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APRESENTACAO

Titulo:

Resumo:

Palavras-chave:

A importancia da referéncia online nos servicos prestados pelos Centros de
Documentacdo Europeia: o projeto Pergunte @o europeu.

O projeto que se propOe desenvolver tem como objectivo a criagdo de um
servigo de referéncia online, enquadrando esse processo num aspecto teorico e
pratico da biblioteconomia: a referéncia online. Para a criacdo deste servigo
conta-se com a colaboracdo de especialistas da rede de informacdo Europe
Direct (CDE, Team Europe e Centros Europe Direct), assim como de
professores e investigadores das varias areas dos estudos europeus que se
disponibilizam para fazer parte do grupo de especialistas que respondem as
questdes colocadas online.

Tratando-se da prestagdo de um servico de informacao sobre a Unido Europeia
(EU) no contexto de um Portal de informacéo, o projeto contempla a utilizacdo
de varios meios de interaccdo entre o publico requisitante do servico e o
profissional prestador desse servico.

Pretende-se, ainda, desenvolver contetudos de informac&o de referéncia de apoio
a este servico, para onde sera encaminhado o utilizador sempre que for
necessario complementar as respostas as suas questdes.

1. Bibliotecas - Servico de referéncia virtual - Portugal - Estudo de casos

2. Servicos de informagédo em linha - Portugal — Estudo de casos

3. Internet no servico de referéncia de bibliotecas - Portugal — Estudo de casos
4. Portais web - Portugal — Estudo de casos
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PRESENTATION

Title:

Abstract:

Keywords:

The importance of online reference services provided by the European Documentation
Centres: the project Pergunte @o europeu.

The purpose of this project is the development of an online reference service,
featuring it in theoretical and practical aspect of librarianship: the online
reference system. To achieve this goal the collaboration of specialists from de
Europe Direct information network (EDC, Team Europe and Europe Direct
Relay), is strongly expected as well as from specialist on European studies
(professors and researchers) who want to make part of this project, and work
together answering questions online.

Dealing with an information service on European matters in the framework of a
European information Portal, the project considers the use of several online
interaction means between the public (users) and the professionals.

In addition, it is also intended to develop support reference information contents
to this online service, complementing the answers on the questions that might
be addressed online.

1. Electronic reference services (Libraries) - Portugal - Case studies
2. Online information services - Portugal - Case studies

3. Internet in library reference services - Portugal - Case studies

4. Web portals - Portugal - Case studies
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho incide sobre a criagdo de um servico de referéncia online num portal de
informacdo europeia e insere-se na opc¢do “Desenvolvimento de Projeto” do Mestrado em Ciéncias
da Documentacgéo e Informacdo, area de Biblioteconomia, da Faculdade de Letras da Universidade
de Lisboa. O projeto foi desenvolvido no Centro de Documentagdo Europeia da Universidade
Lusiada de Lisboa, de Julho de 2009 a Dezembro de 2010.

A delimitacdo do nosso objeto de estudo apoia-se nos seguintes itens:
e Criacdo do servico de referéncia online Pergunte @o europeu, conduzido por peritos e
bibliotecarios especialistas em tematicas europeias, e totalmente assente na utilizacdo das

tecnologias de informagéo e comunicacao;

e Disponibilizacdo das fontes de informacdo europeia adequadas ao publico académico e ao
cidaddo em geral;

e Organizacdo e simplificacdo do acesso a informacdo europeia;
e Informacéo e orientacdo online do utilizador do servico.

De que forma é que a criacdo do servico Pergunte @o europeu contribui para um melhor
conhecimento das questdes europeias? Esta é a nossa questdo de partida para a qual destacamos

quatro questdes-chave que doravante guiardo este estudo:
e Que tipo de servigo de referéncia podera ser disponibilizado?
e Como criar uma rede de especialistas em questdes europeias dispostos a colaborar?

e Podera a referéncia online promover a partilha de conhecimento e de recursos entre 0s
membros da rede Europe Direct' e outros organismos cooperantes?

e Qual a melhor maneira de promover e avaliar este servi¢co?

A escolha do tema foi uma consequéncia l6gica do desenvolvimento do Portal “O Europeu”. A
criacédo deste Portal, levada a cabo pela coordenacgéo da rede dos centros de documentagéo europeia,
na Universidade Lusiada de Lisboa, teve como objetivo principal centralizar o acesso as principais

fontes de informacdo europeia. Através desse acesso facilitado acredita-se ser possivel combater o

! Rede Europe Direct é a rede de informacdo constituida pelos Centros de Documentacdo Europeia e os
Centros de Informagdo Europe Direct.
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alheamento dos cidaddos sobre as questBes europeias, promover o didlogo entre estes e as

instituicdes e contribuir, assim, para uma cidadania ativa.

No plano académico, e tendo em conta o Processo de Bolonha, esta iniciativa tem ainda a intencéao
de contribuir para a construcdo do Espago Europeu de Ensino Superior e do Espaco Europeu de
Investigacdo, ao disponibilizar servigcos especializados para desenvolvimento das competéncias

especificas, numa nova metodologia de aprendizagem.

Neste contexto, o servico de referéncia online surge, naturalmente, como um servico complementar

ao portal, inserido num ambiente web, tdo familiar a todos quantos navegam na Internet.

Por outro lado, consideramos também a visdo da Comissdo Europeia, quando propde que “um outro
projeto importante a desenvolver pelos Estados-membros é a transformacdo das bibliotecas em
bibliotecas europeias ligadas através de meios digitais que poderiam trabalhar como centros de
informacdo e aprendizagem, garantindo a todos os cidaddos o livre acesso as tecnologias de

informacéo e as informacdes relevantes”.?

Deste modo, este projeto teve em conta também, as necessidades de informacéo do cidadao europeu
sobre as questdes europeias e 0 reconhecimento, por parte da Comissdo Europeia, da Internet como

meio privilegiado de comunicacdo e de divulgagdo dos assuntos europeus.

Mas, se a ampla divulgagdo da WWW e o panorama atual da utilizacdo das TIC, vieram facilitar o
acesso a informacdo e documentacdo, nem sempre o resultado é relevante e pertinente para o
trabalho académico, considerando a quantidade de informacdo, disponibilizada nos mais variados
sistemas e formatos eletronicos, que aflui de modo cadtico e descontrolado. Por esta razéo, se torna
também necesséario disponibilizar um servigo de referéncia onde qualquer pessoa possa encontrar,
de forma réapida e eficaz, a informacao de que precisa realmente e, nesse sentido, os Centros de
Documentacdo Europeia (CDE), no seu duplo papel de apoio ao ensino e a investigagdo em meio
academico e de informacdo ao cidaddo em geral sobre matérias europeias, surgem, assim, como
intermediarios entre estes e os recursos de informacdo disponiveis, tanto ao nivel da informacao

factual como da avaliacdo das necessidades de informacéo dos diferentes publicos.

Posto isto, e indo ao encontro das propostas da Comissdo Europeia sobre a politica de informacéo
da Unido Europeia e sobre o papel das universidades para a competitividade da Europa numa

economia baseada no conhecimento, o servico de referéncia online de informagdo europeia

2 COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2006a) - Livro Branco sobre uma politica de
comunicagdo europeia (apresentada pela Comissdo) . Bruxelas : CCE, 01.02.2006. (COM (2006) 35 final).
p. 8.
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Pergunte @o europeu, constitui-se como um servigo de informagédo online, de valor acrescentado,
sobre a Uni&o Europeia para investigadores, professores, alunos e cidaddos em geral. E um servigo
centrado no utilizador, indo ao encontro dele e das suas expectativas e necessidades de informacao e
que tem em conta as suas caracteristicas e competéncias na utilizacdo das tecnologias para acesso a
informacdo. Para além disso, pretende chegar a toda a comunidade lus6fona, apresentando-se como
um servico de referéncia em lingua portuguesa sobre matérias-chave para o estudo e compreensao

das politicas, atividades e programas da UE.

No desenvolvimento do trabalho e tendo em conta as questdes-chave previamente apresentadas,
fez-se uma avaliacdo de servicos de referéncia online de bibliotecas universitarias e de servicos de
informacdo online especializados. Neste ponto, privilegiou-se o design logico, a arquitetura de
informacdo, os servicos prestados e a interatividade. Criou-se, a partir destes critérios, uma grelha
de benchmarking onde se assinalaram os marcos de referéncia representativos das melhores préticas
adotadas por cada servico. Criaram-se, depois, as condi¢Ges para a constituicdo de um grupo de
especialistas em assuntos europeus que, juntamente com bibliotecarios de referéncia dos CDE,
iriam dar corpo a este projeto de informacdo europeia online, enquanto se elaboravam os textos e
contetdos a inserir nas paginas web do novo servi¢co Por Gltimo, os planos de marketing e de

avaliacdo divulgam e asseguram a viabilidade do mesmo, junto dos seus utilizadores.

Para sustentar este projeto, valemo-nos de literatura disponivel sobre referéncia online, com grande

incidéncia em artigos de revistas, e em algumas obras adquiridas para o efeito.

O trabalho reparte-se por dez capitulos. Apds a introducéo, os dois capitulos seguintes enquadram o
tema inserindo-o na visdo tedrica de varios pressupostos, respetivamente, a modernizacdo das
universidades para a competitividade da Europa numa economia baseada no conhecimento e a
politica de informacdo e comunicacdo da Unido Europeia. O quarto capitulo trata da referéncia
online e da possibilidade de desenvolver um servi¢o colaborativo dessa natureza, na rede dos
Centros de Documentacgdo Europeia portugueses (RPCDE). O capitulo cinco refere-se ao projeto de
criacdo do servico Pergunte @o europeu , onde se descrevem todas as etapas e conteudos
desenvolvidos para pér em pratica este projeto. O capitulo seis apresenta a metodologia utilizada na
elaboracdo do trabalho, com destaque para os instrumentos utilizados na analise de boas préticas.
No capitulo sete sdo apresentadas as conclusdes, seguindo-se os capitulos oito, nove e dez,

respetivamente, para apresentacao das referéncias e da bibliografia, dos apéndices e dos anexos.
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2. MODERNIZACAO DAS UNIVERSIDADES PARA A COMPETITIVIDADE DA EUROPA
NUMA ECONOMIA BASEADA NO CONHECIMENTO

“Duas evolugdes recentes estdo a alterar profundamente a economia e a sociedade contemporénea.
A mundializacdo da economia impde que a Europa esteja na vanguarda de todos 0s sectores nos
quais a concorréncia se intensifica fortemente. O advento subito e a importancia crescente das
tecnologias da informacdo e da comunicagdo (TIC) nas esferas profissional e privada tém uma
dupla consequéncia: por um lado, exigem uma revisdo completa do sistema educativo europeu e,
por outro, implicam que seja garantido o acesso a formacdo ao longo da vida.” (CONSELHO
EUROPEU, 2000, LISBOA)®>.

2.1. AESTRATEGIA DE LISBOA

A modernizacdo das universidades europeias prende-se com a resposta do ensino superior face ao
objectivo central da Estratégia de Lisboa para o Crescimento e Emprego*, de a “Europa se tornar na
economia e sociedade do conhecimento mais dindmica e competitiva do mundo”. A realizacdo deste
objectivo requer uma estratégia global e integrada com introducgdo de alterac@es significativas na
area da educagdo, onde se reconhece ser necessario evoluir. Este documento acompanha e vai ao
encontro do processo de reforma iniciado com a Declaracdo de Bolonha em 1999, e também
conhecido como Processo de Bolonha, que refere como objectivo de fundo a criacdo, até 2010, do
Espaco Europeu de Ensino Superior (EEES), para o qual os paises europeus signatarios daquela
declaracdo, deverdo contribuir através da convergéncia dos respectivos sistemas de ensino superior.
Neste sentido vai também o estabelecimento do Espaco Europeu de Investigacéo e Inovacgéo (EEII),
avancado na Estratégia de Lisboa, em Marco de 2000, com o objectivo de uma integracdo e
coordenagdo mais estreita das actividades de investigacdo realizadas ao nivel nacional e da Unido
Europeia, com vista a criar as condic¢des ideais a fixacdo dos melhores estudantes e investigadores

nas universidades europeias.

A participacdo das universidades para o sucesso do objectivo da Estratégia de Lisboa €é crucial,
tendo em conta o seu papel de produtoras de novos conhecimentos (investiga¢do), mediado com o
ensino (transmissdo através da educacdo e da formacdo) e da sua divulgacdo por meio das
tecnologias da informacéo e comunicacao (TIC) e na sua aplicacdo em novos Servigos e processos
industriais (inovacdo). Pelo facto de participarem em todos estes processos, as universidades estao

no centro do desenvolvimento da economia e da sociedade do conhecimento, sendo que se

® Estratégia de Lisboa - Conselho Europeu extraordinario de Lisboa (Margo de 2000): para uma Europa da
inovacdo e do conhecimento.

* No Conselho Europeu de Lisboa em 23 e 24 de Margo de 2000, os Chefes de Estado e de Governo
acordaram em estabelecer uma estratégia para a Europa se tornar na economia baseada no conhecimento
mais dindmica e competitiva do mundo, capaz de garantir um crescimento econémico sustentavel, com mais
e melhores empregos e com maior coesdo social até 2010. Os resultados decepcionantes na revisdo intercalar
da estratégia, exigiram a sua revitalizacdo em 2005.
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reconhece o papel central do conhecimento para o desenvolvimento econémico e para a criacdo de
mais e melhores empregos. Nesse sentido, as universidades sdo chamadas a garantir um grau de
exceléncia e de modernizacdo que reflicta a sua participacdo na inovacdo e a responsabilidade na

criacdo dessa sociedade do conhecimento.

Mas para desempenhar esse papel, as universidades tém de enfrentar desafios europeus,
internacionais e mundiais e ndo apenas nacionais, pelo que tém de se modernizar e adequar a
mudanc¢a num ambiente cada vez mais globalizado e competitivo, através de reformas profundas a
varios niveis, onde se destacam: 1) a reforma curricular, através do reforco da convergéncia dos
sistemas de ensino superior, no &mbito do Processo de Bolonha, com a actualizagdo dos curriculos
para um sistema de trés ciclos (licenciatura, mestrado, doutoramento), curriculos flexiveis e
modernizados, ou renovados com base nas melhores praticas a nivel europeu, de modo a
corresponderem as necessidades do mercado do trabalho; a agilizacdo do procedimento de
reconhecimento académico; a remocdo de todos os entraves a mobilidade, promovendo e
valorizando explicitamente todas as formas de mobilidade, seja profissional, dos estudantes ou dos
investigadores e a aquisicdo de competéncias baseada na aprendizagem ndo formal e informal; 2) a
reforma da gestdo das universidades, através da orientacdo para uma verdadeira autonomia e
responsabilidade pelos seus resultados. Para isso as universidades introduzem novos sistemas de
governo internos que garantam igual eficiéncia tanto na gestdo como no plano académico. Isto
pressupde que simplifiguem as suas unidades administrativas e concentrem o0s esforcos em
prioridades estratégicas orientadas para a investigacdo, a docéncia e 0s servicos, assim como devem
privilegiar a relacdo da universidade com a comunidade empresarial, realizando parcerias
estratégicas para aproveitamento do conhecimento cientifico e tecnoldgico; 3) a reforma das
fontes de financiamento, reclamando recursos suficientes e sustentaveis de forma a reduzir o
défice de financiamento. Para isso, devem as universidades europeias basear as suas receitas em
fontes diversificadas (colaboracdo com as empresas, fundagdes e outras fontes privadas) e mais
ligadas ao desempenho e aos resultados, promover o acesso, a equidade e a eficacia, incluindo a
possibilidade de introduzir propinas, subvencdes e empréstimos®. O reforco destas reformas é
suportado pela Comissdo Europeia através de iniciativas politicas, féruns de discussdo, assim como

através de programas europeus como o Erasmus®, Tempus’ e Erasmus Mundus®. No mesmo sentido

* COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2006b) - Realizar a agenda da modernizacio das
universidades: ensino, investigacdo e inovagdo : com unicag¢do da Comissdo ao Conselho e ao Parlamento
Europeu. Bruxelas : CCE. (COM (2006) 208 final). p. 9.

® O programa Erasmus é o programa europeu de apoio interuniversitario de mobilidade de estudantes e
docentes do ensino superior entre estados membros da UE e estados associados, e que permite a alunos
estudarem noutro pais por um periodo de tempo entre 3 e 12 meses.
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vai 0 programa de ac¢do no dominio da aprendizagem ao longo da vida, com o objectivo de
desenvolver e promover os intercdmbios, a cooperacdo e a mobilidade para que os sistemas de
ensino passem a constituir uma referéncia mundial de qualidade, contribuindo, assim, para o
desenvolvimento da sociedade do conhecimento avangada. A nova estratégia europeia para o
crescimento, a Estratégia Europa 2020°, estabelece agora como prioridade, o crescimento
inteligente, baseado no conhecimento e na inovagdo, uma economia mais eficiente na utilizacdo dos
recursos, mais ecologica e inclusiva, tendo como pilares: a investigacdo e a inovacao, 0 emprego, as

alteracGes climaticas e a energia, a educacao, formacéo e aprendizagem e a luta contra a pobreza.

2.2. O ESPACO EUROPEU DE ENSINO SUPERIOR

A falta de competitividade e atractividade do ensino superior europeu, em relagdo por exemplo aos
EUA, com uma grande diversidade de cursos desfasados da realidade do mercado de trabalho,
estruturas curriculares obsoletas, duracdo de estudos diferenciados e dificuldades no
reconhecimento de qualificacdes, “requerem mudancas nos paradigmas educacionais existentes”?,
De facto, o estado das universidades europeias, consideradas entre as melhores do mundo, ndo
atraia os académicos e estudantes mais talentosos por falta da flexibilidade das suas estruturas e
regulamentacdo rigida, imposta com a intensdo de as “preservar” a nivel nacional, criando
microsistemas virados apenas para dentro em detrimento da sua diversificacdo e cooperacao
europeia e internacional. “A importancia de criar uma Europa mais abrangente, transparente,
acessivel e completa e a pressdo das exigéncias de uma eficicia cada vez maior e de uma
competitividade a nivel internacional, demonstrou a necessidade de desenvolver um espago europeu
de ensino superior de forma a promover a competitividade, a mobilidade e a empregabilidade,

reduzindo as desigualdades sociais quer a nivel nacional quer ao nivel europeu™.

Como principal objectivo do Processo de Bolonha, a criacdo do Espaco Europeu de Ensino Superior
pressupde que as instituicdes de ensino superior passem a funcionar de modo integrado, num espaco

aberto antecipadamente delineado, e regido por mecanismos de formagdo e reconhecimento de

O programa Tempus (Trans-European mobility scheme for university studies) suporta a modernizagio do ensino superior nos
paises vizinhos da UE € Cria uma area de cooperagdo com estes paises, dos Balcas Ocidentais, da Europa Oriental, da
Regido Mediterranea e da Asia Central.
8 Erasmus Mundus é um programa de cooperagdo e mobilidade no dmbito do Ensino Superior que apoia projetos de
cooperacao e mobilidade entre a Europa e paises terceiros. Tem por objectivo tornar a Unido Europeia num pélo de
exceléncia, no dominio do Ensino Superior, de nivel mundial e, ainda, promover o didlogo e a compreensdo através da
cooperagao com paises terceiros.
° Europe 2020 - EU Strategy for smart, sustainab  le and inclusive growth : http://ec.europa.eu
/europe2020/index_en.htm

Dimensédo europeia do ensino superior: http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Estudantes/Processo
+de+Bolonha/Objectivos/Dimens%C3%A30+Europeia+do+Ensino+Superior/.
1" Dimensdo europeia do ensino superior: http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Estudantes/Processo
+de+Bolonha/ Objectivos/Dimens%C3%A30+Europeia+do+Ensino+Superior/.
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graus académicos homogeneizados a partida. Este enquadramento, define um conjunto de etapas e
de passos a dar pelos sistemas de ensino superior europeus no sentido de construir, até ao final da
década, um espaco europeu de ensino superior globalmente harmonizado, o que foi concretizado em
Marco de 2010, com o anuncio do estabelecimento do EEES, durante a conferéncia ministerial de
Budapeste-Viena, que celebrava uma década de Processo de Bolonha.

Baseado nos principios estruturantes delineados pelo Processo de Bolonha — adopc¢éo do sistema de
dois ciclos principais, graus facilmente legiveis, sistema de transferéncia de créditos europeu
(ECTS: European Credit Tranfer and Accumulation System ), promoc¢do da mobilidade, garantia da
qualidade, promogéo da dimensdo europeia no ensino superior - 0 EEES abrange um espaco onde as
instituicOes de ensino superior dos paises participantes devem assegurar um quadro nacional de
qualificacdes, com a dupla funcao de preparar os diplomados para o mercado de trabalho e para a
aquisicdo de competéncias necessarias para enfrentar uma economia globalizada. Um espaco onde
0s sistemas de ensino e de formacdo da Europa sejam uma referéncia mundial de qualidade no
dominio da educacao, da investigacdo e da inovagdo e onde se reconhece claramente o papel central
do conhecimento para o desenvolvimento econémico e para a criacdo de emprego. E também um
espaco europeu de ensino e de aprendizagem onde as TIC tém um papel primordial neste processo,
sendo que a iniciativa parte das universidades onde todos os intervenientes (professores, alunos e
pessoal ndo docente) devem participar igualmente, tendo em vista que os resultados deste novo
paradigma de ensino e aprendizagem levam ao aumento da qualidade de vida material e cultural de

todos os cidaddos.

2.3. O ESPACO EUROPEU DE INVESTIGACAO

Em articulacdo com o EEES, a criacdo do Espaco Europeu de Investigacdo significou a criacao de
um “mercado interno” europeu de investigacdo para promover a cooperacdo pan-europeia e a
coordenacdo das actividades de investigacdo nacionais. Em Janeiro de 2000, a Comissédo Europeia
apresenta a comunicacdo Rumo a um Espaco Europeu da Investigacdo’”, onde realca a importancia
de se contribuir para uma melhor integracdo e organizacdo da area cientifica e tecnologica da
Europa e para a criacdo de melhores condicdes para a investigacdo na Europa. A comunicacao foi
subscrita no contexto da Estratégia de Lisboa para aumentar a competitividade da Europa. Neste
ponto a aposta esta na coeréncia entre os dois espacos (EEES e EEI), de que é exemplo a integracdo
do ciclo de doutoramento no Processo de Bolonha que abre novas oportunidades para a investigacdo

em rede.

2 COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2000) - Rumo a um espago europeu da investiga¢do :
comunicag¢do da Comissdo ao Co nselho, ao Parlamento Europeu, ao Comité Economico e Social e ao

Comité das Regides. Bruxelas : CCE. 18.01.2000. (COM (2000) 6 final).
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E nas universidades que se congregam 0 ensino superior e a investigacdo cientifica. E na sua
abertura a0 mundo através da mobilidade dos seus intervenientes (estudantes, investigadores,
professores e outro pessoal universitario) e na internacionalizacdo da investigacdo através da
participagdo em redes universitarias e “centros de exceléncia”, que se gera a “massa critica”
necessaria resultante das parcerias estabelecidas entre as unidades de investigacdo e as empresas.
Desta cooperacédo e dos seus resultados orientados para a inovacdo, depende também a criacdo de
novas empresas e a transferéncia e divulgacdo dos conhecimentos produzidos, fundamental do
ponto de vista da competitividade, além de desenvolver o empreendedorismo, que neste contexto é
reforcado. Cré-se, assim, que estas sinergias levem a demonstracdo da exceléncia da investigacdo
europeia a nivel internacional e ao aumento da competitividade e atractividade nesta area,
ombreando com os congéneres dos Estados Unidos e do Japéo e enfrentando ja o avanco dos novos

paises industrializados, Brasil, Russia, India e China (BRIC).

