de busca, principalmente quando o bibliotecario estd atendendo a um

usudrio que tem somente uma vaga noc¢ao do que precisa.

7 — Resposta: é o resultado do processo de busca. Porém, nem sempre serd a

solucdo para o problema de informacao.

8 — Solucdo: é o entendimento comum entre bibliotecdrio e usudrio de que a

resposta encontrada é definitiva.

Para Rostirolla (2006, p.38) as “quatro primeiras etapas do processo de referéncia
estdo relacionadas ao problema de pesquisa a ser definido pelo usudrio, ou seja, trata-se de um
“momento” em que ocorre um tipo de comunicacdo que os psicélogos denominam como
intrapessoal”.

Em muitos casos, o processo de referéncia é demorado e complexo, e consome tempo
entre a pergunta recebida pelo usudrio e a resposta oferecida pelo profissional, ou seja, a
solucdo.

Grogan (2001, p. 65) compara o processo de referéncia a uma corrente e afirma que
“[...] todo o processo de referéncia desmoronaria se houvesse uma ruptura em qualquer ponto
de sua extensao, indo do problema bdasico do consulente até a solucio acordada para ele.”

O trabalho de Taylor (1968) sobre negociacdo da questdo (forma como a necessidade
de informacdo € apresentada ao sistema de informagdo e clarificada pelo Bibliotecario) é
considerado um marco para a abordagem cognitiva da busca de informagdo. Conforme Taylor
(1968), quando o usudrio formula uma questdo ou pergunta de referéncia, ele ndo pede, de
fato, o que necessita, por ndo ter consciéncia do que precisa e por acreditar que o sistema de
informacdo usado exige que ele explicite sua necessidade em uma linguagem apropriada ao
sistema. A partir da andlise dessas questdes, Taylor (1968) identificou quatro estigios de

necessidades de informagao:
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Q1 - Necessidade Visceral (Visceral Need) - Aquela ainda ndo expressa, mas

que pode ser manifestada por uma vaga insatisfagao;

Q2 - Necessidade consciente (Concious Need) — Aquela indefinida pelo

usudrio, que pode (ou ndo), ser expressa de uma forma ambigua;

Q3 - Necessidade Formal (Formal Need) — Aquela que usudrio pode descrevé-
la, em termos concretos, por isso ele procura o sistema de informacdo para
identificar em quais recursos, se em livro, em periddicos, em teses etc, pode

encontrar a informagado desejada;

Q4 - Necessidade Comprometida (Compromised Need) - Neste nivel, o usudrio
ja comecou a sua busca e entdo procura o sistema de informagao/ bibliotecério,
dando inicio, por meio de uma entrevista de referéncia, a uma negociagao da

questdo (sua necessidade de informacao).

Segundo Grogan (2001, p.37) os tipos de questdes que surgem na referéncia, sdo:

Consultas de carater administrativo e de orientagdo espacial: Trata-se de
perguntas sobre a prépria biblioteca, tais como ‘parece que a fotocopiadora
esta quebrada’, ‘onde ficam guardados os registros paroquiais?’, ‘vocé€ me da
licenca para usar seu cesto de papel?’, etc. Sdo perguntas que ndo exigem
conhecimentos bibliogrificos e por isso ndo obrigam a que sejam respondidas
por bibliotecdrios, porém, sdo apresentadas, freqiiente e legitimamente, por
usudrios que necessitam de ajuda, e toda biblioteca tem a obrigacdo de atendé-
las de maneira amigdvel e prestativa. Muitas destas perguntas poderiam ser
evitadas mediante um sistema de informacdo visual com avisos e indicagdes

apropriadas.

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

inacessiveis e misteriosos. Essas consultas sdo causadas pela falta de
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familiaridade do consulente com a mecanica do uso da biblioteca para localizar
uma determinada peca bibliografica. Pode-se argumentar que uma elevada
proporc¢do dessas consultas seria antecipada com a existéncia de catdlogos que
fossem mais abrangentes e de mais féacil compreensdo, com informagdes mais
explicitas, dispostas na propria biblioteca, acerca da funcdo complementar das

bibliografias, indices, publicacdes de resumos, etc.

Consultas de localizacdo de fatos: E constituida pelas consultas fatuais, as
vezes conhecidas como consultas de referéncia rdpida ou de referéncia
imediata, mas que talvez merecam ser chamadas, com mais propriedade de
consultas de localizacdo de fatos. Elas exigem, para sua solu¢do, o
fornecimento de material informacional especifico, e, estatisticamente,
correspondem a maior parte das consultas recebidas em bibliotecas. Nem
sempre estas perguntas sdo de resposta facil: descobrir alguns fatos pode ser
excepcionalmente dificil se avaliarmos isso em fungdo do esfor¢o e o do tempo

despedido.

Consultas de localizagio de material: As vezes chamadas de consultas de
assuntos ou buscas temdticas, porém seria mais esclarecedor chamé-las de
consultas de localizacdo de material. A pergunta incide sobre um tema ou
assunto de interesse para o utilizador. As respostas a estas perguntas dependem

do objetivo do utilizador.

Consultas mutdveis: Denominam-se assim as consultas quando estas ddo
origem a novas consultas ou quando a consulta se vai transformando ou

delimitando a medida que o pessoal oferece os documentos ou as respostas.

Consultas de pesquisa: Pedidos especificos que obrigam a uma pesquisa
exaustiva, ou seja, sdo perguntas que ja nao se restringem ao trabalho de
referéncia ou com as vdrias outras fontes, documentais ou pessoais, que se
acham disponiveis para consulta. Em outras palavras, o bibliotecdrio, tanto
quanto o usudrio percebem que se encontram nas proprias fronteiras do
conhecimento. Se desejassem avangar, verificariam que a mera busca jd nao é

mais suficiente: necessita-se de ferramentas mais especializadas de pesquisa,
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como deducgdo, hipdtese, experimento, andlise estdtica, avaliagdo critica,

observacao, pesquisas de opinido, método historico, etc.

e Consultas residuais: S3o as questdes que apresentam certa incoeréncia interna,

alguma incoeréncia légica, até mesmo alguma impossibilidade intrinseca,

frequentemente imperceptivel para o consulente. Mas, em todos esses casos, 0

que o bibliotecdrio deve fazer € ter paciéncia para explicar, persuadir,

convencer e despachar o consulente, se ndo mais informado ou mais sdbio,

pelo menos mais satisfeito.

e Questdes irrespondiveis: Mesmo tendo o servico de referéncia o dever de

responder a todas as questdes que se formulam as vezes ndo é possivel resolve-

las, quer seja pela sua incoeréncia, como as anteriores, quer seja porque a

informacdo necessdria a resposta € confidencial, quer seja, ainda porque nao se

possuem fontes de informacao para responder.

Para Foskett (1969) podemos identificar, de um modo geral, trés linhas principais de

acesso ao servigo de referéncia:

1)

2)

3)

0 acesso por autor/titulo, no qual o leitor nomeia um documento ou
grupo de documentos: “Vocé tem o Journal of Experimental
Psychology?” Esta primeira linha nao oferece dificuldade e pode ser
respondida com o encaminhamento do leitor ao préprio catalogo da
biblioteca e a bibliografias apropriadas.

o acesso fatual, em que o leitor nomeia uma fato especifico: “Qual a
temperatura especifica do mercirio?” Esta linha requer conhecimento
das fontes adquirido pelo estudo, treinamento e experiéncia, acentuando
assim a sua importancia.

0 acesso por assunto ou problema, em que o leitor nomeia, do modo
mais aproximado possivel, o assunto de seu interesse: “Vocé tem alguma
coisa sobre o ensino dos nimeros na escola primdria?” Esta linha tornou-
se a mais importante e a mais frequentemente recebida, pelo menos nas
bibliotecas de informacdo. Devido a grande expansdo das pesquisas e a
crescente especializagdo do conhecimento, ¢ também a mais dificil,
(FOSKETT, 1969, p.94)

As necessidades de informacdo dos usudrios sdo indmeras e nem sempre siao

verbalizadas de um modo claro e objetivo. Muitas perguntas devido a sua complexidade

obrigam a um didlogo mais ou menos demorado entre o utilizador e o bibliotecdrio de

referéncia até se conseguir clarificar o conteido da pergunta.
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z

A melhor forma de clarificar e determinar o contetido das perguntas é através do
processo que os bibliotecarios chamam a entrevista de referéncia. A entrevista de referéncia
exige paciéncia e competéncias de comunicacdo interpessoais da parte do bibliotecario de

referéncia.

7

Com efeito, é através desta entrevista que o bibliotecdrio de referéncia delimita e
determina aquilo que o utilizador procura e obtém informacdes adicionais sobre a
profundidade e os objetivos da pesquisa. Quanto mais complexo e especifico for o tema da
pergunta mais demorada e detalhada serd a entrevista de referéncia.

Conforme Merlo Vega (2000, p. 106) uma entrevista de referéncia completa deve

incluir as seguintes perguntas:

Assunto principal da pergunta e assuntos relacionados.
Informag@o que o utilizador ja consultou.

Objetivo da pesquisa e o seu contexto.

Profundidade ou nivel da informacao.

Quantidade informacao.

Idiomas da informacao.

Limites cronoldgicos e geograficos.

Formato das respostas e modo de recepg¢ao.

Custos.

Tempo de resposta.

Segundo Grogan (2001, p.79) durante a entrevista de referéncia o bibliotecdrio vai

recolhendo a informacao através de perguntas abertas e fechadas.

e Perguntas abertas: Sdo utilizadas no inicio da entrevista de referéncia e permitem
ao utilizador exprimir livremente as suas necessidades de informacio,
normalmente comeg¢am por Quem? O qué? Para qué? Onde? Quando?

e Perguntas fechadas: Limitam as respostas a uma opg¢do (sim ou ndo), (isto ou
aquilo). Sao utilizadas para conduzir a entrevista de referéncia e também no final
para ratificar e confirmar se o bibliotecdrio de referéncia compreendeu claramente

o pedido do utilizador.

Vale ressaltar que as perguntas abertas t€m mais probabilidade de éxito do que as
perguntas fechadas, que limitam o tipo de respostas a ser dada, seja a um mero sim ou ndo,

seja a uma dentre um conjunto de possibilidades especificas.
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Uma estratégia de pesquisa podera incluir a definicdo numa ou em vdrias frases curtas
o tema sobre o qual se deseja receber informacao.

Nessas frases curtas que representam o tema que interessa ao utilizador procuramos
extrair e identificar todos os conceitos importantes e significativos eliminando todos aqueles
que tenham um sentido vago ou impreciso ou que representem aspectos secunddrios. Podera
ser necessario ter em consideracdo que para o mesmo conceito pode haver outras formas de
expressdo, ou seja, sindnimos, variantes gramaticais, etc.

Uma vez indexada a questao serd determinado o tipo de instrumentos a utilizar para a
obtencdo da resposta, isto €, decidimos se vamos utilizar um catdlogo, um diciondrio, uma
enciclopédia, um motor de busca, etc.

Na etapa do Fornecimento da resposta e verificagdo da sua pertinéncia do processo de
referéncia é dada a resposta ao utilizador. O processo de referéncia termina com a verificacao
da pertinéncia da resposta dada. Esta corresponde conforme Figueiredo (1996, p. 38) a
pergunta de acompanhamento (follow up) que o bibliotecario devera fazer no fim da transacio
de referéncia perguntando ao utilizador se a resposta dada responde de fato a pergunta.

Uma informacdo para ser relevante, precisa ser significativa para o
individuo, razdo pela qual podemos dizer que a relevancia da informacdo
depende do estado da necessidade de informacdo do individuo. Como a
necessidade de informacdo é dindmica e estd em constante mudanca, a
relevancia da informagdo também € dindmica pois se altera a medida que o
individuo interage com o sistema de informacdo. (ALVES e FAQUETI,
2002)

Por fim, mesmo quando o resultado da busca for nulo podemos encaminhar o
utilizador para outra biblioteca ou organismo. Mesmo que o0s recursos que estejam
imediatamente a sua disposi¢do ndo sejam suficientes, o saber profissional e a experiéncia
devem permitir-lhes dizer quase com seguranca onde se pode encontrar a informagdo
requerida.

De acordo com Figueiredo (1991, p. 50),

[...] enquanto os servicos de referéncia podem variar de biblioteca
para biblioteca, o processo de satisfazer as necessidades especificas de
informacdo dos usudrios provavelmente permanece o mesmo. [...]
quer respondendo a questdes para um colegial, quer para um cientista
em uma instituicdo especializada, o processo executado pelo
bibliotecdrio € semelhante em qualquer situagdo ou meio ambiente.

Portanto, é importante ressaltar que o publico de uma biblioteca publica ndo coincide
com o publico de uma biblioteca universitaria. Cada grupo de utilizadores tem necessidades

de informacdo especificas, o que implica um fundo documental que responda a essas mesmas
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necessidades com servigos adaptados. Por isso, um servi¢o de referéncia deverd também ser
organizado em func¢ao dos utilizadores reais a quem a biblioteca serve. Por exemplo, no caso
de uma biblioteca universitdria temos de considerar trés grandes grupos de utilizadores, a
saber: alunos, docentes / investigadores e funciondrios.

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

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

Os funciondrios, por sua vez podem realizar consultas de cardter administrativo e de
orientacdo espacial, os quais nio exigem conhecimentos bibliograficos, mas que necessitam
ser respondidos, pois toda biblioteca tem a obrigagdo de atendé-los.

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

Segundo Macedo (1990) o SRI visa também a outras fung¢des, tais como:

Racionalizag¢do do tempo;

Localizacao/disponibilizagao dos suportes informacionais;
Educacao do usudrio;

Assisténcia direta e profissional;

Promover interacdo com o usudrio;

Divulgar os servicos oferecidos pela biblioteca;

Eventos e exposigdes;

Levantamento bibliografico em assuntos especializados;
Pesquisa on-line do acervo bibliografico;

Comutagao bibliogrifica;

Empréstimo entre bibliotecas.

Para Ferreira (1989, p.31), o primeiro passo do SRI € a identificacdo do problema. Isto
significa que o bibliotecario de referéncia deverd obter o maximo de informagdo do usudrio
para que o SRI seja capaz de proceder a localizagdo da fonte adequada. A comunicacio ainda
continua a ser importante, de modo que o usudrio tenha real compreensdo das informacdes
que lhe estdo sendo oferecidas. O processo se completa quando a ligacdo do usudrio com o
servigco € feita. Posteriormente, o servico deve verificar junto ao usudrio se ele obteve o que

necessitava e se precisa de mais assisténcia.
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Segundo Almeida Jtnior (1999) o processo de Referéncia e Informagdo tem inicio no
usudrio da seguinte forma (figura 2): o usudrio apresenta uma questdo através da linguagem
natural. O bibliotecdrio de referéncia devera analisar a necessidade do usudrio, entendé-la e
transforma-la em pardmetros passiveis de recuperagdo, ou seja, a linguagem documentdria, a
linguagem artificial utilizada pela biblioteca. A partir dessa andlise, fard uso dos produtos
documentarios, de estratégias de busca e de ferramentas de recuperacdo para levar o usudrio

até o documento que podera satisfazer sua necessidade informacional.

A representacdo grafica deste servico se dd, da seguinte forma:

Linguagem Andlise Linguagem Produtos
Natural Documentaria Documentdrios

}

Figura 2 - Trajeto do Servigo de Referéncia e Informacao
Fonte: Almeida Junior (1999)

Em relagdo a maior parte das defini¢cdes de servico de referéncia € possivel constatar
que a dimensdo humana, isto é, o contato pessoal entre o utilizador e o bibliotecério aparece
como um elemento comum e essencial. Pois, essa visdo tem mudado com a crescente
utilizac@o dos servicos prestados pelas bibliotecas no mundo digital.

Um dos aspectos essenciais na constituicdo de um servico de referéncia é a defini¢ao
dos seus objetivos. Qualquer servigo de referéncia devera definir, em um documento de livre
acesso, 0s seus objetivos, ou seja, cabe ao servico de referéncia indicar o que propde oferecer
(servigos e produtos), a quem e em que condicdes.

Entende-se que o processo de referéncia pode ocorrer tanto no modo presencial (face-
a-face), como no modo virtual. O Processo de Referéncia Tradicional (PRT) caracteriza-se
pelo modo como bibliotecdrio e usudrio interagem, ou seja, face-a-face, em todas as etapas do
processo em busca de respostas a uma questao de referéncia. (ROSTIROLLA, 2006, p.41)

Oliveira e Bertholino (2000, p. 3) observam que no modo tradicional (presencial),
“[...] o bibliotecdrio mantém controle e opera de forma independente. Com o usudrio remoto a
relacdo ¢ diferente, pois ele controla o processo de acordo com sua conveniéncia, preservando

anonimato, selecionando fontes, descartando e buscando outros servigos de referéncia.”
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Para Rostirolla (2006) o Processo de Referéncia Virtual (PRV) caracteriza-se pela
interacdo virtual do bibliotecario e usudrio em todas as etapas do processo. A autora diz que:

Os recursos de tecnologia como Chats, teleconferéncia e outros possibilitam
uma interacdo em tempo real, por meio da elaboracdo de perguntas e
respostas de referéncia pelos usudrios e bibliotecdrios. O e-mail € outro
recurso disponivel e, talvez, o mais utilizado na execug@o do processo de
referéncia. Porém, o tempo de resposta dos bibliotecdrios as perguntas dos
usudrios, realizadas por e-mail pode variar de biblioteca para biblioteca e
geralmente ocorre no prazo de 24 a 48 horas. (ROSTIROLLA, 2006, p.41)

Oliveira e Bertholino (2000) apresentam um modelo de entrevista de referéncia

remoto, utilizando o e-mail, que consiste de quatro etapas, conforme o quadro 4:

ETAPAS ACOES
1.Introducédo ao problema O usudrio preenche o pedido de referéncia remoto.
2.Negociacdo da questdo Somente se a questio necessita de clarificacdo.
3.Sumario O bibliotecdrio prepara a informacgdo conforme a solicitagcao

do usuario.

4. Feedback O bibliotecario encaminha o resultado preliminar ou final da
pesquisa, e o usudrio pode retornar confirmando o
recebimento da informacao.

Quadro 4 - Modelo de entrevista de referéncia remoto utilizando o e-mail
Fonte: Oliveira e Bertholino (2000, p. 4)

O servigo de referéncia digital surgiu no final da década de 80, quando as bibliotecas
comecaram a disponibilizar seus catdlogos na rede, facilitado a localiza¢do de documentos de
uma biblioteca.

Podemos concluir que o SRID (Servico de Referéncia e Informacao Digital) tem como
objetivo identificar palavras—chave, sindbnimos e termos relacionados, e com isso construir a
estratégia de busca com o emprego de ferramentas comuns como: busca booleana, thesauros e
vocabuldrio controlado. Podendo proporcionar vantagens como: possibilidade de localizacio
de forma rapida; oferecer servicos diversificados; economia no tempo e de pessoal; acesso ao
acervo da biblioteca; comutagdo bibliogréfica e fornecimento de cépias on-line.

Acredita-se que a tendéncia é que a oferta dos servigos de referéncia digital se amplie
nas bibliotecas e se instalem servicos que funcionem em tempo real, utilizando-se de chats e
das mensagens instantdneas, entre outros recursos que a tecnologia possa oferecer. Sendo
assim, podemos considerar como servigcos digitais de referéncia: SCIELO (www.scielo.org),

ProBE (http://probe.bvs.br/index 1.php?home=true), Portal CAPES
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(http://www.periodicos.capes.gov.br/), BDTD (http://bdtd.ibict.br/bdtd/), =~ PROSSIGA

(http://prossiga.ibict.br/) e CCN- O Catdlogo Coletivo Nacional de Publicagdes Seriadas
(http://www.ibict.br/secao.php?cat=CCN).

Enfim, diante das defini¢cOes apresentadas nesta se¢io, adota-se a defini¢do de Macedo
(1990) apresentada no quadro 1, mas redefinida para o ambiente digital e proposta da
pesquisa. Portanto podemos definir o Servico de Referéncia Digital como sendo uma
interface, tendo a frente do processo um agente computacional entre a informagdo e o
usudrio, auxiliando na formulacdo da questdo de busca por meio da linguagem natural e

controlada.

2.2 Estudo do comportamento do bibliotecario no S.R.

A “fun¢do primordial do bibliotecério de referéncia — a busca, ou a ajuda na busca de
informacdes — é a primeira fase do trabalho de referéncia a ser considerado, pois constitui o
real objetivo de todo o servico de referéncia” (HUTCHINS, 1973, p. 17).

Diante das novas tendéncias organizacionais e o emprego das TIC (Tecnologias de
Informacgao e Comunicacio) na organizac¢do de bibliotecas e servigos de informacao, exige-se
uma formagdo minima do corpo técnico-administrativo para oferecer servigcos com qualidade,
tendo como foco principal atender as necessidades dos usuarios (RAMOS, 1995).

O papel do bibliotecario de referéncia é de grande importancia no processo de busca e
de recuperacdo da informacdo e de localizacdo e de identificagdo de recursos informacionais
das mais diferentes tipologias, e ndo é demais ressaltar, conforme Almeida Junior (1999,
p-17), que o servigo de referéncia “é o espaco onde se da a relacdo entre a informacdo e o
interesse do usudrio; ¢ o momento em que se procura satisfazer as necessidades
informacionais do usudrio. Enfim, € quando todo o trabalho da biblioteca se completa”.

A personalizagdo da informagao com o objetivo de facilitar a localiza¢do e a obtengao
da informagdo pelo usudrio é uma nova tarefa a ser desempenhada pelo bibliotecario.
Segundo Drabenstott e Burman (2007) a perspectiva de suas funcdes de conselheiro serd mais
intelectualizada, requerendo mais habilidade na selecdo, andlise e sintese da informacao,
tornando seu trabalho ainda mais compensador a sociedade.

No quadro 5 apresenta as competéncias do bibliotecdrio de referéncia segundo Silva
(2006), onde podemos observar que ao longo do tempo a tecnologia foi ocupando seu espaco

para proporcionar aos usudrios acesso rapido e uma melhor prestacdo de servico.
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1984 1985

- Comuni'cagﬁo com 0s outros; ) - Habilidade para conduzir uma entrevista de
- Capacidade de analisar necessidades dejeferancia;

1nf0rmag€10; ) ~ - Conhecimento dos materiais de referéncia;

- Capaqdade de encontrar }r}formagao; - Capacidade de conduzir uma entrevista em|
- Capacidade de ensinar utilizadores; base de dados;

- Superv1s'€10 de equipes; o o - Capacidade de encontrar materiais de
- Conhecimento dos principais materiais deinformagéo;

referénga; _ _ - Orientacdo para outras fontes de informag@o;
- Capacidade de relacionamento interpessoal; | Demonstrar interacio ¢/ politicas de
- Conhecimento de bibliografias gerais. biblioteca.

1989 1990

- Técnicas de entrevista de referéncia;
- Uso de tecnologia;

- Conhecimento de instrumentos|- Gestao do setor de referéncia;

bibliograficos; - Interesse e habilidade para trabalhar com|
- Relagdes interpessoais; pessoas; _

- Selegdo e avaliagdo de fontes de informagao; [ Conhecamepto de fonu?s de referéncia;

- Condugio de entrevistas de referéncia; - Competéncia para ouvir;

- Orientagdo do utilizador. - Competéncia para ensinar;

- Dominar técnicas documentais inovadoras;
- Dominar instrumentos de estratégia de

pesquisa.
1991 1998
- Conhecimento de técnicas e fontes de- Andlise de desempenho e técnicas de gestdo
informaciao informatizadas e tradicionais; da qualidade;
- Capacidade de encontrar informacao; - Conhecimentos tecnoldgicos vastos;
- Conhecimentos tecnolégicos vastos; - Capacidade de ensinar;
- Capacidade de ensinar; - Capacidade de motivar;
- Conhecimentos de gestao; - Técnicas de pesquisa;
- Andlise de necessidades de informacao - Gestao de equipes.
2000

- capacitar e orientar os usudrios para um melhor uso das unidades de informagdo e seus
recursos;

- elaborar produtos de informacdo (bibliografias, catdlogos, guias, indices, DSI, etc);

- planificar e executar estudos de usudrios/clientes de informacdo e formacdo de
usudrios/clientes de informacao;

- buscar, registrar, armazenar, recuperar e disseminar a informagdo gravada em qualquer meio|
para os usudrios de unidades, servicos e sistemas de informacao;

- utilizar e disseminar fontes, produtos e recursos de informacdo em diferentes suportes;

- buscar, registrar, avaliar e disseminar a informacao com fins académicos e profissionais;

- planificar, criar e utilizar redes globais de informacao;

- identificar novas demandas sociais de informacao.

Quadro 5- Competéncias do bibliotecario de referéncia
Fonte: Silva (2006)



37

Na década de 90, Lancaster (1994, p. 9) afirmava que, diante da emergéncia dos
recursos informacionais cada vez mais acessiveis via redes, que o novo papel das bibliotecas
era prover “acesso ao invés de propriedade”. Os servicos de informacdo e bibliotecas, neste
novo ambiente, adquirem uma dimensao mais ampla e interdependente, uma vez que, com a
disponibilidade crescente de recursos informacionais acessiveis diretamente da Web, as
informacdes de interesse de seus usudrios passam a ser ndo sO OS recursos internos a
biblioteca, que tradicionalmente eram em papel, mas, também, e de forma crescente, recursos
externos, disponiveis somente na Web, sejam eles gratuitos ou ndo. (MARCONDES,
MENDONCA e CARVALHO, 2006)

Frente as novas tecnologias, em especial a Internet, as bibliotecas virtuais/digitais surgem
como uma das principais fontes de informacdo, modificando a natureza, o tratamento, a
recuperacdo e a disseminacdo da informagdo. Dos bibliotecdrios espera-se que reconhecam a
indispensavel necessidade de mudanca, ainda que isso signifique um enorme desafio.

Diante disso, Figueiredo (1991) define que o processo de referéncia requer dos
bibliotecdrios, no minimo, duas habilidades: habilidade técnica e habilidade humana para
encontrar a informacdo requerida pelos usudrios, tais como:

a) habilidade técnica é a capacita¢do dos bibliotecdrios de referéncia, para
fazer uso de conhecimentos, métodos, técnicas e equipamento necessirio
para recuperar a informacgio;

b) habilidade humana é a capacidade e julgamento necessdrios, aos
bibliotecdrios de referéncia, para lidar com pessoas, inclusive com
conhecimentos dos diferentes niveis intelectuais dos individuos.

A mudanga de paradigma ndo ocorre apenas na estrutura fisica das bibliotecas, mas
também, no perfil do usudrio e no papel do bibliotecdrio. Tradicionalmente, o bibliotecdrio de
referéncia tem exercido o papel de intermedidrio entre as fontes de informagdo e o usudrio.
Com o advento do computador e das novas tecnologias da informagao, ele, o usudrio, atraido
pelas facilidades dos softwares de recuperacdo das bases de dados em CD-ROM, passou a
executar, com o auxilio do bibliotecério, as buscas antes feitas pelos bibliotecarios. (ALVES e
FAQUETI, 2002)

Para Rostirolla (2006) diante da complexidade de gerenciar novos fluxos de
informacdo nas bibliotecas universitdrias, torna-se importante ressaltar a necessidade de
investimentos na capacitacdo dos bibliotecarios de referéncia em:

A gestdo de processos € crucial uma vez que o setor de referéncia, se
constitui, essencialmente, de diferentes processos e subprocessos, tais como
processo de entrevista (ou andlise da mensagem), processo de elaboracdo da
estratégia de busca, processo de busca, processo de andlise da resposta,
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processo de renegociacdo da questdo (se necessdrio) e processo de
apresentagdo da resposta, seja esta positiva ou negativa.

A gestdo de tecnologia € um dos aspectos que deve ser considerado pelos
bibliotecarios de referéncia. As possibilidades oferecidas pela tecnologia
devem ser criteriosamente analisadas e, se necessario, inseridas nas
atividades e servicos prestados no setor de referéncia, no intuito de otimizar
0s processos e rotinas do setor e melhorar o atendimento ao usudrio.

A questdo da gestdo de pessoas tem sido, amplamente valorizada em
diversas instituigdes, seja no setor privado, seja no publico. As organizacdes,
cada vez mais, preocupam-se com o desenvolvimento e preservagdo de seu
capital intelectual, ou seja, com o conhecimento das pessoas, seu principal
ativo.

Outro aspecto que merece atencdo dos bibliotecdrios de referéncia é a gestdo
do conhecimento. O registro, armazenamento, recuperacio e
disponibiliza¢do da informac@o com valor agregado (conhecimento) podem
auxiliar a realizag@o do processo de referéncia e facilitar a tomada de decisdo
dos bibliotecdrios e usudrios. (ROSTIROLLA, 2006, p.34)

Para Teterycz (2008) os servigos de referéncia tém seu desenvolvimento atrelado aos
ideais da biblioteca, que € desenvolver o papel como instituicdo educativa, prestar servico a
comunidade académica, disponibilizando os recursos informacionais e auxiliando os usuarios
na localizag@o e uso das informacdes.

Portanto, seu grande papel serd o de guiar e orientar o usudrio, interpretando-lhe os
meios e formas de acesso a informagdo e entrada aos portais do conhecimento. No que se
refere ao usudrio pode-se dizer que ird encontrar-se em um "caos de informacao"; dificuldades
mil o impedirdo de usar efetivamente a informacdo, entrando aqui o papel importante do
bibliotecario em orientd-lo. (DRABENSTOTT e BURMAN, 2007)

Silva (2001) apresenta as possibilidades de atuacdo do servigo de referéncia nas cinco

linhas de atividades, do tradicional as redes eletronicas, conforme o quadro 6.
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LINHAS

TRADICIONAL

REDES DIGITAIS

1. A¢do do SRI

Interacdo humana
usuario/bibliotecario face a face,
respostas/perguntas de referéncia.

Troca de mensagens (e-mail,
chat), interacdo remota/virtual,
sem barreiras de espaco ¢
tempo.

2. Educacgdo do Usudrio

Capacitacdo formal dos usudrios no
uso dos sistemas de informacao.
Técnicas de pesquisa e orientacdo

Agentes inteligentes (Know-
boots), identificam fontes de
informacdes compativeis com

bibliografica. as necessidades dos usudrios.
Tutoriais. Estratégias de busca
eletronica.
3. Alerta eProdutos/servicos para atualizacdo eRecursos tecnoldgicos de alerta
disseminacao divulgacdo de conhecimentos ee disseminagdo; formatos para
da informacdo informacdes - meiodistribui¢do eletronica -
impresso/Quadros de avisos. produtos/servigos, artefatos
digitais.

Comutacdo, DSI eletronicos.

4. Divulgacado eQuadros de aviso, plantasOpcdes de ajuda nos Websites,
Comunicagdes (visuaisllocalizadoras; sinalizacdo de espagos,informando e instruindo sobre
e gréficas) representacdes  graficas,  guias,servicos e produtos para uso,
folhetos divulgativos e instrucionais. jorientando  desta forma aj

navegacdo dos usudrios.
5. Administragao/ Planejamento interno e funcionalOrganizacdo e gestdo de

supervisdao do
SRI

para a prestacdo de informagdes aos
usudrios - espaco de leitura, acervo,
catilogo e postos de empréstimo.
Gerenciamento do setor.

informacodes digitais.

Quadro 6 - As cinco linhas do servico de referéncia do tradicional as redes eletronicas
Fonte: Silva (2001, p. 99)

Vale lembrar que existem usudrios independentes que, a partir de uma capacitacio
buscam sozinhos as informagdes desejadas, entretanto hd também aqueles que dependem
totalmente do servico de referéncia para suprir suas necessidades de informacao.
(TETERYCZ, 2008)

Segundo Alves e Faqueti (2002) a introducdo da Internet e das bases de dados online
motivou o usudrio a fazer as buscas sozinho. Essas mudangas afetaram a mediacdo entre o
usudrio e o bibliotecdrio. As buscas, antes locais e assistidas agora com a Internet, passam a
ser remotas e sem mediagdo. A intermediacdo nos moldes dos sistemas tradicionais ja nio é
mais necessdria. O usudrio jd ndo necessita mais de ajuda para conduzir suas buscas na Web.

Todavia, ele necessita de orientacdo sobre como ele deverd conduzi-las, como selecionar a
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informacao relevante as quais ele necessita. Nessa perspectiva, o bibliotecario tem um papel

fundamental na orientacdo dos usudrios a conduzir suas pesquisas no ambiente digital/virtual.

Isso deve refletir numa mudanca tanto nos métodos quanto no contetido dos treinamentos.
Para Drabenstott ¢ Burman (2007) o perfil do bibliotecario de referéncia do futuro

apresentara caracteristicas conforme o quadro 7.

/Atuara fora da biblioteca;

Bibliotecdrio especializado estard disperso na comunidade, e o generalista ocupard postos
nas bibliotecas principais, organizando grupos, identificando e coordenando caréncias de|
informacdo e instrumentalizando os clientes no uso das tecnologias emergentes ¢
telecomunicativas.

Planejard e idealizard publicacdes eletronicas e implementard novos tipos de servigcos de
informacao, como os quiosques publicos - tipo microbiblioteca;

Desenvolverd bases de dados e outros tipos especiais de arquivos e producdes digitais,
orientando tanto casos individuais como departamentos ou grupos de usudrios;

Agregard valor a informacdo, a fim de que, na aplicagdo da mesma, obtenha-se melhor|
desempenho e satisfacdo do usudrio;

Dara instrucdes especificas aos usudrios para lidar com as novas tecnologias, ensinando-lhes
também a navegar no cyberespaco, nas redes eletronicas; desta forma, o bibliotecdrio estard
orientando pessoas que nunca viua longa distdncia - entendendo-se, pois, que]
esteja preparado para tal;

Provera conexOes intelectuais entre trabalhos de diferentes autores ou convertendo
publicacdes lineares para hipermidia, tornando-se, portanto, engenheiro de hipertextos;

Desenvolvera guias automatizados diretos, tendo em vista a drea de interesse indicada pelo
cliente, que, entre outras coisas, dirigi-lo-4 a determinadas fontes para responder a questdes
em pauta; proverd ainda rdpidas instrucdes para cada fonte, ou até acessando as citagdes
escolhidas para determinado tépico; mover-se-4 de uma base de dados para outra sem ser|
preciso reconstruir a estratégia de busca.

Quadro 7 — Caracteristicas do bibliotecario de referéncia do futuro
Fonte: Drabenstott e Burman (2007)

Diante do advento da Internet, as novas habilidades para o manejo de computadores e
redes devem estar incorporadas no do dia-a-dia do bibliotecério. Além da extensa capacitacdo
de usudrios, o mais importante a esse profissional serd saber trabalhar com individuos e
grupos em vdrios tipos de disciplinas e, mais ainda, estar habilitado ao manejo de bens
culturais, intelectuais.

Alves e Vidotti (2006, p. 7) salientam:
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A importancia do servico de referéncia e informacao, digital ou tradicional,
na mediacdo da informag¢do e na satisfacdo do usudrio, como o servico-fim
que expde o trabalho da biblioteca e do bibliotecdrio, gerando o
reconhecimento por parte dos usudrios e da classe, traduzindo na satisfacio
da necessidade informacional do usudrio o resultado do servigo
bibliotecondmico.

A OCLC (2005) coloca Referéncia Virtual e Referéncia Digital como sindnimos, e
define Referéncia Digital como um servico que “usa computador e tecnologia da
comunicagdo para prover servicos de referéncia para usudrios a qualquer hora e em qualquer

lugar”. A OCLC (2005) divide essas formas de dois modos:

1 — Referéncia digital assincrona: perguntas por e-mail e formuldrios Web, em
que o usudrio submete uma consulta e o bibliotecdrio responde em um outro
momento.

2 - Referéncia digital sincrona: perguntas por chat ou por voz sobre IP, em que

0 usudrio e o bibliotecario comunicam-se em tempo real.

E importante mencionarmos que o servico de referéncia por chat exige a presenca de
um bibliotecdrio para estar ativo o que acarreta custos com o deslocamento de pessoal da
referéncia e um espaco de tempo limitado para oferecer o servico. Ou seja, ainda que o
ambiente Web fique 24 horas e 7 dias por semana no ar, com servigos como o OPAC, o seu
servigo de referéncia estara limitado a capacidade de recursos humanos da instituicao.

Uma boa alternativa para aproveitar os recursos da referéncia por chat, sem causar
frustragdo no usudrio, € a utilizacao de chatterbots, ou seja, os robds de conversacao.

Autores como Talavera Ibarra (1998), Ferreira (2004), Alves e Vidotti (2006),
destacam o servico de referéncia como aquele que identifica as necessidades informacionais
dos usudrios e facilita o acesso aos recursos e fontes que irdo satisfazer as suas necessidades
de informacao.

Segundo Mangas (2007) é possivel sistematizar as principais fun¢des que um servigo

de referéncia deve desempenhar. Veja no quadro 8.
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FUNCOES DO
SERVICO DE DESCRICAO EXEMPLOS
REFERENCIA
Receber com simpatia e | Todos utilizadores que pela
profissionalismo os utilizadores. As | primeira vez ou ndo ocorram a
primeiras impressdes de um servico | biblioteca a procura de ajuda.
ou de uma instituicdo dependem
muito deste primeiro contacto. A
qualidade do acolhimento é decisiva
para a captacio de novos
utilizadores, bem como para a
Acolher fidelizacdo daqueles que j4 utilizam o
servico. O servico de referéncia € o
servico por exceléncia que faz a
ponte entre a biblioteca e a
comunidade a quem serve. Cabe ao
bibliotecdrio de referéncia
desempenhar o papel de relagdes
publicas.
Resolver as perguntas e as pesquisas | Perguntas de resposta rdpida,
dos utilizadores. pedidos de bibliografia,
Informar obtencdo de documentacdo e
de recursos de informacdo fora
e dentro da biblioteca.
Ensinar os utilizadores na utilizagcdo | Acdes de formacdo individuais
dos servicos e dos recursos da|ou em grupo dirigidas aos
biblioteca. utilizadores.
Formar Como utilizar o catdlogo
informatizado, como pesquisar
e recuperar informacdo na
Internet, etc.
A orientacdo pode ser pensada a dois | Sempre que € pedida ajuda na
niveis: como orientacdo dentro do | localizagdo de um documento
espaco fisico da biblioteca e como | ou aconselhamento e
orientacdo bibliogrdfica. Ajudar os | orientacdo bibliogréfica.
utilizadores dentro da biblioteca na
Orientar localizacdo das obras ou encaminha-

los para os servicos que melhor
possam responder as suas
necessidades Aconselhar 0s
utilizadores na selecdo de uma obra,
fonte ou recurso de informacao.

Quadro 8 — As fungdes do servigo de referéncia

Fonte: Mangas (2007)

Segundo Mardero Arellano (2001):

O servigo de referéncia é uma das atividades da biblioteca que vem se
beneficiando das facilidades oferecidas pela tecnologia, principalmente com
o desenvolvimento da Internet e das inimeras ferramentas que ela oferece,
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favorecendo, sobremaneira, a recuperagdo da informagdo. Os servicos de
referéncia digital podem ser considerados como uma evolucdo dos servigos
bibliotecdrios via Internet. E sdo, cada vez mais, praticados pelas bibliotecas.

A Internet tornou-se incontestavelmente uma das principais fontes de informagao.
Mesmo num contexto universitario em que se procura informagao especializada e exaustiva
verifica-se que a sua utilizagdo se tornou banal tanto por parte de alunos, como da parte de
professores e investigadores. (MARCONDES, MENDONCA e CARVALHO, 2006) Por isso,
face a rapidez, a quantidade e a qualidade de informacdo proporcionada pela a Internet os
servicos de referéncia e as proprias bibliotecas véem-se obrigados a oferecer novos servicos e
produtos sob pena de perderem a sua utilidade. (MANGAS, 2007)

Para Ferreira (2004, p. 3), a referéncia digital apresenta como antecedentes a propria
biblioteca tradicional com seu servigco de referéncia.

Estudos realizados no campo da ciéncia da informacdo apontam a evolucdo nos
servicos Ask A Services, como sendo “[...] a utilizacdo de sites de comunidades de peritos
associados numa rede digital, que respondem a questdes colocadas através da Internet ™.

Mardero Arellano (2001, p. 8) comenta que: “Atualmente, muitos desses servigos
estdo reduzidos a consultas enviadas por correio eletrdnico, telefone ou formularios na WEB,
consumindo tempo e exigindo um trabalho drduo de pesquisa”.

Em recente pesquisa realizada nos Estados Unidos (POMERANTZ et al, 2004, p. 4),
foi relatado que sdo poucos os modelos de referéncia digital cujos procedimentos se
assemelham aos empregados no balcdo de referéncia tradicional e, dentre as praticas mais
utilizadas destacam-se o envio das respostas para os usudrios via e-mail, € a manutengdo de
um formuldrio na Web para receber as questdes dos usudrios. Informacdes obtidas nesta
mesma pesquisa de Pomerantz et al (2004), citadas por Mendonga (2005, p. 236), indicam que
alguns servicos de referéncia digital armazenam as perguntas e respectivas respostas em um
banco de dados de assuntos e, quando recebem uma pergunta, a base de dados ¢é
automaticamente acionada.

O FAQ € um exemplo de ferramenta que possui um sistema de Respostas as Questdes
mais Freqlientes (Frequently Asked Questions), ‘“um arquivo que contém perguntas e
respostas bdsicas sobre determinado assunto, programa, site, etc.”. (SOBRAL, 2002)

Alguns  desses servicos permitem o0 acompanhamento do  processo
registrando/informando a situagdo do mesmo, ou seja: trata-se de uma nova questdo, se
recebida e ainda nfo respondida, se encontra em andamento. A pesquisa em base de dados das

questdes previamente respondidas [...] € tudo que servigos de referéncia digital desejam.
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Apesar de ser importante a selecdo das questdes que podem ser respondidas através desta
ferramenta ou, por outro lado, se referem a questdes que necessitam da mediacdo humana
para serem respondidas.

Para Marcondes, Mendonga e Carvalho (2006) uma das muitas ferramentas utilizadas
pelos servicos de referéncia convencionais sdo as obras ou recursos de referéncia, como
bibliografias, catidlogos, guias, diretdrios e bases de dados. E com o desenvolvimento da Web
as bibliotecas universitdrias passaram a contar com a possibilidade de incorporar com grande
facilidade em seus sites um conjunto de links para recursos Web de interesse dos seus
usudrios.

Criou-se, nos EUA e Reino Unido, ainda na década de 90, um servico de
referéncia digital por chat, com bibliotecdrios atendendo usudrios em tempo
real. Logo surgiram ressalvas de ordem de recursos humanos: um
bibliotecario atende de forma adequada uma quantidade pequena de
usudrios; um ambiente Web fica online 24 horas por dia, 7 dias semanas,
poucas bibliotecas podem contar com uma equipe de bibliotecarios
trabalhando pelo mesmo periodo. (DIAS, HENN e SILVA, 2007, p.49)

Diante disso, tudo indica que as bibliotecas, principalmente as universitrias, passarao
a adotar, cada vez mais, servigos via Web. Mendonga (2005, p. 240), acredita que a tendéncia
atual é que a oferta dos servigos de referéncia digital se amplie nas bibliotecas e que se
instalem servigos que funcionem em tempo real, utilizando-se dos chats e das mensagens

instantdneas, entre outros recursos que a tecnologia possa oferecer.

2.3 A influéncia dos Agentes Computacionais

O momento tecnolégico que vivemos gera, sem ddvida, a necessidade de se criar
imagens virtuais de humanos para atuar como um mediador no processo de referéncia em um
servico digital. Mdéquinas capazes de falar, andar, dancar, brigar, pular, enfim com
movimentos parecidos com os comportamentos humanos. E possivel programar um
computador para dar bom dia, boa tarde ou boa noite assim que um cliente entra no servigo de
referéncia digital através dos agentes computacionais.

O termo “agente” foi inicialmente discutido em trabalhos preliminares na drea de
inteligéncia artificial, nos quais pesquisadores dedicavam-se em tentar reproduzir uma
entidade artificial que imitasse as habilidades humanas. Para Minsky (1994) um agente deve
possuir algumas das caracteristicas associadas com a intelig€ncia humana: conhecimento,

inferéncia, adaptabilidade, independéncia, criatividade etc.



45

O uso de agentes vem crescendo em diversas dreas do conhecimento como uma
maneira de lidar com um mundo onde informagdes crescem a uma velocidade incontrolavel.
Os agentes podem atuar isoladamente, auxiliando usudrios a atingirem um objetivo num
ambiente desktop (agente residente no computador pessoal) ou numa rede de computadores.

Muitas empresas nacionais e internacionais adotam a idéia de agentes nos seus Web
sites (também chamados de chatterbots, isto €, robds capazes de conversar) para ilustrar sua
visdo de interface do futuro, ou seja, uma forma de se obter uma comunicagdo de alto nivel
entre o0 homem e o computador, apresentando uma forma de expressdo semelhante a humana,
tais como, expressdes de alegria, tristeza, gestos, movimentos e didlogo em linguagem
natural, como é o caso da Sete Zoom (ver figura 3), uma chatterbot criada pela Insite para a
Gessy Lever. O projeto consistiu na criacdo da inteligéncia e conhecimento da personagem

que tem a fungdo de interagir com os internautas que acessam o site da Close Up.

Figura 3 - Sete Zoom
Fonte: http://www.inbot.com.br/sete/

Além da Sete Zoom temos também o Ed (figura 4), rob6 da Petrobras com Inteligéncia
Artificial, capaz de conversar com os usudrios como se fosse um atendente real e falar sobre
assuntos ligados ao uso racional de energia, derivados de petréleo, meio ambiente, gis
natural, dicas de economia, qualidade do ar, biocombustiveis, programas educacionais e
fontes alternativas de energia. Embora o grande esfor¢co dos programadores em modelar e
construir agentes, as técnicas disponiveis atualmente estdo longe de proporcionar interagcdes

de alto nivel, semelhante a seres humanos.

Figura 4 - Ed
Fonte: http://www.ed.conpet.gov.br/converse.php
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Os autores Wooldridge e Jennings (1996) apontam o problema quando o assunto € a

definicdo de um Agente. Para eles o conceito € dividido em duas nocdes: o fraco e o forte.

O “conceito fraco” diz respeito a sistemas de software ou hardware que apresentam as
seguintes caracteristicas: autonomia, reatividade, pré-atividade e habilidade social. A Segunda
nocdo é o “conceito forte”, um conceito mais abrangente e melhor definido. Esse conceito
inclui as caracteristicas apresentadas no conceito fraco e, também, as caracteristicas relativas
a um ser humano, como: conhecimento, intencdes e crencgas. Os autores acrescentam ainda
atributos aos Agentes, tais como: mobilidade e racionalidade.

Russell e Norvig (1995), apresentam uma definicio adotada em grande parte da
literatura. Segundo os autores um agente pode ser visto como algo que observa o ambiente
através de sensores e age nesse ambiente através de atuadores. Para exemplificar eles fazem
um comparativo entre agentes humanos, agentes robds e agentes de software. Um agente
humano possui olhos, ouvidos e outros 6rgdos que funcionam como sensores no ambiente,
além disto possui maos, pernas, boca e outras partes do corpo como atuadores que agem nesse
ambiente. Um agente robd, por sua vez, pode possuir cimeras de video, teclado e outros
sensores para observar o ambiente, além disto, pode ter virios motores como atuadores, por
exemplo, impressora, bragos e outros. Um agente de software possui instru¢des e dados para

percepe¢ao e acao.