A UE apoia directamente a criacdo do EEI, através do Programa-Quadro™ de financiamento para a
investigacao e desenvolvimento tecnolégico, projectado para ajudar a Europa a atingir os objectivos
da Estratégia de Lisboa. Ao mesmo tempo, os Estados-membros sdo convidados a criar 0s seus
proprios planos de desenvolvimento tecnoldgico, investindo e apostando no aumento de
investimento publico nas empresas e nas universidades, reconhecendo-lhes o papel de motores das
actividades de investigacdo e desenvolvimento (1&D). Um exemplo disso é o investimento aplicado
na ampla utilizacdo da Internet pelas redes universitarias estabelecidas, que permite a troca e
utilizacéo de informacg&o especializada e em tempo Util, facilitada pelos consorcios entre editoras de
publicacdes cientificas e as bibliotecas das universidades, que disponibilizam artigos cientificos
revistos pelos pares (peer review) e outros recursos académicos acessiveis online, através de varios
portais, reduzindo drasticamente a despesa pela partilha do investimento e dos recursos de forma

nunca antes pensada.

Neste sentido vdo também as iniciativas locais levadas a cabo pelas bibliotecas universitéarias e
centros de documentacdo e informacdo especializados em areas especificas, que criam servicos
online de apoio ao ensino e a investigacdo nas universidades, utilizando plataformas informaticas e
onde disponibilizam, em simultaneo, varios servicos ao utilizador, seja de informacéao especializada,
de contetdos, de pesquisa ou outros, utilizando varios meios de comunicacao electronica sincrona
ou assincrona. Deste modo, as universidades destacam-se, com as suas proprias estratégias, como

agentes de integracdo do EEI, ao criar redes de servigos de apoio a investigacao.

3 FP6 foi o instrumento financeiro lancado pela CE de apoio & criacdo do EEI, em Janeiro de 2003, por um
periodo de cinco anos. Actualmente esta em vigor o FP7 (2007-2013).
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2.4. O PROCESSO DE BOLONHA

Em Junho de 1999, 29 Estados europeus (actualmente 46) decidem iniciar* um processo de
reforma dos seus sistemas de ensino superior, com o objectivo de estabelecer até 2010 um espaco
europeu de ensino superior (EEES) harmonizado, isto é, organizado segundo critérios comuns de

que resultasse um espaco alargado caracterizado por:

e Livre circulacdo de estudantes dentro deste espago, com intencdo de aprofundar os estudos

ou trabalhar;

e Atractividade crescente do ensino superior europeu de modo a ser procurado por pessoas de

paises ndo europeus para estudar e trabalhar;

e Um espaco europeu de ensino superior que proporcione a Europa uma elevada qualidade e
uma ampla base de conhecimento avancado, que garanta o desenvolvimento da Europa

como uma comunidade estavel, pacifica e tolerante.

Se bem que o resultado dos esforgos de harmonizagdo deva ser este, o Processo de Bolonha nédo
impde que todos os sistemas sejam iguais em 2010. Pelo contrario, a diversidade que caracteriza a
Europa é aqui valorizada e a natureza especifica de cada sistema de ensino deve ser preservada,
pois de outra maneira ndo seria enriquecedor estudar noutro pais com um sistema de ensino
perfeitamente idéntico ao do préprio pais. O objectivo do Processo de Bolonha é estabelecer
pontes que facilitem a mobilidade entre os sistemas de ensino de um pais para outro, e 0s
desenvolvimentos feitos nesse ambito pretendem facilitar a “traducéo” de um sistema para outro e,
desse modo, contribuir para 0 aumento da mobilidade de estudantes e investigadores no mesmo
espaco de ensino e de investigacdo e para 0 aumento da empregabilidade na Europa. De facto, os
objectivos centrais do Processo de Bolonha séo a competitividade dos sistemas de ensino superior

europeu dentro do EEES e a mobilidade e empregabilidade no Espaco Europeu.

Para conseguir estas metas, definiram-se alguns objectivos operacionais que encontram eco nos
objectivos apontados na Estratégia de Lisboa, tais como: adopg¢do do sistema de dois ciclos
principais (mais um terceiro, de doutoramento e p6s doutoramento), sistema de graus facilmente
legiveis e comparaveis, estabelecimento de um sistema de acumulacéo e transferéncia de créditos

europeu (ECTS), promocdo da mobilidade de estudantes, professores, investigadores e

0 Processo de Bolonha inicia-se informalmente em 25 de Maio de 1998 com a Declaracio de Sorbonne,
declaracdo conjunta de quatro ministros do ensino superior da Alemanha, Italia, Franca e Reino Unido, por
ocasido do 800.° aniversario da Universidade de Paris, onde se lanca a primeira ideia sobre a harmonizacéo e
flexibilidade dos sistemas de ensino e a criagdo de um Espago Europeu de Ensino Superior, para fazer face as
mudangas necessarias na educacao e nas carreiras profissionais.
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funcionarios, cooperacdo na avaliacdo da garantia da qualidade, promocédo da dimensao europeia

no ensino superior.

Ao longo de uma década de existéncia, o Processo de Bolonha tem vindo a aprofundar-se e a
promover a colaboracdo entre as instituicdes europeias de ensino superior, 0 que acontece
regularmente, de dois em dois anos, em que 0s ministros responsaveis pela area do ensino superior
se relinem para analisarem 0s progressos alcancados e reflectirem sobre novas linhas de accao.
Assim, em 2001, no Comunicado de Praga, reconhecem a importancia da promocdo da
aprendizagem ao longo da vida e da atractividade do EEES e o envolvimento dos estudantes na
gestdo das universidades; o Comunicado de Berlim, de 2003, acentua a atractividade do ensino
superior europeu e a capacidade da investigacdo europeia, com a promocao do EEES e do EElI,
nomeadamente, com a inclusdo do terceiro ciclo de doutoramento e pds-doutoramento e
consequente aumento da mobilidade nesse &mbito; o Comunicado de Bergen, de 2005, reafirma a
importancia dos objectivos de Berlim, que se tornam um marco na histéria da evolucdo dos
sistemas europeus de ensino superior no sentido da convergéncia total; em 2007, o Comunicado de
Londres, faz um balango dos progressos alcancados e projecta-se para l1a de 2010 no envolvimento
e cooperacdo entre as instituicGes europeias, em prol de sociedades equilibradas e sustentaveis
quer ao nivel nacional quer europeu; o Comunicado de Lovaina, de 2009 pbe a tdénica na
aprendizagem ao longo da vida, no alargamento das oportunidades de acesso ao ensino superior e
na mobilidade e acorda que até 2020, pelo menos 20% dos diplomados no EEES deverdo passar
por um periodo de estudos ou de formac&o no estrangeiro. A Declaragdo de Budapeste-Viena®™, de
Marco de 2010, estabelece o0 Espaco Europeu de Ensino Superior, tal como previsto na Declaragédo
de Bolonha de 1999 e reafirma o compromisso com a agenda de Lovaina para a proxima década,
em gue 0s ministros europeus responsaveis pelo ensino superior se comprometem a intensificar 0s
esforgos para realizar as reformas ja em curso, em cooperacao estreita com 0s responsaveis das
instituicdes de ensino superior, funcionarios, estudantes e outros interessados, a promover a sua
mobilidade no sentido de melhorar a aprendizagem e a empregabilidade, fornecendo um ensino de
qualidade. Comprometem-se também em melhorar a comunicacdo e a compreensdo sobre 0
Processo de Bolonha, entre todos os intervenientes e sociedade como um todo. Reafirmam ainda o
seu total apoio a toda a comunidade académica para cumprir as suas tarefas de proporcionar aos
alunos a aquisicdo de conhecimentos, habilidades e competéncias, promover as suas carreiras e
desenvolvimento pessoal, assim como a inclusdo mais efectiva de funcionarios e estudantes no

desenvolvimento do EEES e na tomada de decisdes a nivel institucional, nacional e europeu.

> Budapest-Vienna Declaration on the European Higher Education Area, 12 March 2010: http://www.ond.
vlaanderen.be/hogeronderwijs/bologna/2010_conference/documents/Budapest-Vienna_Declaration.pdf.
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Apela-se ainda a todos os intervenientes que facultem um ambiente de trabalho e de aprendizagem
centrado no aluno e que envolvam programas de aprendizagem flexiveis. A ideia de se mudar de
uma abordagem centrada no professor, para uma abordagem centrada no aluno € hoje amplamente
aceite, assim como conceitos como trabalho do aluno e resultados de aprendizagem desempenham

um papel fundamental na reforma curricular.
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3. POLIiTICA DE INFORMACAO E COMUNICACAO DA UNIAO EUROPEIA

“A Unido Europeia é um projecto comum partilhado por todos os niveis de governo, todos os tipos
de organizagOes e pessoas de todos os quadrantes. Os cidaddos tém o direito de ser informados
sobre a Europa e sobre 0s seus projectos concretos, o direito de expressar a sua opinido e o direito
de serem ouvidos.”*°

3.1. POLIiTICA DE INFORMACAO E COMUNICACAO DA COMISSAO EUROPEIA

Desde o inicio do projeto europeu que houve a preocupacao em definir uma politica de informacéo
que, ao longo do tempo e do desenvolvimento desse mesmo projeto, se tem vindo a ajustar aos
diferentes momentos do processo de integracdo europeia. Tendo por base o estudo de Ana Lucia
S. Terra (2008)", a politica de informac&o europeia inicia-se ainda nos anos 50, com Jean Monnet
na presidéncia da Alta Autoridade da CECA (Comunidade Europeia do Carvédo e do Aco)™. Ja
nessa altura era dada importancia ao papel da imprensa e dos jornalistas na transmissdo das
actividades da Alta Autoridade junto da Assembleia Comum e do publico em geral, através de um
relatério mensal, se bem que essa difusdo era preferencialmente dirigida para as elites politicas,
econdémicas e académicas que depois as difundiam na sua area de influéncia. Este servico
informativo passaria a ser comum as trés comunidades a partir da criacdo das outras duas
Comunidades Europeias (CEE e CEEA) e, posteriormente, com a fusdo dos seus executivos em
1967, da origem ao Servico Comum de Imprensa e Informacdo das Comunidades Europeias, mais
tarde transformado em Direccdo-Geral. A partir de 1952 é publicado o Jornal Oficial da
Comunidade (JOCECA)Y.

A genuina preocupacdo de Jean Monnet com a informacdo da opinido publica, reflecte-se na
existéncia, no seio da Alta Autoridade, de um grupo de funcionarios que contactavam
directamente com os jornalistas e de um grupo de trabalho responsavel pelos assuntos com a
imprensa e informacdo®. Além disso, esta preocupacdo estende-se ao préprio teor da informagéo

disponibilizada, que ele exige que seja clara e perceptivel para a compreensdo total da sua

1 Comissdo das Comunidades Europeias (2006a) — Livro Branco sobre uma politica de comunica¢do
europeia (apresentada pela Comissdo). Bruxelas, 1.2.2006. (COM (2006) 35 final). p. 14.

Y TERRA, Ana Lucia Silva (2008) - 4s politicas de informagdo e de comunicagio da Unido Europeia: uma
leitura diacronica e explo ratoria no ambito da Ciéncia da Informagdo [em linha]. [S.I.] : Universidade de
Coimbra. [Consult. 18 Nov. 2009]. Dissertagdo de doutoramento. Disponivel em WWW:
<http://hdl.handle.net/10316/11215>.

8 A Comunidade Europeia do Carvéo e do Aco (CECA) é criada pelo Tratado de Paris em 18 de Abril de
1951. E assim, anterior & Comunidade Econémica Europeia (CEE) e & Comunidade Europeia da Energia
Atémica (CEEA ou Euratom) que foram instituidas pelo Tratado de Roma em 25 de Margo de 1957.

190 Jornal Oficial da Comunidade Europeia do Carvéo e do Aco (JOCECA) foi a primeira vez publicado em
30 de Dezembro de 1954. O seu nome muda para Jornal Oficial da Comunidade Europeia, a partir do
Tratado de Maastricht, em 1992. Desde o Tratado de Nice de 2003, que o seu home é Jornal Oficial da Unido
Europeia.

?* RABIER, Jacques-René Apud TERRA, Ana Licia S. (2008), op. cit. p. 161.
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complexidade técnica e econémica.? Nos anos seguintes, o interesse na politica de informacao
mantém-se activo, pois acredita-se que uma opinido publica bem informada € essencial para o
sucesso do projeto comunitario, a0 mesmo tempo que se ausculta constantemente o seu feedback,
no sentido de avaliar o conhecimento em relacdo a actividade da Comunidade e adapta-lo, se
necessario, nessa direccdo. E a partir dessa altura que sdo editadas brochuras de divulgagio das
politicas comunitarias para o grande publico, recorrendo-se, para isso, de ilustracdes e de uma
linguagem simples e acessivel que traduzia o “jargdo” comunitario em conceitos compreensiveis
pelo plblico-alvo. O objectivo destas acgdes, segundo ainda Ana Terra®, ndo era tanto a
participacdo activa dos cidadaos ao projeto em causa, mas antes a sua aprovacao o que também era
acompanhado por campanhas de informacdo de caracter pedagogico, de modo a obter essa

concordancia e, consequentemente, 0 apoio passivo dos cidadaos.

No mesmo sentido, vai a preocupacdo em difundir informacdo especializada a determinados
sectores (agricola, empresarial, industrial, etc.) que partilhavam interesses comuns e eram
atingidos pelas decisGes tomadas a nivel comunitario, no sentido de formar a opinido dos seus
lideres, que depois a transmitiriam ao sector e dai as instancias nacionais do poder, pressionando,
assim, a aceitacdo dessas decisdes®. A distincdo entre informacdo geral para o grande publico e
informacgdo especializada estd também patente no interesse na disponibilizacdo de materiais
informativos dirigidos as escolas e as universidades nas quatro linguas da Comunidade (francés,
alemdo, italiano e neerlandés) assim como em inglés. A relacdo instituida entre a CECA e 0 meio
académico reflecte-se, ainda hoje, no envio de documentacdo especializada para o sector da
educacdo, nomeadamente para os Centros de Documentacdo Europeia, assim como no acesso
privilegiado a informacéo para a realizacdo de trabalhos de investigacdo sobre a temética europeia
ou para o ensino de matérias comunitarias. Em 1956, inicia-se a publicacdo do Bulletin mensuel de
['information, denunciando ja uma aposta da politica de informacdo no sector editorial, como

forma de promoc&o das instituicdes comunitarias e das suas actividades®’.

Toda esta actividade informativa, no entanto, ndo encontrava o eco desejado por parte da opinido
publica dos paises-membros, que mantinham o seu distanciamento em relacdo aos problemas
comunitarios, que consideravam demasiado técnicos e abstractos, ndo se conseguindo, assim, criar
uma verdadeira “consciéncia europeia”, objectivo de longo prazo, afinal, que a politica de

informagdo europeia preconizava, para conseguir o apoio dos cidaddos ao projeto europeu.?

L TERRA, Ana Lcia S. (2008), op. cit. p. 162.
22 |dem, ibidem. p. 164.

2% |dem, ibidem.

24 |dem, ibidem, p. 165.

% |dem, ibidem, p. 174.
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Acresce a isto a insatisfacdo dos cidaddos com o rumo que a Unido Europeia tomava e que néo ia
ao encontro dos interesses e expectativas dos cidaddos, assim como a crescente desconfianga em

relacdo as instituicdes e & sua administracdo®®.

Para contrariar esta tendéncia, a politica de informacdo comunitaria adopta conceitos de
transparéncia e abertura e preocupa-se em facultar um melhor e mais amplo acesso aos
documentos das instituicbes comunitarias. Um exemplo disso é o lancamento do portal Europa,
em 1996, que vem alargar o acesso publico a informacdo e documentacdo europeia. Nele se
concentram os sitios oficiais de todas as institui¢des, agéncias e 6rgdos da Comunidade, assim
como todos os comunicados de imprensa, a legislacdo e o acesso a jurisprudéncia do Tribunal das
Comunidades Europeias. Mais tarde, o Regulamento (CE) n.° 1049/2001, relativo ao acesso
publico aos documentos das instituicbes europeias, refere a necessidade de assegurar uma maior
transparéncia aos trabalhos realizados pelas institui¢oes, para que sejam facilmente compreendidos
pelos cidad@os e motivarem-nos a uma participacdo alargada no processo de decisdo, de modo a

garantir uma maior legitimidade e eficacia das decises tomadas.

Sente-se, além disso, a necessidade de uma outra abordagem a tematica da informacdo europeia,
que cative, interesse e suscite a curiosidade da opinido publica e a aproxime do processo de
integracdo, ligando-a directamente & tomada de decisdo comunitéaria através do exercicio da
participacdo activa, como um direito e dever do cidaddo europeu. Sdo desta altura, uma série de
documentos que tratam e reformulam o conceito de informacdo, adaptando-a a publicos-alvo
especificos mas mais alargados, a que se associam o0s conceitos de “comunicacdo” e de
“transparéncia”. E este trinémio, informac&o, comunicagio e transparéncia, que doravante integra
o0 discurso institucional e sobre o qual sdo delineadas as orientacdes da nova estratégia para a
politica de informacdo e comunicacdo da Comissdo. Esta passa também pelo conhecimento
antecipado das preocupag0es e necessidades de informagéo do cidaddo, pelo que 0 Eurobarémetro
é o instrumento de analise utilizado para conhecer o estado da opinido-publica e auscultar a sua

opinido.

De facto, e apesar da importancia que os cidaddos ddo a Unido Europeia e ao seu projeto de
solidariedade, unidade e diversidade, quando questionados sobre as suas actividades ou politicas, a

maioria declara que ndo sabe. Quando interrogados sobre o que os motivaria a participar em

2% Referimo-nos ao ambiente de polémica que rodeou o processo de ratificagdo do Tratado de Maastricht, em
1992, com o “NAQO” da Dinamarca no primeiro referendo; a incapacidade da UE perante a crise da
Jugoslavia e a demissdo da Comissdo Europeia presidida por Jacques Santer, por corrup¢do, em Marco de
1999.
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debates sobre o futuro da Europa, respondem que querem ter a certeza que as suas opinides seréo
tomadas em conta®’. No entanto, declaram achar uma perda de tempo participar nesses debates,
dado que as questbes sdo sempre tratadas e decididas em Bruxelas, longe do cidaddo. Verifica-se,
igualmente, que esse desconhecimento se estende ao proprio funcionamento da Unido, que se vem
a reconhecer estar baseado num modelo complexo e incompreensivel para o cidaddo nao
especialista na matéria, motivado possivelmente, pela auséncia de uma verdadeira politica de
informacdo e comunicacdo concertada entre as instituicbes comunitarias e os Estados membros, ao

nivel nacional, regional, local e da sociedade civil.

Neste sentido, a Comissao foi solicitada a melhorar a sua politica de informacao e comunicacao de
forma a implicar os cidaddos da Unido. O objectivo consiste em fornecer informacdes claras,
concisas e coerentes sobre questdes que tém relevancia directa para a vida quotidiana das pessoas,
recorrendo a varios meios de comunicagdo para incentivar um dialogo efectivo com os cidadaos.
Para este objectivo, sdo chamados a participar os organismos de informacdo europeia, de que
fazem parte os Centros de Documentacdo Europeia, para a realizacdo de campanhas de
informacao sobre temas prioritarios. A tonica é agora posta na comunicacdo e na maneira de fazer
chegar a mensagem ao cidaddo evidenciando a importancia estratégica da sua participacdo nas
decisdes a tomar a nivel comunitério. Para isso, a CE defende uma abordagem mais coordenada
em materia de informacdo, uma maior clarificacdo das politicas e um dialogo reforcado com os

cidaddos da Unido Europeia®.

3.2. ESTRATEGIA DE INFORMACAO E COMUNICACAO DA UNIAO EUROPEIA

A nova estratégia de informacéo e comunicacao pressupde a existéncia de um novo enquadramento
institucional para as actividades no ambito da politica de informacdo e comunicacgdo, que passe a
incluir outras instituicdes e organismos da UE e os Estados-membros, para além da Comisséo
Europeia. Concluiu-se que ndo era razoavel esperar que cada instituicdo por si sO, conseguisse
lancar e manter o debate com 370 milhdes de cidaddos da Uni&o. Os Estados-membros devem
partilhar esta responsabilidade, encetando um dialogo com os cidaddos a fim de adquirir a
respectiva adesdo. Assim, a Comissdo Europeia propde na comunicacdo “Um novo quadro de

cooperacdo para as actividades no ambito da politica de informagdo e comunicacdo da Unido

2 COMISSAO EUROPEIA (2001) - Politica de informa¢io e comunicacdo da Unido Europeia
comunica¢do do Comissario Anto nio Vitorino na reunido conjunta de organismos de informagdo europ eia
existentes em Portugal, na Representagdo em Portugal da Comissdo Europeia. Bruxelas : CE, 10 e 11 de
Outubro de 2001. p. 4.

8 COMISSAO EUROPEIA (2002) - Uma nova abordagem em matéria de informacdo e  comunica¢do.
Comunicado de imprensa. (IP/02/984). Bruxelas: CE, 2 de Julho de 2002, p. 1.
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Europeia™®®

, 0 estabelecimento de uma nova relagéo interinstitucional baseada num novo tipo de
cooperacdo entre as instituicbes e organismos da UE e Estados-membros, no sentido de se juntarem
a Comissdo nos seus esforcos, com vista a reformular a politica de informacdo e comunicacdo da
Unido. Ai se reconhece, pela primeira vez, o papel importante dos Estados-membros a nivel
nacional, regional e local e a sociedade civil na disseminacdo da informacdo sobre as questdes
comunitarias e se procura “obter 0 apoio para determinados objectivos, como o desenvolvimento de
um verdadeiro dialogo com o publico; eliminar a distancia entre a UE e o publico; garantir que as
pessoas tém acesso a informacdo correcta; fazer com que as mensagens sejam objectivas; assumir

uma posicao pré-activa em vez de reactiva; criar uma Europa que esteja perto das pessoas”.

Este novo quadro de cooperacdo implica, ainda, que as instituicdes e os EM reforcem a cooperacéo
mutua e desenvolvam novas formas de trabalho conjunto para que a imagem dada ao publico seja
coerente, clara e ndo fragmentada. Para isso, deverdo ser encontrados meios para ultrapassar as
barreiras a comunicacao, quer seja de ordem linguistica, cultural, politica ou institucional e para ter
em consideracdo as diferencas entre EM, pois, para a maioria das questdes, ndo existe um publico

europeu Gnico®.