Ao analisar vdrias defini¢des de agentes propostas pelos autores citados anteriormente,
percebeu-se que alguns autores classificam-nos de formas diferentes. Por isso, neste artigo,
iremos adotar a definicdo proposta por Moreno (2005), onde o termo ‘“agente” deva ser

entendido como:

um programa de software que dependendo das caracteristicas que vem
adquirir e do ambiente (Internet, Intranet e desktop) em que se insere é capaz
de atuar isoladamente (um unico agente realizando todo o trabalho) ou em
comunidade (cada agente com suas proprias tarefas e capacidades operando
em aplicagdes distribuidas, formando uma comunidade multi-agente), agindo
em beneficio do seu utilizador ou de um outro programa de software.
(MORENGO, 2005, p.44).

Portanto, nesta pesquisa sdo utilizados os agentes computacionais que podem realizar
as mesmas tarefas executadas pelos profissionais da informacao para se tornar o mediador no
processo de referéncia digital proporcionando ao usudrio a apropriacdo de informagdo que
satisfaca uma necessidade informacional.

Apés a escolha da imagem que ird representar, o agente computacional e sua

personalidade, deve-se passar a construcdo do servico de referéncia propriamente dito.
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Mostrando como o rob6 deverd se comportar diante de um usudrio com uma questdo de
referéncia.

Por causa da auséncia do intermediario humano [bibliotecario], os usuarios
enfrentam uma tarefa dificil, porque eles t€tm que saber como interagir
diretamente com o sistema e lidar com vdrios tipos de problemas: aprender
comandos de interface, usar a légica booleana, escolher os termos mais
efetivos e planejar e aplicar estratégias de busca efetivas (TASSO et al.
2002).

Segundo Foster et al. (2002, p. 884, tradugdo nossa),

Para usudrios e intermedidrios, o problema de encontrar documentos uteis
em um sistema consiste de formar um entendimento do problema do usudrio;
e traduzir aquele entendimento em uma questdo para ser apresentada ao
sistema de informacao.

E neste sentido que o agente computacional pode e deve atuar, auxiliando seus
usudrios a definirem o problema de busca, a escolherem a melhor base de dados que podera
responder a questdo, ajudando-os a definirem os termos de busca, a melhor estratégia a ser
adotada, ou seja, interagindo com as bases de dados e com usudrio para melhor atender as
suas necessidades de informacao.

E importante salientar que quando ocorre a consulta, o agente computacional inicia
uma entrevista com o usudrio, a fim de se iniciar um processo de referéncia, em busca da
solugdo para o problema do usudrio ou a impossibilidade de uma resposta para sua questao.

Além disso, o agente computacional podera servir de orientador (figura 5) quanto ao uso
correto para melhor aproveitamento de sistemas de buscas na Internet e em outras bases de dados

de interesse.

Eu sou o Robby e estou aqui Agora selecione as bhases
para ajudar Como vocé se de dados!
chama?

Figura 5 — Robby
Fonte: Moreno (2005, p.122)
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Neste contexto, pode-se dizer que quando o usudrio formula uma questido ou pergunta
de referéncia, ele ndo pede, de fato, o que necessita, por ndo ter consciéncia do que precisa e
por acreditar que o sistema de informacado usado exige que ele explicite sua necessidade em
uma linguagem apropriada do sistema. (TAYLOR, 1968)

Visto que o servico de referéncia é, em curta definicdo, um processo baseado em
pergunta-resposta e por envolver, sempre, uma questdo de informacdo, é um processo
complexo e demorado. Por isso, a negocia¢do da questdo € tdo importante, pois € nesta etapa
que, de acordo com Grogan (1995), "o usudrio ird negociar sua questdo com o interlocutor,
para que se chegue a um acordo sobre a forma mais inteligivel de apresentd-la. Uma questio
mal formulada poderd acarretar o malogro do processo de referéncia.”

No SRDigital apoiado pelo agente computacional o usudrio ird chegar a sua resposta
final, estimulado a uma conversa onde muitas informag¢des podem ser capturadas, tais como:
area ou assunto de interesse, a razao da busca, a relacdo da expressdo de busca do usudrio com
a organizacao bibliografica e a resposta antecipada (quando o usudrio determina a quantidade
de itens que deseja recuperar). O mesmo método que Taylor (1968), conforme apresentado
neste capitulo, criou para auxiliar o bibliotecdrio a compreender suas necessidades de
informagao.

Enfim, os agentes computacionais poderdo indicar as fontes de informacdo e
referéncia, oferecer suporte na pesquisa, orientar no uso dos recursos de informacao,
recuperar a informacdo, e identificar as necessidades de informacao do usudrio e satisfazé-las.

Este papel que o agente ird desempenhar deverd ser respaldado por um modelo de
mediacdo no qual assumird uma postura proé-ativa, criando situagdes que estimulem o
gerenciamento da busca e de uso de informacdo. Portanto, Kuhlthau (1994, p.128) afirma que
a “importancia dos mediadores que € aquele que ajuda, guia, orienta e intervém no processo

de busca de informacéo para a construcao do conhecimento, de outra pessoa”.

2.3.1 Atributos de agentes computacionais

Os agentes podem ser caracterizados por suas capacidades ou funcionalidades e a
partir de suas caracteristicas bdsicas, sua estrutura pode ser definida com mais precisdo. O
conjunto destas caracteristicas € ainda utilizado como uma forma de agrupar os agentes em
tipologias, termo usado para referenciar os tipos, ou as classes de agentes baseados nos
atributos em comum.

A seguir apresentaremos os atributos que consideramos mais relevantes para o estudo

da teoria de agentes de um modo geral: adaptabilidade, aprendizagem, autonomia,
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cooperacdo, comunicabilidade, habilidade social, mobilidade, pré-atividade e reatividade, (ver
quadro 9). Cabe ressaltar que os atributos apresentados nao estdo em ordem de importancia. A
escolha dos atributos que devem compor um agente depende da funcionalidade que o

projetista pretende atribuir a ele.
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Adaptabilidade

E um atributo que corresponde a capacidade que o agente tem de monitorar
as atividades dos usudrios e, automaticamente, ajustar a interface ou
contetddo do sistema de acordo com os hébitos, os métodos de trabalho e as
preferéncias do usudrio sem que o prdprio usudrio tenha que definir esta
acao.

Aprendizagem

E um dos atributos que mais evidencia o conceito de agentes inteligentes, a
capacidade de aprender. A autonomia de aprendizagem sé podera ocorrer
quando um agente possui a habilidade de avaliar as variacdes de seul
ambiente externo e escolher qual a acdo mais correta. Portanto, mesmo
quando um agente ndo reconhece alguma acdo a ser executada, é esperado
que ele procure encontrar uma saida.

Autonomia

Refere-se ao principio de que os agentes podem agir baseados em seus
proprios principios, sem a necessidade de serem guiados por humanos.
(NWANA, 1996) Os agentes com este tipo de caracteristica possuem estados
e metas internos, agindo de maneira a atingir estas metas em favor de seus|
usudrios.

Cooperagdo

Este atributo pode ser entendido como a capacidade que os agentes tém de
trabalharem em conjunto de forma a concluirem tarefas de interesse comum.
IPara Nwana (1996) a cooperacdo é um atributo fundamental, sendo que esta
caracteristica ¢ a razdo principal para a existéncia de um ambiente multi-
agente.

Comunicabilidade

Este atributo estd presente quando existe mais de um agente envolvido e
quando had a necessidade de um modelo de comunicagdo. O conceito de
comunicabilidade estabelece a troca de informagdes com outras entidades
além de agentes, incluindo-se humanos e o seu ambiente para a obtencdo de
suas metas.

Habilidade social

Este atributo estd diretamente associado com a caracteristica de
comunicabilidade, que permite a interacdo com o ambiente, outros agentes ¢
humanos por meio de algum tipo de linguagem de comunicagdo prépria.

Mobilidade

[Este atributo proporciona aos agentes a capacidade de se moverem de um|
ponto a outro em uma rede de computadores. Os agentes que auxiliam seus
usudrios na busca de informagdes, principalmente dentro da Internet sdo os
grandes beneficiados com esse atributo que oferece a capacidade de
locomocao.

Pro-atividade

Este atributo determina que os agentes ndo agem simplesmente por
mudancas no seu ambiente. Eles sdo capazes de exibir acdes dirigidas por|
certos objetivos e tomar a iniciativa. O agente que possui este atributo &
dotado de maior flexibilidade, pois € capaz de resolver problemas causados|
por situagdes inesperadas.

Reatividade

Este atributo é a habilidade que um agente tem de reagir a mudancas no seu|
ambiente que pode ser o mundo fisico, uma interface grifica ou a Internet.
PPara tal, o agente deve ser capaz de perceber seu ambiente e atuar sobre ele.
Este atributo encontra-se praticamente em todas as defini¢des de agente.

Quadro 9 — Atributos de agentes computacionais
Fonte: Moreno (2005)
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Além dos atributos apresentados no quadro 9, cabe ressaltar que ndo existe uma
classifica¢do universal para os agentes. Existem, ainda, um conjunto de atributos considerados
desejaveis ao comportamento do agente (Guerrero, 2000; Porto, Palazzo e Castilho, 1997;

Garcia e Sichman, 2002), tais como:

® Benevoléncia: ¢ a idéia de que o agente ndo possui objetivos conflitantes
e que cada agente ird sempre tentar fazer o que lhe for pedido;

® Racionalidade: ¢ a hipdtese de que os agentes irdo agir de forma a
atingir seus objetivos e ndo contra eles, pelo menos dentro do alcance de
suas crengas;

® Veracidade: ¢ a idéia de que o agente nao comunicard informagdes falsas
de maneira intencional;

® Personalidade: capacidade do agente de personificar-se, utilizando
recursos que lembrem caracteristicas humanas como a emocio, tais
como: alegria e tristeza.

Diante disso, podemos perceber que existe uma grande quantidade de atributos e que
seria muito complexo implementar um agente que incorporasse todos esses atributos. Até
porque, dependendo do tipo de aplicacdo que se propde realizar, o agente pode adquirir certos

atributos em detrimento de outros.

2.3.2 Tipologia de agentes computacionais

Identificar os tipos de agentes pode ser tdo dificil quanto defini-los, em virtude de
diferentes abordagens para conceitud-los.

Para Guerrero (2000, p.59) os agentes podem ser classificados por sua mobilidade, ou
seja, sua habilidade em mover-se por diferentes nés de uma rede. Segundo este conceito os
agentes podem ser classificados como agentes moveis ou agentes estaticos. Um agente de
software é dito mével quando se move de um ponto a outro em uma rede. Contrariamente, um
agente sem esta habilidade € classificado como estatico ou estacionario, os quais realizam
suas tarefas a partir de um tnico local. Vale ressaltar que numa mesma aplicacdo pode-se
utilizar os dois tipos de agentes. Por exemplo, em um sistema de busca a informacao o agente
movel sai percorrendo os diferentes nds de uma rede selecionando apenas as informagdes de
que o usudrio necessita. Ao término da busca ele retorna com os resultados ao estado inicial,
entregando as fontes selecionadas para o agente estitico com o objetivo de serem analisadas,
de acordo com as preferéncias do usudrio, e em seguida encaminha o resultado ao usudrio.

Ainda o autor apresenta outra classificacdo que pode ser feita segundo sua arquitetura.

Assim, eles poderiam ser classificados como deliberativos ou reativos.
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Na arquitetura deliberativa, segue a abordagem cldssica da Inteligéncia Artificial, em
que os agentes atuam com pouca autonomia e possuem um modelo interno de raciocinio
simbdlico de seus ambientes.

Em contrapartida, na arquitetura reativa esta abordagem ndo utiliza nenhum tipo de
modelo ou raciocinio simbdlico interno de seus ambientes. Este tipo de arquitetura baseia-se
na proposta de que um agente pode desenvolver inteligéncia a partir de interagdes com seu
ambiente, ndo necessitando de um modelo pré-estabelecido.

Podemos ainda encontrar na literatura uma taxonomia estabelecida através dos
conceitos de ambiente (o0 local onde o agente atua), tarefa (estd relacionado com o qué um
agente pode fazer) e arquitetura (como 0 agente organiza internamente seu conhecimento).

Partindo deste conceito, a tipologia dividi-se em 3 categorias:

e Os agentes desktop sdo agentes de interface que oferecem servigos de
assisténcia pessoal aos seus usudrios (lembram-se do clip do Word?), isto &,
um tipo de agente que reside no PC (computador pessoal) ou estacdo de

trabalho.

e (s agentes méveis, também conhecidos como agentes viajantes, sdo capazes de
percorrer WANs (Wide Area Networks) como a Web, interagindo com
diferentes servidores, capturando informa¢des em beneficio de seu usudrio e

voltando assim que realizaram as suas tarefas.

e Os agentes da categoria Intranet' incluem aqueles que possuem capacidade
para automatizar processos do fluxo de trabalho dentro das organizacgdes.
Outros agentes Intranet manipulam bancos de dados e alocam recursos em uma

arquitetura cliente/servidor.

Neste artigo vamos explorar uma outra classificagdo proposta por Nwana (1996), na

qual os agentes podem ser divididos em 7 categorias conforme mostra o quadro 10.

' Intranet é uma plataforma de rede independente, conectando os usudrios de uma organizacdo,
utilizando protocolos padrdes de internet.
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Agentes
colaborativos

enfatizam a autonomia e cooperagdo com outros agentes para realizar
tarefas para seus donos. Neste ambiente, torna-se clara a necessidade de
negociacdo para estabelecer acordos e comprometimentos mutuos.
Exemplo: educacdo baseada na Web. Desenvolvimento de um conjunto
de agentes que monitora e assiste trabalhos em grupo; e para integracao
de um sistema tutor inteligente em uma rede de computadores com o
objetivo de criar um ambiente cooperativo e inteligente de tutoria.

Agentes de
interface

Este tipo de agente atua na interface, isto €, uma camada entre o usudrio
e a aplicacdo em conjunto com o usudrio, analisando as acdes do usudrio,
encontrando padrdes repetitivos e automatizando estes padrdes com a|
aprovacdo do usudrio. Seu comportamento se assemelha a de um
assistente pessoal que coopera com o usudrio em uma tarefa, caso o
usudrio achar necessidade, pode desprezar o auxilio do agente. Podemos
citar exemplos realizados por agentes de interface como: esvaziar a
lixeira em intervalos regulares, separar o e-mail e rodar software
antivirus.

Agentes méveis

Sdo processos de software com capacidade de movimentar-se através das
grandes redes de computadores como a WWW (World Wide Web),
interagindo com outros servidores, executando tarefas em nome de seus
proprietdrios e retornando a sua origem com o resultado das tarefas
executadas. Para exemplificar podemos demonstrar um agente com o
objetivo de executar para seu proprietdrio um servico de reserva de
documentos. Nessa tarefa, o agente parte em direcdo a uma bibliotecal
on-line, a procura de recursos informacionais mais relevantes. Em|
seguida, o agente reserva o documento na biblioteca mais proxima e
retorna ao computador do usudrio, apresentando o itinerdrio e o critério
de empréstimo dos documentos.

Agentes reativos

Pertencem a categoria de agentes que ndo possuem modelos simbdlicos
internos de seus ambientes. Por isso ndo possuem um histérico de suas
acoes passadas, nem podem fazer previsdo de atos futuros. Eles
agem/respondem de acordo com um estimulo/resposta para apresentar o
estado do ambiente no qual eles estdo embutidos. Como exemplo,
podemos citar os agentes que manipulam e-mails, que respondem 3
chegada de um e-mail, caso contrario permanecem no seu estado
“dormindo”.

Sistemas
heterogéneos de
agentes

Os sistemas heterogéneos de agentes referem-se a integracdo de dois ou
mais agentes com diferentes arquiteturas, atuando em comunidade, isto
¢, um sistema multi-agentes. Os agentes desta comunidade podem|
comunicar, cooperar e interagir uns com os outros. Para exemplificar os
sistemas heterogéneos de agentes, podemos citar um ambiente
colaborativo composto por dois agentes, um agente de arquitetural
deliberativa e outro com arquitetura pré-ativa, ambos agentes de

recomendacgdes de produtos.
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Realizam o gerenciamento, manipulacdo e coleta de informacdes de
vérias fontes distribuidas. Segundo Porto, Palazzo e Castilho (1997) os
agentes de informacdo na Internet podem ser moéveis, isto €, podem|
percorrer a rede, atravessando diferentes plataformas, coletando
informacdo e relatando o resultado obtido ao seu local de origem, oul
estaticos: controlando todo o processo de pesquisa a partir de um tnico
local.

Possuem dois ou mais tipos de agentes combinados em um tnico agente
anteriormente descritos, com o objetivo de se apropriar das vantagens de
um agente, tentando maximizar as vantagens e minimizar as deficiéncias
da técnica mais relevante para o prop6sito em questao. Para exemplificar
os agentes hibridos temos: um agente de filtragem de informacgdo na
Agentes hibridos |Web, que implementa tanto o comportamento pré-ativo (tomando 4
iniciativa para atingir os seus objetivos de forma autonoma, sem
intervencdo humana), quanto reativo, isto é, reagindo as mudancas que
sente no ambiente (estimulos). Neste caso, o agente age de acordo com o
perfil do usudrio.

Agentes de
Informacdo/Internet

Quadro 10 — Tipos de agentes
Fonte: Nwana (1996)

Como podemos perceber, os agentes computacionais t€m inimeras aplicacdes, porém
a principal delas corresponde a assisténcia ao usudrio para aprender a usar uma aplicacdo em
particular, ou prestar algum servi¢o em relagdo a manipulacio de informagao.

Atualmente, os sites de pesquisa e filtragem de informacdes utilizam agentes para
localizar e filtrar paginas desejadas pelo usudrio através de uma referéncia, ou seja, de um
perfil de interesse ja estabelecido pelo usudrio (neste perfil do usudrio, contém por exemplo as
escolhas das categorias que ele deseja receber via e-mail). Existem, também, agentes com
capacidade de aprendizado, que por meio do perfil do usudrio, com base na observacdo da
interacdo do usudrio com o sistema, configuram a pesquisa por entdo realizam a filtragem dos
documentos. Neste caso, o aprendizado de um agente é um processo interativo, o treinador
pode fornecer ao agente o conhecimento através de uma sequéncia de instrugdes ou informd-
lo apenas quando o agente ndo possuir o conhecimento necessdrio para execug¢do de uma
determinada agao.

Os agentes de recuperacdo de informagdo tém tido o seu desenvolvimento favorecido
pela grande quantidade de informacdo disponivel na Internet e a dificuldade gerada para
encontrar e indexar essa informacdo de forma a fornecé-la ao usudrio. Portanto, os agentes de
recuperacdo de informacdes possuem como meta minimizar o tempo gasto pelo usudrio

completar a tarefa de recupera¢do de uma informacao relevante.
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E importante ressaltar que estes agentes nio sdo simples mecanismos de busca
utilizados na Internet. O objetivo dos agentes de recuperacdo de informacdo nao ¢é
simplesmente encontrar informagdes que satisfacam um conjunto de palavras-chave, mas que
este tipo de agente possa encontrar aquelas mais relevantes, contribuindo, dessa maneira, para
melhorar a qualidade do processo de recuperacdo. Além disso, o agente de recuperacdo de
informagdo deve poder operar em modo autdbnomo, realizando filtragens e em alguns casos
aplicando inferéncias.

Outro tipo de agentes sdo os Agentes Assistentes Pessoais (PDAs), aqueles
responsdveis pelo gerenciamento de tarefas dos individuos, como por exemplo: controle de
agenda de compromissos e datas importantes, notificacdes sobre acdes a tomar no futuro
préximo, manipulagdo de e-mail, classificagdo, indexacdo, guarda e recuperacdo de
informagdes, apresentacdo de dados, dentre outras.

Os agentes assistentes pessoais digitais operam autonomamente, pesquisando
informacdes especificas ou eventos em um ambiente estitico ou dindmico. Quando encontram
informacdes relevantes, notificam o usudrio imediatamente ou as armazenam para O acesso
futuro. Apesar destes sistemas serem extremamente Uteis, aumentado a eficiéncia do usudrio
na realizacdo das suas tarefas didrias, os agentes envolvidos realizam tarefas relativamente
simples que requerem pouca ou mesmo nenhuma inteligéncia e certamente nao requerem
nenhuma adaptabilidade.

Diante do que foi exposto pode-se enfatizar que os agentes computacionais, dotados
de certos atributos, podem auxiliar os usudrios no Servico de Referéncia Digital se tornando

um mediador no processo de busca a informacao.



56

3 FUNDAMENTOS DA WEB 2.0

Apresenta-se neste capitulo a Web 2.0 com seus principios fundamentais, tecnologias
e aplicagdes. Além disso, s@o apresentadas empresas que mantém seus servicos baseados nas
caracteristicas da Web 2.0 e uma discuss@o sobre os servigcos da Web 2.0 que ja estdo sendo
utilizados nas unidades de informag@o e que podem ser utilizados ativamente pelos usudrios

nas primeiras etapas do processo de referéncia.

3.1 Definindo a Web 2.0

Em 1989, Tim Berners-Lee, criou a World Wide Web. Anos mais tarde, a evolucao da
Web trouxe a criagdo de espacos cada vez mais interativos, possibilitando que os usudrios
modificassem contetddos e criassem novos ambientes hipertextuais. Recursos estes, gracas a
Web 2.0.

O termo Web 2.0 € utilizado para descrever a segunda fase ou geragdo da World Wide
Web (WWW) tendéncia que reforca o conceito de troca de informacdes e colaboracdo dos
internautas com sites e servicos virtuais. A ideia é que o ambiente on-line se torne mais
dindmico e que os usudrios colaborem para a organizacdo de contetido. Exemplo da Web 2.0
sdo os blogues, os podcasts, os wikis, o Del.icio.us, o Myspace, o YouTube, o Flickr, o
Twitter, o Second Life, o Facebook, entre outros.

Segundo O'Reilly (2006) algumas regras ajudam a definir a Web 2.0, tais como:

O beta perpétuo - nio trate o software como um artefato, mas como um

processo de comprometimento com seus usudrios.

e Pequenas pecas frouxamente unidas - abra seus dados e servigos para que
sejam reutilizados por outros. Reutilize dados e servi¢os de outros sempre que
possivel.

¢ Software acima do nivel de um vinico dispositivo - ndo pense em aplicativos
que estdo no cliente ou servidor, mas desenvolva aplicativos que estdo no
espago entre eles.

e Lei da Conservacao de Lucros, de Clayton Christensen - lembre-se de que

em um ambiente de rede, APIs abertas e protocolos padrdes vencem, mas iSSo

ndo significa que a ideia de vantagem competitiva vd embora.
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¢ Dados sido o novo “Intel inside” - a mais importante entre as futuras fontes de
fechamento e vantagem competitiva serdo os dados, seja através do aumento
do retorno sobre dados gerados pelo usudrio, sendo dono de um nome ou

através de formatos de arquivo proprietérios.

A Web 2.0 se tornou popular por Tim O’Reilly e Dale Dougherty da O“Reilly Media
em 2004 para descrever as tendéncias e os modelos de negdécios que sobreviveram ao “crash”
do setor de tecnologia nos anos 90 (O'REILLY, 2005).

O quadro 11 apresenta a evolugcdo dos servicos oferecidos pela Web 2.0 em

comparacio com a Web 1.0 segundo O’Reilly (2005).
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Quadro 11 - Evolugdo dos servicos oferecidos pela Web 2.0 em comparagao com a Web 1.0.
Fonte: O’Reilly (2005)

Vale ressaltar que a Web 2.0 estd envolvida em um espaco mais interativo, voltado a
questdes tecnoldgicas e multimidia.