Na sequéncia desta comunicacdo, a CE adopta a comunicagdo “Uma estratégia de informacao e
comunicacgéo para a Unido Europeia” (COM (2002) 350 final), onde apresenta a metodologia para a
aplicacdo da nova estratégia, cujo quadro institucional e instrumental tinham sido apresentados

anteriormente.

Na nova estratégia, a Comissdo propde uma abordagem realista e progressiva, baseada em duas

vertentes®2.

» Reforcar a coordenacéo entre as instituicdes e os EM a nivel nacional, regional e local, para
que a informacdo, bem como a formulagédo e a disseminacdo de mensagens sobre as
questBes prioritarias sejam mais coerentes e se centrem no destinatario final, ou seja, o

cidadao europeu;

% COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2001) - Um novo quadro de cooperacio para as
actividades no ambito da politica de informacdo e ~ comunicag¢do da Unido Europeia : comunica¢do da
Comissdo ao Conselho, Parlamento Europeu, Comité Economico e Social e Comité das Regides. Bruxelas :
CCE, 27.06.2001. (COM (2001) 354 final).

% 1dem, ibidem, p. 3.

%1 |dem, ibidem, p. 4.

%2 COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2002a) - Uma estratégia de informacio e
comunicagdo para a Unido Europeia : comunicagdo da Comissdo ao Conselho, ao Parlamento Europeu, ao
Comité Econdmico e Social e ao Comité das Regides. Bruxelas : CCE, 02.07.2002. (COM (2002) 350 final).
p. 9.
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» Estabelecer uma parceria de trabalho voluntaria com os EM, que fomente uma verdadeira

sinergia entre as respectivas estruturas e capacidades e as actividades da UE.

Este desafio tem como foco o dever de informar os cidaddos para que possam conhecer melhor a
Unido em que vivem e participar mais activamente no processo de tomada de decisbes a nivel
europeu. Para isso, reconhece-se a necessidade de uma maior coordenagcdo com 0S Seus parceiros
nos diferentes dominios da informacdo e comunicacgéo, colaborando em areas politicas prioritarias e
adoptando uma abordagem mais activa e profissional®.

As iniciativas da CE para uma comunicagao eficaz sobre a Europa tém-se desdobrado em novos
documentos no propdsito de que “o debate sobre a Europa deve ultrapassar o ambito das

instituicdes e chegar aos cidaddos™®*.

Neste sentido, a Comissdo adoptou trés iniciativas de intervencdo a nivel local. O Plano de Accdo
para melhorar a forma de comunicar com os cidaddos®; o Plano D para a democracia, o dialogo e o
debate®® e o Livro Branco sobre uma politica de comunicacéo europeia® onde se desenhou uma
“comunicacao bidireccional, caracterizada pela participacdo activa dos cidaddos e por uma mudanca
de orientacdo, preterindo uma abordagem centrada em Bruxelas em favor de uma accdo a nivel

local”®®,

E neste contexto, que o papel dos centros e redes de informacdo é realcado como parceiros
privilegiados para divulgar a informacdo e alcancar os objectivos da politica de informacdo e

comunicagdo a um nivel verdadeiramente local.

3.3. O PAPEL DAS REDES E CENTROS DE INFORMACAO

Ha ja muito tempo que a Comissdo Europeia trabalha com centros e redes de informag&o. E uma
tendéncia que se revela sempre que surge a necessidade de informar grupos especificos ou outros de
cardcter mais geral e que se enquadra no movimento de descentralizacdo das actividades de
informacdo. Além disso, reconhece-se que é impossivel chegar a micropublicos a partir do centro e

¥ COMISSAO EUROPEIA (2002) - Uma nova abordagem em matéria de informagdo e comunicagdo.
Comunicado de imprensa. 1P/02/984. Bruxelas : CE, 2 de Julho de 2002. p. 2.

¥ COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2007) - Parceria para a comunica¢io sobre — a
Europa. Bruxelas : CCE. (COM (2007) 568 final). p. 3.

% COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2005c) - Plano de Acg¢do da Comissdo relativo d
melhoria da comunicagdo sobre a Europa. Bruxelas : CCE. (SEC (2005) 985), de 20/07/2005.

% COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS (2005a) - Contributo da Comissdo para o periodo de
reflexdo e para a fase posterior: Plano D para a Democracia, o Didlogo e o Debate. Bruxelas : CCE. (COM
(2005) 494 final).

¥ COM (2006) 35 final.

% COM (2007) 568 final. p. 3.
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que sb através de parcerias com os recursos locais serd possivel comunicar com o publico a um
nivel verdadeiramente local.*® S&o, pois, os centros e redes de informagéo, os instrumentos
estratégicos mais adequados para levar a cabo essa missdo, tendo em conta que o contexto
organizacional em que estdo inseridos lhes permite ter uma aproximagéo privilegiada com os
publicos-alvo a quem se dirigem. Exemplos disso, sdo os Centros de Documentacdo Europeia
inseridos nas universidades, os Euro-Info Centros, especialmente orientados para as PME e 0s
Carrefours Rurais*, para os sectores agricola, do desenvolvimento regional e social que dispdem

igualmente de redes bem estabelecidas.**

Além destas redes, existia uma profusdo de outros centros e redes de informacdo de caracter geral
ou especializada, ligados a Comissdo, que operavam muitas vezes de forma descoordenada e,
nalguns casos, concorrencial, com situacdes confusas e pouco claras quanto a defini¢cdo do tipo de
informacdo que esses centros de informacdo podiam ou deviam fornecer. Essa situagdo era, pois,
incompativel com a nova abordagem da politica de informacdo e comunicacdo decidida pela
Comissdo. Assim, pela mdo do Comissario Jodo de Deus Pinheiro, é apresentado a Comissao o
documento® que define o enquadramento para a integracéo, dos centros e redes de informacdo na
politica de informacdo e comunicacdo. Ai, sdo explicitados os objectivos que se pretendem alcancar
com o trabalho a realizar com as instituicdes europeias e os Estados-membros, em termos de
melhoria das accdes de informacdo a levar a cabo. Estes objectivos, baseados em critérios de
eficacia e de coeréncia, apontam para a cooperacdo e a parceria entre os centros e redes de
informacdo, de modo a reunirem as condi¢cBes objectivas para responder as necessidades de

informac&o dos cidad&os de uma forma coordenada e com funcdes claramente definidas.*
A importancia destes centros e redes de informacdo é apresentada desta maneira:

“[...] os centros e redes de informacdo reforcam igualmente a eficacia, a flexibilidade e a
penetracdo das actividades de informacdo e de comunicacdo da Comissdo. Proporcionam meios

suplementares para levar tanto o grande publico como os grupos de interesses especiais a participar

¥ PINHEIRO, Jodo de Deus (1994) - Politica de centros e red es de informagio. Comunicagdo de Jodo de
Deus Pinheiro a Comissédo, adoptada em 30 de Marco de 1994. Bruxelas : CE. SEC (94) 488, p. 36.

0 0s Carrefour Rurais, por forca das orientacdes da nova politica de informacao, terminam em 2005 e déo
lugar a um novo modelo de “centros de informacao europeia de segunda geracdo”, que constitui actualmente,
a rede dos Centros de Informagéo Europe Direct.

“' PINHEIRO, Jo#o de Deus (1994) - Idem, ibidem.

2 PINHEIRO, Jo&o de Deus (1993) - 4 politica de informacdo e de co municagéio: uma nova abordagem.
Bruxelas : CE. (SEC (1993) 916/9).

* PINHEIRO, Jodo de Deus (1994) - (SEC (1994) 488). p. 37.
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no contexto europeu, aproximando assim a Comunidade dos cidaddos e fornecendo a Comissédo um

novo meio de escuta das suas preocupacdes.”

Por outro lado, as disposi¢cfes em matéria de politica de informacdo e comunicacdo tomadas pela
Comissdo e o Parlamento Europeu para responder as inquietudes surgidas no pos-Maastricht a
proposito de um défice democratico, privilegiaram a difusdo descentralizada da informacdo dirigida
a publicos especificos. No seguimento desta reorientacdo, a prioridade foi concedida as redes de
informacdo, em coordenacdo com as actividades das Direc¢cdes-Gerais da Comissdao e da

responsabilidade das Representacées da Comissdo nos paises membros.*

Entre a miriade de centros e redes de informacdo dependentes da Comissdo, destacamos, pelo seu
papel neste trabalho, a rede Europe Direct, constituida pelos Centros de Documentagdo Europeia e
pelos Centros de Informacdo Europe Direct, e a rede Team Europe. S&0 estas trés redes que, num
trabalho conjunto e em parceria, irdo cooperar no projeto Pergunte @o europeu , tomando 0
exemplo de que *“as operacdes de parceria constituem a melhor forma para alcangar os objectivos da
politica de informacéo.”*® Estas redes estdo sob a superviséo da Direccdo-Geral da ComunicacAo.

e A rede dos centros de informagdo Europe Direct, € uma rede descentralizada de antenas
locais de informacdo da Unido Europeia que “foi criada em 2005, pela Comisséo, em
parceria com algumas estruturas de acolhimento regionais e locais [...]. Esta rede constitui
para todas as instituicbes e orgaos da Unido, um instrumento valioso que lhes permite
fornecer aos cidadaos, no terreno, informacdes sobre a Europa e concretizar a abordagem da
Comissdo em matéria de actividades de comunicacdo”.*’A rede tem centros de informagéo
em todos os Estados membros, que funcionam como interface a nivel local entre a UE e os
seus cidaddos. Os centros Europe Direct tém por objectivos distribuir informagdes e
conselhos sobre as politicas da Unido Europeia, promover activamente o debate local e
regional sobre a Unido Europeia, permitir as instituicdes europeias divulgar a informacéo
local e regional e dar oportunidade ao publico para comunicar as suas observagdes as

instituicdes da Unido Europeia. Existem 15 centros Europe Direct em Portugal.

e A rede Team Europe existe desde 1989. E uma rede de conferencistas especializados em
assuntos europeus, cuja organizacdo € da responsabilidade das Representa¢es da Comissédo

no Estados membros. Os membros do Team FEurope tém experiéncias muito variadas,

* Idem, ibidem.

* KEERY, M. Neville (1998) - Repenser le réle des centres de documentation européenne: un document de
réflexion de la DG X. p. 3.

“° PINHEIRO, Jo#o de Deus (1994) - Idem, ibidem. p. 36.

" COM (2005) 494, p. 8.
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incluindo professores universitarios, consultores, juristas, empreséarios e funcionarios
publicos. Devido a estrutura descentralizada da rede, estes peritos em questdes da UE estédo
disponiveis para conferéncias e eventos semelhantes em quase todos os Estados membros da
Unido. A rede cobre todas as areas politicas da UE e a maior parte das suas linguas de
trabalho. As Representacfes fornecem ao Team FEurope nacional, apoio nas areas de
informacdo e da formacgdo. Em Portugal, existem actualmente 31 membros especialistas

desta rede.

e Os Centros de Documentacdo Europeia (CDE) foram instalados nos EM, noutros paises
europeus e em paises terceiros a partir de 1963. E, pois, a rede mais antiga. Desde Janeiro de
2007, a rede de CDE passou a funcionar apenas nos EM, dado que a Direccdo-Geral
RELEX e a Direccdo-Geral ELARG criaram redes proprias nas universidades situadas fora
do territorio da UE. Existem 19 Centros de Documentacdo Europeia em Portugal, sendo 16

em universidades, 2 em institutos politécnicos e um no Instituto Nacional de Administracao.

Os CDE ajudam as instituicGes de ensino superior e de investigagdo a promover e a desenvolver o
ensino e a investigacdo sobre a integracdo europeia e contribuem para dar a conhecer as politicas da
Unido Europeia a todos os cidaddos europeus e, assim, contribuir também para o avanco do

processo de integracao.

Seguindo ainda o estudo de Ana Terra, a criacdo dos CDE esta ligada a estruturacdo da Unidade de
Informacdo Universitaria no ambito do Servico Comum de Imprensa, e cita lan Thomson, do CDE
e Centro Europe Direct de Cardiff, que sublinha esta ligacdo afirmando “EDC were created as an

element of the information policy of the EC towards higher education” *.

A maioria das publicagdes oficiais das Comunidades Europeias pode ser consultada em qualquer
CDE, pois o Servico de Publicagdes Oficiais das Comunidades Europeias (SPOCE) foi encarregue
de enviar um exemplar de cada documento e facilitar a ligacdo a algumas das bases de dados
comunitarias. Deste modo, os CDE constituem os principais depositarios com caracter oficial da
documentacdo que emana das instituicOes europeias. Naquela altura, achou-se que o fornecimento
das publica¢bes comunitarias era essencial para a promoc¢ado dos estudos europeus nas universidades
dos EM e na comunidade educativa internacional. Assim como se considerou que os estudos

europeus eram um meio de os estudantes e outros especialistas “mergulharem” no processo de

* TERRA, Ana L.S. (2008) - Op. cit. p. 518.
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integracao europeia e de encorajar a investigacao, o que, por sua vez, contribuiria para fazer avancar

0 processo.*

No seguimento da evolucdo das Comunidades Europeias e do seu alargamento constata-se que,
qualquer curso universitario passa a assumir uma dimensao europeia, pelo que os CDE situados nas
universidades servem agora todas as faculdades e ndo unicamente os departamentos ou institutos de

estudos europeus ou de direito europeu onde est&o instalados.*

A partir de 1992, os CDE passam a funcionar como uma rede que partilha um objectivo comum,
sob a coordenacdo da Direccdo-Geral X, e & qual a Comissdo passa a fornecer recursos e formacao,
além de promover reunides ao nivel dos Estados membros. A partir de 1994, estas actividades séo
ainda reforcadas no seio do novo quadro politico e em 1995, a Comissao decidiu que as suas
relagdes com os CDE deveriam se definidas de maneira contratual, sob a forma de “convengdes™*
assinadas pelas partes contratantes - a Universidade ou outra organiza¢ao hospedeira, e a Comisséo.
Trata-se de um acordo escrito entre a Comisséo e a estrutura de acolhimento, onde se especificam
os direitos e obrigacOes reciprocos das partes, relativamente ao funcionamento destes centros. Na
verdade, a Comissdo tomou consciéncia do custo financeiro que representava o seu compromisso de
fornecer aos CDE todas as publicagbes comunitérias e que estas poderiam perder-se ou ficar
inacessiveis, se nao fossem tratadas e administradas por documentalistas profissionais
competentes®, que as disponibilizariam ao publico em locais destinados para esse fim. As
“convencdes” contém, assim, as clausulas que enunciam os critérios de apreciacdo da actuacdo dos

CDE.»

Segundo a “convencdo”, as universidades detém a tarefa de garantir o acesso do publico a
documentacao e de assegurar os servicos dos bibliotecarios responsaveis pela gestdo das coleccdes
recebidas. De facto, os CDE ndo estavam destinados a ser pontos de difusdo activos, mas antes a
serem depositarios da documentagdo que depois de tratada é disponibilizada como um recurso

neutro, a disposi¢do de universitarios e outros investigadores.

Mas a realidade actual exige outra actuacdo por parte dos CDE. O rapido desenvolvimento da

informacdo electronica em detrimento da informacdo em suporte papel e as medidas de abertura em

* KEERY, M. Neville (1998) - Op. cit. p. 1.

%0 |dem, ibidem.

' Vide Anexo A: Convencéo assinada entre a Universidade de Lisboa e a Comissdo Europeia, em 1996, no
que respeita a criacdo do CDE da Universidade de Lisboa e Estatuto anexo a Convencéo assinada em 1996,
respeitantes ao funcionamento do CDE da Universidade de Lisboa.

°2 E a partir do inicio dos anos 90 que a responsabilidade pelo funcionamento dos CDE é entregue,
obrigatoriamente, a um bibliotecario. Conf. TERRA, Ana L.S. (2008) - Op. cit. p. 523.

¥ KEERY, M. Neville (1998) - Op. cit. p. 1-5.
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prol da transparéncia e do acesso aos documentos das instituicbes europeias, aceleraram a mudanca
na politica de informacdo da UE. Ciente disso, a Comissdo tomou a decisdo de rever o papel dos
CDE no processo de integracao europeia e com ele, uma nova relacdo contratual, ja que a utilizacao
generalizada da Internet nas universidades e a atribuicédo de tarifas preferenciais permitem que todos
os estabelecimentos de ensino e as bibliotecas publicas acedam as publicacGes e as bases de dados
comunitarias, respondendo, assim, as necessidades actuais. O estatuto de CDE passa agora pela
capacidade de participar numa rede electrénica no interior de uma politica descentralizada de
informacdo, em coordenagdo com as actividades dos centros e redes de informacdo e sob a
responsabilidade dos Gabinetes de Representacdo da Comissdo Europeia nos paises membros.

Em face disto, entrou em vigor, em 2005, uma nova “convenc¢do” entre as estruturas de acolhimento
— universidade, instituto superior ou instituto de investigacdo — e a Comissdo Europeia, que
acordaram na criacdo de Centros de Documentacdo Europeia de caracter geral ou especializado, no
ambito das actividades de informacdo ao publico, designadas colectivamente por Europe Direct.
Novamente se especificam ai os direitos e obrigacdes reciprocos em conformidade com as normas

anexas a “convencdo”.>*

> Vide Anexo B: Nova Convengdo assinada entre a Universidade de Lisboa e a Comissdo Europeia, em
2005, referente ao estatuto de CDE, inserido na rede de servigos de informacdo de carécter geral, Europe
Direct, gerida pela Comissao Europeia e respetivas normas anexas, referente ao funcionamento do CDE da
Universidade de Lisboa.

Filipa Maria de Sa Osorio Tovar de Carvalho Pagina 32 de 81



A importancia da referéncia online nos servicos prestados pelos Centros de Documentacao Europeia

4. REFERENCIA ONLINE

“Digital reference has never been — though often seemed like it was — just about answering
questions via e-mail or instant messaging. Answering questions is how it started, but in fact there is
a far more intriguing matter at its heart which has yet to be solved or appreciated for what it could

ben 55

4.1. REFERENCIA ONLINE. SURGIMENTO, EVOLUCAO E CONCEITOS

A origem da referéncia online pode ser atribuida as bibliotecas e ao seu esforco em procurar
aumentar 0s servigos tradicionais de referéncia, disponibilizando a0 mesmo tempo, servicos de

referéncia em ambiente eletronico.

E unanime afirmar-se que o trabalho de referéncia surgiu nos finais do século XIX* e inicio do
século XX e, segundo Janes®, em resposta a diversas forcas e tendéncias como o aumento, em
numero e em variedade, dos recursos de informacéo disponiveis e 0 aumento da sua complexidade.
Esta combinacdo faz com que estes recursos sejam cada vez mais dificeis de serem encontrados,
assim como a informacdo nela contida. Acresce a isto, ainda o facto de haver cada vez mais pessoas
a usar as bibliotecas e terem de lidar com uma ampla gama de necessidades de informagéo,
inquéritos e pesquisas de informacdo sofisticadas, para as quais era preciso desenvolver servi¢os
que ajudassem 0s novos utentes a conhecer 0s recursos que a biblioteca oferecia e como utiliza-

los®®,

Merlo Vega,**refere a propria evolugdo da educagéo e da cultura que converteu a biblioteca num
centro dindmico mais preocupado com a difuséo dos seus fundos e com a informacao neles contida,
do que pela conservacdo e armazenamento dos mesmos. Esta concecdo da biblioteca como um

centro difusor de documentos provocou o aumento de agdes dirigidas ao utilizador no sentido de o

** JANES, J. (2008) - An informal history (and possible future) of digital reference. Bulletin of the American
Society for Information Science and Technology [Em linha]. 34:2 (Dez./Jan. 2007/2008) 10. [Consult. 26
Fev. 2009]. Disponivel em WWW:<URL.:http://www.asis.org/Bulletin/Dec-07/Dec Jan08_Janes.pdf>.

% Muitos autores referem Samuel Green como o primeiro a referir servicos de referéncia nas bibliotecas para
ajudar os utilizadores. O seu artigo Personal relations between librarians and readers, publicado em 1876,
no Library Journal, aponta as quatro fungbes que o bibliotecario de referéncia deve realizar - ensinar,
orientar, informar, promover - e que ainda hoje se mantém.

> JANES, J. (2003) - What is reference for? Reference Services Review [Em linha]. 31:1 (2003) 22.
[Consult. 21 Jan. 2009]. Disponivel em WWW:<URL:http://www.emeraldinsight.com/10.1108/00907
320310460852>.

% Tyckoson, David (2003) - On the desirableness of personal relations between librarians and readers: the
past and the future of reference service. Reference Services Review [Em linha]. 31:1 (2003) 13. [Consult. 21
Jan. 2009]. Disponivel em WWW:<URL.: http://www.emeraldinsight.com/10.1108/00907320310460834>.

% MERLO VEGA, José Antonio (2009) - Informacion y referencia en entornos digitales : desarrollo de

servicios bibliotecarios de consulta. Murcia : Universidad de Murcia, Servicio de Publicaciones. p. 19.
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informar e no fortalecimento dos servigos de informacdo como parte indispensavel do trabalho

bibliotecario.

A utilizacdo de novas ferramentas e métodos para organizar e fornecer informacéo aos utilizadores
das bibliotecas, tendo em conta as suas diversas necessidades de informacéo e atividades de ensino,
investigagdo e outras, tornou-se comum. Assim, enquanto continuam a disponibilizar muitos
servicos de informacdo tradicionais, as bibliotecas desenvolveram novas competéncias e aceitaram

NOVOS papéis necessarios para suportar novos servicos baseados em tecnologias.

Janes®, aponta o telefone como a primeira tecnologia a ser utilizada no servico de referéncia da
biblioteca, entre 1930 e 1950, e a promover 0 acesso a um maior nimero e variedade de pessoas aos
recursos de informacdo. Além das vantagens, aponta os desafios que colocou quando foi preciso
distinguir entre perguntas “importantes” e “menos importantes”, se 0 servico deveria ser
centralizado ou disperso, se deveria ser dotado com pessoal diferente da referéncia presencial, que
tipo de recursos Ihe deveriam ser afetados ou mesmo se as pessoas que se deslocavam a biblioteca
deveriam ter um atendimento mais rapido e melhor do que as que utilizavam o telefone. Assim, o
servico de referéncia foi refletindo o seu contexto tecnoldgico, social, econdmico e também
profissional de tal maneira que, como refere Janes®!, o que hoje pensamos como referéncia digital
foi provavelmente inevitavel, pois sempre que surgem novas ferramentas de comunicacéo, elas sao

sempre aproveitadas pelas bibliotecas para as transacGes de referéncia com os seus utilizadores.

No final do século XX, com o0 hoom da Internet, 0 e-mail surge como o meio privilegiado para
colocar questbes e receber as respostas pela mesma via. A ele se foram associando outras
tecnologias que sdo agora igualmente utilizadas no trabalho de referéncia, como os formularios
web, 0 chat, IM (Instant Messaging), VOIP (Voice over IP), a videoconferéncia ou o0 SMS (Short

Message Service).

Na dltima década do século XX, com a introdugdo e massificacdo da web, a informacgéo ficou ao
alcance de qualquer utilizador que se ligasse a rede e a procurasse através de motores de busca,
diretorios e indices. Se bem que desordenada (a desordem é uma das caracteristicas definidoras da
web), dird Rodriguez Briz®, a informacéo era ainda assim recuperavel, e qualquer motor de busca
comercial se transformava entdo num verdadeiro profissional de referéncia, disponivel 24 horas por

dia, durante o ano inteiro.

% JANES, J. (2003) - Op. cit., p. 23.

®1 JANES, J. (2008) - Op. cit., p. 8.

%2 RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2006) - Los servicios de refere ncia virtual : surgimiento, desarrollo y
perspectivas a futuro. Buenos Aires : Alfagrama. p. 25.
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Perante esta ameaga, as bibliotecas cedo souberam capitalizar as possibilidades da web e criaram as
suas proprias paginas web onde oferecem uma ampla gama de informacdes e servigos, que lhes
permite ir ao encontro do utilizador no mesmo ciberespaco que ele frequenta. Ao mesmo tempo, as
bibliotecas iniciam os servigos de atendimento remoto e introduzem nos sitios web 0s mecanismos

orientados para as consultas de referéncia: os formulérios web e a resposta aos e-mails.*”>

Um dos primeiros servicos de referéncia online criados através de e-mail foi 0 EARS (Electronic
Access to Reference Service), lancado pela Biblioteca dos Servicos de Saude da Universidade de
Maryland, em Baltimore, em 1984.%Apesar de, inicialmente, estes servicos prestados por e-mail
ndo terem tido grande adesdo por parte dos utilizadores®, a referéncia online tornou-se muito
popular atraves de servicos ndo afiliados com bibliotecas, e designados por servigos “Ask-A", que
recebem perguntas por e-mail especificas sobre uma area da ciéncia, como AskERIC, em 1992, um
servigo de referéncia orientado por e-mail para responder a questdes sobre educacédo e, em 1995, a
Internet Public Library. Estas primeiras experiéncias suscitaram o interesse e o entusiasmo tanto de
instituicdes como de bibliotecérios, pelo que, em 1999, 75 das 122 bibliotecas que faziam parte da
ARL (Association of Research Libraries), ofereciam algum tipo de referéncia digital®®.

No mesmo sentido, as bibliotecas e servicos de documentacdo colocam os seus catalogos na
Internet e alguns desses catdlogos apresentam links que permitem o pedido de consulta de um
documento. O mesmo acontece com 0S Servi¢cos Ask a Librarian (pergunte a um bibliotecario) que
os departamentos de referéncia das bibliotecas criam como um link na home page da biblioteca,
aumentando consideravelmente o nimero de consultas. Muitas vezes 0 servico que era apenas
dirigido a uma especifica comunidade académica, vé alargada a sua ac¢do com o recebimento de
mensagens vindas de varias partes do mundo. Servigos como 0 Google e Altavista sdo indicados

como os promotores desse tipo de explosdo no uso da referéncia online, diz-nos Mardero

% RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2006) - Op. cit. p. 26.

* Wiese & Borgendale (1986) Apud WASIK, Joann M. (1999) - Building and maintaining digital reference
services : E RIC Digest. New York : ERIC Clearinghouse on Information and Technology, Center for
Science and Technology. (ED427794). p. 2.

% De referir que as primeiras consultas feitas por e-mail, ou através dos formularios online excluiam a
possibilidade de manter uma verdadeira entrevista de referéncia. Quando as consultas versavam sobre
assuntos complexos que exigiam um estudo por parte do bibliotecario de referéncia, o cruzamento de e-mails
que originava, tornava a consulta esgotante de parte a parte. Além disso, o facto de no inicio a ligacdo a
Internet ndo ser de banda larga, ndo permitia a conexdo por periodos grandes, o que afectava a sequéncia da
comunicacao e faziam estender a consulta por véarios dias, tornando-a, assim, ineficaz.

% Zanin-Yost, Alessia (2004) Apud RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2006) - Op. cit. p. 26.
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Arellano®. Os servicos de referéncia online tornaram-se uma realidade e, sdo agora parte activa na

evolucéo dos servicos das bibliotecas na Internet.

E de assinalar que estes servicos de referéncia online, virtual, digital ou eletrénico, sdo considerados
servicos bibliotecarios de referéncia e, portanto, sdo extenses destes mesmos servicos, que nao
alteram a sua funcdo de servicos de consulta mas apenas afetam os procedimentos de trabalho e
utilizam outros meios de comunicagdo com os utilizadores. Apesar deste consenso sobre 0 que € a
referéncia online, existe alguma discordancia sobre o nome a dar-lhe, ja que varios autores optam

por diferentes terminologias.
As IFLA Digital Reference Guidelines referem:

“[...] the terms “virtual reference”, “digital reference”, “e-reference”, “Internet information
services”, “live reference” and “real-time reference” are used interchangeably to describe

references services that utilize computer technology in some way...”

As Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference, da ALA (American Library

Association) definem:

“Virtual reference is reference service initiated electronically, often in real-time, where patrons
employ computers or other Internet technology to communicate with reference staff, without
being physically present. Communications channels used frequently in virtual reference include

chat, videoconferencing, VVoice over IP, co-browsing, e-mail, and instant messaging”.

De acordo com M. Kathleen Kern®®, referéncia virtual é um conceito separado da tecnologia que a
suporta, e por isso, referente a qualquer tecnologia. Na pratica, quando alguém refere “referéncia

virtual” pode estar a referir-se a vérias tecnologias.

Para Linda Berube®, virtual ou “live reference” referem-se, em geral, a transaccées em tempo real
que usam, por exemplo, o chat e a videoconferéncia, enquanto “online”, digital e “electronic
reference” incluem o e-mail e formularios web para as transac¢fes. No entanto, declara, estas
distingdes sdo pouco claras e muitas vezes se sobrepdem, pelo que acrescenta: “digital reference

refers to a network of expertise , intermediation and resources placed at the disposal of someone

* MARDERO ARELLANO, Miguel Angel (2001) - Servicos de referéncia virtual. Ciéncia da Informag¢do
[em linha]. 30:2 (2001) 7-15. [Consult. 9 Mar. 2009]. Disponivel em WWW:<URL:http://
wwwe.scielo.br/scielo.php?script=sci _pdf&pid=S0100-19652001000200002&In.... p. 8.

% KERN, M. Kathleen (2009) - Virtual reference best practices : tailoring services to your library. Chicago :
ALA. p. 1.

% BERUBE, Linda (2003) - Digital Reference Overview. [Em linha]. An issue paper from the Networked
Services Policy Task Group, UKOLN. [Consult. 15 Dez. 2010]. Disponivel em WWW:<URL.:http://
www.ukoln.ac.uk /public/nsptg/virtual/. p. 1.
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»70

seeking answers in an online envir onment”"" e sintetiza um servigo de referéncia online com 0s

seguintes elementos:

e Utilizador;
e Interface (e-mail, chat, formulario web, video, etc.);

e Recursos electronicos (CD, recursos web, material digitalizado) e também recursos
impressos;

e Profissional de informagé&o.

Ja para Lankes', referéncia digital é “the use of human intermediation to answer questions in a

digital environment”".

Para este trabalho optdmos pelo termo online, evitando deste modo as expressdes “virtual”, que nos
conduz a algo irreal ou inexistente, e “digital”, por se prestar a confusdo com os recursos digitais
utilizados nas bibliotecas e servicos de documentacdo. No entanto, outras expressdes, aqui
apresentadas por Rodriguez Briz”, ddo-nos conta da variedade de termos que descrevem os
servigos de referéncia prestados remotamente mediante utilizacdo de tecnologias electronicas:

e Referéncia electronica;

e Referéncia digital;

e Referéncia virtual;

e Referéncia onlinelem linha;

e Referéncia em tempo real;

e Referéncia 24/7 (referente a um servigo prestado sem interrupgcfes: 24 horas x 7 dias da
semana).

Dependendo do modo de receber e responder as questdes colocadas, o servico de referéncia pode
ser classificado em dois modelos: sincronos e assincronos. O modelo sincrono permite que a
transaccdo se realize em “tempo real”, isto é, logo que a questdo € colocada, o servico fornece uma
resposta imediata. Este modelo utiliza o chat/IM, SMS, VoIP, videoconferéncia e o telefone. O

chat e Instant Messaging permitem que o técnico de informacdo e o utilizador “falem” um com o

"% Sublinhado nosso.

" LANKES, R. D. (2004) Apud BUCKLAND, Amy ; GODFREY, Krista (2008) - Gimmick or
groundbreaking? Canadian academic libraries using chat reference in multiuser vi rtual environments. In:
World Library and Information Congress : 74™ IFLA General Conference and Council, 10-14 Aug. 2008,
Québec, Canada. p. 2.

"2 Sublinhado nosso.

* RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2006) — Op. cit. p. 44.
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outro em tempo real utilizando software especial baseado em texto. A opgdo por um modelo
destes, obriga a biblioteca ou servico de informacdo a estabelecer um horario para o seu
funcionamento, que pode ser todos os dias ou apenas alguns dias da semana, durante a manha ou a
tarde, uma ou mais horas, etc. E um modelo que se presta para servicos colaborativos que
envolvem duas ou mais bibliotecas e que partilham pessoal técnico e especializado, recursos
financeiros e recursos de informacdo. Tratando-se de um servigo personalizado que implica troca
de informacdes e de recursos online, a referéncia via chat exige da parte do técnico de referéncia,
uma concentragdo de competéncias especificas ao nivel de comunicacdo, de escrita e de
conhecimentos tecnol6gicos. Por sua vez, a aquisicdo destas competéncias passam pela
necessidade das bibliotecas e servicos de informacgdo e documentacdo investirem na formacéo
especializada destes técnicos, com vista a adaptabilidade ao novo servico, tendo em conta as
competéncias avancadas requeridas tanto em termos da amplitude do conhecimento sobre os
recursos electronicos e web a disposi¢do, como na capacidade de responder a questdes em tempo-

real, de forma oportuna e precisa.

VoIP (Voice-over-Internet protocol) e Videoconferéncia reportam ambos & comunicacgao online
que utiliza, para o caso de VolP, o audio em interoperabilidade com o telefone e integragdo com
0s sistemas baseados em textos (como o IM) e, para o caso da Videoconferéncia, a sincronizacéo

entre os componentes de audio e video.

Seguindo o estudo de Kern,” o VVoIP permite que se utilize a Internet como um telefone em que a
transmissdo audio é realizada em tempo real através do computador, 0 que obriga a existéncia de
microfone e headphones para a efectuar. Apesar das suas potencialidades e de ser possivel um
utilizador iniciar uma comunicagdo, usando a sua propria conta VolP, com um servico de
referéncia que ndo usa essa tecnologia, Kern tem reservas se haverdo muitos utilizadores a seguir
este modelo de audio via Internet, quando podem simplesmente usar o telemdvel para 0 mesmo
efeito e sem recurso a hardware acessorio. Ja Merlo Veja”, da-nos conta do uso timido desta
tecnologia, por parte das bibliotecas e servi¢os de informagéo, mas fornece alguns exemplos que
provam a sua eficicia quando associadas ao chat e ao Instant Messaging, COMO 0 Servigo prestado
pelas bibliotecas da Universidade de Ohio, "Skype a librarian™ °. Entre nés, os Servicos de
Documentacdo da Universidade do Minho também prestam apoio ao utilizador de forma alargada
que inclui, além do telefone, e-mail e presencialmente, 0 chat € a comunicacdo via Skipe, para o

qual é necesséria a instalacdo deste sofiware livre.

" KERN, M. Kathleen (2009) - Op. cit. p. 53.
" MERLO VEGA, José Antonio (2009) - Op. cit. p. 217.
"® Vide “Skype a librarian” em: http://www.library.ohiou.edu/ask/skype.html.
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Quanto a videoconferéncia, sendo um meio de comunicacdo que utiliza som e video,
simultaneamente e em tempo real através da Internet, requer também equipamento especifico de
ambas as partes em comunicacdo. Tem a vantagem de reproduzir o frente-a-frente da referéncia
presencial, 0 que permite uma interac¢do mais directa, principalmente no que se refere a entrevista
de referéncia. E mais uma possibilidade de encontrar o utilizador face-a-face, mas que ndo esta
provado que reuna as preferéncias do mesmo, tendo em conta o conforto oferecido pelo IM e o

chat.

O modelo assincrono na referéncia online refere-se & comunicagdo mediada por computador em
que 0 emissor e 0 receptor ndo interagem simultaneamente mas de modo diferido, em que a
questdo colocada pelo utilizador € respondida em tempo diferente, pelo técnico de referéncia.

Incluem-se neste caso, 0 SMS, 0 e-mail e o formulario electrénico.

O SMS (Short Message Service) utiliza o telemével para a comunicagio baseada em texto. E (til
para colocar questdes curtas e para rapida e curta resposta, por exemplo, um contacto (e-mail, um
numero de telemovel, site da biblioteca ou servico de informacdo) ou o horario do servigo de
documentacdo. De facto, o protocolo SMS limita o comprimento de mensagens individuais a 160
caracteres, incluindo espagos, o0 que também limita a sua utilizacdo para efeitos de pedidos de
informagdo ou mesmo para colocar questdes a um servico de referéncia. No entanto, esta
ferramenta é cada vez mais usada pelos estudantes e populacao jovem que acede a Internet atraves
do seu telemovel e, nesse sentido, os servigos de referéncia online devem continuar a apostar nesta
tecnologia e a promover a sua utilizacdo, j& que estes utilizadores tém a perfeita nocao de que as

questdes postas e as respostas que esperam receber devem ser, necessariamente, breves.

O e-mail é, como ja se disse, a mais antiga ferramenta de comunicagdo empregue na referéncia
online, mantendo ainda uma grande actualidade e popularidade. E também, o meio preferencial
para qualquer contacto via internet pois ndo requer instalagdo de sofiware, ndo tem custos
associados e pode ser utilizado a qualquer momento. Além disso, permite grande liberdade de
utilizacdo por nao apresentar limites a extensdo de texto a ser escrito, por se poder anexar ficheiros

e aceder a links de modo instantaneo, reenviar, guardar cépias e imprimir.

O modo de interaccdo entre um utilizador e a biblioteca inicia-se quando o utilizador envia uma
mensagem, a qualquer hora, para um receptor que pode ou nao estar online simultaneamente. A

mensagem pode ser lida e respondida posteriormente, pelo que se inclui no modelo assincrono.
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O formulério electrénico apresenta uma relagdo estreita com 0 e-mail, como nos diz Fernanda
Rodriguez Briz'’. De facto, as questdes colocadas através deste meio, sdo respondidas
automaticamente por e-mail por parte da biblioteca e, por isso, é considerado por alguns autores,
como uma variedade deste, se bem que mais elaborado. A opcéo por este modelo traz vantagens
tanto para o utilizador como para o técnico de referéncia online, ja que orienta o utilizador a
expressar a sua necessidade de informacédo através do preenchimento de campos fixos (alguns
obrigatdrios), cujo objectivo €, ao mesmo tempo, clarificar a informacdo submetida a biblioteca,
de modo a completa-la com mais elementos sobre a consulta. Assim, contrariamente ao pedido de
informacdo formulado via e-mail em que o utilizador se expressa livremente mas nem sempre
claramente, o uso de formulario electrénico pode ter a vantagem de o guiar num formulario

estruturado que o leva a fornecer dados essenciais para o seu pedido de assisténcia.

O ambiente tecnoldgico criado a partir destes modelos vai determinar o tipo de servico de
referéncia que ira ser prestado, tendo sempre em mente que o objetivo principal de um servigo de
referéncia € o de ajudar as pessoas a encontrar os recursos de informacdo de que precisam ou
querem. Assim, hum ambiente informacional dominado pelo uso da Internet, o servico deste tipo
recorre ao correio electrénico, ao chat e ao instant messaging como ferramentas de comunicacao;
ao catalogo online da biblioteca, as bases de dados e aos recursos web locais, para envio de
informacao; e aos servicos de ajuda criados localmente, para acesso a motores de busca e guias de

assunto.

4.2. INTERATIVIDADE DA REFERENCIA

A integracédo da tecnologia Internet nas bibliotecas ndo alterou a sua missdo de fornecimento de
servigos de informacédo de qualidade aos seus utilizadores mas antes acrescentou novas dimensées
e abriu novos caminhos nas suas funcdes. Agora, além da referéncia presencial, os bibliotecarios
de referéncia contam também com um conjunto de utilizadores remotos que acedem aos seus
Servigos online, que Sa0 mais exigentes, menos pacientes e apresentam grandes expectativas em
relacdo aos resultados das suas consultas online. O papel dos bibliotecarios de referéncia neste

ambiente é crucial para o bom resultado esperado.

Se, tradicionalmente, o servico de referéncia € o servigo mais visivel que uma biblioteca ou centro
de documentagdo oferece, pois € dirigido directamente ao utilizador, a qualidade deste servico
determina a boa impressdo que um utilizador retém da biblioteca ou do centro de documentacéo a

que recorre. Uma biblioteca visivel na Internet a que o utilizador pode recorrer a qualquer hora,

" RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2006) — Op. cit. p. 98.
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sem sair de casa, que oferece coleccOes digitais, bases de dados e materiais impressos organizados
por bibliotecarios especializados e ainda um servico de referéncia que utiliza tecnologias de
informacdo que permitem ao utilizador e ao bibliotecario interagir em tempo real causa, decerto,
uma boa impressdo. E, entre as vantagens obvias para os seus utilizadores, a grande vantagem para
0 bibliotecario de referéncia sera, além da de estar sempre actualizado com as Gltimas novidades
da tecnologia, a percepcdo da relevancia da sua formacédo profissional que lhe permite oferecer

informacdo correcta, objectiva e credivel a um publico cada vez mais exigente.

Para o utilizador, a grande vantagem reside no modelo de servigo que é baseado na utilizacdo dos
meios electronicos, indo ao encontro das preferéncias que actualmente a nova geracao de alunos e
investigadores tem para aceder aos recursos de informacéo, utilizando canais como chat, e-mail,

SMS, entre outros, além da referéncia presencial, quando requisitada.

A disponibilidade deste servigo ndo diminui o valor da interatividade que se estabelece numa
sessdo presencial (face-a-face). Alguns autores’® referem as interagdes que se estabelecem numa
sessao presencial e que ndo podem ser replicadas num ambiente digital. Como exemplo, apontam
a entrevista de referéncia, onde a interacdo que se cria face-a-face envolve toda uma série de
percepgdes sobre o verdadeiro sentido do pedido de informagdo em causa, que vai para além duma
simples resposta a questdo. Além disso, referem igualmente que os utilizadores procuram a
referéncia presencial porque valorizam a presenca do bibliotecario de referéncia e a
interacdo/relacdo que se estabelece entre eles é tida como algo de positivo. Por outro lado, é essa
mesma aproximacao entre utilizador e bibliotecario de referéncia que a torna negativa para outros
utilizadores e evitada a todo o custo. Segundo estes autores’®, muitos utilizadores néo se sentem
com coragem e a-vontade para colocar questes diretamente a um bibliotecario, seja por nédo
saberem como colocar essas questdes de uma maneira clara e perceptivel, por acharem que estéo a

incomodar, ou ainda porque sentem que ndo séo bem-vindos.

As quatro fungdes delineadas por Green: ensinar, orientar na pesquisa, informar sobre as fontes e
promover 0 servico na comunidade continuam a ser centrais na missdo do bibliotecario de
referéncia. Num mundo cada vez mais impessoal, o fornecimento de servicos personalizados € o
que diferencia os servigos prestados pelas bibliotecas dos servi¢os de documentagdo e informacéo
de outros fornecedores. Entre estes servicos, responder as questdes colocadas pelos utilizadores é

0 que esta mais associado ao servico de referéncia, 0 que implica necessariamente, 0

® FORD, C. (2002) ; RUPPEL & FAGAN (2002) Apud BUCKLAND, Amy ; GODFREY, Krista (2008).
" RADFORD (1999) ; RUPPEL & FAGAN (2002) ; POMERANTZ (2005) Apud BUCKLAND, Amy ;
GODFREY, Krista (2008).
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conhecimento, por parte do bibliotecario, dos recursos apropriados e relevantes para as
necessidades de informacdo dos mesmos utilizadores. Ao personalizar esses servicos, as
bibliotecas focalizam-se em cada um dos seus utilizadores e passam a fornecer-lhes servicos a
medida. Para Tyckoson, “Without personal service, reference work would never have become a

standard function of libraries”®°

, 0 que nos leva, ainda segundo este autor e na linha de Samuel
Green, a ultima funcdo por ele formulada — a promogéo do servico e com ela o reconhecimento
por parte da comunidade, dos servicos e facilidades que as bibliotecas proporcionam a quem as
visita e utiliza - “By providing personal service, refere nce librarians have had a direct impact in

. . . 81
making libraries succeed ™.

Para Lankes,® «

[...] the foundation of reference is a conversation for learning ”. Seja online, pelo
telefone ou pessoalmente, o ndcleo de uma interaccdo de referéncia € uma comunicacdo
interpessoal entre um bibliotecario de referéncia e um utilizador gerada num acto de aprendizagem
de parte a parte, num crescendo de entendimentos mutuos que resulta em conhecimento®. Lankes
refere igualmente a perspectiva diferente com que as bibliotecas abordam a referéncia online, em
relacdo a outros servicos mediados pela Internet, e o contexto de credibilidade que envolve as
respostas fornecidas por um bibliotecario de referéncia, onde se reflecte a sua formacdao especifica
nos principios da Biblioteconomia - préxis, teoria e ética. O préprio acto de referéncia online
assenta num sistema participativo que facilita o encontro do utilizador com multiplas fontes de
informacdo e perspectivas, que lhe permitem seleccionar a informacédo credivel seguindo o seu
préprio critério. Este tipo de servico integra uma série de actividades criadas pela biblioteca, que
podem constar de um catédlogo de tépicos que responde a “perguntas mais frequentes”, uma
“knowledge base”, onde se concentram as perguntas e respostas sobre fontes de conhecimento,
guias de assunto onde constam livros, paginas web, sites, etc., referentes a cada tema proposto.
Neste modelo participativo, o papel do profissional de informagdo move-se entre o de ser fonte do
conhecimento para o de seu facilitador®, sendo que o facto de estar pessoalmente envolvido no
desenvolvimento destes servicos personalizados, os distingue e promove - “Technology expands

85

the reach of the library to the community — and the community’s demands on the library”™ . Em

resumo, o profissional de referéncia onl/ine empenha-se em conduzir os utilizadores nas melhores

8 TYCKOSON, D. (2003) - Op. cit. p.14.

8 TYCKOSON, D. (2003) - Idem, ibidem.

% LLANKES, R.D. (2008) - Virtual reference to participatory librarianship: expanding the conversation.
Bulletin of t he American Society for Information Science and Technology [Em linha]. 34:2 (Dez./Jan.
2007/2008) 11-14. [Consult. 26 Fev. 2009]. Disponivel em WWW:<URL.: http://www.asis.org/Bulletin/Dec-
07/DecJan08_Lankes.pdf>. p. 1.

% LANKES, R.D. (2008) - Op. cit. p. 4.