Portanto, esta pesquisa dentre os objetivos que possui tem como caracteristica fazer
com que os bibliotecarios de referéncia comecem a conhecer e escrever sobre este ambiente

de interatividade e colaboragdo, que sdo as redes sociais, blogs e etc.
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Vale lembrar que muito daquilo que foi adotado nas bibliotecas, na primeira revolucao
Web, ¢é estético. Por exemplo, catdlogos de acesso publico online (OPAC) requerem usudrios
para buscar por informacao, e ndo respondem as necessidades de usudrios nem permitem aos
usudrios interagir um com o outro.

Breending (2007 apud Blattmann e Silva, 2007 ) reforca o uso das tecnologias da Web
2.0 nas bibliotecas chamando-as de Library 2.0 — Biblioteca 2.0- e aponta a necessidade de ir
além dos servicos tradicionais, estaticos, assincronos e observar a intera¢do e colaboragdo dos
usudrios.

Segundo Maness (2007, p.46) a Biblioteca 2.0 poderia ter quatro elementos essenciais:

Ser centrada no usuario. Usudrios participam na criacdo de contetidos e
servicos que eles véem na presenca da biblioteca na Web, OPAC, etc. O
consumo e a criagdo do conteido é dindmica, e por isso as fungdes do
bibliotecario e do usudrio nem sempre sdo claras.

Oferecer uma experiéncia multimidia. Ambos, cole¢des e servicos de
Biblioteca 2.0, contém componentes de dudio e video. Embora isso nem
sempre seja citado como uma funcio de Biblioteca 2.0, é aqui sugerido que
deveria ser.

Ser socialmente rica. A presenca da biblioteca na Web inclui a presenca dos
usudrios. H4 tanto formas sincronas (e.g. MI) e assincrona(e.g. wikis) para
0s usudrios se comunicarem entre si e com os bibliotecdrios.

Ser comunitariamente inovadora. Este € talvez o aspecto mais importante
e singular da Biblioteca 2.0. Baseia-se no fundamento das bibliotecas como
servico comunitdrio, mas entende que as comunidades mudam, e as
bibliotecas ndo devem apenas mudar com elas, elas devem permitir que os
usudrios mudem a biblioteca. Ela busca continuamente mudar seus servicos,
achar novas formas de permitir que as comunidades, ndo somente
individuos, busquem, achem e utilizem informacao.

Blattmann e Silva (2007, p.196) apresentam no quadro 12 a evolugdo da Biblioteca 1.0
para a Biblioteca 2.0 e “conclui que a Biblioteca 2.0 ndo estd voltada para busca e sim para

localizar, ndo no acesso e sim em compartilhar informacao.”
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BIBLIOTECA 1.0 (LIBRARY 1.0)

BIBLIOTECA 2.0 (LIBRARY 2.0)

Correio eletronico e paginas de questdes maisServico de referéncia via bate-papo (Chat)

frequentes (FAQ)

Tutorial baseado em texto Midia interativa (Streaming media) em base
de dados

Listas de correio eletrdnico, webmasters Blogs, wikis, leitoras de RSS

[Esquemas de classificagdo controlada Indexacdo com base em esquemas controlados

Catdlogo impresso Catdlogos com agregados blogs, wikis ¢

paginas web

Quadro 12 - Evolugdo da Biblioteca 1.0 para Biblioteca 2.0
Fonte: Blattmann e Silva (2007, p.196)

Quando falamos em Web 2.0, podemos utilizar um conceito definido por Tim O'Reilly

(2005):

Web 2.0 significa desenvolver aplicativos que utilizem a rede como uma
plataforma. A regra principal é que esses aplicativos devem aprender com
seus usudrios, ou seja, tornar-se cada vez melhores conforme mais e mais
gente os utiliza. Web 2.0 significa usar a inteligéncia coletiva.

Pierre Lévy foi quem propds o conceito de "inteligéncia coletiva" no comego dos anos

90. Ao contrario do que muitos poderiam esperar Lévy nio acha que a Web 2.0 ou Web

participativa, um dos principais focos de discussdo atual sobre a rede, seja uma novidade.

(STRECKER, 2007). Para ele a Web 2.0 significa:

que tem muito mais gente se apropriando da tecnologia da internet, o que a
torna um fendmeno social de massa. Significa que ndo é mais necessdrio
recorrer a intermedidrios ou técnicos. Do ponto vista de conceito de base ndo
hd uma grande diferenca em relacdo a internet original. (STRECKER,
2007)

Nao sdo poucas as tentativas para se definir o que é a Web 2.0, por isso seguem abaixo

algumas defini¢cdes encontradas na literatura:

Primo (2007), diz que:

A Web 2.0 é a segunda geracdo de servigos online e caracteriza-se por
potencializar as formas de publicacio, compartilhamento e organizacdo de
informagdes, além de ampliar os espagos para a interacdo entre 0s
participantes do processo. A Web 2.0 refere-se ndo apenas a uma
combinagdo de técnicas informadticas (servicos Web, linguagem Ajax, Web
syndication, etc.), mas também a um determinado periodo tecnolégico, a um
conjunto de novas estratégias mercadoldgicas e a processos de comunicagao
mediados pelo computador.
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De acordo com Davis (2005), a Web 2.0,

€ uma atitude e nao uma tecnologia. Uma atitude de encorajar a participagio
dos internautas através de servicos e aplicacdes abertos. Para o autor,
“abertos”, no sentido técnico, refere-se a APIs (Application Programming
Interface) apropriadas. Porém, o mais importante é o fato de ter a
caracteristica de ser socialmente aberta e suportada por tecnologias que
proporcionam uma interoperabilidade de servigos nunca antes existente.

Castells (1999) considera a Web 2.0 como sendo,

um cendrio propicio para a pesquisa de novas solucdes de interatividade, por
apresentar modelos auténticos e pioneiros, baseados em novos conceitos,
unicos na Internet até agora e comecando a refletir de maneira mais intensa,
o novo paradigma cultural desse inicio de século.

As principais caracteristicas da Web 2.0 sdo as redes sociais, a flexibilidade no
conteddo, permitindo aos usudrios comuns ferramentas simples para que publiquem e
consumam informacgdo de forma rdpida e constante, ndo sendo necessdrio entender HTML,
XHTML ou CSS para ter suas ideias publicadas na Web. Primeiro vieram os blogs, depois os
wikis, que sao documentos que podem ser editados através de browsers. Temos também a
caracteristica Web como plataforma, onde rodam verdadeiros sites “aplicativos”, com editores
de texto, planilhas e programas de correio eletronico que simplesmente substituem o desktop
do usudrio e o beta eterno, ou seja, softwares, cujo objetivo é de estarem sendo corrigido,
alterado e melhorado o tempo todo de acordo com o seu uso, pelo usudrio.

O nimero de sites € servigos que exploram esta tendéncia da Web 2.0 vem crescendo e
ganhando cada vez mais adeptos.

A Web 2.0 sintetiza a forma como a Internet pode ser utilizada para interligar
conteddos e levar ao desenvolvimento de aplicagdes que ajudem na otimizacdo dos contetidos
e facilidade nas buscas e modos de comunicacio, disseminando o conhecimento e informacao
com maior clareza e rapidez.

Para Brandt (2006 apud Moreira e Dias, 2009) existem 5 principios fundamentais
dentro da Web 2.0, sdo eles: colaboragio, social, conteido, simplicidade e plataforma.

A colaboratividade ocorre em sites que exploram ao méximo a interatividade (humana
e humana/sistema) para geracdo da inteligéncia coletiva, dando ao utilizador a possibilidade
de participar, geralmente gerando e organizando as informacdes. Ex.: Wikipedia, Digg,
Yahoo Perguntas, DotSub.

A caracteristica relacionada a sociabilidade estd presente em sites construidos e
direcionados as pessoas promovendo a interacdo entre internautas. Ex.: Orkut, Myspace,

Ning, Second Life.
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O conteudo é uma caracteristica esta que permitem aos sites a producdo de conteddo
descentralizada. Os préprios internautas criam, classificam, customizam e publicam
conteddos em diferentes suportes mididticos (textos digitais, dudio, fotografia, video) na Web
2.0. Ex.: Wikipedia, Yahoo Podcast, Digg, Pageflakes, Youtube.

A simplicidade € uma caracteristica encontrada em sites onde a curva de aprendizagem
€ curta. Nao € necessdrio saber programar para criar uma pagina na Internet ou para usar
qualquer outra aplicativo Web 2.0. Qualquer pessoa pode utilizar as ferramentas da nova Web
de forma bastante simples. Ex.: Blogger, Jotform, Google Pages.

A caracterista plataforma estd presente onde programas de desktop como editores de
textos e planilhas, programas de edicdo de imagem, editores de dudio e video entre outros, sdo
executados on-line. Ex.: Google Docs, Think Free, Picnik, Zoho.

Além dos principios apresentados acima, é importante destacar na Web 2.0 a
utilizacao da folksnomia (folksonomy). Quer dizer que os dados deixam de ser classificados
segundo categorias e subcategorias (taxonomia) e passam a receber relacionamentos diretos
com palavras-chave (folksonomia) como faz o cérebro humano. Em uma classificagdo por
folksonomia vocé pode adicionar quantas fags achar necessdria para descrever uma musica,
uma imagem e etc. Com isso a informacdo pode ser recuperada com muito mais facilidade e
rapidez permitindo que a Web se adapta ao usudrio. Ex.: Del.icio.us e Flickr.

Para Catarino e Baptista (2007) etiquetagem significa,

Atribuir etiquetas aos recursos da Web. Trata-se de uma indexag@o livre em
linguagem natural, ndo sdo adotadas regras e/ou politicas de indexagdo e
nem o controle de vocabuldrios, ou seja, ndo hd efetivamente a tradug¢do dos
termos para uma linguagem artificial. Os conteidos sdo indexados
livremente pelos usudrios do recurso, podendo representar assuntos ou
quaisquer outros elementos de metadados tais como tipo ou formato.

A folksonomia foi criada, pelo arquiteto de informacdo Thomas Vander Wal (2004)
para designar taxonomias colaborativas e nasceu da juncao das palavras folk (povo, gente) e
taxonomia utilizada em vdrios sites famosos, como o Del.icio.us, o Flickr e o YouTube. Os
blogs também sio 6timos exemplos de sua utilizacdo. Segundo Mathes (2004) a folksonomia
incorpora metadados criados pelos proprios usudrios na associacdo de rétulos ou categorias
para seus conteddos.

Neste tipo de classificacdo, os proprios usudrios criam o sistema de organizacio e
todas as correlacdes entre os contetidos. E neste exato ponto que reside o seu diferencial e o
maior desafio dos profissionais da informacgdo: incorporar essa novidade e saber como traté-

la. Além disso, com o uso da folksonomia pode-se visualizar as fags de outros usudrios, assim
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como identificar o grau de popularidade de cada fag no sistema, e acessar as informagdes
relacionadas.

E importante ressaltar que a taxonomia derivou-se de um dos ramos da Biologia que
trata da classificagdo légica e cientifica dos seres vivos, porém, nos ambientes digitais seu
aparecimento e uso, segundo Adams (2000) € alvo de estudos da Ciéncia da Informacao.

O objetivo da taxonomia ndao ¢é unicamente classificar e facilitar o acesso a
informacao, mas, igualmente,

[...] representar conceitos através de termos, agilizar a comunicac¢do entre
especialistas e outros publicos; encontrar o consenso; propor formas de
controle da diversidade de significacdo e oferecer um mapa de drea que
servird como guia em processo de conhecimento. (TERRA, et al., 2005, p.1)

E cada vez mais crescente a utilizagdo, tanto por sites independentes quanto
comerciais, da categorizacdo colaborativa de conteido por meio de palavras-chave livremente
escolhidas pelos usudrios (folksonomia). Neste caso, a idéia por trds dessa nova forma de
organizar as informagdes do site € bem simples: o usudrio atribui palavras-chaves, as famosas
tags, para o conteido do site, as quais sdo compartilhadas com todos os outros usuarios,
formando o seu sistema de organizacdo. Normalmente ndo existe uma organizacio
hierdrquica entre as fags nem qualquer outro tipo de associa¢do, como sindnimos, termos
relacionados e outros.

Segundo Wal (2005) o del.icio.us, que foi criado por Joshua Schachter, utiliza
conceito de “Folksonomia Ampla”, no qual pode-se ver em cada objeto o nimero de vezes em
que cada rag foi utilizada para descrevé-lo. Isso permite identificar tendéncias no uso de
termos, entre outras observacdes relevantes.

Suas vantagens sdo intimeras, como também as desvantagens. Com relacdo as
vantagens temos: baixo custo para categorizar o contetido por nio envolver profissionais
especializados em categorizacdo de contetido (arquitetos de informacdo, bibliotecdrios, etc);
permite que o usudrio organize facilmente o conteido porque ele ndo precisa aprender um
vocabuldrio controlado; permite encontrar conteidos inesperados, gracas as conexdes criadas
pelas tags. Pois, ao atribuir & mesma fag a dois conteddos diferentes os usudrios criam uma
associagdo entre eles baseada em seus préprios modelos mentais;

Em relagdo as desvantagens podemos dizer que a primeira é porque ela cria um
sistema de organiza¢cdo com muitas inconsisténcias e ambiguidades. Problemas de polissemia

(palavras com muitos significados), sinonimia (multiplas palavras com o mesmo significado),
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inflexdes (variagdes de género, nimero e grau da palavra) e erros ortograficos. Além disso, €
muito comum a existéncia de tags imprecisas ou irrelevantes.

Para resolver os problemas apresentados acima Mazzocchi (2005) sugere a criacdo de
um sistema que integre o melhor dos dois mundos: folksonomias + ontologias®. Para ele, uma
tag seria divulgada em uma URI (Uniform Resource Indentifier - indentificador de enderecos
na Internet), que também armazenaria informacdes adicionais sobre ela, como seus
sindnimos, suas fags equivalentes nas listas de outros usudrios e sua relacdo com outras tags
(“Maga” -> € um tipo de -> “fruta”).

A interface do YouTube também apresenta diversos recursos que facilitam ao
internauta fazer ligagdes dindmicas de um video a outro, como por meio de trags, palavras-
chave que designam o video por caracteristicas quaisquer que facilitem sua indexacao.

E importante ressaltar que o ponto forte da folksonomia estd em potencializar o
compartilhamento do conhecimento entre pessoas que falam a mesma lingua, da mesma area
técnica especializada ou que, mesmo morando do outro lado do mundo, t€ém as mesmas
preferéncias.

Muitas sdo as iniciativas para minimizar os problemas da folksonomia, uma das
alternativas € controlar o nivel de liberdade do usudrio ao atribuir fags, ou seja, folksonomia
controlada, que pode ser implementada de varias formas: apresentar ao usudrio instrugdes
para escolha das rags, sugerir tags semelhantes ja utilizadas por outros usudrios, apresentar
sindnimos, aplicar corretores ortograficos, indicar o assunto ao qual a fag se refere, e sugerir
ao usudrio que classifique a informagdo em fags pré-definidas. Um bom exemplo de

folksonomia controlada € o site Buzzilions (http://www.buzzilions.com/), no qual boa parte dessas

solugdes sdo aplicadas.

O fato € que os projetos que implementam a folksonomia estdo se proliferando. Em
consequéncia disso, os profissionais da drea estdo se perguntando menos se a folksonomia é
boa ou mé, mas sim em qual situacdo ¢ adequada a sua implementacdo. Logo, a folksonomia
pode ser vista como um novo paradigma de classificagdo, que respeita diferengas culturais,
semanticas e pessoais de quem utilizou e classificou determinada informacdo. Ela possibilita
que os usudrios da informacdo atribuam os termos para a classificacdo colaborativa dos

conteudos como eles os véem.

2 E um artefato tecnolégico que descreve um modelo conceitual de um determinado dominio em uma
linguagem légica e formal, a partir da descricio dos aspectos semanticos de conteidos informacionais,
possibilitando a realizagdo de inferéncias autométicas [...] (RAMALHO, 2006, p.97)



64

A seguir (quadro 13) sdo apresentadas as defini¢des de alguns autores sobre o conceito

de folksonomia.

Wal (2006)

Folksonomia é o resultado da atribuicd@o livre e pessoal de etiquetas
(tagging) a informagdes ou objetos (qualquer coisa com URL),
visando a sua recuperagao.

Lund et al. (2005)

Folksonomia se refere a um vocabuldrio, ou lista de termos, que
surge da sobreposicdo de etiquetas definidas por varios usudrios ao
marcar as suas hiperligacdes favoritas, ou seja, seus marcadores para|
posterior recuperagao.

Mathes (2004)

Folksonomia é um conjunto de termos que um grupo de usudrios
utilizou para etiquetar os contetidos de recursos digitais da Web.

Trant (2006a)

7z

Folksonomia é o resultado de um sistema de classificacio
socialmente construido, ou, colecdo de conceitos expressos num
sistema de classificagdo desenvolvido de forma cooperativa.

Trant (2006b)

Folksonomia € um conjunto informal e orgénico de terminologial
relacionada.

Sturtz (2006)

7z

Folksonomia € um conjunto de etiquetas — com uma ou mais
palavras-chave — que os usudrios de um sistema compartilhado de
gestdo de contetidos na Web aplicam a recursos individuais a fim de
agrupé-los ou classifica-los para posterior recuperagao.

Russel (2005)

As folksonomias t€m propiciado a possibilidade de criaf
desordenadamente, em texto livre, metadados atribuidos pelos
usudrios para recursos existentes (livros, imagens, URLs, etc).

Guy e Tonkin (2006)

7z

Folksonomia é um tipo de sistema de classificacdo distribuida, a|
folksonomia € normalmente criada por um grupo de individuos,
tipicamente os usudrios do recurso.

Ohmukai, Hamasaki e

Trata-se de um sistema que administra etiquetas atribuidas pelos
usudrios aos recursos por eles indexados, compartilhando-as com

Takeda (2006) outros usudrios e também disponibilizando informagdes de outros
recursos disponiveis na Web que foram indexados da mesma forma.
Quintarelli (2005) |[Uma nova abordagem emergente para a classificagdo distribuida de|
recursos digitais.
Hammond et al.(2005) [Uma classificagdo ndo estruturada feita pelos proprios usudrios dos
recursos digitais.
Valongueiro (2006) |[Um novo paradigma de classificacdo, pois respeita as diferencgas

culturais e caracteristicas pessoais de quem utilizou e classificou
determinada informacao

Quadro 13 - Defini¢des de Folksonomia
Fonte: Catarino e Baptista (2007, p.51)

Ha diversos servicos que dispdem de folksonomias e que permitem a etiquetagem dos

recursos da Web, tais como: Delicious(http://delicious.com); Flicker (http://www.flickr.com),

YouTube (http://www.youtube.com), entre outros.
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Por tudo isso o papel do arquiteto de informacao € importante nos projetos de sites que
utilizam a folksonomia. E esse profissional quem ird desenhar uma interface, um modelo de
interacdo, ajustando no decorrer do tempo, as solu¢des que serdo implementadas para
minimizar os problemas como de polissemia e sinonimia obtendo o maximo de vantagens
dessa classificacdo comunitaria.

Atualmente a Internet ndo se trata de uso intensivo de tecnologia, mas de uma nova
forma de acesso e construcdo de contetidos. E importante ressaltar que na Web 2.0 o
internauta deixa de ser passivo diante da Web e comeca a contribuir com o compartilhamento
de informacgdes (fotos, videos, texto e etc), produzindo conhecimento, elemento
absolutamente estratégico no mundo contemporaneo. A Web 2.0 ndo morrerd com a Web 3.0.
Ela serd o alimento da Web 3.0. Afinal a Web 3.0 necessita de enormes quantidades de
informagdes para serem analisadas e interpretadas. Esta nova geracdo prevé organizar de
forma semantica e objetiva, todo o conteido da Web.

Entende-se por Web 3.0 a Web Semantica, o nome de um projeto criado por Tim
Berners-Lee (BERNERS-LEE, HENDLER, LASSILA, 2001). Seu idealizador, Berners-Lee,
diz que “A Web Semantica ndo ¢ uma Web separada, mas uma extensdo da Web atual, na
qual as informagdes apresentam significados bem definidos e permitem que computadores e
pessoas possam trabalhar em cooperagao” (BERNERS-LEE, HENDLER, LASSILA, 2001).

Para Santos e Alves (2009) a Web 3.0 refere-se a uma nova etapa da Web destinada a
adicionar significado aos recursos informacionais. As autoras dizem que a “sua proposta é
solucionar problemas de busca, de localizagdo, de recuperagdo e de acesso por meio da
combinacdo de técnicas de inteligéncia artificial para a realizacdo de tarefas complexas de

entendimento semantico das informacdes”.

3.2 Tecnologias e aplicacoes da Web 2.0

A Web 2.0 € a evolugdo de toda uma rede para uma enorme plataforma que opera,
comunica e partilha contetdos e servigos.

A seguir apresentaremos tecnologias e aplicacdes da Web 2.0, no entanto, é
importante destacar que estes ndo sao os tnicos, mas os relevantes neste momento.

CSS ¢ a abreviatura para Cascading Style Sheets (Folha de Estilos em Cascata). Em
resumo, CSS é uma linguagem para estilos que define o layout de documentos HTML,

controla fontes, cores, margens, linhas, alturas, larguras, imagens de fundo, posicionamentos
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entre outras fungdes. Contudo CSS proporciona mais op¢des e € mais preciso e sofisticado do
que o HTML além de ser suportado por todos os navegadores atuais.
Uma regra CSS, na sua forma mais elementar, compde-se de trés partes: um seletor,

uma propriedade e um valor conforme a sintaxe mostrada abaixo:

seletor { propriedade: valor; }

onde:

seletor: em qual tag(s) HTML serd aplicada a propriedade(p. ex.: “body”)
propriedade: a propriedade pode ser por exemplo: cor do fundo (“background-color™)

valor: o valor da propriedade cor do fundo, pode ser por exemplo: vermelho (“#FF0000’)

O Ajax significa Asynchronous JavaScript and XML, termo este criado por Jesse
James Garrett e nio se trata de uma nova tecnologia, mas sim de um conjunto de tecnologias,
como JavaScript, XML, CSS, entre outras, que servem para criar aplicacdes mais dindmicas e
interativas para Internet e que possibilita uma comunicagdo assincrona com o servidor. Sendo
assim, ndo ha necessidade de recarregar a pdgina inteira toda vez que o usudrio realiza uma
alteracdo (GARRETT, 2005). Portanto, a criacdo de sites para a Web 2.0 sofreu enormes
alteracdes. Os Websites ficam muito parecidos com aplicagdes para desktop, facil de usar e
encontrar informacdes, onde se pensa primeiro no conteido, depois numa interface que
entregue este conteido de forma rdpida ao utilizador. Segundo Trindade e Reis (2005) as
aplicacdes que sigam o modelo Ajax ddo um grande passo quando se tenta comparar com a
complexidade e riqueza das aplicacdes desktop tradicionais.

RSS € uma abreviacio de "Really Simple Syndication" (distribuicdo realmente
simples) ¢ uma maneira de distribuir informagdo por meio da Internet que se tornou uma
poderosa combinacdo de tecnologias "pull" (o usudrio da Web solicita as informag¢des que
deseja) e tecnologias "push"(as informagdes sdo enviadas a um usudrio automaticamente).

RSS é um formato baseado na linguagem XML, cada vez mais utilizado para a
distribuicdo de conteddos. Com o RSS € possivel reunir em um utnico ambiente contetidos
produzidos por diversas fontes, sem a necessidade de acessar cada um dos sites responsdveis
por eles. Para reunir e ter acesso a conteidos com este formato é preciso ter um leitor (ou
agregadores) proprio, conhecido como News Reader, RSS Aggregator ou mesmo RSS

Reader.
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Entre os leitores de RSS on-line (que dispensam instalagdo) temos:

PageFlakes(http://www.pageflakes.com/), Bloglines(http://www.bloglines.com/?Lang=portuguese),

Netvibes (http://www.netvibes.com/), Rojo (http://www.rojo.com/), GoogleReader

(https://www.google.com/reader). Para usar algum desses leitores, basta acessar os sites, se
registrar e comecar a usar cadastrando seus sites preferidos. Entre os que vocé instala no

computador, hd algumas opc¢des em software livre, como: RSS Owl (http:/www.rssowl.org/),

FeedReader (http://www.feedreader.com/) € Firefox (http://br.mozdev.org/).