8 LANKES, R.D. (2008) - Idem, ibidem.

& TYCKOSON, D. (2003) - Op. cit. p.15.

Filipa Maria de Sa Osorio Tovar de Carvalho Pagina 42 de 81



A importancia da referéncia online nos servicos prestados pelos Centros de Documentacao Europeia

praticas informativas mesmo que ndo sejam as mais simples, aplicando as mesmas técnicas de
pesquisa dos motores de pesquisa comerciais da Internet (leia-se Google), mas sem 0s erros
associados ao caos e a imprecisdo dos dados que conduz a uma saturacdo de resultados e,

sobretudo, acrescentando um toque pessoal e profissional.
4.3. O SERVICO ONLINE COLABORATIVO

Um servico de referéncia online colaborativo € um projeto mediante o qual consoércios integrados de
varias bibliotecas decidem cooperar na otimizacdo dos seus recursos, bibliogréaficos, humanos,
tecnolodgicos, financeiros e/ou outros, no sentido de os partilhar entre si e com os utilizadores de

qualquer das bibliotecas envolvidas.

Merlo Vega define-o como um servi¢o de informacédo online prestado por diferentes bibliotecas,
quer pertencam a um mesmo organismo e tipologia ou a outras instituicdes. Inserem-se neste grupo,
0S Servigos cooperativos entre campus das bibliotecas universitarias e os que fazem parte dos

consorcios de bibliotecas especializadas®.

Kern define-o, entre os varios modelos de colaboragdo existentes, como “an arrangement between

two or more libraries to offer virtual reference services to each other’s patrons”®'.

Assim, os servicos de referéncia de cada uma das instituicdes cooperantes deixam de ser oferecidos
individualmente e passam a sé-lo pelo consdércio, como parte de um trabalho conjunto. A promogao
deste tipo de servi¢o tem também por objetivo a redugdo dos custos informativos envolvidos neste
processo, ja que grande parte destes passam a ser partilhados, como nos adianta Rodriguez Briz:
“Un servicio de referencia virtual implementado en forma cooperativa es un proyecto mediante el
cual consorcios integrados por varias bibliotecas, intentando lidiar con el omnipresente tema del
escaso financiamento y la posibilidad de optimizar recursos tanto bibliograficos como humanos,
disponen de recursos compartidos a los que referir al usuario cualquiera sea la biblioteca a la que

éste pertenezca”®®,

A par disto, cada biblioteca podera ter em conta a sua especificidade e complementar o seu conjunto
com recursos proprios e decidir os que sdo para partilhar e 0s que serdo apenas para uso interno,

criando para cada caso politicas adequadas.

% MERLO VEGA, José Antonio (2009) - Op. cit. p. 184.
" KERN, M. K. (2009) - Op. cit. p.88.
% RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2005) - Op. cit. p. 35-36.
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Este tipo de servico apresenta uma série de vantagens. Concordando com Rodriguez Briz,
destacamos a partilha de recursos humanos (técnicos de referéncia) e bibliograficos e a
possibilidade de os membros do consorcio poderem encurtar o seu horario individual de prestacdo
do servico de referéncia e, mesmo assim, disponibilizar este servico por mais tempo, chegando
mesmo a fazé-lo 24/7, isto é, 24 horas por dia, 7 dias por semana. Esta possibilidade vai ao encontro
das necessidades de informacdo de utilizadores do servi¢o que, estando geograficamente distantes,
encontram neste modelo a opcdo de a qualquer hora do dia ou da noite, obterem resposta as suas
questBes postas online. Cabem neste exemplo, as bibliotecas que fazem parte do consércio Question
Point da OCLC, que alargou este projeto a um grupo internacional de bibliotecas, como veremos a

frente.

A partilha dos recursos de informacao disponibilizados por cada uma das bibliotecas cooperantes é
outra vantagem a ter em conta, principalmente quando se trata de pequenas bibliotecas com poucos
recursos (humanos e bibliograficos) e com areas tematicas pouco diversificadas, que vém assim a
possibilidade de oferecerem aos seus utilizadores novos recursos de informacéo, como bases de
dados, colecdes e servigcos, o que de modo isolado seria improvavel. Para estas bibliotecas, um
projeto colaborativo destes pode ainda potenciar o seu valor na comunidade onde se insere, ao
permitir alargar o horario da prestacdo da referéncia online sem aumentar o nimero de técnicos

afetos ao servico.

Outra vantagem, ja referida, é a partilha de custos. De facto, a possibilidade de partilhar o custo de
licenciamento de bases de dados ou de colecdes, alarga os beneficios ndo s6 dos membros do
consércio como dos utilizadores do mesmo, como ja se viu. Além destes custos, um sistema deste
tipo tem de contar com a formacdo dos técnicos de referéncia e com as agdes de marketing €
avaliacdo associadas ao servico que disponibiliza, pelo que a partilha destes custos tém um impacto

grande, aquando da decisdo na implementagdo e manutengdo dum consorcio de bibliotecas.

O acesso a especialistas em determinadas areas tematicas ou em diferentes dominios académicos, €
ainda outro beneficio que os membros de um consorcio de bibliotecas que disponibiliza referéncia
online, podem oferecer aos seus utilizadores. Tendo em conta que cada biblioteca membro tem os
seus proprios especialistas em diferentes dominios do saber, qualquer utilizador que aceda ao
servigo vai beneficiar desta colaboragcdo, mesmo que a sua biblioteca ndo disponha do apoio
necessario a sua questdo, pois o servico reencaminha a pergunta para um especialista na matéria

requerida, pertencente a outra biblioteca membro.

A criacdo de consorcios para a prestacdo conjunta de servicos utilizando o chat é uma realidade a
que se assiste a partir de finais dos anos 90 e cujo exemplo mais conhecido fica a dever-se a
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Biblioteca do Congresso (EUA) e ao lancamento do Collaborative Digital Reference Service

(CDRS), inicialmente por e-mail, em 1999. Em 2001, e em colaboracdo com a OCLC (Online
Computer Library Center), este servico passa a chamar-se QuestionPoint"’, baseando-se num
projeto colaborativo suportado por uma rede internacional de bibliotecas digitais, que prestam um
servigo especializado de referéncia aos utilizadores das bibliotecas membros, em qualquer lugar
onde se encontrem e a qualquer hora. Os recursos de cada biblioteca cooperante s&o
complementados pelo conhecimento por todas as bibliotecas do QuestionPoint, da Global
Reference Network (Rede de Referéncia Global), que encaminha a pergunta ou a sesséo de chat
para uma biblioteca membro, com base em critérios como assunto, idioma ou horas de cobertura.
Ao adicionar a opcao de referéncia cooperativa 24/7, estes servi¢cos de referéncia estdo disponiveis
24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano, tendo como Unico compromisso cada
biblioteca disponibilizar pessoal para responder a pelo menos dez perguntas por semana e enviar a

transcricdo para a base de conhecimento de perguntas e respostas (Knowledge Base).

Outros exemplos surgem a partir deste, tais como o servigco QandA NJ da biblioteca do Estado de
New Jersey, que disponibilizou um servico colaborativo entre 2001 e o final de 2011. A associacdo
deste servico com o “AskUsNow” da Universidade de Maryland, durou uma série de anos, assim
como a colaboracdo entre a Universidade de Washington e a Cornell University. De facto, estes
consorcios duraram enquanto provaram o seu valor como conjunto a todas as bibliotecas associadas
e cessaram quando a saida de algumas delas fez diminuir o grupo e com isso, 0s beneficios. A
decisdo para este tipo de colaboragdo, depende sempre dos beneficios e valor que isso pode trazer
para cada biblioteca e para o grupo.

Apesar das vantagens que advém deste modelo de servico de referéncia online — partilha de
recursos (humanos e financeiros®), acesso a outros recursos e fontes de informacdo, acesso a
especialistas em areas especificas, partilha/alargamento de horario, este modelo ndo esta isento de
algumas dificuldades na sua implementacdo. Um deles prende-se com a gestdo do servico e
coordenacdo do grupo quanto as responsabilidades com as politicas, os custos, as escalas dos
turnos, a formacdo dos técnicos afetos ao servico, etc. Outro, refere-se a qualidade do servico. De
facto, a constituicdo de um projeto de cooperacdo entre bibliotecas traz um aumento do nivel de
complexidade do servigo, que pode interferir com a qualidade do novo servico que se pretende
prestar. Por um lado, o problema pde-se ao nivel da capacidade de resposta dos técnicos de

referéncia envolvidos, tendo em conta a variedade e especificidade de temas a que tém de dar

% Vide servico online em: www.questionpoint.org.
% A partilha de recursos financeiros pode reflectir-se na aquisicdo de fontes de informacao e/ou na formagéo
do staff'e accOes de promocao e marketing do servico.
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resposta, o nivel de conhecimento sobre os recursos e as fontes de informagédo disponiveis, assim
como das ferramentas de comunicagéo e os aspetos técnicos envolvidos. Por outro lado, tem que se
contar com os problemas técnicos que podem surgir nos ambientes web colaborativos, tais como,
segundo Rodriguez Briz,** a incompatibilidade entre servidores, disfuncionalidades relacionadas
com a autenticacao IP, interrupcgdes durante a sesséo online, provocadas por baixas do servidor da
biblioteca ou do lado do utilizador e que inviabilizam a comunicacéo, etc. Estando alerta para estes
inconvenientes, o desafio esta em tentar ultrapassa-los, ja que “las possibilidades de interaccion que
los entornos web colaborativos brindan, sumadas a la positiva imagen que este servicio genera en
sus comunidades, bien valen esa importante erogacion [...] y méas a tener en cuenta: el atractivo que

el servicio despierta en nifios y adolescentes.”*?

No projeto em causa e que se pretende desenvolver, Pergunte @o europeu caracteriza-se por ser um
servigo especializado de informacao e consultas online sobre a Unido Europeia, utilizando recursos
informacionais existentes nos CDE, no portal “O europeu”, no portal “Europa” e nas diversas fontes
de informacéo europeia. Este servico sera prestado pelos técnicos de referéncia dos CDE, através de
varios modelos de interacdo, sincronos e assincronos, que incluem o chat/IM, SMS, telefone, por

um lado, e-mail e formulario eletronico, por outro.

Além disso, o utilizador deste servico de referéncia vai poder contar com o recurso a especialistas
em mateérias europeias, quando for necessario complementar uma questdo posta online com o valor
acrescentado de uma intervencao das redes de informacao associadas ao consoércio: rede dos centros

de informacéo Europe Direct e rede de conferencistas Team Europe.

*' RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2005) - Op. cit. p. 114.
%2 RODRIGUEZ BRIZ, Fernanda (2005) - Op. cit. p. 108.
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5. PROJETO DE CRIAGAO DO SERVICO DE REFERENCIA ONLINE DE INFORMAGAO
EUROPEIA PERGUNTE (@O EUROPEU

“Virtual reference consortia sometimes form around existing library cooperation. Libraries that pool
resources for electronic databases or shared training programs already have a base from which to

build and administer a virtual reference working relationship. These may be organized around type
793

of library...

A ideia da criacdo de um servico de referéncia online de informagdo europeia surgiu-nos como um
dos projetos a desenvolver no portal O Europeu, portal criado pela coordenacdo da Rede Portuguesa
de Centros de Documentagdo Europeia (RPCDE) e que inclui também a Base O Europeu. Foi como
gue um novo impulso para alargar o caminho de cooperacdo e entre ajuda que os CDE tém
percorrido, tendo em conta as relacBes de trabalho que estabelecem sempre que partilham
informacgdo e documentacdo especifica entre eles, ou a rede especializada que ressalta das sessdes

de formagdo conjunta com outros organismos de informag&o europeia.

Além disso, associamo-nos ao esfor¢o da Unido Europeia quando salienta a importancia da politica
de comunicacdo europeia e a necessidade de se “estabelecer um dialogo permanente como fatores-
chave para a compreensdo e concretizacdo do projeto europeu, mas também o apelo a sociedade
civil, aos sectores publicos e privados para fomentarem o contacto com e entre os cidaddos

europeus, através do desenvolvimento de sitios web dedicados aos assuntos europeus” *.

O projeto cimentou-se com a oportunidade de se alargar a parceria a outros organismos de
informacdo europeia (Redes Europe Direct € Team Europe), € criar um servi¢o colaborativo de
assisténcia online especializado, juntando-se recursos e competéncias comuns para ir ao encontro
dos publicos-alvo, responder as suas questdes e aprofundar conhecimentos através de um sé ponto

de contacto - 0 servi¢o Pergunte @o europeu.

5.1. PERGUNTE (@0 EUROPEU - OBJETIVOS E AMBITO

Se bem que os CDE trabalhem todos o mesmo tema e todos fornecam informacao e documentacéo
sobre a Unido Europeia e as suas politicas, eles estdo inseridos em instituicbes universitarias que
abrangem distintas areas do conhecimento, como por exemplo Economia, Direito, varios ramos da
Gestdo, Geografia, Histdria, etc., pelo que, os seus recursos informacionais sdo diversificados e

especializados. Tendo em conta a transversalidade da tematica europeia em relagdo a estes

% KERN, M. K. (2009) - Op. cit. p. 93.
* Vide portal “O Europeu” em: http://oeuropeu.eu/OEuropeu/Portal /Apresenta%C3% A7%C3% A30/
tabid/776/Default.aspx>.
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dominios, os CDE tém assumido um papel de intermediarios entre estas areas de especializacdo e as
politicas europeias que lhes estdo subjacentes, proporcionando aos seus utilizadores o apoio

necessario a investigagdo e ao estudo sobre a Unido Europeia nestes dominios.

Ao mesmo tempo, assistimos a uma acumulacdo de fungdes por parte dos bibliotecarios, perante o
desafio de adaptacdo as diferentes necessidades e estratégias de investigacdo dos seus utilizadores.
Para isso, também muito contribuiu o impacto, nas bibliotecas e nos seus servigos de referéncia, das
novas tecnologias de pesquisa oferecidas pelo Google, que desafiaram as bibliotecas a arranjar
solucdes para melhorar e integrar os seus recursos de informacéo eletronicos, servigos e instrucdes
(tutoriais) e “to apply their creativity and innovation to rethinking and reshaping their services for
the (post)Google age™.

Assim, enquanto o Portal O europeu tem como principal objetivo, “fornecer um ponto centralizado
as principais fontes de informacdo europeia que se encontram dispersas por varios organismos

plblicos e privados”®

, a Base d’O europeu disponibiliza um catdlogo coletivo acessivel em linha,
constituido essencialmente pelos CDE mas também por outros organismos produtores de contetdos
sobre a Unido Europeia e composta por um portal de pesquisa € um repositorio com acesso a
conteddos relevantes para 0 apoio a investigacdo em assuntos europeus e ao estudo sobre a Unido

Europeia.

Estes dois ultimos projetos, Portal e Base O europeu, ttm como membros os CDE e 0s organismos
de informacéo europeia que assinaram o Protocolo de Participacdo dos Centros de Documentacéo
Europeia na Base O europeu, € 05 Grupos de Apoio, que contribuem para o desenvolvimento do
portal e da base. Estes Grupos de Apoio sdo constituidos por profissionais da informacdo e da
documentacdo que atuam ndo s6 ao nivel da producdo e avaliacdo de novos contetidos, como no
tratamento da informacéo (elaboracdo de politicas comuns, avaliacdo da qualidade, implementacgéo
de novas ferramentas). Além disto sdo também responsaveis pelos desenvolvimentos futuros e
melhorias das plataformas tecnoldgicas do Portal e da Base O europeu, sendo que a coordenacdo e
responsabilidade na manutencéo da Base O europeu, compete a Fundacdo Minerva / Universidade

L usiada de Lisboa.”’

®ARNDT, Theresa S. (2010) - Services in a (post)Google world. Reference Services Review [Em linha]. 38:1 (2010) 7-
9. [Consult. 9 Jan. 2010]. Disponivel em WWW:<URL:http://www.emeraldinsight. com/10.1108/009073210
11020680>. ISSN 0090-7324.

% Vide portal “O Europeu” em: http://oeuropeu.eu/OEuropeu/Portal /Apresenta%C3% A7%C3% A3o/
tabid/776/Default.aspx>.

" Vide portal “O Europeu” em: http://oeuropeu.eu/OEuropeu/Portal /Apresenta%C3% A7%C3% A30/
tabid/776/Default.aspx>.
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Mantendo esta orientacdo, 0 projeto Pergunte @o europeu Vvai inserir-se na mesma plataforma e
assumir-se como um servico de pergunta/resposta, instalado no Portal O europeu, que agira como
uma interface entre o publico (utilizador da informacdo) e a Unido Europeia (produtor da
informacdo), com vista a ajudar tanto o utilizador académico (aluno, professor e investigador) na
utilizacdo eficiente dos recursos disponibilizados, como o cidaddo comum a cobrir o défice de
informacdo sobre as questdes europeias. Este servico tem ainda como objetivos, disponibilizar todas
as fontes de informacdo adequadas ao publico-alvo, contribuindo assim para a construcdo do
Espaco Europeu de Investigacdo e o aprofundamento do Espaco Europeu de Ensino Superior.
Compromete-se ainda na organizacdo e simplificacdo do acesso a documentacdo e a informacéo

europeia e na orientacdo online do utilizador do servico.
Resumindo, as razdes centram-se nestes itens:

e Ajudar a comunidade académica, utilizadora da informagdo e documentacdo europeia, a
encontrar a resposta adequada as suas reais necessidades, utilizando varios canais de

comunicacéo;

o Satisfazer as necessidades de informagdo do cidaddo europeu em geral e da comunidade
lus6fona dispersa pelo mundo, oferecendo um servico de referéncia europeia em lingua

portuguesa;

* Reunir num unico ponto de acesso, partilhado por um consércio de especialistas, toda a

informacdo de referéncia acerca da Unido Europeia;

» Partilhar recursos e conhecimentos entre 0s membros cooperantes;

» Chegar a nova geracdao de utilizadores das ferramentas tecnologicas, que comunica cada vez

mais por SMS, e-mail ou chat.

Deste modo, o modelo de servico baseia-se na colaboragdo/cooperacgédo na partilha de competéncias
e de recursos no trabalho com especialistas de outros servicos de informagdo, no desenvolvimento
da cooperacdo entre areas e especialidades que pretendam servir varias comunidades e na
interoperabilidade entre diferentes plataformas de referéncia virtual, através da qual os servicos

remotos se vao processar.

O tipo de servico a disponibilizar baseia-se na referéncia multinivel, com mecanismos de respostas
rapidas e de respostas suplementares dadas por especialistas e de combinacdo de tempo real e
referéncia offline, com acesso a recursos de referéncia e a guias (gerais, de assunto, de conteido de

informacdo, de sessdo de chat), a0 mesmo tempo que, a constituicdo de uma base de respostas a
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perguntas mais frequentes (FAQ) e um arquivo de perguntas e respostas transacionadas (Knowledge

Base), permitem a sua disponibilizacdo por 24x7.

Posto isto, e tendo como referéncia as Guidelines for Cooperative Reference Services da ALA%®,
prop6s-se a rede dos CDE portugueses a apreciacdo sobre a iniciativa deste projeto, tendo-se
iniciado o seu planeamento com a constituicdo de um grupo piloto formado pelos dois CDE
coordenadores da rede (Universidade Lusiada de Lisboa e Direcdo-Geral para a Qualificacdo dos

Trabalhadores em Funcges Publicas - INA) e o CDE da Universidade de Lishoa.

5.2. PLANEAMENTO DO SERVICO DE REFERENCIA ONLINE PERGUNTE @0 EUROPEU

O planeamento de um servigo de referéncia online, deve ter em conta os aspetos de planificagcdo
comuns a qualquer unidade de informacdo, com todos os elementos integrantes de um servico de
referéncia (bibliotecérios, utilizadores, sistemas de comunicag&o, recursos de informacéo, gestdo do
servico) e concilia-lo com as particularidades proprias de um trabalho que se realiza em linha™.

Partindo deste principio, 0 seu planeamento contou com uma fase preparatoria, onde se incidiu na
analise das necessidades, na recolha de informacéo geral relacionada com os servigos de referéncia
online, identificando tendéncias, caracteristicas e potenciais utilizadores, tendo em conta neste
ponto, que o servico pretende servir as necessidades da comunidade cientifica e académica,
principais destinatarios dos servicos prestados pelos CDE, mas também as necessidades do cidadao
comum, que cada vez mais recorre aos mesmos servicos, utilizando os meios eletrénicos
disponibilizados através das paginas web dos CDE. Depois, definiram-se as politicas do servico,
onde se debateram aspetos como a confidencialidade dos dados e as permissdes para explorar
recursos eletrénicos comerciais, assim como, quem sao os destinatarios e o nivel de servico que se
vai oferecer, isto é, que tipo de consultas serdo atendidas e como sera o contetido e a estrutura das

respostas.

Neste ponto, cabe aqui mencionar o compromisso das instituicdes membros mediante a assinatura
de um acordo de participacdo celebrado entre as mesmas instituicdes, onde constam as obrigacdes
para com o consorcio™®. Nele, serdo elencadas as contribuices de cada membro para o consércio,

no que toca ao numero de horas semanais disponibilizadas por cada CDE para cobertura do servigo,

% ALA (2006) - Guidelines for cooperative reference services [Em linha]. Chicago : RUSA, 2006. [Consult.
6 Nov. 2009]. Disponivel em WWW: <URL:http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/rusa/resources/guidelines/
guidelinescooperative.cfm>.

% MERLO VEGA, José Antonio (2009) - Op. cit. p. 233.

100 Neste aspeto, baseamo-nos na experiéncia do consércio da Association of Jesuit Colleges and Universities
(AJCU). Vide LANKES, R.D. (2008), p. 17-25.
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a escolha do coordenador local do servico, o qual sera responsavel pela organizacao da formacao do
staff local, pelo desenvolvimento da politica da pagina e da entrada web da pagina para o servico,

assim como pelo marketing, defesa e promocao do projeto entre o staff.

Para a elaboracdo da politica da pagina, sera criado um template onde cada instituicdo membro
introduzira alguns dados essenciais sobre o seu servigo, de modo a facilitar o trabalho de resposta as
outras instituicdes, sobre questdes especificas de cada uma. Ai constardo dados como, 0s contactos
mais importantes da biblioteca, a politica de empréstimo, as bases de dados que disponibilizam,
guias de investigacdo, etc. Estas politicas ficardo alojadas no site especialmente criado para o

Servico.

Estas politicas fazem parte integrante de um documento onde estardo definidas igualmente, as
linhas de orientacéo sobre todo o projeto, o padrdo de desempenho, orienta¢fes sobre as escalas de
servico e controle de qualidade, politicas de uso e de privacidade, além dos deveres de participacao
de cada CDE. Deve também ser considerada aqui, a revisdo destas politicas do servico, a
regularidade com que essa revisdo sera feita e a designacdo de responsabilidade pela mesma

revisao.