P2P € um tipo de comunicag¢do ponto a ponto entre dois utilizadores da mesma rede,
normalmente a Internet. O termo € utilizado para se referir a redes de compartilhamento de
arquivos nas quais existe um servidor central que facilita a identificacdo dos utilizadores
ligados. Estes depois trocam dados diretamente entre si a partir do momento em que
estabelecem uma ligacdo. Em resumo o P2P é um software capaz de compartilhar arquivos
através da Internet. Esses arquivos podem ser musicas, filmes, programas, entre outros. Para
exemplificar podemos citar como exemplos de Sistemas P2P o Napster, Gnutella, Freenet e o
Kazaa.

A linguagem XML (Extensible Markup Language) foi criada em 1996 pelo W3C
(Word Wide Web Consortium). Teve como base para sua criagdo a linguagem SGML
(Standard Generalized Markup Language - Linguagem Padronizada de Marcagao Genérica) e
foi desenvolvida no intuito de atender as novas necessidades de gerenciamento do crescente
nimero de informacdes da Web.

Segundo Alves (2005), a linguagem XML estd sendo apontada hoje, como uma das
ferramentas importantes para gerenciar e facilitar o acesso ao grande volume de informagdes
disponiveis na rede, pois tem o potencial de tornar mais facil as tarefas de armazenamento,
tratamento, recuperacgao e intercimbio das informacdes.

O XML permite a definicdo de um nimero infinito de tags. Enquanto no HTML, se as
tags podem ser usadas para definir a formatag@o de caracteres e pardgrafos, o XML prové um
sistema para criar fags para dados estruturados.

E importante ressaltar que XML é um meio e ndo um fim, ou seja, ndo basta criar
novas fags, ¢ necessdrio também definir o que elas significam e como um dado programa
deve interpreta-las.

XHTML ¢ a sigla em inglés para EXtensible HyperText Markup Language que em
portugués resulta em Linguagem Extensivel para Marcacdo de Hipertexto, uma aplicacdo

XML, escrita para substituir o HTML e nada mais € do que um HTML "puro, claro e limpo".
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As tags e atributos do XHTML foram criados aproveitando-se das nossas conhecidas fags e
atributos do HTML 4.01 e suas regras.

Conclui-se que ao usar XHTML, estamos escrevendo um cédigo XML, onde as tags e
atributos j4 estdo definidos e isto proporciona todos os beneficios de XML, sem as
complicagdes e complexidade do SGML.

Enumeram-se varias vantagens para se usar XHTML nos novos documentos Web
produzidos, sdo elas: o tempo de carregamento de uma pagina XHTML € mais rdpido, pois os
browsers t€m a interpretar uma pagina limpa; € mais acessivel aos browsers e aplicacdes de
usudrio padrdo, incrementando a interoperabilidade e a portabilidade dos documentos Web;
totalmente compativel com todas as aplicacdes de usudrios para HTML, antigas e ja
ultrapassadas.

O Opml (Outline Processor Markup Language): é um arquivo padrao escrito em XML
para compartilhar listas de feeds. Os feeds sdo usados para que um usudrio de Internet possa
acompanhar os novos artigos e demais contetido de um site ou blog sem que precise visitar o
site em si. Sempre que um novo contetdo for publicado em determinado site, o "assinante" do
feed poders ler imediatamente. E importante ressaltar alguns motivos para o uso do Opml, tais
como:

e Substituir a lista de sites/blogs favoritos, afinal ela ocuparia grande parte do
menu do blog;

e Ter um backup de todos os feeds;

e Facilitar o compartilhamento dos feeds;

e Facilitar a migracdo do leitor de feeds, pois a grande maioria suporta este

padrao.

Além das tecnologias citadas acima apresentaremos a seguir as aplicagdes da Web 2.0
juntamente com as suas funcionalidades.

Os blogs (ou blogues) ¢ uma aplicacdo de baixo custo para publicacio na Web,
disponivel para milhdes de usudrios. Os blogs estdo entre as primeiras ferramentas de Web
2.0 a serem usadas amplamente. Seus sifes sdo em forma de didrio, nos quais 0s textos sdo
apresentados por ordem cronoldgica inversa. A vantagem dos blogs no ambiente empresarial
¢ dar aos comerciantes, a chance de estabelecer um didlogo informal com os consumidores.
As empresas podem testar novas ideias de produtos, por exemplo, para ver como o0s

consumidores reagem.
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Procurando facilitar a compreensdo das potencialidades dos blogs Caruso (2007)

agregou-os segundo uma tipologia (ver quadro 14), sdo eles: Blogues Individuais, Blogues

Tematicos, Blogues de Projetos, Blogues de Divulgacdo, explicados individualmente no

quadro a seguir. O autor diz ainda que esta tipologia ndo é um sistema fechado, podendo

existir blogues hibridos que assumam diversas caracteristicas.

Segundo Cardoso (2007) os blogs atualmente estdo mais refinados com a utilizagao de

ferramentas de apoio, tais com, o RSS, que permite que os usudrios sejam informados sobre

as novidades do seu blog preferido.

Blogues
Individuais

Sao recursos que podem ser utilizados por profissionais e pesquisadores como
forma de divulgar seu trabalho e especializacdo de pesquisa. Desta forma é
possivel iniciar conversacdes com pessoas interessadas nos assuntos de
interesse, e também estabelecer contato com parceiros em potencial.

Blogues
Tematicos

Podem ser utilizados para o mapeamento de informagdes estratégicas sobre um
determinado assunto. As paginas estdticas podem ser utilizadas para o
mapeamento de fontes de informacdo relativas ao tema abordado (periddicos,
associagdes, bibliografia, etc.), os posts para publica¢do direta do documento,)
com um pequeno resumo e ligacdo para a fonte original. As categorias
utilizadas para recuperagdo de conteido.

Blogues de
Projetos

Sao utilizados por comunidades de desenvolvimento de algum projeto como
ferramenta de troca de informacdes e publicacdo de documentagao relativa ao
mesmo.

Blogues de
Divulgagdo

Podem ser utilizados para diversas finalidades, desde a comunicagao
corporativa, divulgagdo cientifica, etc.

Quadro 14 — Tipologia dos Blogues
Fonte: Caruso (2007)

A seguir apresentaremos alguns blogs nas dreas da Biblioteconomia que foram

demonstrados por Cunha (2009):

e Abrindo Espacgo (http://katyushasouza.blogspot.com/) Editado por Katyusha Souza;

cobre a ‘“gestdo do conhecimento, da Informacdo, usabilidade, Arquitetura de

Informacgdo, Ciéncia da informacdo, Biblioteconomia, midia”.

e Bitbiblio (http://bitbiblio.blogspot.com/) Editado pelo professor David Vernon; com

&nfase nos aspectos de tecnologia e informacao voltada para a ciéncia da informacao.
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e C(Cibertecdario 0.2 (http://cibertecario02.blogspot.com/) Editado pelo bibliotecario
portugués Eloy Rodrigues, aborda “o acesso livre a literatura cientifica (Open Access),

0s repositdrios institucionais, as bibliotecas universitarias e as digitais”.

e Entre Estantes (http://entreestantes.blogspot.com/) Editado por Bruno Duarte Eiras,

com noticias e comentarios enfatizando a leitura.

e Gestdao da Informacdo (http://www.gestaoinformacao.blogspot.com/) Editado por

Sofia Neto, aborda a gestdo da informacgdo em seus variados aspectos.

e Infohome (http://www.ofaj.com.br/) E quase um portal, dirigido pelo professor
Oswaldo Francisco de Almeida Junior; inclui colunas produzidas por especialistas,
imagens, curiosidades, mercado de trabalho e noticidrio sobre as mais diversas dreas

da Biblioteconomia.

¢ Informacio para a Internet sobre as bibliotecas 2.0
(http://informacaoeinternet.blogspot.com/) Editado pelos bibliotecarios portugueses
Sérgio Bernardo e Filipa Marinho Caldeira; com énfase nos aspectos da biblioteca no

ciberespaco.

Com isso, podemos perceber que os blogs estdo tendo grande importancia no que diz
respeito ao ato de proporcionar reflexdo e compreensdo sobre o importante papel do
bibliotecario no ciberespaco.

O blog € a principal ferramenta pelo fato da ndo necessidade de conhecimentos especificos
em computacdo e a gratuidade em grande parte dos dominios, nos quais qualquer pessoa pode
registrar opinides, idéias, acontecimentos, trocas de experiéncias, entre outras.

Os mashups sao servigos criados pela combinacao de dois diferentes aplicativos para a
Internet. O contetido usado em mashups € tipicamente cédigo de terceiros, através de uma
interface ptiblica ou de uma API. Sua popularidade nasce da participacdo dos utilizadores e na
forma como agregam e retinem os dados de terceiros. Por exemplo, misturar um site de mapas
on-line com um servico de andncios de imdveis para apresentar um recurso unificado de
localizac@o de casas que estdo a venda.

Os podcats surgiram em 2004 para designar uma nova maneira de transmissdo de
dados e voz via Internet. A origem do termo € a jungdo das palavras iPod (tocador de mp3 da

Apple) e broadcasting (transmissdo de rddio ou televisdo). Em outras palavras, podcats ou
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podcasting sdo programas de dudio que as pessoas podem baixar e executar a qualquer
momento em um MP3 player, um computador, um iPod entre outros.

Tagging (rétulo ou etiquetas) sdo sistemas de marcadores e/ou termos associados para
descrever o registro de uma unidade de informacao, seja em imagem, video, blog, artigo, entre
outros. As tags facilitam a busca e a recuperacdo dos registros. O efeito colaborativo de
milhares de usudrios é um dos pontos centrais de sites como o del.icio.us e o flickr.com. O
uso on-line de tagging ¢é classificado também como "folksonomia", ji que cria uma
distribuigdo classificada, ou taxonomia, de conteido na Web, refor¢ando sua utilidade.

A escolha do uso das fags ocorre de modo informal e pessoal pelo autor ou
criador do item do contetdo, possibilitando registrar quaisquer palavras que
julgar ser associadas a certo material. Quando selecionadas, o recurso:
Nuvem de Tags ou conjunto de tags sdo classificados pela sua popularidade
(através de inteligéncia coletiva), onde cada fag possui sua pontuacgio, que
também significa a quantidade de vezes que conteidos com essa fag foram

visualizados. (VIEIRA, CARVALHO e LAZZARIN, 2008)

Pode-se afirmar que as fags permitem aos usudrios adicionar e modificar ndo somente
os dados, mas os dados que descreve os dados (metadados).

A wiki foi criada por Ward Cunningham em 1995 o qual criou o site Portland Pattern
Repository, o primeiro wiki a ser publicado. "Wiki wiki" significa "super-rdpido" no idioma
havaiano. Chamado "wiki" o software colaborativo permite a edi¢ao coletiva dos documentos
usando um singelo sistema e sem que o conteido tenha que ser revisado antes da sua
publicagao.

Faquetti e Alves (2006, p.5) destacam algumas caracteristicas bdsicas da ferramenta
wiki:

a) Software livre de fécil instalagdo e compativel com as plataformas Linux
e Windows;

b) Permite discussdo assincrona;

¢) Permite importacdo e exportacdo de textos e imagens, facilitando a
criacdo automadtica de hipertexto e hiperlinks;

d) Nao existe qualquer mecanismo de revisdo preliminar a publicacdo,
portanto a responsabilidade pela qualidade das contribuicdes é de cada
participante autorizado;

e) A autorizacgdo para contribuir no sistema pode ser programada pelo grupo

gestor, podendo ser ampla e irrestrita ou possuir algumas restrigdes como,
por exemplo, estar cadastrado.

Este sistema permite corrigir erros e inserir novas informagdes, ou seja, ninguém &
autor proprietdrio de nenhum texto e o seu contetdo ¢ atualizado devido a possibilidade de ser

reformulado. Usadas em empresas, as wikis estdo se tornando uma maneira facil de trocar

idéias para um grupo de trabalhadores envolvido em um projeto.
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A organizagdo do sistema wiki é baseada na descentralizacdo de operagdes e controle
dos verbetes. (SILVA, 2008) Esta liberdade para alterar sua estrutura torna possivel sua auto-
organizacio, pois os elos (links) descritos por Lévy (1993) sdo justamente a “‘cola” que une
um verbete a outro para as conexdes externas de sifes que conduzem o leitor a outras fontes de
pesquisa. Através dos links é possivel percorrer diferentes combinacdes de textos e imagens
de acordo com o interesse do leitor e alterar o mesmo conteido que serve para pesquisa, o que
torna o uso de wikis uma fonte de consulta em permanente mutagao.

Para Cardoso (2007) as wikis formam uma espécie de base de conhecimento acerca de
um tema e os blogs sdo mais utilizados para publicacio de informacdes e comentdrios, como
se fossem ““jornais eletronicos”.

Assim como a Wikipédia, apareceram diversas tecnologias sociais através do uso do
sistema Wiki, como o ShopWiki (guia de compras), o Wikitravel (sobre viagens), o Brasil
Wiki (jornal on-line participativo em que o repdrter também ¢ leitor), dentre outras
ferramentas em que os usudrios podem pesquisar e interagir postando novos contetdos
(SILVA, 2008).

A streaming media é um termo usado para se referir a técnica de transmissdo de
contetido multimidia (dudio e/ou video) em tempo real através da rede, ou o proprio conteido
transmitido em tempo real. Com o streaming media o utilizador da Web nao precisa esperar
pelo término do download para poder ver o video ou ouvir o som. Em vez disso, o suporte é
enviado num fluxo continuo e reproduzido, a2 medida que vai chegando. Para isso o utilizador
necessita de um leitor, um programa especial que descomprime os dados de video e os dados
de dudio. Um dos mais conhecidos é o RealPlayer.

As redes sociais apresentam-se como espagos de convivéncia, troca de informagdes e
instauracdo de lacos. Funcionando também como laboratério de projecdo para estudos sobre
similaridade de gostos e interesses. Os Weblogs, os fotologs, entre outros sdo exemplos que
funcionam através da interacdo social, buscando conectar pessoas e proporcionar sua
comunicacio e, portanto, podem ser utilizados para forjar lacos sociais (RECUERO, 2004).

Vale ressaltar que ferramentas como wikis, blogs e redes sociais possuem imensas
vantagens sobre sistemas e processos das corporacdes convencionais. Portanto, muitas sao as
aplicacdes da Web 2.0, e quando uma empresa ou usudrio deseja remodelar seu site para 2.0,
& necessdrio que se altere a forma de comunicacdo (emissor fala e os receptores escutam) e

ndo apenas uma mudanca no design ou aparéncia como muitos pensam.
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Alguns especialistas em tecnologia, como Tim Berners-Lee, alegam que o termo

carece de sentido pois a Web 2.0 utiliza muitos componentes tecnolégicos criados antes

mesmo do surgimento da Web (BRODKIN, 2007). Alguns criticos do termo afirmam também

que esta é apenas uma jogada de marketing.

Marketing ou ndo o Brasil e o mundo inteiro estdo sendo invadidos por servicos da

Web 2.0, conforme veremos no quadro 15.

4 Peqno* '1,9[(’_
[Outrolado] | ErasiiWikit |
TS | OVIRMUNDO linkBlog|
CIEEEDn | €y aprex | wallpapr | LINKK | dpravericosr
Google | wimo | R | flickr | orkut | reamgeti
Y[Ill m delicious | Bloglines | @ netvibes ;’;PN ;
N Ennee | 2 Pageflakes LiHI(Edm voo2do

Quadro 15 - Sites Web 2.0
Fonte: <http://lista2.0br.com.br/>.

A empresa referéncia desta nova Web é o Google. Quando o Gmail foi langado, varias
empresas viram que era possivel ter aplicagdes desktop inteiras pela Internet. Depois disto,
vimos o Google Maps, o Google AdSense e varias novidades aparecendo e revolucionando o

jeito de se usar a Internet.
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Como a Internet é feita de pessoas, a publicidade deixou de ser uma via tnica de
transmissdo da mensagem e tornou-se um relacionamento da empresa com oS seus
consumidores.

A Web 2.0 consiste basicamente num novo paradigma de comunicag@o e de producao
de conteddo na grande rede, no qual o conceito de troca de informacdes e de colaboracdo dos
internautas é reforcado, tornando o ambiente on-line mais dindmico. Em outras palavras, € um
modelo que confere maior autonomia aos usudrios, os quais passam a gerar, alterar e publicar,
eles proprios, os contetidos de determinados sites, interagindo entre si para o aprimoramento e
para a criacdo de novos portais e servigos virtuais.

Essas mudancas e beneficios que vieram com o surgimento da Web 2.0 estdo gerando
impactos, que ji comecam a alcancar as empresas privadas e publicas. Para exemplificar
citamos os governos, pois usando a Web 2.0 cria-se uma verdadeira revolugdo em termos de
relacionamento com a populacio e vice-versa, pode-se ndo apenas votar nos representantes
politicos. Pode-se também opinar acerca de determinadas decisdes e agdes do governo,
exercendo, ainda que remotamente uma participacdo, através da Web.

Além disso, a Web 2.0 também tem como intuito tirar os servi¢os do disco rigido e
leva-los para a Internet. Com a criagdo do disco virtual, por exemplo, a possibilidade de
manter documentos e planilhas pessoais arquivados em meio digital foi estendida a todo e
qualquer usudrio, mesmo aqueles que nido possuem computador. Basta acessar a Internet a
partir do micro da casa de um amigo, de uma lan house ou de um tele centro publico e pronto,
14 estd o seu “desktop”. E se os aplicativos estdo on-line, entdo até mesmo os gastos com
licencas de softwares sio reduzidos, tornando a informdtica ainda mais acessivel a populacdo
de menor poder aquisitivo.

O que mudou com a Web 2.0 até agora essencialmente foi a maneira como passamos a
entendé-la. Se antes a Web era estruturada através de sites que colocavam todo o contetido
on-line sem oferecer a possibilidade de interacdo aos internautas, agora ¢ possivel criar uma
conexao através de uma comunidade de usudrios com interesses em comum por meio de uma

plataforma mais aberta e dindmica.

3.4 A Web 2.0 na sociedade da informacao

O objetivo central da Web 2.0 estd na intensa participagdo do usudrio e na sua
interatividade com os servigos on-line, voltada para a coletividade do que propriamente para o

tecnoldgico.



75

Vimos que o conceito de Web 2.0 ainda necessita de uma melhor compreensio,
principalmente na area da Ciéncia da Informagao, em virtude das aplicacdes e das tecnologias
Web 2.0 estarem sendo aplicadas aos servigcos da biblioteca.

De acordo com Primo (2007):

A Web 2.0 tem repercussdes sociais importantes, que potencializam
processos de trabalho coletivo, de troca afetiva, de produgdo e circulagdo de
informagdes, de constru¢do social de conhecimento apoiada pela
informdtica. Sdo essas formas interativas, mais do que os conteidos
produzidos ou as especifica¢des tecnoldgicas em jogol...]

Diante da nova concepcdo de Web, tanto as bibliotecas quanto os bibliotecdrios,
precisardo acompanhar essa evolucdo tecnoldgica de espacos cada vez mais interativos, nos
quais os usudrios, ao lado dos bibliotecarios, consigam criar e modificar contetidos em
ambientes digitais (VIEIRA; CARVALHO e LAZZARIN, 2008).

A partir deste objetivo, propde-se a elaboracdo de um modelo de SRDigital, de forma
a explorar os agentes de interface, como o mediador do usudrio e a informacdo em base de
dados local e Web, incluindo os blogs, as wikis e as redes sociais.

Segundo Vieira, Carvalho e Lazzarin (2008), “embora as bibliotecas universitdrias
estejam caminhando progressivamente ao encontro da Web 2.0, esse movimento estd somente
comegandol...]”.

As novas aplicagdes estabelecem uma nova relacdo com os usudrios, nas quais opera a
troca de informagdes, acesso ao conhecimento produzido por outros com rapidez e facilidade.

As Wiki passaram a ter um papel importante para as bibliotecas publicas e
universitarias por oferecer uma enciclopédia on-line, na qual o usudrio pode escrever,
melhorar ou fazer qualquer outra edi¢ao nos artigos.

As redes sociais advém de uma teoria matemdtica da década de 1950, quando dois
pesquisadores norte-americanos Ithiel de Sola (MIT) e Manfred Kotchen da IBM (com seu
livro “Contacts and Influence”), testaram a probabilidade de “ser conhecido entre um
conjunto de pessoas’.

Para Maness (2007) na temdtica da Biblioteca 2.0, as redes sociais permitem:

que bibliotecdrios e usudrios ndo somente interajam e compartilhem, mas
também transformem recursos dinamicamente em um meio eletrdnico; assim
sendo os usudrios podem criar vinculos com a rede das bibliotecas
universitirias, ver o que outros usudrios t€ém em comum com suas
necessidades de informagdo, baseado em perfis similares, demografias,
fontes previamente acessadas e um grande nimeros de dados que os usudrios
fornecem.
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No contexto da Biblioteca 2.0 temos a LibraryThing, que permite aos usudrios
catalogarem, compartilharem, e recomendarem livros uns aos outros através de blogs e
adicionando “fags” em seus livros, promovendo e facilitando a comunica¢do dos grupos num
intercambio social (VIEIRA; CARVALHO e LAZZARIN, 2008).

Inicialmente, os blogs nas unidades de informag@o eram vistos como quadro de avisos; um
espaco voltado para divulgacdo dos principais assuntos relacionados a biblioteca, tais como:
novas aquisi¢des, novidades, informagdes sobre reservas de livros ou mudancas nos horarios de
funcionamento e eventos. Atualmente, os blogs passaram a ser vistos como uma Gtima ferramenta
para aumentar a interatividade entre os usudrios da biblioteca e os proprios bibliotecarios.

Podemos destacar dentre os servigos de biblioteca que estdo sendo explorados através dos
blogs, o auxilio no servico de referéncia, direcionar os usudrios para outros blogs apropriados,
auxiliar os funciondrios de bibliotecas e centros de documentacdo a estarem atualizados sobre
desenvolvimento de tecnologias, funcionar como formadores de opinides e disseminadores de
informacdes quando utilizam os posts e féruns.

Para Vieira, Carvalho e Lazzarin (2008) aos blogs proporcionam um melhor
relacionamento com os usudrios, fortalecendo a imagem da biblioteca, criando fontes de
informacdo, aumentando o trifego do site da biblioteca, quebrando as barreiras de
comunicacio, incentivando a colaboragdo e participagdo em projetos da universidade de
forma ativa, gerando novas ideias em conjunto com o bibliotecdrio e o usudrio, e acima de
tudo, detendo o poder de persuadir, no sentido de mudar a opinido ptblica.

Segundo Marinho et al. (2010) os blogs contribuem com a biblioteconomia e a ciéncia da
informacdo de duas formas:

a primeira ao fornecer uma ferramenta capaz de disseminar as informacdes
da biblioteca e manté-las atualizadas; e a segunda, quando proporciona ao
profissional da informacdo um leque maior de interacdo entre usudrio e
biblioteca (como na primeira forma) e entre bibliotecdrio e bibliotecéarios,
capacitando o mesmo a manter-se por dentro dos principais assuntos
discutidos na drea e fornecendo subsidios para o didlogo e crescimento
profissional.

Na opinido de André (2004) os blogs aplicados a bibliotecas permitem: Dar a voz a
Biblioteca no contexto digital; Valorizar recursos e cole¢des; Manter contato com a
comunidade; Fomentar a criacdo de redes e de Comunidades de Pratica; Colaboragdo e
aprendizagem; Memoria de projetos de trabalho; e Identificar competéncias.