No Pergunte @o europeu, 0 nivel de servico a disponibilizar baseia-se, como ja referimos, na
referéncia multinivel, com mecanismos de respostas rapidas, suportadas pelos técnicos de referéncia
de cada CDE cooperante, e de respostas suplementares dadas por especialistas em questdes
europeias. O mesmo servico contempla a combinagéo de tempo real e referéncia offline com acesso
a recursos de referéncia e a guias (gerais, de assunto, de conteudo de informacdo, de sessdo de
chat), assim como prevé a constituicdo de uma base de respostas a perguntas mais frequentes (FAQ)
e uma base de conhecimento (Krnowledge Base) onde estdo arquivadas as perguntas e respostas
transacionadas, o que permite a sua disponibilizacdo por 24x7. Neste particular, as questdes
tecnoldgicas devem despertar especial atencdo, pelo que o planeamento de um servico de referéncia
em linha, passa necessariamente pela analise do contexto dos sistemas de consulta em linha, assim

como dos servicos telematicos de referéncia e dos sistemas informaticos disponiveis para este fim.

Neste caso, sendo um servigo inserido do portal O Europeu, parte da sua componente informatica
depende diretamente do estipulado para os diversos portais da ULL e das aplica¢Ges informaticas ja

existentes, de que falaremos a seguir.

Outros aspetos considerados no planeamento foram a organizacdo do trabalho, onde incluimos o
software utilizado, a selecdo dos recursos humanos, o tipo de colaboragdo prestado e o interface
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grafico e alojamento do servigo, além de se contemplar o plano de ac¢éo, a comunicagdo e promog¢éo

do servico e a sua avaliacdo posterior.

O modelo de organizacéo foi decidido em funcéo do tipo de bibliotecas que compdem os CDE, o

que determinou a opgdo por um modelo colaborativo prestado em rede.

Dentro da definicdo deste modelo de organizacdo, € importante determinar as ferramentas que se
vao empregar, ja que serdo os intermediarios entre o utilizador e os técnicos de referéncia. Assim,
ao iniciar o servigo atraves de chat, correio eletronico, formulario eletronico ou SMS, ha que ter em
conta sistemas de comunicacdo que permitam uma utilizacdo generalizada, através de aplicacoes
comuns e que cumpram requisitos basicos que permitam resultados satisfatorios imediatos tanto na
gestdo global das transacdes de referéncia, como na co- navegacdo. Isto refere-se tanto a interagédo
entre o servico e o utilizador, como a compatibilidade entre os equipamentos da rede dos CDE

cooperantes.
5.2.1. SOFTWARE DISPONIVEL E SERVICOS

Como ja referimos, o projeto Pergunte@o europeu Serd desenvolvido no portal O europeu, pelo que
as aplicacOes informéticas necessarias ao seu funcionamento, estardo de acordo com o software de
suporte aos objetivos ja tracados para o portal. A criacdo do novo portal compreendeu diversas
areas, entre elas, as referentes ao servico de referéncia online no ensino superior (definicbes
conceptuais, analise do publico-alvo e a tipologia dos servicos eletronicos na era pds-Google), e a
construcdo de contetdos para a web (arquitetura da informacdo, ergonomia, acessibilidade,
usabilidade, grafismo ao servico dos conteudos e redacdo web).

O portal pretende, ainda, destacar o funcionamento e a qualidade dos servicos através da aplicagédo
de trés grandes eixos: servicos de informacdo, servicos de transacao e servicos de comunicacdo

interativa.

Assim e como aplicacOes de suporte a este novo projeto inserido no portal O europeu, destacamos 0
Zoho, para 0 chat, que nao precisa de instalacdo, pois é acedido online e ndo tem custos. Para a
funcdo de co-browsing, serd utilizado o “TeamViewer”, que assegura a ligacdo a qualquer
computador ou servidor e permite o controlo a distancia, do computador do utilizador. Para
tratamento da informagéo arquivada na Kowledge Base, utiliza-se a aplica¢do “My Help Desk 5.9”.
Todas estas aplicacdes sdo suportadas pela plataforma DotNetNuke, que ¢é a plataforma em que

assenta o portal “O Europeu”.
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5.2.2. RECURSOS DE INFORMACAO

Num servico de referéncia online organizado de forma cooperativa, os recursos de informacéo
disponiveis abarcam todo o material existente e subscrito pelos membros do consércio. Assim, uma
biblioteca/CDE membro, além de oferecer a possibilidade de se aceder ao OPAC, através da sua
pagina web, e a algumas bases de dados selecionadas e/ou subscritas por essa biblioteca/CDE, tera
ainda a possibilidade de adicionar outros recursos de uso partilhado — os do consorcio, contando
assim com recursos ampliados para satisfazer os seus utilizadores, ou de remeter as fontes ou 0s
servigos adequados, quando néo tiver o recurso pretendido. Deste modo, quer sejam livros ou outro
material impresso, e-books, bases de dados, enciclopédias em linha, CD-ROM, recursos de Internet,
etc., todos estes recursos proprios se ampliam com outros tantos das outras bibliotecas cooperantes,
oferecendo ndo s6 uma ampla variedade de recursos em si como modos diferentes de aceder aos
mesmos. Neste ponto cabe referir as possibilidades de intercambio bibliotecario que hoje em dia se
pode oferecer ao utilizador remoto, o qual, através deste servico, podera receber em casa material
que ndo pode aceder de forma completa nem digitalizada, por restricbes impostas pelo regime de
direitos de autor, através do envio de, por exemplo, partes de livros (alguns capitulos) por via
eletronica. Também, mediante a politica de acesso aos recursos de informacdo estipulada para o
consorcio, um utilizador de qualquer das bibliotecas participantes, podera ter acesso a bases de
dados licenciadas, através de cddigos de autenticacdo criados propositadamente para o efeito, de
modo a evitar questdes que ponham em causa 0s contratos de licencas assinados com as bibliotecas

proprietarias.

A isto, vem juntar-se ainda o facto de as bibliotecas serem, também elas, produtoras de informacéo,
pois elaboram guias de informacdo, tutoriais ou selecionam recursos que disponibilizam através dos
seus servicos de informacdo. Também criam bases de dados de conhecimentos (knowledge base),
onde arquivam o resultado das consultas, e que constituem um recurso informativo importante

quando séo difundidas na pagina web do servico de referéncia da biblioteca.

Perante estas possibilidades, podemos admitir que tudo o que existe é possivel de ser acedido, o
que, segundo Rodriguez Briz, “amplia infinitamente a definicion de “coleccién” llevando el
concepto desde lo local hacia lo global. [...] Podriamos decir que el recurso local de acceso
compartido y el acceso local a la coleccion global seria la formula que defina le coleccion del

futuro®®*,

191 RODRIGUEZ BRIZ (2006) - Op. cit. p. 90-92.
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5.2.3. RECURSOS HUMANOS

A selecdo dos recursos humanos diz respeito a escolha dos participantes no projeto, isto &, 0s
técnicos de referéncia disponibilizados pelos CDE cooperantes para responderem as questdes e
orientarem o utilizador online. Neste ponto, é essencial ter em conta que estes agentes devem
manifestar em primeiro lugar, interesse no projeto em causa, a que se devem somar algumas
caracteristicas tanto profissionais como pessoais. Assim, as competéncias tidas como
imprescindiveis no trabalho de referéncia presencial, como, boa educacédo e atengdo com o publico,
boa comunicagéo, cultura geral, capacidade de concentracdo, interesse pelo utilizador, paciéncia,
etc., somam-se outras especificas para o trabalho online, que o obriga a apresentar-se num novo

perfil, para la de especialista em recursos de informacéo e recuperacdo de dados.

S&o assim essenciais as competéncias comunicacionais, oral e escrita e as competéncias técnicas,
sendo que a sua formacdo é também essencial para o correto funcionamento do servico e para
alcancar as competéncias especificas dos técnicos de referéncia online. Esta formacdo sera feita

localmente.

De facto, além da formacao bibliotecondmica, o técnico de referéncia deve estar em reciclagem
continua em questdes técnicas, de comunicacédo e de referéncia e abarcar uma variedade de temas e
recursos especificos, j& que é o intermediario entre o utilizador e a informacdo, a qual deve ser
disponibilizada de forma rapida e assertiva. As suas competéncias técnicas devem abarcar a
destreza no uso de hardware e sofiware de ambientes de referéncia online, incluindo o trabalho
simultdneo com varias aplicacBes informaticas, como por exemplo, realizar uma entrevista com

chat enquanto pesquisa fontes eletrénicas e, ao mesmo tempo, confere documentos impressos.

Quanto as competéncias de comunicacdo, devem ser idénticas as exigidas na referéncia presencial,
mas combinadas com técnicas que permitam oferecer um discurso escrito fluido e claro, de modo a
compensar a auséncia de comunicacdo verbal. Isto implica o conhecimento e compreensao das
ferramentas e técnicas para uma correta entrevista de referéncia online, as quais devem passar por
uma identificacdo e empatia com o utilizador e estabelecer com ele uma “conversa” clara e concisa,

evitando sempre termos técnicos de biblioteconomia que o utilizador desconhece.

No projeto Pergunte@o Europeu, dado que as questdes devem versar todas sobre questBes de
temética europeia, os técnicos de referéncia terdo oportunidade de atualizarem a sua formacao,
frequentando as agdes de formacdo da Representacdo da Comissdo Europeia em Portugal, assim
como os cursos de formacao do EIPA (European Institute of Public Administration) em Maastricht

e do College of Europe em Bruges, sobre fontes de informacéo europeias e técnicas de pesquisa.
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5.2.4. COLABORACAO

A prestacdo deste servico de referéncia online em regime cooperativo, pressupde a elaboracdo de
algumas recomendac0es para as bibliotecas integrantes da rede, que se articulam com o sistema de
administracdo e coordenacdo do servico e onde se definem as responsabilidades de cada biblioteca
participante. O nivel de colaboracdo pressupde a existéncia de uma visdo comum sobre a utilidade
de estender este servico a outras bibliotecas congeneres, de modo a torna-lo rentavel, tanto em
sentido econémico como de uso e inclui a elaboragdo de guias de praticas e procedimentos
comuns onde se explanam o nivel minimo de participacdo de cada uma das bibliotecas, o nimero
minimo de horas dispensadas para 0 servico e as questbes referentes ao tipo de perguntas a
responder. A partilha de recursos é outro aspeto da colaboracdo que exige esclarecimento sobre as

licengas de acesso aos recursos eletrénicos e as garantias de privacidade.

A par disto, a colaboracdo abarca o compromisso da partilha de responsabilidades entre os técnicos
de referéncia das diferentes bibliotecas (CDE), no que toca ao suporte técnico, a gestdo da
qualidade do servico e a integracdo do servico no trabalho diario, além de promover a partilha de

competéncias e de recursos no trabalho com especialistas de outros servigos de informagao.

A colaboragdo é também aqui assegurada pelas redes dos Centros de Informagdo Europe Direct e
Team Europe, que representam a rede de especialistas que respondem as questdes que requeiram
um conhecimento especifico sobre matérias de &mbito local e/ou regional (Rede Europe Direct), ou
a questbes de tematica europeia, para acompanhamento de estudos aprofundados sobre assuntos

europeus, ou sobre um tema particular desta area (Team Europe).

5.2.5. PERGUNTE @0 EUROPEU INTERFACE GRAFICA

A identificagdo do servigo Pergunte @o europeu diz respeito a um dos pilares da arquitetura da
informacdo em ambiente web - 0 layout € 0 design das paginas e documentos disponibilizados pelo
servico. O alojamento deste servico &, como ja se disse, no portal O Europeu, no separador
“Servicos”, pelo que a construcdo de paginas e a criacdo de conteldos e documentos seguem as
mesmas regras web adotadas pela ULL para o portal. Neste sentido, foram também adotadas as
mesmas caracteristicas para 0 layout e design das paginas de Pergunte @o europeu, tendo como
objetivo que o conjunto se identifique com o portal, de forma apelativa, com cores e imagem
atraentes; se apresente simples claro e intuitivo; com boa navegabilidade e ergonomia adaptada ao

publico-alvo.
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Assim, a primeira pagina - do servi¢o Pergunte @o europeu, inclui, além do banner, no topo, com

o logotipo do servico, todos os elementos para iniciar qualquer tipo de comunicacédo entre o servico

e o utilizador:

e janela para chat,

o e-mail;

e SMS;

o telefone;

e referéncia presencial,

e especialistas;

e perguntas mais frequentes;
e contactos;

e knowledge base;

e guias de assunto;

e ligacGes para recursos eletronicos.

Cada um destes elementos remete para um guia, template e/ou para o seu contetdo.

O logo do servi¢co Pergunte @o europeu, dard acesso a0 mesmo, na pagina web de entrada de cada
CDE cooperante.

5.2.5.1. JANELA PARA CHAT/IM

Acionando o botdo da janela de chat, que indica que O servico estd ativo, isto €, que um
bibliotecario ou técnico de referéncia esta online para responder as questdes que lhe forem
colocadas, inicia-se uma entrevista de referéncia entre utilizador e o técnico do servigo. Estabelece-
se assim, de parte a parte, um didlogo escrito com vista a satisfacdo de um pedido de informacéo
formulado pelo utilizador. Este didlogo, que deve obedecer a algumas regras formais na interagdo
de referéncia, ndo descura, no entanto, a possibilidade de adaptar o tom e a escrita, consoante 0s
diferentes utilizadores que acedem ao servi¢o. De facto, quando se trata de jovens que utilizam
abreviaturas e giria na sua escrita online, 0 técnico, sem recorrer ao exagero, pode entrar também
nesse ambiente e procurar ajustar-se a esse grupo de utilizadores, de modo a estabelecer empatia e

a-vontade com o seu estilo.

192 yide Apéndice A.
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Este e outros aspetos da comunicagdo na referéncia online, sdo de grande importancia para o
sucesso do servico disponibilizado, até pela novidade em relacdo as outras tarefas levadas a cabo
num servigo de referéncia, pelo que este capitulo sera alvo de formagé&o especifica por parte do staff.
A questdo de principio sera, como comunicar eficazmente online, e a abordagem incidira na rapidez
na resposta, clareza na comunicagéo, interatividade na entrevista de referéncia, grau de informacao
(atual e especializada) e estilo de comunicacdo, onde se abordardo alguns elementos a ter em conta

como, estilo de escrita, gramatica, uso de abreviaturas e estilo pessoal.

Um exemplo de modelo de entrevista, via chat, pode ser analisado na ilustracio 1'%

Kasowits.A. (1998) - The A: o How

llustracéo 1 - Modelo de entrevista via chat.

Neste sistema de intercambio de mensagens em tempo real, isto é, que se realiza de forma
sincronica, adotou-se 0 Instant Messaging (IM) incorporado no chat, € que incorpora também um
codigo HTML para incluir uma caixa de texto que se instala na pagina web. A partir desta caixa de
texto, o utilizador envia a sua questdo que é recebida pelo servico através de um interface e nédo
precisa de ter uma conta nem um formulario para preencher. A par disto, vem a possibilidade de se
poder partilhar paginas web ou bases de dados em linha através de co-browsing, onde qualquer acdo
por parte do utilizador ou do técnico de referéncia, € vista pelo outro, através da janela de co-

browse.

No final da entrevista, é pedido ao utilizador que preencha alguns dados sobre o seu grau de
satisfacdo em relacdo ao servico prestado e que irdo constituir elementos importantes para efeitos
estatisticos.

103 Adaptado a partir de LANKES, R.D. ; KASOWITZ, A. (1998) - The AskA starter kit : how to build and
maintain digital reference services. New York : Syracuse University.
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O utilizador acede igualmente a um guia™® sobre como utilizar o chas/IM do servico, clicando, na

pagina de entrada, no simbolo respetivo.

5.2.5.2. E-MAIL

Através da pagina de acesso ao servigo por correio eletronico, o utilizador acede a um template €
preenche os campos indicados, com os dados requeridos, e envia o0 seu pedido para o servi¢o. Aqui,

o0 tempo de resposta é, no maximo, de dois dias, conforme indica¢do dada na mesma pégina.

Este meio, € também utilizado para continuar sessbes de referéncia iniciadas por outros meios de
comunicacéo telematicos, quando, por exemplo, se calcula que o tempo na pesquisa para conseguir
dar a resposta satisfatoria ao utilizador, se vai prolongar, ou para o envio de documentacéo, que ndo
seja possivel ser enviada por outro meio. A vantagem desta funcdo é, precisamente, a integracao
com 0 software do chat, que permite facilmente, a passagem deste para 0 e-mail, sempre que
necessario, além das possibilidades aliadas as suas funcionalidades em sistemas colaborativos,

como o encaminhamento de mensagens.

5.2.5.3. SMS

O servigo Pergunte @o europeu permite o emprego de mensagens curtas (SMS - Short Message
Service) através de telemdvel, para colocar perguntas e responder pelo mesmo meio. Sendo um dos
meios mais empregues pelos jovens, ja que o preco de uma mensagem é inferior ao de uma
chamada telefonica, espera-se que este servico venha a ser muito utilizado por esse grupo de
utilizadores, que apenas terdo de digitar o codigo do servi¢o (palavra e/ou namero) seguido da
mensagem e enviar. A resposta vird pelo mesmo meio se for igualmente curta ou serd remetida para
o chat/IM, correio ou formulario eletronico do servigo, se a resposta for mais extensa do que os 160
carateres permitidos ou a questdo requerer informacdo adicional. Clicando no simbolo SMS, o

utilizador acede a um guia'®® sobre a sua utilizacAo.

5.2.5.4. TELEFONE

Caracteriza-se por ser um dos meios tradicionais de consultas a distancia. Também neste caso, é

106

concedido um ndmero dedicado " a0 servico Pergunte @o europeu, atraves do qual se estabelecera

uma conversagao com vista a satisfagdo de um pedido de informacé&o.

%% yide Apéndice B.
19 pide Apéndice C.
19 pide Apéndice D.
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5.2.5.5. REFERENCIA PRESENCIAL

Um servico de referéncia online €, como ja se disse, uma extensdo do servico de referéncia
tradicional, caracterizado pela presenca de um bibliotecario ou técnico de referéncia afeto a esse
servico e com a missao de informar, orientar e ensinar o utilizador a encontrar a informacéo ou o
documento que procura e a fornecer-lhe o apoio de que necessita. Assim, a pagina de entrada do
Servigo online Pergunte @o europeu indica 0s contactos da referéncia presencial dos CDE
cooperantes, onde o utilizador podera continuar a dirigir-se, sempre que o seu pedido de

informacdo, esclarecimento ou documento for melhor satisfeito localmente.

5.2.5.6. ESPECIALISTAS

Os especialistas que colaboram com o servico Pergunte @o europeu tém aqui 0 seu ponto de
acesso. Trata-se ndo sO das duas redes mencionadas (Rede Europe Direct e Rede Team Europe),
mas também de professores, investigadores ou outras personalidades que aceitaram colaborar neste
projeto, para esclarecer e aprofundar assuntos relacionados com a tematica da integracdo europeia a
um nivel mais aprofundado e detalhado. Deste modo, alunos de licenciatura, mestrandos ou
doutorandos, poderdo dirigir-se a um destes especialistas em areas especificas e consulta-los,

usando os contactos fornecidos pelo servico.

A rede Europe Direct"®, fornece informages de caracter geral sobre a EU, organiza sessdes de
sensibilizacdo e colabora com os 6rgaos de informacdo locais. Deste modo, 0 servi¢o Pergunte (@o
europeu reencaminhard para um dos centros desta rede os pedidos de informacdo que se enquadram
num ambito local ou regional.

A rede dos oradores especialistas (Team Europe)'® é responsavel por apresentacdes, grupos de

trabalho ou debates e conferéncias, a convite de entidades tais como escolas, ONG, empresas, etc.
Estara também disponivel, através do servigo Pergunte @o europeu, para participar em eventos e

acOes de formacao na area dos assuntos europeus.
5.2.5.7. PERGUNTAS MAIS FREQUENTES (FAQ)

O utilizador do servigo Pergunte @o europeu tera acesso, diretamente da pagina de entrada do
servigo, a um arquivo de perguntas e respetivas respostas, criado pelo servi¢o, acerca de questdes
administrativas e de funcionamento do servico, tais como, quem pode aceder ao servi¢o, 0 horario
disponivel, questdes referentes a empréstimo de livros, envio de documentos, etc.. Através desta
consulta, podera ter a resposta a questdes praticas, a qualquer hora do dia ou da noite, e no dia que

mais lhe convier, sem ter de aguardar pelo horario de funcionamento do servico.

Y97 yide Apéndice E.
198 pide Apéndice F.
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5.2.5.8. CONTACTOS

Serdo também disponibilizados os contactos referentes a todos as modalidades de acesso ao servico,
juntando numa Unica pagina, os enderecos eletrénicos e nudmeros de telefone dos servigos ou

pessoa responsavel pelo mesmo.
5.2.5.9. KNOWLEDGE BASE

Esta base de conhecimentos € constituida por um arquivo das perguntas colocadas ao servigo
Pergunte @o europeu € respetivas respostas dadas pelo servigo e transacionadas com o utilizador.
Ao acionar este arquivo, o utilizador tera acesso a essas perguntas e respostas ordenadas por area de
assunto e a possibilidade de verificar, por exemplo, se a questdo que quer colocar ja foi posta
anteriormente. A partir dai, podera reequacionar a sua questdo e coloca-la com maior precisdo na

entrevista de chat, se quiser obter outro nivel de resposta.

O tipo de perguntas e respetivas respostas que fazem parte desta base de dados, séo as que se
referem a questdes de investigacdo e que requerem a utilizacdo de varias fontes de informacéo ou

pesquisas mais aturadas.

Esta base de conhecimentos € um tipo especifico de base de dados, orientada para a “gestdo do
conhecimento” que, atraves da implementagdo de ferramentas informaéticas, identificam, organizam
e recuperam consultas ja realizadas. Assim, o trabalho ja realizado para uma consulta, pode vir a ser
atil para outra, pois a aplicacdo contém um sistema de indexacdo que permite a pesquisa por
assunto. Deste modo, isto ndo s6 otimiza o processo de pesquisa, mas também evita a duplicacdo de

trabalho.

Os dados pessoais (nome, endereco eletronico) ndo fardo parte deste arquivo e apenas sdo
conhecidos do staff do servico que os utilizard para efeitos estatisticos. Periodicamente, o0 sistema,
apaga automaticamente estes dados, ficando apenas nas transcricdes o feedback fornecido pelos
utilizadores sobre o grau de satisfacdo quanto a efetividade, assertividade e rapidez na resposta ao

seu pedido de informagéo, e que irdo constituir dados valiosos para avaliacdo do servigo.

5.2.5.10. GUIAS DE ASSUNTO

Os guias de assunto constituem mais um recurso de informacdo de que os utilizadores do servico
Pergunte @o europeu podem tirar partido, em qualquer altura do dia ou do ano. Séo listas de
recursos de informacdo organizadas pelo servico, por topicos e constituidas por livros, e-books,
publicacBes periddicas, sites, diretorias, portais, bases de dados e tudo o que os bibliotecarios e

outros profissionais da informacao identificarem e selecionarem como Uteis para apoiar o estudo e a
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investigacdo em assuntos europeus e que ficardo acessiveis através da pagina de entrada do servico,

para consulta a qualquer hora.