Nesta tese, € importante ressaltar que as aplica¢des tais como, blogs, wikis e redes

sociais sdo consideradas fontes de pesquisa, no qual os usudrios buscam por informacdes
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antes e durante o processo de referéncia, porém nao se pode ter controle sobre esses acesso do

usudrio que podem influenciar positivamente ou negativamente no processo do SRDigital.
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4 ESTUDO SOBRE A LINGUAGEM NATURAL E A LINGUAGEM CONTROLADA

Neste capitulo, apresenta-se a importancia do processamento de linguagem natural e
da linguagem controlada, como instrumento de compor a questdo negociada no processo de

referéncia em ambiente digital de recuperagdo da informacao.

4.1 Processamento da linguagem natural

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) € uma drea de Ciéncia da Computagao
que estuda o desenvolvimento de programas de computador que analisam, reconhecem e/ou
geram textos em linguagens humanas ou linguagens naturais (PERNA; DELGADO e
FINATTO, 2010).

Segundo Oliveira (2002), as aplicacdes que tratam de linguagem natural consistem
basicamente em dois segmentos:

Aplicacdes baseadas em texto: s@o sistemas que procuram documentos
especificos em uma base de dados (exemplo: encontrar livros relevantes em
uma biblioteca), tradutores de documentos, e sistemas que resumem textos
(exemplo: produzir 3 paginas resumidas de um livro de 100 paginas);
Aplicagdes baseadas em didlogos: por serem baseadas em didlogos, referem-
se as interfaces de linguagem natural para bancos de dados, os sistemas
tutores e os sistemas que interpretam e respondem a comandos expressados
em linguagem escrita ou falada.

Em resumo o processamento da linguagem natural € um campo de pesquisa que estuda
técnicas as quais permitem que os seres humanos se comuniquem com os sistemas da forma
mais "natural" possivel.

Para Perna, Delgado e Finatto (2010) desde o surgimento das técnicas de PLN, muitos
avancos foram obtidos, mas a compreensao plena de linguagem natural por métodos
computacionais estd ainda longe de ser resolvida.

Segundo Turban, Mclean e Wetherbe (2004) o processamento de linguagem natural é
a comunica¢do com o computador em inglés ou qualquer outra lingua que vocé fale. Os
autores ainda dizem que:

Para entender uma consulta em linguagem natural, o computador precisa ter
conhecimento para analisar e interpretar a entrada de informagao. Isso pode
significar conhecimento lingiiistico de palavras, conhecimento sobre 4reas
especificas, conhecimentos gerais e até mesmo conhecimento sobre os
usudrios e seus objetivos. No momento em que o computador entende a
informacdo, ele pode agir da forma desejada (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004)

O PLN ndo € uma tarefa trivial devido a rica ambiguidade da linguagem natural. Essa

ambiguidade torna o PLN diferente do processamento das linguagens de programagdo de
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computador, as quais sdo formalmente definidas evitando, justamente, a ambiguidade.
(PERNA; DELGADO e FINATTO, 2010).

Em resumo, nos sistemas de processamento de linguagem natural, o maior problema é
a transformacdo de uma frase potencialmente ambigua em uma nido ambigua, a qual serd
utilizada pelo sistema.

Para Loula (2011) embora a abordagem computacional tradicional veja a linguagem
natural como uma mera sequéncia sintdtica de tokens, a linguagem natural pode e deve ser
vista sob suas diversas facetas, envolvendo ndo sO aspectos sintdticos, mas também
semanticos, pragmaticos, sociais, cognitivos, bioldgicos, semidticos, dentre outros.

Um dos sistemas pioneiros da drea é o Eliza, que simula o didlogo do usudrio como se
ele fosse o paciente de um psicélogo virtual.

Neste programa, que data de 1966, as técnicas de PLN sdo bastante
simplistas, mas servem para ilustrar uma das primeiras aplicacdes que, ainda
hoje, é bastante popular nas aplica¢des do tipo chatbot.

De um ponto de vista linguistico, o foco das pesquisas em PLN pode estar
em um de cinco niveis de andlise: (a) fonético ou fonolégico, (b)
morfolégico, (c) sintatico, (d) semantico ou (e) pragmatico. Todos esses
niveis possuem suas caracteristicas proprias e suas dificuldades associadas,
mas cada aplicagdo de PLN pode ter a preocupacdo mais voltada para um
subconjunto desses niveis. (PERNA; DELGADO e FINATTO, 2010, p.185).

A seguir, no quadro 16 apresentamos as vantagens e desvantagens da linguagem

natural segundo Lopes(2002):
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VANTAGENS

DESVANTAGENS

1. Permite o imediato registro da informacao
em uma base de dados, sem necessidade de
consulta a uma linguagem de controle.

Os usudrios da informagdo, no processo de
busca, precisam fazer um esfor¢o intelectual
maior para identificar os sindnimos, as grafias
alternativas, os homonimos etc.

2. Processo de busca ¢é facilitado com a
auséncia de treinamentos especificos no uso de
uma linguagem de controle.

Haver4 alta incidéncia de respostas negativas
ou de relacdes incorretas entre 0S termos
usados na busca (por auséncia de
padronizaco).

3. Termos de entrada de dados sao extraidos
diretamente dos documentos que vao constituir]
a base de dados.

Custos de acesso tendem a aumentar com a|
entrada de termos de busca aleatorios.

4. Temas especificos citados nos documentos
podem ser encontrados.

Uma estratégia de busca que arrole todos og
principais conceitos e seus sindnimos deve ser
elaborada para cada base de dados (ex: nomes
comerciais de substincias quimicas nao
ocorrem no Chemical Abstracts).

5. Elimina os conflitos de comunicacio entre
os indexadores € 0s usudrios, pois ambos terdo
acesso a0s mesmos termos.

[possivel resposta negativa.

Perda de confianca do usudrio em uma

Quadro 16 — Vantagens e desv
Fonte: Lopes

Knapp (1982) apresenta alguns casos

desempenho:

antagens da linguagem natural
(2002, p.48)

em que a busca em LN pode obter melhor

[...] tépicos especificos; para temas atuais; para novas terminologias ainda
ndo incluidas nas LC; para uma busca retrospectiva em que o conceito da LC
¢ muito recente e ndo cobre os anos anteriores; quando o termo da LC ¢é
muito abrangente ou muito especifico; para pesquisa em vdrias bases de

dados; para identificacio

imediata de palavras de titulos dos documentos;

para complementacdo de citagdo bibliografica incompleta.

O grande desafio da linguagem natural empregada no SRDigital proposto € utilizar

regras de interpretacdo, a fim de extrair informacdes tteis das respostas dadas pelos usudrios

as perguntas feitas pelo agente de interface,

apenas diante de palavras-chave. Pois, os profis

permitindo desta forma que o ndo funcione

sionais da informacdo costumam se deparar no

processo de referéncia com problemas tais como: sinonimia, antonimia, homonimia,

paronimia e polissemia (ver quadro 17).
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DESCRICAO

EXEMPLOS

E o fato de duas ou mais palavras possuirem

Os insetos invadiram @

Sinonimia [significados iguais ou semelhantes —plantagdo de arroz.
sindnimos. Os insetos alastraram-se pela
plantacdo de arroz.
Antonimia [E o fato de duas ou mais palavras possuiremO aluno foi bem na prova.
significados opostos — antdnimos. O aluno foi mal na prova.
E o fato de duas ou mais palavras possuiremOs supermercados sabem
Homonimia [significados diferentes, mas serem iguais noaprecar as mercadorias.
som e/ou escrita — homonimos. Minha vizinha vivia a
apressar a empregada.
E o fato de duas ou mais palavras possuiremO lider estudantil emigrou
Paronimia [significados diferentes, mas serem muitopara a Franca.
parecidas no som e/ou escrita — pardnimos. No comeco do século, os
italianos imigraram para o
Brasil.
E o fato de uma mesma palavra poderA crianga estava com a mdo
Polissemia [apresentar significados diferentes que semachucada.

explicam dentro de um contexto.

Nenhum cidaddao deve abrir
mdo de seus direitos.

Quadro 17 — O significado das palavras
Fonte: Paschoalin e Spadoto (1996, p.347)

E importante destacar que num sistema computacional sem a utiliza¢do da linguagem

natural, o usudrio precisa conhecer o banco de dados para que possam ser usados informacdes

nas consulta entre buscas nos campos de pesquisa.

Para Rezende (2003, p.339) no entendimento da linguagem natural ao menos os

seguintes tipos de conhecimento sdo relevantes:

Conhecimento morfolégico: conheciment
inflexdes das palavras.

o da estrutura, da forma e das

Conhecimento sintdtico: conhecimento estrutural das listas de palavras e
como as palavras podem ser combinadas para produzir sentencas.
Conhecimento semantico: o que as palavras significam independentes do

contexto, e como significados mais
combinagdo de palavras.
Conhecimento pragmdtico: o conheciment

complexos sdo formados pela

o do uso da lingua em diferentes

contextos, e como o significado e a interpretagao é afetada pelo contexto.
Conhecimento do discurso: como as sentencas imediatamente precedentes
afetam a interpretacdo da proxima sentenca.

Conhecimento do mundo: conhecimento geral do dominio ou do mundo em
que a comunicacdo da linguagem natural se relaciona.
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Portanto, nesta pesquisa o0 modelo proposto para a andlise da LN se baseia na estrutura
dos tipos de conhecimento morfoldgico, sintitico e semantico visto que estas analises
contribuem para o processo de busca e recuperacdo de informagdes em base de dados local e
Web. Porém, ¢ importante ressaltar que nada impede que o desenvolvedor implemente outras
formas de andlises de LN como os stopwords’, stemming* dentre outros.

Para Oliveira (2002) o analisador morfologico € fundamental para a compreensao de
uma frase, pois para formar uma estrutura coerente de uma sentenca, é necessdrio
compreender o significado de cada uma das palavras componentes. Eles ainda citam que um
autémato finito’ € um exemplo de reconhecedor utilizado para a andlise morfoldgica.

A andlise sintitica (parsing) é o procedimento que avalia os varios modos de como
combinar regras gramaticais, com a finalidade de gerar uma estrutura de arvore que represente
a estrutura sintatica da sentenca analisada (GONZALEZ e LIMA, 2003). Ainda os autores
ressaltam que se a sentenca for ambigua, o analisador sintitico (parser) ird obter todas as
possiveis estruturas sintaticas que a representam.

Segundo Othero (2009, p.14) diz que:

O nivel de formalizacdo sintitica alcancado pelas pesquisas em lingiifsticas
tem proporcionado bons resultados ndo somente para pesquisas de cunho
teérico envolvendo o estudo de linguas naturais, mas também para o
desenvolvimento de aplicativos computacionais, como parsers, taggers,
corretores ortograficos e gramaticais, tradutores automaticos, etc.

Este processamento sintdtico é uma etapa indispensdvel para viabilizar o
processamento semantico. Para Brookshear (2003) a andlise semantica diferentemente da
andlise sintdtica, que somente identifica a funcdo gramatical de cada palavra, a andlise
semantica se encarrega da tarefa de identificar a fun¢do semantica de cada palavra na oragao.

O analisador semantico analisa o sentido das estruturas das palavras que foram
reagrupadas pelo analisador sintdtico, uma vez que o analisador morfolégico permitiu
identificar estas palavras individualmente.

Para Perna, Delgado e Finatto (2010) alguns sistemas utilizam PLN com o objetivo de

responder perguntas de forma clara e direta através de conhecimento semantico, sdo eles: Ask

? Sdo palavras consideradas ndo relevantes na andlise de textos; sdo palavras ou termos que ndo
traduzem a esséncia dos textos. (REZENDE, 2003, p.347)

* O processo de stemming é realizado pela extracio de cada palavra do texto, considerando aquela
palavra isoladamente e tentando reduzi-la a sua provavel palavra raiz. (REZENDE, 2003, p.347)

> Autdmatos finitos, ou maquinas de estados finitos, sd3o uma forma matematica de descrever tipos
particulares de algoritmos (ou “maquinas”). Em particular, autdmatos finitos podem ser utilizados para
descrever o processo de reconhecimento de padrdes em cadeias de entrada, e assim podem ser
utilizados para construir sistemas de varredura.(LOUDEN, 2004, p.47)
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(http://www.ask.com), Lexxe (http://www.lexxe.com), Powerset (http://www.powerset.com)

e Hakia (http://www.hakia.com).

4.2 Linguagem controlada ou vocabulario controlado

A linguagem controlada pode ser definida como um conjunto de termos organizados
de forma hierarquizada e/ou alfabética, com o objetivo de possibilitar a recuperacdo de
informacdes tematicas, reduzindo substancialmente a diversidade de terminologia.( LOPES,
2002, p.47)

[...] o vocabuldrio controlado também conhecidos como linguagens
documentdrias ou linguagens controladas possibilita, ao intermedidrio no
planejamento da estratégia de busca, a recuperagdo, no campo especifico de
descritor, apenas daquelas palavras-chave listadas no thesaurus elou
vocabuldrio controlado da base de dados. (LOPES, 2002)

Segundo Boccato (2008, p.270) a “linguagem documentdria tem como primeira fungao
representar os assuntos dos documentos [...]” no momento da indexacdo, realizando uma
“traducdo” adequada dos conceitos para termos e como segunda, “[...] mediar a recuperagao
da informacdo por meio [...]” das solicitagdes feitas pelos usudrios.

Para Lara (2004, p. 232) a linguagem documentdria “além de referir-se ao conjunto
dos diferentes tipos de instrumentos especializados no tratamento da informacao bibliogréfica
(sistemas de classificacdo enciclopédicos ou facetados e tesauros), designa, de modo mais
amplo e completo, a linguagem especialmente construida para organizar e facilitar o acesso e
a transferéncia da informacgado”.

As linguagens documentarias, segundo Lancaster (2002), s@o linguagens pré ou pés-
coordenadas, que geralmente deveriam ter duas partes complementares: uma organizacao
sistemdtica dos termos (ver figura 6) e uma lista alfabética dos termos (ver figura 7). Para ele,
essas partes podem estar separadas ou totalmente integradas. A linguagem pré-coordenada
permite a coordenacdo dos termos no momento da representacio dos conteddos
documentérios e a linguagem pés-coordenada possibilita a coordena¢do no momento da busca

e recuperacdo da informagao.
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VOCABULARIO CONTROLADO DO SIBifUSP

Ordem Hierérquica dos Assuntos

Figura 6 — Vocabulario Controlado em ordem hierarquica do SIBI/USP
Fonte: http://143.107.73.99/Vocab/Sibix652.d1l/ARV ?Hier=CH751

VOCABULARIQ CONTROLADO DO SIBIUSP

Assuntos em Ordem Alfabética

Digitar parte do assunto para ver lista ou clicar sobre a letra inicial

do assunto.

H Eriar l

A B C D EF G H I J K N O P QR S T UV WX Y Z
\ Assunto \cédigo da Macroestrutura \ Registros DEDALUS com esse assunto(”)
[1 ALFA,25 - DIDROXCOLECALCIFEROL ver 1,25 - DIDROXICOLECALCIFEROL |[CB210.19.43.1.13.1X \ Dedalus
[1,25 - DIDROXICOLECALCIFEROL [cB210.19.43.1.13.1 \ Dedalus
[17 BETA-ESTRADIOL ver ESTRADIOL [B210.19.43.1.5.1 2% \ Dedalus
[3-D ver TERCEIRA DIMENSAD [CH741.2.5.2.18.8.4X \ Dedalus
30 3TUDID [cE610.14.1 \ Dedalus
lacr [cH751.2.10.2.4.1 \ Dedalus
[nASI ver APARELHO DE AMPLIFICAGAD SONORA INDIMDUAL [cB390.3.1X \ Dedalus
[nBACATE [cA110.1442.01.040 | Dedalus
[ABACAXI [cA1101.41.201142 | Dedalus
[BADIAS [cH731.18.10.1 \ Dedalus
[ABAMECTINA [CA110.1.3.7.1.74.1.1 \ Dedalus
[ABANDONO DA, COISA [CH761.5.84.1 \ Dedalus
[ABAMDONO DA PSICOTERAPIA ver DESISTENCIA DO TRATAMENTO [cB360.15.1.4.37X \ Dedalus
[ABANDONO DA TERAPIA ver DESISTENCIA DO TRATAMENTO [CB360.15.1.4.37X \ Dedalus
[ABANDOND DE CARGO [cH761.2.1.12.3.1 \ Dedalus
[ABANDONO DE POSTO [CH761.14.6.10.3.1 \ Dedalus
[ABANDONO DO HABITO DE FUMAR [cB360.3.1.23.1 \ Dedalus
[ABANDONO DO LAR [cHTE1 5.45.2.2.1 \ Dedalus

Figura 7 — Vocabuldrio Controlado em ordem alfabética do SIBI/USP
Fonte: http://143.107.73.99/Vocab/Sibix652.d1l/Assuntos

No quadro 18 apresentamos as vantagens e desvantagens do vocabuldrio controlado

segundo Lopes(2002):
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VANTAGENS

DESVANTAGENS

1. Controle total do vocabulério de indexagao,
minimizando os problemas de comunicacio
entre indexadores e usudrios.

Custos: a produgdo e manutencdo da base de
dados terd despesas maiores com a equipe de
indexadores. Serd necessdrio ainda manter|
pessoal especializado na atualizagdo do
thesaurus.

2. Com o uso de um thesaurus e suas
respectivas notas de escopo, os indexadores

O vocabuldrio controlado poderd nao refletir
adequadamente os objetivos do produtor da

controlado poderd oferecer alta recuperacio e
relevancia e, também, ampliar a confianca do
usudrio diante de um possivel resultado
negativo.

podem assinalar mais corretamente ospbase, caso esteja desatualizado.
conceitos dos documentos.
3. Se bem constituido, o vocabuldarioUm vocabuldrio controlado poderd se

distanciar dos conceitos adequados para a
representacdo das necessidades de informacgao
dos usudrios.

4. As relacdes hierdrquicas e as remissivas do
vocabuldrio controlado auxiliam tanto o
indexador, quanto o usudrio na identificacdo
de conceitos relacionados.

Necessidade de treinamento no uso dos
vocabuldrios controlados tanto para oS
intermedidrios, quanto para os usudrios finais.

5. Reducdo no tempo de consulta a base, pois

com o uso do thesaurus.

a estratégia de busca serd mais bem elaboradapoderd conduzir a falsos resultados.

Desatualizagdo do vocabuldrio controlado

Quadro 18 — Vantagens e desvantagens do vocabuldrio controlado

Fonte: Lope

s (2002, p.47)

Desse modo, entendemos que as linguagens documentarias possibilitam a realizacdo

de um “didlogo” entre o conteido do documento e o usudrio. (BOCCATO e VITORINI,

2010)
Segundo Moura et al. (2005, p. 57):

as linguagens documentdrias atuam nos sistemas de informacao para orientar
o indexador sobre quais os melhores termos para a representacdo do assunto

de um documento e para

guiar os pesquisadores sobre o modo de escolher os

termos indexados que representam no sistema o assunto. [...].

Para Rezende (2003) os usudrios podem expressar a necessidade de informagdo a um

nivel de especificidade mais restrito ou mais amplo que o usado pelo indexador para

descrever os documentos. Por isso, Moura et al (2005) acrescenta que a fun¢do de uma LC é:

recuperar documentos com contedido semelhante, recuperar documentos
relevantes sobre um assunto especifico, recuperar documentos por grandes
areas de assunto, [...] auxiliar na escolha do termo adequado para a estratégia
de busca, representar o assunto de maneira consistente permitindo a
compatibilidade e o didlogo entre a linguagem do autor, do indexador ¢ a do

pesquisador.
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Na visdo de Boccato (2009a, p. 177) “[...] a funcdo da linguagem documentiria é
“representar para recuperar’ e tanto o bibliotecario indexador quanto o usudrio sdo atores
principais desse processo”.

Para Santos et al. (2010) a fung@o principal dos vocabuldrios controlados é obter
consisténcia na descricdo de conteddo de um objeto através da linguagem para facilitar a
recuperacao.

No processo de recuperacdo da informacao, as solicitacdes dos usudrios, as expressoes
de busca e a linguagem documentdria devem atuar harmoniosamente, propiciando o acesso e
a recuperacdo do contetido documentério disseminado pelos catdlogos, visando a precisdo na
busca por assunto. (BISCALCHIN e BOCCATO, 2010)

Segundo Boccato (2008, p. 270-271) a linguagem documentdria tem como primeira
funcdo representar os assuntos dos documentos contidos em um Sistema de Informagdo —
funcado pelo contetdo - e como segunda fungdo, mediar a recuperag@o da informacg@o por meio
da representacdo das perguntas formuladas pelos usudrios — funcao pelo uso.

Os vocabulérios controlados sdo usados para promover efetiva organizag@o e busca da
informacdo em sistemas de recuperagdo, sistemas de navegagdo da internet e outros ambientes
de pesquisa para identificagdo e localizacdo de contetidos (NATIONAL INFORMATION
STANDARDS ORGANIZATION, 2005).

Um vocabulério controlado, segundo esta norma, pode ser uma lista de termos, uma
taxonomia ou até um extenso tesauro com complexa estrutura hierdrquica e diversos tipos de
relacionamentos entre os termos, mas sempre serd necessario um sistema de gestdo, pois a
linguagem apresenta conceitos emergentes, mudancas terminoldgicas e obsolescéncia de
termos. Na medida em que um vocabuldrio controlado ¢ utilizado torna-se vital conduzir
testes periddicos e avaliacdes para garantir o melhor uso possivel (NATIONAL

INFORMATION STANDARDS ORGANIZATION, 2005).
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5. A ENGENHARIA SEMIOTICA E SUAS IMPLICACOES NO SERVICO DE
REFERENCIA DIGITAL

Este capitulo tem como objetivo levantar as contribuicdes da drea da engenharia
semidtica de Peirce para o desenvolvimento de interfaces interativas para auxiliar na
aplicagdo proposta, ou seja, como apresentar bem os signos visuais para facilitar a
compreensdo pelos diversos usudrios. Além de apresentar os métodos de avaliacdo de

inspecao semidtica e o método de Avaliacdo de Comunicabilidade como ferramenta de avaliagdo.

5.1 Teoria da engenharia semiética

A Engenharia Semidtica foi originalmente proposta como uma abordagem semidtica
para o design de linguagens de interface. Com o passar do tempo, a partir da pesquisa
realizada no Departamento de Informatica da Pontificia Universidade Catdlica do Rio de
Janeiro, ela evoluiu e tornou-se uma teoria semidtica da interacdo humano-computador.
(SOUZA, 2005)

De acordo com Santaella (1983, p. 13), “a semidtica € a ciéncia que tem por objeto de
investigacdo todas as linguagens possiveis, ou seja, que tem por objetivo o exame dos modos
de constituicdo de todo e qualquer fendmeno, como fendmeno de producdo de significagdo e
de sentido”.

Assim pode-se dizer que a Engenharia Semidtica tem por objetivo entender e explicar
os fendmenos envolvidos no projeto, avaliacao e uso de um sistema interativo.

Para Peirce (1995, p.46) o termo Semidtica vem da palavra grega semeion que quer
dizer signo.

z

Um signo, ou representamen, é aquilo que, sob certo aspecto ou modo
representa algo para alguém. Dirige-se a alguém, isto é, cria, na mente dessa
pessoa, um signo equivalente, ou talvez um signo mais desenvolvido. Ao
signo assim criado denomino interpretante do primeiro signo. O signo
representa alguma coisa, seu objeto. Representa esse objeto ndo em todos os
aspectos, mas com referéncia a um tipo de idéia que eu, por vezes,
denominei fundamento do representamen. (PEIRCE, 1995, p.46)

Segundo Santaella (1983) "signo é uma coisa que representa uma outra coisa: seu
objeto. Ele s6 pode funcionar como signo se carregar esse poder de representar, substituir uma
outra coisa diferente dele"

N visdo de Noth (1995) a semidtica é a ciéncia dos signos e dos processos

significativos (semiose) na natureza e na cultura. Em outras palavras, um signo pode ser
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compreendido como qualquer elemento que tenha um significado, uma representacdo para
alguém em um dado momento.

Na semidtica peirciana o processo de significacdo € apresentado através de uma triade
de elementos que se interconectam e se correlacionam: o signo, o objeto e o interpretante.

Para Peirce o objeto pode ser algo material ou ndo, pode ser algo imagindvel, um som,
ou seja, tudo que se possa ser representado. Em sintese, o signo nao existe sem um objeto,
pois o objeto determina o signo. Segundo Santaella (1983) Peirce estabeleceu uma distingio
entre objeto imediato e objeto dindmico para se compreender melhor as relacdes do signo com
seu respectivo objeto. Para ele, o objeto dindmico € algo a que o signo se refere, algo que esta
representado dentro do préprio signo, e o objeto imediato é o0 modo como o signo se refere,
pois € o signo que nos contata com a realidade.

E importante ressaltar que os signos podem ser interpretados de diversas formas,
dependendo de aspectos psicoldgicos, sociais e culturais. Por exemplo, uma foto, uma
ilustrac@o, uma escrita sao signos.

O interpretante € o efeito que o signo produz na mente do intérprete. Para Santaella
(2001) o interpretante € um signo adicional, resultado do efeito que o signo produz em uma
mente interpretativa, ndo necessariamente humana, por exemplo, uma maquina, ou uma célula
que também interpretam sinais.

Sendo assim, a semidtica tem se mostrado uma ferramenta poderosa no planejamento
de boas interfaces, inclusive incentivando a utilizacdo de uma terminologia mais simples e
eficaz em conjun¢do com a linguagem comum ao publico-alvo dos sistemas, pois, toda
aplicacdo computacional inclui o designer no papel de emissor de uma mensagem para 0s
usudrios dos sistemas por ele criados.

Pierce propde a seguinte categoria de signos: icone, indice e simbolo.

fcone — refere-se ao objeto por possuir caracteres do objeto, independente da
existéncia do objeto. Os retratos ilustram bem essa categoria. Para Monteiro (2006, p.48) um
icone “representa seus objetos por semelhanga ou por isomorfismo, como as percepgdes
visuais (pintura, desenho, diagramas, imagens mentais, metafora) e auditivas”.

Indice — refere-se ao objeto em virtude de ser afetado pelo objeto. “Um indice mantém
uma ligac@o de contigiiidade ou causalidade com seus objetos, como no exemplo da nuvem
negra indicando chuva, um nome préprio; pode ser também uma relagdo referencial, uma
parte que designa o todo”. (MONTEIRO, 2006, 48). Em outras palavras podemos dizer que os

indices sdo signos que indicam algo ou algum processo, por exemplo, a fumaca € um indicio
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de que ha fogo no local. As marcas das pegadas dos cdes sdo um indicio de que eles passaram
pelo local. (BATISTA e ULBRICHT, 2002)

Simbolo — refere-se ao objeto através de uma relacdo com o interpretante — lei ou
convencdo, como, por exemplo, as placas de transito. Na visdo de Monteiro (2006, 48) o
simbolo “representa seus objetos por mediacdo, ou seja, uma relacdo puramente convencional,
como os signos linguisticos”. Para Batista e Ulbricht (2002) os simbolos implicam um
processo de aprendizado por parte do espectador, no qual se faz a associacdo entre eles e o seu
significado, ou seja, o espectador € levado a acreditar que tal simbolo tem tal significado
porque foi convencionado.

Na Engenharia Semidtica o foco estd na comunicacio interpessoal entre o designer e
os usudrios. Para Leite e Souza (1999) o que o designer transmite ndo é uma mensagem como
a de um documento multimidia, um livro, ou um filme, mas uma mensagem interativa e
dindmica: um sistema de comunicagdo (para a interagdo) e um resolvedor de problemas (a
funcionalidade da aplicagdo).

Segundo Prates (2003):

Sua investigacdo abrange todas as dreas do conhecimento envolvidas com as
linguagens ou sistemas de significacdo, tais como a lingiiistica (linguagem
verbal), a matemadtica (linguagem dos nuimeros), a biologia (linguagem da
vida), o direito (linguagem das leis), as artes (linguagem estética) etc.
Para que a comunicagdo entre duas pessoas acontega, € preciso que o emissor da
mensagem a expresse em um codigo que tanto ele, quanto o receptor conhecam.

Segundo Jakobson (1970) cada mensagem pode ser formada por um ou mais signos.

Ainda o autor salienta o processo de comunicacao da seguinte forma, conforme a figura 8.

Assim que o receptor recebe a mensagem, ele gera uma idéia daquilo que o
emissor quis dizer e inicia o seu processo de compreensdo. Esta idéia que ele

z

gera ¢ chamada de interpretante, e pode, ele mesmo, gerar novos
interprentantes na mente do receptor, numa cadeia indefinida de associagoes.

Para Eco (1976), a este processo se dd-se o nome de semiose ilimitada e ele acontece
até que ou o receptor acredite que ele tenha uma boa hipétese do que o emissor quis dizer, ou
ele conclua que ndo é capaz de, ou ndo estd disposto a, criar tal hipdtese. Neste caso, ele pode
ou ndo dar continuidade ao processo de comunicac¢do, passando entdo para o papel de

€missor.
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Figura 8 - Processo de comunicacdo entre duas pessoas
Fonte: Souza et al. (1999)

Aplicando a engenharia semidtica na comunica¢do entre O projetista € o usudrio,
podemos observar dois niveis de comunicacdo: um nivel unidirecional entre o projetista e o
usudrio (através da interface, sdo enviadas mensagens do projetista para o usudrio) e um nivel
bidirecional entre o usudrio e o sistema no processo interativo.

A vis@o da engenharia semidtica neste contexto mostra que o projetista de interfaces
deve orientar-se na busca da melhor forma de expressar o modelo funcional do sistema,
potencializando ao usudrio utiliza-lo plenamente. Em virtude de cada usudrio ter seus proprios

interpretantes sobre o contetido da interface.

Em seu sentido mais simples, a palavra (interface) se refere a softwares que
dao forma a interacdo entre usudrio e computador. A interface atua como
uma espécie de tradutor, mediando entre as duas partes, tornando uma
sensivel a outra. Em outras palavras, a relacdo governada pela interface é
uma relagdo semantica, caracterizada por significado e expressdo e ndo por
forca fisica. [...]

Para que a mégica da revolugao digital ocorra, um computador deve também

representar-se a Si mesmo ao usudrio, numa linguagem que este compreenda.
(JOHNSON, 2001, p. 17)
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Segundo Teixeira (2005) quando navegamos através de pdginas da Internet, estamos o
tempo todo fazendo escolhas. Ainda o autor, diz que quando optamos por um link ao invés de
outro nao o fazemos sé pelo interesse que temos em alcancar algum objetivo que esteja depois
dele, mas também pela maneira com que esse link nos foi disposto na interface pelo trabalho
de quem a projetou.

Vale ressaltar que quando o usudrio entra em contato com a interface, ele realiza um
esforco de interpretacdo e compreensdo a respeito do significado de todos os seus elementos
disponiveis na interface, tais como: botdes, figuras, palavras, cores, menus, e etc. Portanto,
vale lembrar que um problema de representacio pode alterar o seu significado, atrapalhando a
compreensio do conteddo e usabilidade, ao invés de contribuir com o aprendizado.

Para Leite e Souza (1999) projetar interfaces €, portanto, projetar uma mensagem
complexa, interativa e unidirecional, destinada a usudrios de aplicagdes computacionais.
Portanto, veremos na se¢do seguinte um estudo sobre os signos visuais e as formas de

representacdo da imagem segundo a engenharia semidtica.

5.2 Signos visuais e as formas de representacao da imagem

z

Os signos visuais € o meio pelo qual a interface se utiliza para transmitir uma
informacao ou mensagem para seus usuarios.

O signo visual percebido pelo usudrio, no momento da interagdo, ndo ¢é
necessariamente o mesmo para todos, como ndo € necessariamente o mesmo do designer.
Portanto, cabem ao designer as decisdes sobre cores, formas e outros detalhes que irdo chamar
a atengdo do usuario.

Para Salgado (2007, p.25) o “designer ndo pode determinar qual serd a interpretagdo
dos usudrios durante a interacdo, mas determina os c6digos expressivos que 0s usudrios
empregardo para se comunicar com o sistema.”

A Linguagem Visual (LV) deve buscar uma aproximacdo, de modo que o signo do
projetista seja reconhecido pelo maior nimero possivel de usudrios, no maior nimero possivel
de circunstancias.

Quanto mais préxima a linguagem de interface for a do usudrio, menor serd o esforco
cognitivo que o usudrio ird fazer para atingir seus objetivos.

Portanto, vale ressaltar que se uma interface Web for desenvolvida por meio dos

principios da semidtica, mais desempenho e interatividade ela apresentard.
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Para Niemeyer (2003) a semidtica aponta pardmetros especificos de design para
avaliacdo, sendo indicadores de um bom design: o conforto, a seguranca, a identificacdo e a
significacdo, proporcionado por um site ao seu leitor/usudrio.

Portanto, nesta pesquisa serd explorada a semidtica peirceana como parimetro para
analisar as questdes de design ligadas a comunicacdo visual, pois muitos se falam no
comportamento e na apresentacdo dos elementos na interface como, por exemplo, os icones
do que com seu significado.

No entanto, a interacao usudrio-sistema deixa de ser o foco da Engenharia Semidtica,
dando lugar para a expressao do designer e o processo de design como um todo.

A perspectiva da Engenharia Semidtica é que cada elemento presente na interface:
icones, botdes, sons, palavras ou qualquer outro signo tem o potencial de comunicar algo.
Cada decisdo de design que o designer toma tem um impacto na maneira CoOmo O Usudrio
interpreta aquilo que ele quis dizer.

A seguir na figura 9 apresentaremos alguns exemplos de significados de elementos

gréficos:



Figura 9 — Signo visual de uma interface
Fonte: Préprio autor
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5.3 A importancia da semiética para o desenvolvimento do servico de referéncia digital

Segundo Niemeyer (2003) a semidtica aplicada aos projetos de design introduz aportes
para resolver as questdes de comunicacio e significag@o entre o usudrio e o produto.

Sendo assim, a cor € um elemento de grande importancia dentro de uma composi¢cao
visual, suas potencialidades devem ser reconhecidas e utilizadas com a finalidade de
possibilitar uma comunicacao eficiente entre o sistema e o usudrio (PEDROSA e TOUTAIN,
2005).

Do contrério, a cor, sendo utilizada de forma errada pode afetar a produtividade do
usudrio, causando distra¢do, frustracdo e demora no tempo de resposta naquele servico, pois
os usudrios da Web ndo gostam de interfaces pobre, lentas e com figuras, sons, filmes que nao
agregam nenhum valor ao site.

Para Pedrosa e Toutain (2005) algumas vantagens do uso adequado da cor podem ser
destacadas, tais como:

[...] auxilia a visualiza¢do, melhorando a legibilidade da informagdo; torna
os terminais de video mais bonitos e agraddveis, possibilita gerar imagens
realistas, possibilita indicar mecanismos de seguranca, observacdes da
natureza permitem associacdes entre cores e momentos, lugares e
sentimentos. Além disso; é possivel acrescentar informacdes a interfaces por
meio da utilizacdo das cores, determinando um estado de espirito,
representando associa¢des simbdlicas e auxiliando na identificacdo de
estruturas € processos.

As autoras ainda salientam que outro aspecto importante é o uso padronizado das
cores em uma interface, como forma de garantir uma melhor performance e conforto do
usudrio perante o sistema, e aumentar a eficiéncia da transmissio de informacao, na medida
em que este recurso tem a capacidade de chamar e direcionar a ateng@o do usudrio, enfatizar
alguns aspectos da interface, diminuir a ocorréncia de erros e tornar a interface mais facil de
ser memorizada, o que pode significar um aumento no nimero de acessos ao site.

Dessa maneira, o servigco de referéncia digital proposto proporciona ao usudrio as
seguintes caracteristicas: acessibilidade a informacdes, simplicidade, interatividade e a
facilidade da navegacao e aos contetdos. Por isso, os signos utilizados devem ser analisados,
pois trazem consigo multiplos significados devido aos vérios usudrios que utilizam.

Além disso, na drea de engenharia semidtica temos ferramentas que podem ser tteis
para a andlise de interfaces. Veremos aqui, dois métodos para avaliar a qualidade da
comunicacdo entre designer e usudrio através da interface de sistemas interativos: o Método

de Inspecao Semidtica (MIS) e o Método de Avaliacdo de Comunicabilidade (MAC).
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Neste contexto entende-se a comunicabilidade como a “propriedade de transmitir ao
usudrio de forma eficaz e eficiente as intencdes e principios de interacdo que guiaram o seu
design ” (PRATES, 2006).

Segundo Cybis (2003, p.2) a usabilidade é definida como “a capacidade que um
sistema interativo oferece a seu usudrio, em um determinado contexto de operagdo, para a
realizacdo de tarefas, de maneira eficaz, eficiente e agradavel”.

Vale ressaltar que se uma interface Web for construida baseada nos principios da
Semidtica aumenta o desempenho e a interatividade, tornando-os mais eficiente.

O objetivo dos métodos e técnicas de avaliagdo € verificar a experiéncia de uso e
interacdo das pessoas com um sistema, produto ou servigo. Para Prates (2006) “o conceito de
qualidade de uso de uma interface estd relacionado a forma como ela permite ao usudrio
atingir seus objetivos com eficiéncia e satisfacdo. Usabilidade é o conceito de qualidade de
uso mais amplamente conhecido e utilizado”.

De acordo com Preece et al. (2002, p.452) “os testes com usudrios sdo uma forma
aplicada de experimentacdo utilizada por desenvolvedores para testar se o produto [...] é
usdvel pela populacio”.

O método de avaliagdo de comunicabilidade (MAC) tem como principal objetivo
avaliar a comunicacdo do designer com o usudrio, através da interface, em tempo de
interacdo.

O MAC oferece aos avaliadores “um caminho para identificacdo e andlise
dos pontos onde o designer pode ter falhado (ou vir a falhar) na comunicag@o
da sua mensagem aos usudrios. Oferece adicionalmente aos usudrios que
participam do processo de avaliagdo a oportunidade de manifestar o que ndo
entenderam ou com que ndo concordaram em relagdo a interface” (PRATES,
SOUZA e BARBOSA, 2000)

Este método envolve usudrios e pode ser feito em ambiente controlado, como,
laboratério, ou no ambiente do usudrio, como por exemplo, em sua casa ou trabalho. As
sessdes podem ser gravadas ou monitoradas para coletar as opinides expressas diretamente
pelos usudrios, tais como: gestos durante o uso, nimero de erros, tempo de utilizacio e escala
de opinides (muito insatisfeito, pouco ou muito satisfeito), para andlises posteriores dos
avaliadores a fim de identificar os problemas que os usudrios podem vir a ter com relagio a
comunicabilidade.

Apés a interpretacdo dos dados, € gerado o perfil Semidtico do sistema voltado para
a experiéncia do usudrio. Por isso, pode-se dizer que a desvantagem desta técnica estd no alto

custo e no tempo gasto para a andlise. Em contra partida, a sua vantagem é que além de
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questdes de usabilidade, as questdes de interacdo também sdo abordadas, agregando valor ao
resultado final da andlise.

Segundo Salgado e Souza (2007) o MAC trabalha com diferentes testemunhos da
interacdo, que juntos ajudam os avaliadores a identificarem e explicarem pontos da interacdo
problematicos, assim como a informarem o processo de re-design através de recomendacoes e
alternativas a serem exploradas.

O Método de Inspecdo Semidtica (MIS) é um método que difere do método anterior
por nao envolver usudrios. Para aplicar o MIS € necessario um avaliador. Esta avaliacdo é
realizada através de uma verificacdo dos signos de um sistema, pelo qual um usudrio terdq
acesso. O objetivo deste método estd em avaliar a interface propondo-se a estudar o processo
de significacdo e comunicacdo, no qual a interface ¢ considerada a ferramenta mediadora
entre usudrio e computador e suas descobertas t€ém como objetivo melhorar a interface de
usudrio e, portanto a interagao.

Segundo Castro e Fuks (2009) o MIS € aplicado em 5 etapas:

1- Anélise dos signos metalingiiisticos: analisa- se os signos metalingiiisticos
existentes na documentacio, help do sistema ou meta-mensagem na tela.

2- Andlise dos signos estdticos: sdo analisados aqueles cujo significado é
interpretado independentemente das relagdes temporais e causais, sendo o
contexto da interpretacdo limitado aos elementos presentes na interface em
um dado momento.

3 - Andlise dos signos dinamicos: sdo consideradas as transicdes na
interface, como conseqiiéncias das acdes realizadas sobre uma tela.

4- Comparagdo entre a mensagem de metacomunicacio do designer gerada
nos passos anteriores.

5- Avaliagdo final da comunicabilidade o sistema inspecionado.

De acordo com Monsalve, Werneck e Leite (2011) os signos estiticos nao tém
movimento e persistem mesmo que a interacdo entre o usudrio e o computador ndo esteja
acontecendo. Os autores ainda dizem que os signos dindmicos apresentam uma transformacao
como resposta a interacdo do usudrio, eles sdo atualizdveis ao longo do tempo e perdem sua
significancia fora da dimensdo temporal, j4 que apresentam as transicdes na interface. E
finalmente, os signos metalinguisticos sao signos que representam outros signos: sejam
estiticos, dindmicos ou metalinguisticos. Por exemplo, o signo “ajuda”, possui a seguinte
mensagem ‘“‘pressione certa tecla para obter ajuda”. (MONSALVE, WERNECK E LEITE,
2011, p.3)
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6 SRDigital: PROPOSTA DE UM MODELO

Com a evolucio tecnoldgica e as mudancas ocorridas nos dltimos tempos, o “usudrio”
deixou de ser somente aquele usudrio que “empresta o livro, 1€ e devolve”, e passou a figurar
como um “cliente”, avaliador, cooperador das ideias e sugestoes. (SILVA, 2002)

Por isso, o SRDigital constitui-se em um modelo baseado no processo de referéncia de
Denis Grogan (2001) para o ambiente digital que depende da atuacdo de atores importantes,
tais como: usudrio e os agentes computacionais. Neste ambiente, o usudrio busca por
informacdes que estreitem suas demandas. Por outro lado, os agentes atuam como mediadores
deste processo.

A seguir apresentamos as etapas do modelo proposto, demonstrando a importancia de
um sistema de referéncia digital para um efetivo processo de busca e recuperacdo da

informacao.

6.1 Processo de referéncia

Atualmente, as redes sociais, as wikis e os blogs vém sendo suporte para os usudrios
nas trés primeiras etapas do processo de referéncia definida por Denis Grogan (1°- Problema,
2%- Necessidade de Informacdo e 3°- Questdo inicial), nas quais podem obter informagdes
sobre qualquer assunto de qualquer parte do mundo sem a presenca do profissional da
informacdo, que por conta disso, torna dificil o processo de busca e recuperagdo de
informacao.

Vale salientar que o modelo proposto conforme a figura 11 compreende num servigo
de referéncia digital mediado por um agente computacional que se utiliza da linguagem
natural e controlada, como instrumento de apoio no processo de compor a questdo negociada.
Ainda na mesma figura podemos visualizar as outras etapas do processo de referéncia de
Denis Grogan (5%- Estratégias de busca, 6*- Processo de busca, 7°- Resposta e 8- Solucdo),

apresentando desta forma, um progresso do servico de referéncia digital.
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Figura 10 — SRDigital
Fonte: Préprio autor

Conforme a figura 10, o usudrio, ao acessar o SRDigital encontra uma interface
contendo um agente mediador que receberd o nome de agente de interface (A1) cuja funcdo é
se comunicar com o usudrio a fim de saber a sua real necessidade, j& que muitas vezes a
questdo inicial formulada pelo usudrio pode exigir maiores esclarecimentos para entio
executar as etapas seguintes.

Segundo Grogan (2001) a questdo inicial exige certa redefinicdo ou reformulacio de
modo a permitir um cortejo mais adequado com a terminologia e a estrutura das fontes de
informacdo a serem consultadas.

Os agentes de interface sdo personagens animados ou ndo que visam usar OS
personagens como assistentes interativos para guiar, auxiliar ou entreter os usudrios. Neste
modelo podem-se utilizar os agentes da Microsoft com o apoio da ferramenta MASH
(Microsoft Agent Scripting Helper). Na figura 11 apresentamos a galeria de personagens
encontrada no site da MASH que poderiam auxiliar os usudrios na interacdo com a interface

de busca do SRDigital.
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Figura 11 - Agentes da Microsoft
Fonte: http://www.msagentring.org/chars.aspx
No quadro 19 podemos apresentar algumas agdes com relagdo as animagdes que
podem ser utilizadas para dar mais realidade a conversacdo do agente de interface com o

usudrio, sdo elas:
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ANIMACOES
IAcknowledge LookDown Pleased
Alert LookDownBlink Process
lAnnounce LookDownLeft Read
Blink LookDownLeftBlink ReadContinued
Confused LookDownLeftReturn ReadReturn
Congratulate LookDownReturn RestPose
Decline LookDownRight Sad
DoMagicl LookDownRightBlink Search
DoMagic2 LookDownRightReturn Show
DontRecognize LookLeft StartListening
Explain LookLeftBlink StopListening
GestureDown LookLeftReturn Suggest
GestureLeft LookRight Surprised
GestureRight LookRightBlink Think
GestureUp LookRightReturn Uncertain
GetAttention LookUp 'Wave
GetAttentionContinued LookUpBlink Write
GetAttentionReturn LookUpLeft IWriteContinued
Greet LookUpLeftBlink IWriteReturn
Hide LookUpLeftReturn
Idlel_1 LookUpReturn
Idle1_2 LookUpRight
Idle1_3 LookUpRightBlink
Idlel_4 LookUpRightReturn
Idle1_5 MoveDown
Idle2_1 MovelLeft
Idle2_2 MoveRight
Idle3_1 MoveUp

Quadro 19 — Animagdes dos personagens do Mash (Microsoft Agent Scripting Helper)

Fonte: http://www.bellcraft.com/mash/chars.aspx

Vale ressaltar que as perguntas realizadas pelo agente de interface induzem o usudrio a

responder o que o sistema estd esperando conforme as perguntas abaixo, baseado em Merlo

Vega (2000), mas nem sempre isso acontece.

Que tipo de informacdo necessita?

Quer saber, sobre a histdria, evolugdo, novidades ou o que?

2
3
4 Qual a quantidade de material desejada?
5

Quais conhecimentos ja possuem sobre o assunto?



101

6 Qual tipo de material gostaria de pesquisar: livro, artigo, trabalho de conclusio de
curso, dissertacdo ou tese de doutorado?

7 Qual a data limite para pesquisa?

E obvio que a questio do consulente (ou questio negociada se tiver sido
necessdrio fazer uma entrevista) serd expressa em linguagem natural, ou
seja, em palavra da linguagem corrente. E improvavel que isso corresponda
exatamente a linguagem empregada no acervo informacional, e, portanto, o
que o bibliotecdrio tem de fazer é “traduzir’ a questdo para a terminologia
aceitavel pelo sistema.(GROGAN, 2001, p.114)

Por isso, neste modelo faremos uso das técnicas de processamento da linguagem
natural para dar ainda mais eficiéncia a interpretacdo da informacdo mais préxima da
qualidade. A LC e a LN sio utilizados como complemento um do outro, aumentando desta
forma, o desempenho da estratégia de busca.