5.2.5.11. LIGACAO PARA RECURSOS ELETRONICOS

As ligacdes a recursos eletronicos, referem-se aos recursos disponiveis no portal “O europeu”, tais
como, o catalogo coletivo, bases de dados europeias, documentos oficiais da Unido Europeia, etc.,
organizados pelo servigo Pergunte @o europeu para facilitar o acesso a esses recursos através da
pagina do servico, sem ter de os ir procurar nos diversos locais do Portal. Pretende-se também

incluir aqui, todos os recursos eletronicos de livre acesso, disponibilizados pelos CDE cooperantes.

5.3. PLANO DE ACAO DO SERVICO DE REFERENCIA ONLINE PERGUNTE @0 EUROPEU

Para pOr em prética o servico Pergunte @o europeu, € necessario implementar e executar o plano
de acdo. Este vai consistir em conseguir o grande objetivo, que é o de expandir os servi¢os de
referéncia prestados pelos CDE e incluir nestes servicos a referéncia online, como parte de um
trabalho de cooperacdo, no sentido de, por um lado, ir ao encontro das necessidades da nova
geracdo de estudantes que desenvolve os seus trabalhos académicos atraves dos seus computadores,
em casa ou em qualquer outro lugar e a qualquer hora e por outro ajudar a comunidade académica a
aprofundar o seu estudo sobre a integracdo europeia e o cidaddo em geral, pertencente a
comunidade lus6fona e disperso pelo mundo, a encontrar um servico especializado em informacéo

europeia, em portugueés.

Assim, depois de termos apresentado o tipo de servi¢o de referéncia que ird ser disponibilizado,
respondendo a primeira questdo de partida deste trabalho, o plano de acdo pretende dar resposta as
outras questdes: Como criar uma rede de especialistas em questdes europeias dispostos a colaborar?
Podera a referéncia online promover a partilha de conhecimento e de recursos entre 0s membros da
rede Europe Direct e outros organismos cooperantes? Qual a melhor maneira de promover e avaliar

este servico?

5.3.1. STAFF

As questBes aqui prendem-se com a participacdo dos técnicos que irdo responder as questdes postas
online, pois serdo eles que vdo manter o servico ativo, dependendo isso de algumas condicdes a ter
em conta e que se relacionam com trés aspetos fundamentais: o desenvolvimento de politicas e
procedimentos, a formagdo e agendamento, e a promogéo do servico. Se bem que estas tarefas
possam ser atribuidas a diferentes equipas, todo o staff deve estar, de alguma maneira, envolvido e

conhecer de perto todo o processo. Isto vale tanto para os membros fundadores como para 0s

Filipa Maria de Sa Osorio Tovar de Carvalho Pagina 61 de 81



A importancia da referéncia online nos servicos prestados pelos Centros de Documentacao Europeia

futuros que, aceitando as politicas ja delineadas para o servigo, adotardo os procedimentos

respetivos.

5.3.2. ADMINISTRAGCAO

Tendo em conta a dispersdo geogréfica das bibliotecas que venham a fazer parte do consorcio, a
administracdo do grupo é representada por uma equipa coordenadora, com 0 maximo de 8
elementos, que discutira todos os assuntos relacionados com as politicas associadas aos recursos,
formacdo, pagina web, agendamento, controlo de qualidade, promocéo e avaliagdo do servigo. Estes
elementos véo ter a tarefa adicional de estabelecer e manter bons canais de comunicagdo entre 0s
membros do consdrcio e com os responsaveis locais, cujo trabalho sera essencial para o sucesso do
projeto, ja que serdo eles que terdo a cargo algumas funcdes descentralizadas, como por exemplo, a
organizacdo da formacéo local ou a partilha de guias e sugestdes da melhor maneira de chamar a

atencio e promover o Servico.

5.3.3. MEMBROS

Um item importante € o compromisso entre as instituicdes membros sobre as obrigacfes para com o
consorcio. Este compromisso envolve acfes, como a partilha de recursos e aspetos relacionados,
que se prendem com decisdes sobre o acesso a bases de dados licenciadas, a autenticacdo de
utilizadores para aceder aos recursos da sua biblioteca, ou a atribui¢do de login e password aos

membros do staff para acesso as bases de dados das outras instituicGes membros.

A rede dos Centros de Documentacdo Europeia, ha muito que partilna entre si recursos e
experiéncias, quer através do emprestimo inter-bibliotecas, quer através dos seus encontros anuais
ou nas acOes de formacdo que lhes sdo dirigidas, através da Representacdo da Comissdo Europeia
em Portugal ou ainda nos encontros com a rede europeia congénere. Assim, tem tido ocasido de
partilhar experiéncias e boas praticas, com outras redes de informacédo e especialistas em assuntos
europeus, criando-se a partir dai uma rede alargada de troca de conhecimentos, informacdes e
documentacdo, cuja missdo consiste em colocar toda essa informacdo a disposi¢do da populacédo
que dela necessita. O servigo Pergunte @o europeu assume essa funcdo de forma concertada, e
suportada por um sistema de partilha entre os intervenientes dessa rede alargada, de forma a tornar
atil todo o conhecimento, informacédo e documentacdo acumulada, a um publico mais vasto. Neste

sentido, a colaboracdo expande esta base de conhecimentos a qualquer utilizador.

5.3.4. AGENDAMENTO

A questdo da calendarizacdo e elaboracdo de escalas de servico, € uma materia que deve ser feita do

modo mais descentralizado possivel. No inicio, pensa-se que 0 servi¢o devera cobrir um minimo de
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4 horas diérias, distribuidas por dois turnos. O primeiro, entre as 10:00h e as 12:00h e o segundo,
entre as 14:00h e as 16:00. Com a entrada de novos membros, 0 horario deve adaptar-se e alargar-

Se.

5.3.5. CONTROLO DE QUALIDADE

O controlo de qualidade do servigco cabe igualmente neste compromisso, pelo que fara também
parte do documento principal das politicas e guias de orientacdo para o servigo. O aumento do nivel
de complexidade ao atender questdes que fogem as tipicas perguntas a que as bibliotecas estdo
habituadas, pode levar a alguma tensdo e esforco por parte do técnico e do utilizador. Para antecipar
e/ou corrigir estas situacdes, a formagdo em comunicacdo online vai ser essencial, alem de se
recorrer regularmente a revisao das transcricdes efetuadas online entre bibliotecarios do consorcio e
os utilizadores, para se analisar o teor das respostas, assim como 0 feedback que o utilizador €

convidado a dar, no final de cada consulta online.

5.3.6. COMUNICACAO E PROMOCAO

Uma vez definido o servico, a fase seguinte serd a divulgacdo e promocao do mesmo. Ela precede a
prestacdo do servico através de uma campanha de difusdo sobre a sua existéncia e dirigida ao grupo
de destinatarios, isto &, ao pablico-alvo que se quer informar. Segundo Kern,® um novo servico, se
ndo for devidamente publicitado, corre o risco de ndo ser usado. O mesmo acontece se 0 Seu acesso
estiver escondido num sitio recéndito da pagina web. Temos de concordar que 0 Seu SUCESSO
comeca logo na campanha de promocdo e no modo como chama a atencdo dos diferentes publicos
que queremos atingir. Dado que se pretende chegar tanto os utilizadores locais como os cibernautas,
a campanha tera de ser feita de modo a ser captada por estes dois grupos. Assim, recorrer-se-a ao
envio de e-mails de divulgacdo, a publicidade através de cartazes, folhetos, artigos de

merchandising € a criacdo de uma imagem propria de identificagdo do servigo (logoétipo).

A criacdo de um logo para 0 servico Pergunte @o europeu foi pensada, associando o nome, que 0
identifica como sendo um servico de referéncia, ao portal onde vai estar alojado. A ideia foi aceite
por se tratar de um nome identificavel e a0 mesmo tempo descritivo sobre aquilo que oferecia e que
facilmente se poderia transformar numa marca partilhada por todos os CDE da RPCDE e

compreendida pelos atuais e potenciais utilizadores destes centros.

A estratégia de promocdo inclui também a disseminacdo do logo nos locais mais visiveis das
paginas web dos CDE, como a pagina de entrada, na do catalogo, nos recursos web, etc., mas
também através do proprio servico de referéncia presencial, os utilizadores podem ser avisados da

1% KERN, M. K. (2009) - Op. cit. p. 104-108.
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existéncia do novo servico, a0 mesmo tempo que se lhes oferece um cartdo ou um artigo de

merchandising criado para o efeito.

5.3.7. AVALIACAO

E a fase posterior a prestacio do servico. Quando nos referimos a avaliagdo, necessaria para
modificar as primeiras decisdes ou para redefinir os objetivos do servico, falamos do meétodo
utilizado para conhecer os resultados quanto a efetividade e eficiéncia do servico. Este pode incluir
0 uso de estatisticas qualitativas, quando d& a conhecer o grau de satisfacdo em relacdo ao servigo
prestado, e quantitativas, quando nos mostra 0 nimero de acessos ao servigo. Estes métodos séo
complementados pela avaliacdo atraves da recolha de opinides dos utilizadores mediante inquéritos
enviados previamente e/ou através da revisao das transcricdes efetuadas no final de cada sesséo de

referéncia.

A opinido dos técnicos envolvidos nas sessdes de referéncia online € também muito importante para
aferir do bom funcionamento do servico, ja que sdo eles que vao lidar diretamente com o0s
problemas, quer se revelem ao nivel dos utilizadores, das deficiéncias do software, da adaptacdo ao
tipo de servico, das expectativas criadas ou outras. Assim, ao fim de seis meses de funcionamento
do servico, deve ser distribuido um inquérito a estes profissionais para se conhecer o0 seu grau de
satisfacdo em relacdo ao servico em si e as suas prestacdes respetivas. Através do feedback
fornecido pelos intervenientes diretos neste processo (utilizador e técnico de referéncia) sera
possivel conhecer o qué e onde sera necessario intervir ou redefinir prioridades, de modo a melhorar
0 servigo, pois “all virtual reference projects are pilot projects. None of us yet have got it figured

OUt.nllO

19 COFFMAN, Steve Apud LANKES, R.D. (2008) - Op. cit. p. 27.
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6. METODOLOGIA

A elaboracdo deste trabalho foi repartida em trés momentos que correspondem, numa primeira fase,
a concecdo do projeto, na segunda, a escolha do método de trabalho e na terceira, a fase empirica da
construcdo do projeto. Nesta estrutura conceptual, cabe na primeira fase a escolha e delimitagédo do
tema. Este, teve por base a necessidade de complementar a criacdo do portal O Europeu, portal
pertencente a rede portuguesa dos centros de documentacao europeia, com um servico de referéncia
online de informacdo europeia, a ser prestado pelos bibliotecarios desta rede, apoiados por outros
profissionais da informac&o europeia pertencentes as redes Europe Direct € Team Europe € 0Utros
especialistas em assuntos europeus. Acredita-se que com 0 Servico Pergunte @o europeu , Se
contribua para um melhor apoio a comunidade académica e cientifica e para uma melhor
informacdo ao cidaddo europeu em geral e a comunidade lus6fona em particular. Neste contexto,
cabe realcar a mais-valia que o trabalho em conjunto dos profissionais destas redes pode

proporcionar a todos quantos recorrerem a este servigo.

A revisao da literatura distribuiu-se pelas areas correspondentes aos contextos em que assentamos o
tema do trabalho e versam sobre o papel das universidades para a competitividade na Europa e a sua
responsabilidade na economia baseada no conhecimento, na politica de informacdo europeia, na
estratégia para comunicar sobre a Europa e no papel das redes e centros de informagdo nessa
estratégia. As leituras incidiram ainda no panorama da referéncia online, nos seus antecedentes,
conceitos e desenvolvimentos, com destaque para 0 modelo colaborativo prestado em rede pelas
bibliotecas de ensino superior, na importancia da interatividade entre o utilizador e bibliotecario de
referéncia e, por Gltimo, na literatura que versa sobre a cria¢do, implementacao, gestdo e avaliacdo
de servicos de referéncia online colaborativos. Neste ponto, as leituras apoiam a componente pratica
que consistiu na elaboracdo de um esboco para a interface grafica de suporte ao servico e dos

respetivos contetdos a incluir.

A segunda fase, centrou-se na escolha do modelo de /ayout, isto é, o aspeto grafico que o servigo
vai apresentar, assim como 0s varios elementos a considerar na sua estrutura e que permitirdo o
acesso ao servico e o seu funcionamento. Ai optou-se pela abordagem através de benchmarking ***
e que consistiu na pesquisa na web de sites de bibliotecas de ensino superior que oferecessem
servigos de referéncia online, selecionando aqueles que melhor apresentassem um conjunto de
meios considerados essenciais para uma boa prestacdo do servigco e cujas ideias nos pudessem

inspirar e sugerir sobre as que mais se adaptavam a nossa realidade. A partir desta selecao,

1 pide Apéndice G: Grelha de benchmarking, onde se apresentam os sitios web de bibliotecas de ensino
superior, nacionais e estrangeiras, que oferecem servicos de referéncia online.

Filipa Maria de Sa Osorio Tovar de Carvalho Pagina 65 de 81



A importancia da referéncia online nos servicos prestados pelos Centros de Documentacao Europeia

construiu-se uma grelha onde incluimos esse conjunto de elementos que destacdmos, a saber, 0
design logico, a arquitetura de informacéo, 0s servigos que prestam ao utilizador e a interatividade
que permite, e classificAmos cada um. No final de cada item, salientamos os marcos de referéncia
representativos das melhores préticas adotadas por cada servigo e atribuimos-lhe o lugar que ocupa

no ranking dos que no nosso entender oferece melhor servigco a comunidade.

A etapa da construcdo do projeto, que caracteriza a fase empirica do trabalho, incidiu igualmente
sobre a elaboracdo de pequenos textos de apresentacéo do servico*? ou que constituem guias para
utilizacdo de cada um dos meios de interagir com o servi¢o, como por exemplo sobre a utilizagdo do

chat,"* do telefone,’* do SMS™®, do e-mail’® ou da referéncia presencial '’

A criacdo deste servico tem por objetivo contribuir para um melhor conhecimento das questdes
europeias, atraves da oferta de um servico de referéncia online prestado de forma colaborativa, que
utiliza varios meios de interacdo entre os seus intervenientes e recursos eletronicos diversos.
Através do feedback do utilizador do servico, registado nas transcri¢fes online, poderemos avaliar
essa pretensao, tal como o metodo de avaliagdo estatistica a posteriori, nos dara a conhecer, através
de questionarios distribuidos aos utilizadores e aos técnicos que disponibilizam o servigo, a
frequéncia de acessos, e 0 grau de satisfacdo de parte a parte. Mediante o resultado destas acdes, se
podera entdo intervir no sentido de melhorar a prestacéo do servico.

12 pide Apéndice H.
3 ide Apéndice B.
" Vide Apéndice D.
> pide Apéndice C.
18 yide Apéndice 1.
Y yide Apéndice J.
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7. CONCLUSAO

“We must all learn to love and embrace change.”**®

As bibliotecas académicas tém-se dedicado nos ultimos tempos, a expandir 0s seus servicos de
referéncia, acrescentando-lhes a vertente online, no intuito de ir ao encontro de potenciais
utilizadores da nova geracdo de estudantes que comunica, preferencialmente, através de meios
eletronicos e que desenvolve a sua investigacdo em casa ou no café, através dos seus computadores

pessoais ligados a Internet e as bases de dados especificas para os seus trabalhos.

O desenvolvimento das tecnologias de informacdo e comunicagdo associadas a ferramenta de
pesquisa, iniciada pelo Google, incitaram as bibliotecas a aproveitarem estes desenvolvimentos e a
adaptarem-nos a novas aplicacdes dos seus servicos, com um impacto direto nos servigcos de

referéncia.

A criacdo do servico de referéncia online Pergunte @o europeu , Segue esta linha de
disponibilizacdo de novos servicos ao utilizador e associa-se aos servicos ja oferecidos pelo portal e

a base de dados d’O Europeu.

Esta iniciativa insere-se no contexto da modernizagédo das universidades para a competitividade da
Europa numa economia baseada no conhecimento e no papel crucial das universidades para o
sucesso da sociedade do conhecimento. Inscreve-se igualmente, no propdsito da adesdo ao Processo
de Bolonha e na intengéo de contribuir para a constru¢do do Espaco Europeu de Ensino Superior e
do Espaco Europeu de Investigacdo, ao disponibilizar servicos especializados para desenvolvimento

de competéncias especificas, numa nova metodologia de aprendizagem.

Também se considerou, a visdo da Comissdo Europeia quando prop6s, a proposito do défice de
informac&o sobre a Unido Europeia revelado nos sisteméticos inquéritos a opinido publica europeia,
a transformacdo das bibliotecas em bibliotecas digitais que trabalhariam como centros de
informacdo e aprendizagem, a0 mesmo tempo que garantiam a todos os cidadaos, através do livre
acesso as tecnologias de informacdo, o acesso as informagcBes mais relevantes. Por esta razdo, o
projeto teve também em conta a necessidade de informacdo do cidaddo europeu sobre as questdes
europeias e o reconhecimento, por parte da CE, da Internet como meio privilegiado de comunicagéo

e de divulgacgéo dos assuntos europeus.

118 ATKINSON, Jeremy (2003) - Managing change and embedding innovation in academic libraries and
information services. The New Review of Academic Librarianship. 9:1 (2003) 25-41.
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Assim, tendo por base estes pressupostos, surgiu a necessidade de se criar um servico de referéncia
online de informacao europeia, alojado no portal O Europeu, projeto iniciado pela coordenacgédo da

rede dos CDE portugueses.

Concebido como um servico de referéncia online, 0 projeto contempla a utilizagdo de varios meios
de interacdo entre o publico requisitante e o profissional prestador do servico, e estando alojado no
portal da RPCDE, conta-se com a colaboracdo de todos os CDE. A par desta rede, existem outras
duas redes - Centros Europe Direct € Team Europe, a quem alargamos a parceria para fornecimento
deste servico. O projeto assume-se assim, como um servi¢o de referéncia online colaborativo de
informacgdo europeia conduzido por bibliotecérios e peritos em tematicas europeias e totalmente
assente na utilizacdo das TIC. Consideramos deste modo, que esta é uma boa forma de contribuir
para um melhor conhecimento das questfes europeias, que €, afinal, a questdo de partida para este

projeto.

Para esta andlise conclusiva, consideramos as quatro questdes-chave que destacdmos no inicio do
trabalho. Assim, quanto ao tipo de servico de referéncia que podera ser disponibilizado, salientamos
0 servico online colaborativo, em que um consoércio integrado de varias bibliotecas (CDE) decide
cooperar na otimizacdo dos seus recursos, sejam eles bibliograficos, humanos, tecnolégicos ou
outros, no sentido de os partilhar entre si e com os utilizadores de qualquer das bibliotecas

cooperantes.

A segunda questdo, como criar uma rede de especialistas em questdes europeias dispostos a
colaborar, referimos as redes dos Centros de Informagéo Europe Direct € do Team Europe, que Se
disponibilizam para complementar uma sessdo online com o valor acrescentado de uma intervengéo
por parte destas redes de informacao associadas ao consorcio. Neste ponto, 0 acesso a especialistas
em matérias europeias € uma mais-valia deste projeto, 0 que nos remete para a terceira questdo,
referente a partilha de conhecimento e de recursos entre as trés redes e outros organismos
cooperantes, quando se alargar este consorcio a professores, investigadores e outros profissionais

peritos em questdes europeias e pertencentes as universidades cooperantes.
A (ltima guestdo prende-se com o planeamento e o plano de acdo do servico.

O planeamento teve em conta a definicdo das politicas, onde se englobam as linhas gerais
orientadoras do projeto e as politicas do servico. Cabe ainda neste ponto, 0 modelo de organizacdo
do trabalho, a escolha do software, 0s recursos e informacdo disponiveis, 0s recursos humanos a

recrutar para a prestacdo deste servico, a sua formacdo e as competéncias exigidas para o cargo, o
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nivel de colaboragdo que se pretende vir a adotar por parte dos membros do consércio e a interface

gréfica.

A questdo da interface grafica prende-se com a definicdo da arquitetura da informacdo e com a
escolha do layout e do design das paginas de conteudos, que seguem as regras ja adotadas pela ULL
para o portal O Europeu, mas com 0s elementos proprios para acesso ao servico a partir da pagina
de entrada. Aqui, desde a janela para iniciar uma sessdo de chat, contactar o servigo via e-mail ou
através de SMS, o utilizador tem ainda outras op¢des a escolha, se quiser explorar o0s recursos de
informac&o que se lhe sdo oferecidos através da mesma pagina, ou consultar o arquivo de perguntas

e respostas (knowledge base) transacionadas durante uma sesséo online.

Quanto ao plano de acéo, isto é, como p6r em pratica o servico e com que elementos se podemos
contar, o trabalho recai no staff, no seu interesse e gosto pela mudanca e no seu envolvimento nas
politicas acerca dos procedimentos, da formagdo continua, do agendamento de escalas de servico e
da sua promoc¢do no local de trabalho. Estara ele preparado para assumir um encargo destes?
Achamos e esperamos que sim, sendo que, a par com o conhecimento profundo das fontes de
informacdo europeia, se aliam as competéncias comunicacionais oral e escrita e as competéncias
técnicas. Isto abre a oportunidade Unica de o bibliotecario de referéncia estar sempre a actualizar-se
com as ultimas novidades da tecnologia e ter a percepcdo clara da relevancia da sua formacéo
profissional, que lhe permite oferecer informacdo correcta, objectiva e credivel a um publico cada

vez mais exigente.

Além do staff, o plano de agdo define igualmente, o papel do grupo coordenador, encarregue da
gestdo do servico e de manter canais de comunicacdo entre todos membros do consércio através dos
coordenadores locais. A sua missdo estende-se ainda a observacdo do compromisso entre as
instituices membros quanto as suas responsabilidades no que toca a partilha de recursos. Pensamos
que a sustentabiblidade deste projeto vai depender da dedicacdo e interesse que estes grupos
conseguirem imprimir e manter ao longo do tempo, de forma a constituir um servi¢o sélido e

consistente.

Os outros itens deste plano de acdo, incluem o controlo da qualidade, assegurado por formacéo
especifica em comunicacdo online e por andlise das transcri¢des efetuadas; a comunicagdo e
promocao do servico, que sera levada a cabo por campanhas de divulgacdo do novo servico, local e
remotamente, quer através de cartazes, folhetos, produtos de merchandising, ou através de
chamadas de atencdo e do logo do servi¢o, nas paginas web das instituicdes cooperantes; a
avaliacdo a posteriori, pretende aferir o grau de satisfagdo quanto a prestacdo do novo servico,
através da andlise de dados fornecidos quer pelos utilizadores, quer pelos prestadores do servico.
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Iniciar um servico de referéncia online em colaboragdo com outras bibliotecas, ndo serd uma tarefa
facil, estamos em crer, mas acreditamos também, que apesar dos problemas que irdo surgir, a nogédo
do beneficio de fazer parte de um grupo que colabora na partilha de recursos e conhecimentos numa
interacdo constante de praticas e ideias, se ira sobrepor para ajudar ao esclarecimento e levar a

recompensa.
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APENDICE A

Pagina principal do servi¢co Pergunte@o europeu



Antes de utilizar este servigo consulte os guias de assunto e veja 0 que ja nos perguntaram.