Enquanto a LC € uma linguagem rigida, mas precisa, o outro é altamente flexivel, mas
ambiguo. O PLN assume uma importancia na medida em que tenta interpretar a necessidade
de informacdo dos usudrios permitindo, desta forma com que o usudrio crie suas proprias
consultas em linguagem natural, tendo o agente como um mediador entre a LN e a linguagem
propria do SRDigital.

E importante destacar que o SRDigital serd utilizado por vérios tipos de usudrios.
Podendo ser usudrios de uma comunidade interna, ou seja, de uma instituicio mantenedora da
ferramenta (alunos do ensino fundamental, médio, técnico, graduacdo, pds-graduacio,
professores, e funciondrios), quanto usudrios da comunidade externa vindas de outras
instituigdes.

Por isso, é necessario o desenvolvimento de uma interface baseada nos principios de
usabilidade. A usabilidade aplicada ao desenvolvimento de interfaces computacionais tem
como objetivo permitir uma interacio homem-computador que seja fécil, agraddvel, com
eficacia e eficiéncia (BANHOS, 2008).

Idealizando-se uma situacdo de busca no SRDigital iremos explicar o seu
funcionamento.

O usudrio ao acessar o SRDigital se depara com um agente de interface no qual o
usudrio encontra uma caixa simples de pesquisa, onde se pode digital qualquer palavra para a

busca em linguagem natural mediado por um agente de interface, conforme a figura 12.
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Figura 12 — Interface principal do SRDigital
Fonte: Préprio autor
Em seguida a primeira interacdo do usudrio, ocorre um didlogo do agente de interface
com o usudrio, a fim de esclarecer a questao inicial, conforme a figura 13, tendo o processo de

interpretacdo baseado no método do PLN, como: andlise morfoldgica, sintatica e semantica.

Figura 13 — Interface do didlogo usudrio/ agente de interface
Fonte: Préprio autor
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O resultado obtido da interpretacio do PLN sdo termos que posteriormente serdo
acrescidos de uma linguagem controlada que representam sindnimos (quadro 20) e
relacionamentos entre termos (figura 14) para depois serem submetidos as estratégias de
busca, ou seja, a aplicagdo dos operadores booleanos (AND®, OR” e NOT®). Vale lembrar que
os operadores utilizados nem sempre sdo estes, é preciso verificar em cada sistema o operador

utilizado.

SINONIMOS

averiguagao

conhecimento

direcdo

esclarecimento

indicacdo

INFORMACAO informe

inquiricao

nocao

noticia

parecer

referéncia

Quadro 20 - Sindnimos do termo Informacgao
Fonte: DicSin — Dicionario de Sin6nimos (2011)

% Somente registros que contenham A e B ao mesmo tempo, ou seja, todos os termos pesquisados.
" Todos os registros que contenham A e todos os registros que contenham B.
¥ Somente registros que contenham A, mas ndo contenham B.
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Ciéncia da informagéo

Bibliometria

Biblioteconomia Arquivistica Informagao

Servigos de informagéo Tratamento da informagdo ~ Suportes de informagdo ~ Competéncia informacional

Bibliotecas  Centros de multimeios ~ Andlise dotumentaria
/ Representacdo descritiva

Representacdo tematica

Figura 14— Relacionamento entre termos
Fonte: Préprio autor

Apbs a realizagdo dos processos anteriores, obtém-se um conjunto de termos
reduzidos, e apds a confirmag@o do usudrio temos a formulagdo da questdo negociada (QN),
conforme a figura 15, podendo o usudrio, neste momento, escolher o local onde a busca serd
realizada. Para Figueiredo (1996) a questido negociada € de suma importancia, pois o usudrio
usualmente ndo pergunta o que deseja saber, mais sim, o que pensa que o bibliotecario pode

entender.
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Figura 15 — Interface da formulagdo da questdao negociada
Fonte: Préprio autor

Em seguida, o agente de busca (A2) aplica a QN as estratégias de busca, de acordo
com a linguagem do acervo para entdo serem acionadas por um mecanismo de busca que
podem realizar a recuperacdo da informacgao em uma base de dados local ou na Web.

Para Lopes (2002, p.61) a estratégia de busca no ambito da recuperacdo da
informacdo, pode ser definida como:

uma técnica ou conjunto de regras para tornar possivel o encontro entre uma
pergunta formulada e a informacdo armazenada em uma base de dados. Isto
significa que, a partir de um arquivo, um conjunto de itens que constituem a
resposta de uma determinada pergunta serd selecionado.

Depois do processo de busca e recuperacio da informagao, o agente de resultado (A3)
entrega ao usudrio o resultado obtido na etapa anterior. O usudrio por meio do didlogo com o
agente Al o resultado € validado. Se o resultado da busca é considerado uma solucdo, ou seja,
quando n3o hd mais dividas em relagdo aos questionamentos do usudrio o processo de busca

S€ encerra, caso contrario o processo poderé ocorrer novamente.
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Além disso, o modelo possui uma base de conhecimento (BC) sendo alimentada pelo
agente de resultado, que fica a disposicdo do usudrio para consultas dos assuntos mais
pesquisados na forma de nuvem de tags, conforme ¢ apresentado na figura 13.

Para Rezende (2003) a base de conhecimento é um conjunto de representacdes de
acdes e acontecimentos do mundo, no qual cada representacdo individual ¢ chamada de
sentenca.

O modo de intera¢ao do usudrio em cada etapa do processo de referéncia do modelo é
apresentado no quadro 21, fazendo um comparativo entre o processo de Denis Grogan (2001)
e o SRDigital, a fim de demonstrar que o usudrio serd auxiliado por um agente computacional
e ndo pelo bibliotecdrio de referéncia. Vale lembrar que nesta pesquisa o intuito ndo € mostrar
que o profissional de referéncia serd substituido por um agente de software, mas como
podemos usar o modelo de Grogan (2001) em um ambiente de recupera¢do baseado num

ambiente digital.

Etapas Atores do Processo de referéncia de| Atores do Processo de referéncia
p Denis Grogan digital: SRDigital
1- Problema Usudrio Usudrio
2- Necessidade . -
. ~ Usudrio Usuadrio
de informacao
3- a . .
'Q.u §stao Usudrio Usudrio
inicial
4- Questao .. o .. .. .
. Usudrio e Bibliotecdrio Usuadrio e Agente de interface
negociada
- Estratégi - .
>- Estratégia de Bibliotecério Agente de busca
busca
6- Processo de Bibliotecario Agente de busca
busca
7- Resposta Bibliotecério Agente de resposta
8- Solucdo Usudrio e Bibliotecdrio Usuario e Agente de resposta

Quadro 21 — Comparativo do modo de interagido do usudrio
Fonte: Préprio autor
Ainda nesta pesquisa outro ponto importante ¢ a interface, onde a interacio com o
usudrio acontece. Portanto, a seguir mostramos as contribui¢cdes da engenharia semidtica no
que tange a questdo da avaliagdo de interfaces. Segundo Almeida (2005, p.12), “avaliar é

atribuir valor, julgar mérito e relevincia e medir o grau de eficiéncia e eficicia e o impacto
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causado pelas agdes de determinada organizagdo ou pela implementagdo de politicas,

programas e projetos de informagao”.

6.2 Validacio e Avaliacdo do SRDigital segundo a engenharia semiotica

Os métodos de avaliagdo MIS e MAC apresentado no capitulo 5 podem auxiliar no
desenvolvimento de interfaces mais interativas. Por isso, mostraremos a seguir a melhor
forma de aplicacdo das técnicas visto que nesta pesquisa além de propor um modelo de
SRDigital sugerimos a utilizacdo das técnicas de avaliacdo para garantir um sistema de

qualidade.

6.2.1. Método de Inspecao Semiética

O método de inspecdo semidtica é baseado no conceito de signos, pois conforme
apresentado no capitulo 5, os signos expressam a mensagem que os designers enviam aos
usudrios através da interface do sistema.

Portanto, a figura 16 representa as etapas de aplicacio do método de inspegdo

semidtica que devem ser seguidas para um efetivo projeto de interface.

2 13 l4

Signo E Signos estiticos signos dindmicos
Idetalingiiisticos

]

Comparagio entre 1, 2e 3 ]

&
¥
[ Avaliagio final da ]

comunicabilidade

Figura 16 - Método de Inspecdo Semidtica (MIS)
Fonte: Préprio autor
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1* Etapa: neste momento o inspetor (avaliador) deverd navegar entre as paginas do SRDigital
identificando os diferentes cendrios do processo de referéncia tentando executar as diferentes

acdes conforme sua intuicao.

2* Etapa: nesta etapa deverdo ocorrer as andlises dos signos metalinguisticos. A inspecao
poderd ser realizada tanto on-line (op¢do de ajuda) quanto offline (documentacdo impressa

disponivel sobre o SRDigital).

3* Etapa: analisar todas as interfaces do sistema, ou seja, os signos estdticos, tais como:

botdes, icones, layout, e menus.

4* Etapa: nesta etapa deverd ocorrer a andlise dos signos dindmicos, pois sd@o considerados
dindmicos todos os elementos que oferecem a possibilidade de mudangas na interface como

consequéncia das acdes realizadas pelos usudrios.

5* Etapa: nesta etapa € necessario que haja uma comparagdo entre as etapas 2°, 3° e 4° com
objetivo de verificar a conformidade com o funcionamento do sistema. Pois todos os

elementos inspecionados devem comunicar de modo bem claro o seu significado.

6* Etapa: Avaliacdo do profissional mediante a inspecdo realizada sobre o processo de

significacdo e comunicacao, a fim de melhorar a interface do usudrio e por tanto a interagao.

Segundo Silveira (2002), apds a realizagdo da Inspe¢do Semidtica, o resultado consiste
numa visdo geral da metacomunicacdo do designer, mensagem do designer para o usudrio,
representada através de um artefato por ele construido.

Vale ressaltar que os resultados da inspecdo apresentam signos que podem causar
rupturas na comunicacdo do SRDigital — usudrio durante a execucdo da aplicagdo podendo

depois serem analisados e refeitos.

6.2.2. Método de Avaliacao de Comunicabilidade

Uma interface com boa comunicabilidade permite que o usudrio formule um modelo

mental compativel com o do projetista, fazendo com que a interagdo Usudrio- Sistema seja
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clara, objetiva e apresentando o minimo de problemas possiveis. (PRATES e BARBOSA,
2003)

Pode-se dizer que o método de avaliacdo de comunicabilidade € realizado por meio da
técnica de observacdo, em ambiente controlado, envolvendo usudrios reais os quais avaliam a
qualidade da comunicag¢do da metamensagem do designer para os usudrios.

Conforme salienta Almeida Junior (2003, p. 107),

A avaliag@o se faz necessdria, pois € ela quem direciona qualquer mudanga,
transformac@o, realinhamento, manutencgéo e, até mesmo o fim de uma agfo.
Ela ndo s6 indica a necessidade dessa reorganizacdo, como também
determina os rumos, os caminhos, as trilhas a serem seguidas. Todo o
planejamento, incluido os seus varios componentes, pode ser completamente
alterado. Os instrumentos, as técnicas e os proprios objetivos podem ser
modificados. Sem avaliacdo, qualquer acdo ¢é exercida as cegas,
desconhecendo se os objetivos dos quais € oriunda, foram alcangados.

Segundo Prates et al. (2000) o MAC oferece aos usudrios que participam do processo
de avaliacdo, a oportunidade de manifestar o que nao entenderam, ou o que ndo concordaram
em relacdo a interface.

O método da avaliacio de comunicabilidade pode ser aplicado, respeitando as

seguintes etapas. Conforme Salgado (2007) apresenta no quadro 22.
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1. Preparacio doEstudo da documentacdo online e offline da aplica¢do, das possiveis
anotacdes do designer da aplicacdo ou de qualquer outro documento
que descreva o sistema que serd avaliado. Inspecdo cuidadosa do
design do software, especialmente dos signos estiticos e 0s signos
dinamicos enfocando aspectos da comunicacdo. Elaboracdo de uma
versdo consolidada da metacomunicacio e dos problemas de
comunicacdo identificados individualmente pelos avaliadores.
Definicao do perfil dos participantes do teste. Elaboracdo de cendrios
significativos de uso para os testes que acontecerdo na proxima fase
(aplicagdo do teste). Definicdo dos avaliadores envolvidos nas
proximas fases do teste de acordo com as recomendagdes sobre o perfil
necessdrio para cada fase (apresentamos o nivel de especializacio
necessdrio para os avaliadores na descricdo das fases). Andlise das
questdes éticas envolvidas no teste, cuidando para que os participantes
nio sejam expostos a stress fisico ou psicoldgico, garantindo que o
anonimato e privacidade sejam preservados e protegidos. Elaboracao
dos roteiros de entrevistas ou questiondrios pré-teste. Elaboracdo das
entrevistas pos-testes. Elaboracdo do roteiro de observacdo dos testes.
Preparacao do Termo de Consentimento para os participantes no qual o
avaliador redigird os objetivos e métodos do teste, bem como a
capacitacio e a responsabilidade da equipe que aplica o teste.
Preparacdo do material para o teste. Configura¢do do equipamento e da
aplicacdo. Realizacdo de um teste piloto.

2. Aplicagao do testelA fase de aplicacdo do teste se inicia com a chegada do participante ao
local do teste e inclui as seguintes atividades: 1. Recepgdo do
participante. 2. Encaminhamento do participante ao computador onde
acontecerd a sessdo interativa. 3. Preparacdo do monitor clone de
observacdo. 4. Apresentagdo do cendrio de teste e inicio da gravacao. 5.
Anotacdes durante o teste. 6. Finalizacdo da sessdo interativa.7.
Finalizacdo da fase de aplicagdo do teste.

teste

3. Etiquetagem A fase de etiquetagem examina tais quebras de comunicacio e, a partir|
dai, certos aspectos de comunicabilidade sdo inferidos. Atualmente o
método usa treze “falas” (expressoes) basicas de comunicabilidade, que
caracterizam as rupturas de comunicabilidade na comunicagio entre o
usudrio e o preposto do design: “Cadé?”; “Para mim estd bom.”;
“Assim nao da.”; “Ué, o que houve?”; “Por que ndo funciona?”’;*“O que
€ isto?”’; “Socorro!”; “Epa!”; “Onde estou?”’; “E agora?”’; “Vai de outro
jeito.” ; “Nao, obrigado.”; e “Desisto.”

4. Interpretacio Este passo deve ser feito por um especialista em IHC, de preferéncia
com bons conhecimentos em engenharia semidtica. Nesta fase os
avaliadores devem primeiramente consultar os dados gerados pela fase
de etiquetagem para responder as seguintes perguntas: 1. Qual a
freqiiéncia das etiquetas por participante, por atividade (do cendrio de|
teste), por elemento da interface ou qualquer outro critério que a equipe
de avaliadores considerar relevante? 2. Quais padrdes de ocorréncia das
etiquetas no contexto das atividades de 1 (um) participante ou no
contexto de todos os participantes para a mesma atividade? 3. Os tipos
ou seqiiéncias de etiquetas podem ser associados a problemas no
estabelecimento das metas e submetas de comunicacio?
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5. Elaboragdo dolO perfil semiético ajuda o avaliador a identificar, explicar e informar as|
sugestdoes de re-design das interagcdes problematicas. O especialista em|
engenharia semiética ird, portanto, inspecionar a extensdo dos
problemas na fase anterior, verificar se ocorrem problemas parecidos
ou decorrentes e emitir um diagndstico sobre a qualidade da
metacomunicacgdo. Esta importante atividade de "inspec@o" que se faz,
guiada pelos resultados das fases de observacdo de usudrios,
etiquetagem e interpretagao.

perfil semidtico

Quadro 22 — Etapas do método da avaliacdo de comunicabilidade
Fonte: Salgado (2007)

Em resumo, a grande diferenca entre os métodos de avaliacdo inspecdo semidtica e a
avaliacdo de comunicabilidade estd nos seguintes aspectos: o método de inspecdo semidtica
avalia a qualidade da emissdo da metacomunicacio, focada no designer e o método de
comunicabilidade avalia a qualidade da recepcdo da metacomunicacido focada no receptor
(usuario).

Enfim, para qualquer método de avaliacdo adotado a um projeto de interface, os
resultados serdo eficientes, mas em se tratando do SRDigital os beneficios serdo enormes,
visto que um servigo de referéncia digital serd utilizado por vérios tipos de usudrios, seja um
usudrio iniciante ou profissionais da informacao.

A relevancia do modelo SRDigital proposto nesta tese da-se pela adequagdo do
modelo baseado em um processo de referéncia composto por profissionais bibliotecdrios para
um ambiente digital com as mesmas caracteristicas: dar auxilio ao usudrio, porém mediado
ndo por humano, mas por agentes de software, utilizando técnicas da 4rea da Ciéncia da
Computagado e Ciéncia da Informacdo para interpretar as necessidades informacionais de seus
usudrios.

Diante disto, podemos evidenciar que o SRDigital apresenta um servico por meio da
web auxilio ao usudrio convidando-o a participar ativamente do processo de referéncia,
considerando questdes como cooperacdo entre usudrio e agentes computacionais, agentes
computacionais e agentes computacionais com rapidez e eficiéncia.

Neste contexto, temos a interacdo usudrio e agentes computacionais acontecendo por
meio de interface grafica, na qual a comunicagdo acontece por meio de comandos expressados
em linguagem escrita. Por isso, a pesquisa também ocorreu na area da engenharia semidtica,
para contribuir, como foi apresentado anteriormente no aspecto de desenvolvimento de

interfaces interativas com boa comunicabilidade para os seus usudrios.
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7. CONCLUSAO

Atualmente, estamos vivenciando uma Internet colaborativa, as pessoas decidem o que
querem e gostam, seja para entretenimento ou para adquirir conhecimento cientifico.

A construgdo desta pesquisa nasceu da necessidade de melhorar a busca e a
recuperagdo da informacdo em servigos de referéncia digital. Para que isso fosse possivel, foi
proposto um modelo denominado SRDigital com interagio mediada por agente
computacional.

Vale enfatizar que a LN e a LC sido utilizadas como instrumentos de apoio ao agente
computacional do processo de referéncia produzindo um melhor desempenho das estratégias
de busca.

Nesta perspectiva, foram realizados estudos sobre como o processo de referéncia de
Denis Grogan (2001) poderia ser aplicado em ambiente informacional digital e como os
agentes computacionais poderiam contribuir para o futuro do servigo de referéncia digital,
podendo estar disponivel a qualquer hora e em qualquer lugar.

Confirma-se a importancia do servico de referéncia para as unidades de informacao,
visto que, seus usudrios precisam de meios eficazes para interagir com eficiéncia, pois eles
além de interagirem, também negociam a questdo inicial de pesquisa e buscam respostas entre
os recursos informacionais disponiveis nos diferentes suportes e formatos.

Em se tratando do SRDigital proposto nesta pesquisa, ressaltamos a importancia de
um mediador, neste caso, um agente computacional para auxiliar o usudrio nas 5 etapas do
processo de referéncia apresentado por Grogan (2001), visto que o agente computacional
proporciona um servigo rapido de auxilio ao usudrio.

Sendo assim, ndo podemos descartar a presenca dos profissionais da informagao no
desenvolvimento do servico de referéncia digital mediado por agentes computacionais, pois
erros como informacdes duplicadas, interfaces ndo amigaveis, falta de sigilo na entrega de
informacdo ao usudrio comprometem a qualidade do servigo oferecido.

Deste modo, Ramalho (2011) diz que, novas habilidades passardo a ser requeridas dos
profissionais da informacdo, exigindo que estes assumam papéis mais intelectualizados,
auxiliando, ou desenvolvendo sistemas computacionais.

O processamento da linguagem natural apresentado nesta pesquisa consiste em
andlises como morfologia, sintitica e semantica no processo de interpretacdo da necessidade
de informacdo dos usudrios em linguagem natural. Vimos mediante suas funcionalidades, as

contribuicdes ao SRDigital, principalmente no processo de busca sem treinamentos
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especificos no uso de uma linguagem controlada extraindo termos relevantes do texto inserido
pelo usudrio, e sugerindo a eles termos relacionados e termos sindnimos.

A linguagem controlada, vocabuldrio controlado, linguagens documentirias ou
linguagens controladas sdo utilizados como sindnimos, porém, utilizaremos a terminologia
LC (linguagem controlada) nesta pesquisa, tendo como objetivo ampliar o resultado de busca
e recuperagao de informagao e reduzindo substancialmente a diversidade de terminologia.

Contudo, a LC complementa os termos extraidos pelas andlises da PLN oferecendo
alta recuperacio e relevancia.

A base de conhecimento fica a disposi¢do do usudrio para consultas dos assuntos mais
pesquisados as quais sdo alimentadas pelo agente de resultado a cada interacdo do usudrio-
sistema. O acesso a BC se dé pela interface principal do SRDigital por meio de uma nuvem de
tags, recurso este da Web 2.0.

A Web 2.0 estd direcionada para um espago mais interativo e colaborativo. Portanto,
podemos observar as diversas aplicagdes da Web 2.0, tais como: wikis, blogs, redes sociais e
outras que, quando inseridas em um SRDigital, trazem beneficios para a construcdo do
conhecimento, estabelecendo uma nova relacio com os usudrios, que opera a troca de
informacdes, acesso ao conhecimento produzido por outros com rapidez e facilidade.

O estudo da engenharia semidtica, € 1til e necessario para qualquer estudo relacionado
ao desenvolvimento de interfaces, pois aplicacoes Web t€ém como finalidade transmitir
informacdo a qualquer tipo de usudrios, sejam eles ocasionais ou ndo. Vale lembrar que na
andlise das representagdes das interfaces o que se busca primordialmente é a necessidade de
uma equipe multidisciplinar no desenvolvimento de interface, tendo o designer a
responsabilidade de traduzir a informacdo verbal para a informag@o visual a fim de contribuir
para o processo de significagao.

Ambos os métodos de avaliacdo aqui apresentados sdo qualitativos e interpretativos e
tém por objetivo avaliar a comunicabilidade dos sistemas computacionais. O MIS é um
método de inspecao, enquanto que o MAC envolve a observacdo de usudrios em um ambiente
controlado.

Em outras palavras, podemos dizer que o designer tendo conhecimento dos métodos
de avaliacdo de interfaces da engenharia semiltica, pode avaliar questdes em interfaces
digitais e também desenvolver ambientes digitais que gerem sentido para o usudrio,
facilitando a comunicacio.

Enfim, concluimos que os objetivos propostos nesta pesquisa foram alcancados, pois o

desenvolvimento do modelo proposto baseado no processo de referéncia de Grogan (2001) se
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adapta ao ambiente digital, incentivando servicos interativos com a presenca de agentes
computacionais, executando as etapas do processo, utilizando a PLN e a LC como suporte
para a construcao da questao negociada, bem como os métodos de avaliacdo de interfaces, a

fim de melhorar a qualidade do servico de referéncia digital.

7.1 Trabalhos futuros

Apresenta-se para trabalhos futuros a realizacdo da implementacdo do SRDigital
levando em considera¢do o modelo proposto e as técnicas de avaliagdo semidtica apresentada
nesta tese, para validar e avaliar sua importancia e contribuicoes.

A realizagdo de um estudo aprofundado sobre o trabalho colaborativo no
desenvolvimento e manutencdo de um vocabuldrio controlado, de forma a representar uma
importante evolucio para um sistema de informacdo na era digital.

Estudo sobre outras formas de interpretacdo da linguagem natural, tais como:
stopwords, stemmin, entre outras com o objetivo de ampliar a andlise de frases em
processamento em linguagem natural.

A implementacio de uma base de conhecimento apresentando como o agente
representa, armazena e recupera informacdes, tendo a finalidade de auxiliar o agente de
interface em uma conversacdo mais préxima do natural com o usudrio, € nido apenas para
servir como um local que apresenta os termos mais pesquisados no SRDigital, permitindo ao
agente agir de acordo com as informacdes armazenadas na base de conhecimento, ou seja,
quanto mais informagdes na base de conhecimento, mais eficiéncia na atuagdo do agente

computacional.
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