=)

2]

C
B
=
@

Contacte-nos online, de segunda a sexta-feira, entre as 10H00 e as 16HO0.

Contacte-nos atraves do telefone XXX XXX XXX, de segunda a sexta-feira, entre
as 10HOO0 e as 16H00.

Contacte-nos através de SMS, utilizando o nimero de telefone XXX XXX XXX, de
segunda a sexta-feira, entre as 10H00 e as 16HO0.

Contacte-nos através de e-mail, utilizando o formulario, de segunda a sexta-feira,
entre as 10HO0 e as 16H00. As questdes colocadas via e-mail sd0, N0 maximo,
respondidas dentro de 2 dias.

Visite-nos para assisténcia ou ajuda personalizada a sua investigagédo, estudo ou
trabalho.

Fale com um especialista, se a sua questdo se enquadra num ambito mais profundo
de investigagao.



APENDICE B

Guia de sessdo de chat



Horario:

= Segunda a sexta-feira, das 10H00 — 12H00 e das 14H00 — 16H00 (exceto feriados).
Tempo de resposta:

= Imediata ou dentro de 2 dias Uteis.

Nota: Para questdes que requeiram pesquisas mais elaboradas, a resposta podera nao ser imediata.
Nesse caso, o bibliotecario enviara a resposta via e-mail dentro de 2 dias Uteis.

Acerca de Pergunte@oeuropeu via IM (Instant Messaging):

= Pergunte@oeuropeu ¢ a nossa versdo IM para o servico de referéncia que prestamos. Este servico
estd aberto a todos os estudantes, professores, investigadores e cidaddos interessados nas
questdes europeias.

Que tipo de perguntas posso fazer?

= Pode fazer qualquer pergunta que faria por telefone ou presencialmente. Em muitos casos,
poderemos dar uma resposta imediata, enquanto que noutros casos sera direcionado para uma
fonte ou para um outro meio de contacto.

A que tipo de perguntas ndo respondem?
= Na&o respondemos a perguntas que ndo se insiram no ambito das questdes europeias.
Quem responde as questoes?

= As respostas sdao dadas por bibliotecdrios dos CDE que fazem parte do consércio. Se a pergunta
requerer recursos existentes em outros locais ou da assisténcia de um especialista no assunto a
tratar, ser-lhe-a comunicado.

-// -

Se quiser colocar alguma questdo acerca deste servico contacte-nos por telefone (nimero) ou por e-mail
(endereco).

Privacidade e confidencialidade

Este servico respeita a privacidade dos seus utilizadores e protege a confidencialidade dos seus dados.
Assim, as transcri¢cOes ocorridas durante o chat irdo para uma base de dados gerida apenas pelo staff deste
servigo.

Periodicamente, os nomes e enderegos eletrénicos sdo automaticamente apagados pelo software e apenas
ficam na base de dados os conteudos das transcrigcées.

Os conteudos das transcricdes desta base de dados podem ser usados na compilagao de estatisticas de uso
deste servico, na sua melhoria e otimizacao.



APENDICE C

Guia de SMS



SMS - Perguntas e respostas sobre a utilizacao deste servico.

Telefone: XXX XXX XXX
Cddigo: XXXX
Mensagem: Xxxx XXxx XxXxx [...].

Qual a vantagem deste meio de contacto?

= Esta modalidade permite que nos consulte atraveés do seu telemdvel e receba as nossas
respostas pelo mesmo meio.

Quando devo utilizar o servico?

= Este servico deve ser utilizado para perguntas simples e rapidas que impliquem respostas
curtas, o que também pode fazer por telefone. Para respostas mais extensas e consultas de
referéncia aconselhamos o0 e-mail.

Como utilizo este servico?

= Escreva a sua questdo e adicione 0 seu e-mail. A resposta sera dada por e-mail quando esta
ultrapassar o limite de espacgo de texto de mensagem.

Quem pode usar este servi¢o?

= Este servico pode ser utilizado por estudantes, professores, investigadores e todos os que de
algum modo se interessam pelas questdes europeias.

Qual é o horario de funcionamento?

= O servigo funciona entre as 10H00 e as 16H00, de segunda a sexta-feira. O tempo previsto
para envio de resposta é de 4 horas. As questdes que chegarem depois das 16H00 serdo
respondidas no dia seguinte. As que nos chegarem durante o fim-de-semana serdo
respondidas na segunda-feira.
Se ndo receber resposta dentro dessas 4 horas contacte-nos através do telefone XXX XXX
XXX ou pergunte@oeuropeu.
Note que algumas mensagens podem demorar ou mesmo falharem por motivos relacionados
com os diferentes operadores.

Quanto custa a utilizagédo do servigo?

= Este servico ndo tem custos associados. No entanto, ndo nos responsabilizamos pelos custos
imputados pelos operadores das varias redes moveis associados ao envio das mensagens.

Feedback:

= Envie 0s seus comentarios e sugestdes para: pergunte@oeuropeu.eu.




APENDICE D

Guia para telefone



Telefone - Informagdes sobre a utilizacdo deste servico.

Horario: Segunda a sexta-feira, das 10H00 as 16HO0 (exceto feriados). O horario

c Telefone: XXX XXX XXX
pode ser alterado durante o periodo de férias escolares.

Se procura informacdo especifica para o seu trabalho, pode contactar qualquer CDE, através da lista
de contactos abaixo.

CDE - Servico de Referéncia Telefone E-mail
Universidade Lusiada de Lisboa 213 611 617 cde@lis.ulusiada.pt

— 1 — — — — — — — — — —




APENDICE E

Contactos da rede Europe Direct



Fale com um especialista...

Se precisa de ajuda no seu projeto de investigacdo e necessita de orientacdo para aprofundar o tema
que esta a desenvolver, pergunte a um especialista em assuntos europeus:

= Lista de especialistas organizada por nome (listagem por nome, area de especializacao e e-mail);
= Lista de especialistas organizada por area de especializacdo (listagem por area, nome e e-mail).

Lista de especialistas EDIC

Name Type Country Contact E-mail Address Telephone
Camara
Municipal
Centro de g‘;’azgré%
Informacdo enic  portugal europedirect@cm-porto.pt General  +351.22 2090412
Europe Direct Hbario
do Porto Nelgado
PT-4049-
001 Porto
Complexo
Centro de Andaluz -
Informacao : o —_— Apartado 3
Europe Direct EDIC Portugal europedirect@esg.ipsantarem.pt 205 P— (351-243) 322427
de Santarém 2091-904
Santarém
Associacao
de Defesa
do
Centro de Patriménio
Informacao = . de Mertéla 00351 286 61 00
Europe Direct EDIC Portugal europedirect@adpm pt Largo 00
Baixo Alentejo Vasco da
Gama s/n
7750-328
Mértola
Centro de gua o "
Informac&o Aparado . (351.268) 6265
Europe Direct EDIC Portugal europedirect@esaelvas. pt 222 ST? E” r268)
do Alto 7350-903
Alentejo

Elvas



APENDICE F

Contactos da rede Team Europe



Fale com um especialista da rede Team Europe...

Se precisa de ajuda no seu projeto de investigacdo e necessita de orientacdo para aprofundar o tema
que esta a desenvolver, pergunte a um especialista em assuntos europeus:

= Lista de especialistas organizada por nome (listagem por nome, area de especializacao e e-mail);
= Lista de especialistas organizada por area de especializacdo (listagem por area, nome e e-mail).

Lista especialistas Team Europe

Name Type Country Contact E-mail Address Telephone
Estrada
Regional da
Ribeira
Grande,
Dr. Pedrode Team
: Portugal fariaecastro@gmail.com 912 PT- + 351 296 301116
Faria e Castro Europe 9500-702
Ponta
Delgada -
Acores
Rua Tedfilo
Dr. Jodo de Fidsii Braga, n°4-
Paiva Boléo Ewops Portugal boleo.tome@sapo.pt 7°B PT- +35121943 3384
Tomé P 2685-243
Portela LRS
R. Andrade
e Corvo, n°
Dr. Antonio Team = (00351) 21 152 85
Estrela Ribeiro Europe Portugal aer@aer-legal.com 50, 2° Esq. 60/8
PT-1050-
009 Lisboa
Rua das
Maravilhas,
Dra. Ana Rita Edificio
Gomes de Team " Camdes 5°
Baivoe Europe Portugal anaritagbarros@gmail.com AndarAB ! 351 291 757515
Pereira PT-9000-
180 Funchal
- Madeira
Rua
Dr. Anténio Proleslsor
Alfredo Team Celestino da
Portugal agcrisos@hotmail.com Costan®- + 351 21 8123751
Goncalves- Europe =
Cris6stomo 3°Esq.PT-
1170-323

Lisboa



APENDICE G

Grelha de benchmarking



Instituicdo

Unidade orgéanica

PORTAL

“0O EUROPEU”

- Benchmarking': sitios web de referéncia

Uniform Resource Locator

Identidade

Arquitectura
de Informacéo

Conteudos

Servicos
Pablicos

Interactividade

Marcos de referéncia

Ranking

Ask a Librarian:

e Chat
8:1?\(/)ersity Libraries http:///v;\glr;'sllibraerm‘togiou'edu ooooo ooooo ooooo ooooo ooooo :ISMkype 25
e Subject librarian
«FAQ
« Reference question
American http://www.library.american additional assistance
Universit Library * .edu/ * ooooo ooooo ooooo ooooo ooooo ¢ Ask a librarian (chat IM) 25
y — « Knowledge base
« Subject Specialists
University of ULS - University http://www.library.pitt.edu/ ooooo ooooo ooooo I I e Ask a librarian (IM) 25
Pittsburgh Library System reference/ » Knowledge base
Ask a librarian:
Cornell Librar http://www.library.cornell.e ooooo ooooo ooooo aoooo ooooo e Chat (IM) 25
University y du/index o Mobile chat
« Blog (Knowledge base)
e Ask a librarian (chat; e-
BE?\/Searl:ity Library http://www.ub.uu.se/en/ ooooo ooooo ooooo oooo ooooo . ?na;\lr)vledge base 24
o Subject librarian
¢ Ask a librarian (e-mail;
. Biblioteca . . . phone, person)
Tsinghua Universitaria | Ditpi//englib.tsinghua.educ | gog, aoos | « Knowledge base 24
y Univ. Library — o Reference librarian
(electronic resources)
. . Libraries Research e Ask a librarian
#2::;:;?;“ Assistance http: //www.lib.utk.edu/ ooooo ooooo ooooo oooo ooooo o Knowledge base 24
AskUsNow!  Subject librarians
The http: //www.library.usyd.edu e Ask a librarian (e-mail)
University of Library * 'au/ * — ooooo ooooo oooo ooooo oooo « Faculty liaison librarian for 23
Sydney - appointment
¢ Apoio via e-mail e
Universidade Biblioteca http://www.ua.pt/sbidm/bibl ooooo - oooo oooo ooooo presencial 23
de Aveiro Servicos ioteca/PageText.aspx?id=4204 « Blog
« Redes sociais
Peking / e Ask a librarian (MSM; e-
Beijing University Library http://eng.lib.pku.edu.cn/ ooooo ooooo oooo oooo ooooo mail; phone; person) 23
University o Subject librarian

' Quadro adaptado a partir de tabelas desenvolvidas pela Mediateca da Universidade Lusiada de Lisboa.




Instituicéo

Unidade organica

Uniform Resource Locator

Identidade

Arquitectura

Conteudos

Servigos

Interactividade

Marcos de referéncia

REI]

de Informacéo

Publicos

http://library.umac.mo/html

e Ask a librarian (chat)
o Knowledge base

fJAsichorsit Libra?é rs?cfggence /services/reference/referenc oooa ooooo oooo ooooo ooooo « Collaborative reference 23
y e.html services with Shanghai
Library
e Ask a librarian (get Meebo)
Stapfon_j Information Center | http://library.stanford.edu/ ooooo ooooo oooo oooo ooooo * Blog 23
University o Knowledge base
e Subject specialists
University of Li http://www.ub.uio.no/englis e Ask a librarian (e-mail)
|brary ooooo ooooo oooo ooooo ooo . . 22
Oslo h/ e Book a librarian
Samford Li - http://samford.libanswers.co e Ask us via chat (Meebo),
. A ]brary Services ooooo oooo ooo oooo ooooo N 21
University m/ teeter, e-mail, phone, desk
The . .
Norwegian Biblioteca : ézlngéLb;?;fsnby subject
University of Universitaria http://www.ntnu.edu/ub oooo oooo oooo oooo oooo librarians 20
Science and Univ. Library
Technology e Research help
- e Ask a librarian (SMS, e-
Hong Kong Library Reference | /. //lib. hiu.hk/reference/ aooo oooo oooo cono cooa mail, tel.) 20
University Services : s
o Subject specialists
La Trobe . http://www.lib.latrobe.ed « Live chat
. . Library oooo oooo oooo oooo oooo . 20
University u.au/ « LibAnswers
Middle East Bibliotelca http://ww2.lib.metu.edu « Ask a librarian (e-mail)
Technical Universitaria tr./en/ ar'1 pr.mp?id='16 * oooo oooo oooo oooo oooo « Redes sociais 20
University Univ. Library yan.pap: « Blog
o ) http://www.sdum.uminho » Apoio via chat, skipe, e-
Umver§1dad Servicos de~ .pt/Default.aspx?tabid=4& ooooo oooo ooo oooo oooo mail, te!efone, 20
e do Minho Documentacao - presencial
; pageid=294&lang=pt-PT
» Peguntas frequentes
. . o Chat
thnt Bibliotheek http://lib.ugent.be/en/ho oooo - oooo oo oobo . Mobile 19
Universty me .
« E-mail
University . . . .
of Library r;ttp.//www.hb.cam.ac.uk oooo oo oooo oooo oooo . glamllb Mobile Interface 18
Cambridge - * BloSs
« Information Service by
University Library http://www.kirjasto.oulu. oo oooo oooo - oo . ?r:?g]rﬁi]ant?on search 18
of Oulu fi/index.php?id=509 request

« Information specialist




Instituicdo Unidade organica Uniform Resource Locator Identidade dér?nigfr%taugr;o Conteudos gﬁg{:gg: Interactividade Marcos de referéncia REI]

Ecole
;f)’ol){techmque Library http://library.epfl.ch/en/ oooo oooo ooo ooo ooo * Vlrt.ual Information Desk (e- 17
édérale de mail, phone)
Lausanne
The o Information Advisers (in
Australian Library help and http://anulib.anu.edu.au/ind ooo — oo — oo every library on campus)

: . 17
National training ex.html o AskANU IT Consultants
University e Ask a librarian (e-mail)
ICJAE?CZ?;& Library http://library.mcmaster.ca/ ooo ooo oooo ooo ooo : :}\/e\iizrfh Help 16
Universidad http://www.uc3m.es/portal/ ° Perguntg gl blbllqtecano

s - ooo oon oo oo oo (formulario para inf. geral,
Carlos Ill de Biblioteca page/portal/biblioteca/conta bibliografi 15
Madrid cta 1bl10gr§ 1ca ou .
especializada; e-mail)

University of Library http://kirjasto.utu.fi/en/ oo ooo oooo oo ooo ° Informatlon requests by 14
Turku each library
ETH Zurich . . « Info Center (advice,
(Inst. Federal Library http.//wwnw/.ll_:t;rrr?enz/.ethz.ch/e oo ooo ooo ooo oo counseling, reference 13
Tecnologia) I collections)
Universidad UB CRAI http://www..bib.ub.edu/es/s oo oo oo oo oo o Pergunta al, pibliotecé}rig 12
de Barcelona ervicios/pab/ por formulario electrénico
Université http://www.paris- o Besoin d’aide? Por
Paris- Bibliotheques sorbonne.fr/les- ooo oo oo oo oo formulario e por assunto 11
Sorbonne bibliotheques/ (“Rue des facs”)




APENDICE H

Péagina de apresentacdo do servi¢o Pergunte@o europeu



Pergunte @o europeu - Apresentacao

Este servico é sustentado por um sistema colaborativo entre Centros de Documentacdo Europeia,
envolvendo vérios profissionais especializados em informacgdo europeia para dar resposta aos
pedidos de informacdo formulados online.

Os nossos servicos incluem: assisténcia na utilizacdo dos recursos electrénicos e disponibilizacao
de materiais de referéncia para académicos e investigadores e nao incluem: traducdes,
bibliografias, envio de copias ou respostas que ndo cabem no &mbito das questbes europeias.

Servicos que prestamos:

= Assisténcia no uso dos recursos enline disponiveis;
= Resposta imediata através de:

0 Chat;
o SMS;
o Telefone.

= Qu, até 2 dias Uteis atraveés de:

0 E-mail.
Antes de iniciar uma sessdo online, verifique se a sua questao se enquadra nestes recursos:

= Questdes gerais podem ser respondidas através dos guias online ou de catalogos;

= Questdes mais aprofundadas devem ser dirigidas aos especialistas em assuntos europeus;
= Qutras questdes podem ser atendidas localmente num CDE da sua area,;

= Qutras, ainda, N0s N0SS0S recursos eletronicos;

= Perguntas e respostas a questdes ja tratadas em Knowledge Base;

= Perguntas mais frequentes ao servigo em FAQ.

Se, mesmo assim, ndo encontrou uma resposta a sua questéo, entdo, pergunte@oeuropeu.




APENDICE |

Formulério para envio de e-mail



E-mail - Formulario

As questdes colocadas via e-mail s80, no maximo, respondidas dentro de 2 dias.

Todos 0s campos séo obrigatdrios (*).

Nome*

E-mail*

Estatuto (estudante, professor, investigador, ndo académico)*

Pergunta*

enviar



APENDICE J

Pégina para a referéncia presencial



Referéncia presencial - Informagdes sobre a utilizagcdo deste servigo.

Se prefere contactar um bibliotecario de referéncia pessoalmente, pode dirigir-se a qualquer CDE
para uma assisténcia personalizada, ou requerer uma consulta via e-mail (hiperligacdo para a lista
de contactos dos CDE). O bibliotecario de referéncia disponibiliza-lhe:

= Ajuda a investigacéo;

= Localizacdo das fontes de informacdo mais pertinentes;
» Formulacdo de estratégias de pesquisa:

= Exploracédo do catalogo local e d’O Europeu;

= Utilizacdo dos recursos electrénicos;

= Utilizacdo dos servicos e instalacbes dos CDE.

Horéario:

= De segunda a sexta-feira, das 10H00 as 16HOQO;
= O horério podera sofrer alteragGes no periodo de férias escolares.
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ANEXO A

Centro de Documentacdo Europeia: Convencao e normas anexas
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CENTRO DE DOCUMENTACAO EUROPEIA CDE

CONVENCAO

A Comumdade Europexa representada pela Comlssao Europela ("A Comissdo"), esta’
- representada por : e - : =

-~

A Universidade ("A Univeréidad'e"), o

"ACORDARAM NO SEGUINTE

A pedldo da Un1vers1dade a Comlssao acextou criac;fio pela mesma de um Centro de
Documentag¢@o Europena (CDE) no seu quadro. O presente Convengdo definc os direitos:
e as obrigagdes reciprocas das partes no que respeita a institui¢@o e ao funcxonamento do
CDE, em conformidade com o Estatutc em anexo.

Por forma a prosseguir os objectivos do CDE e desempenhar as respectivas atribuigdes
descritas nos artigos 4° e 5° do Estatuto em anexo,

- A Comissdo obriga-se a:
it Reconhecer a Umver51dade o estatutc de Centro de Documentagdo
Europeia;
P Fornecer gratuita e sistematicamente av CDE as edigdes das instituigdes

da Unido Europeia. Mensalmente, sera enviado ao CDE uma lista das
edi¢bes da Unide Europeia publicadas no més anterior. A distribui¢do das
edi¢des e a elaboragdo da lista mensal ficam a cargo do Servico das
Publica¢des (Eur-Op) no Luxemburgo, Sec¢do "Distribui¢do aos Centros
de Informagdo";
Conceder ao CDE um acesso privilegiado as bases de dados comunitérias;
4. Apoiar o CDE nc desempenho das suas atribui¢des (organizagdo de
“semindrios, reunides, ac¢des de formacdo, visitas de intercimbio, relagées
com outros centros e redes europeias de informagdo, etc.);

(O8]
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Proceder 2 ma avallaq,ao il do funmonamento e eficacia do CDE. O

: resultado desta avallaq:ao determmara a contmuac;ao em funcmnamento do

‘ Promover € desenvolver estudos e mvestlgac;ao no dommlo da mtegrac;ao
europela' £ o S : T ; :
e _Nomear n:l quahdade de responsavel pela orgamza(;ao e funcionamento

‘do. CDE, um agente . quallﬁcado a tempo inteiro (bibliotecdrio ou

: proﬁsswnal licenciado-em ciéncias da documentagdo e informagio). A
:_,j'-.responsabllldade da dxrecc;ao do. CDE podera ser partilhada com um
‘membro do corpo: 6cente escolhld’ entre os professores e investigadores
de matenas comumtarlas Wy =
Reservar ao CDF um espac;o proprlo de preferenua no interior da
~biblioteca; " -
% Assmalar a ex1stenc1a do CDE atraves de elementos identificadores

fornecidos pela Comissio e ‘quaisquer outros meios de mformag:ao tais
-como- placas 4 ‘entrada e ‘afixacdo de comumcac;oes

i Celebrar, no caso de tal se revelar util para a concretlzaq:ao dos Ob_]CCthOS

‘do CDE," contratos tendo . por’ objecto instituir - parceria com outros

organismos ou institui¢des, com vista a promover a utilizagio das fontes

- de informagdo respeitantes a Unido Europela e.a evitar quaisquer

duplicagdes desnecessérias; = - -
Diligenciar para que o CDE pr0551ga a reahza(;ao dos seu objectivos,
definidos nos artigos 4° € 5° do Estatuto e tomar as medidas necessarias

para que o CDE dé cumprimento as recomendagdes da Comissdo na

eventualidade de uma avaliagdo desfavoravel (artigo 6°);

Fazer cessar a actividade do CDE nos casos previstos na alinea b) do
artigo 6° e no artigo 7° do Estatuto;

Suportar ‘os ‘encargos ﬁnancelros decorrentes da instituigdo e gestdo do
CDE.

® As partes obrigam-se, além disso,.a trocar entre si quaisquer informagdes uteis

sobre o
das nec

Feito em

Pela Comissdo.

O Director-Geral

Pour le Directeur

desenvolvimento do CDE e sobre a sua capacidade de resposta a evolugdo
essidades do mundo universitario e do publico em geral.

Pelo (nome da Universidade)

O Reitor'

génpral, empaché,
els \THEGERSEN

son suppléant, Ni

ou cquivalente.
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s Centros e redes dé informagao
CENTRO DE DOCUMENTACAO EUROPEIA - CDE
ESTATUTO ANEXO AO CONVENCAO
Artigo 1° :

O Centro de Documentagdo Europeia (CDE) consiste num centro europeu de informagdo
instituido junto de uma Universidade, que tem por objectivo promover e consolidar o
ensino e a investiga¢cdo no dominio da integra¢do europeia.

Artigo 2° ) e
Existem dois tipos de CDE, o CDE dito "generalista" e o CDE especializado.

I O CDE generalista recebe toda a documentagdo comunitdria produzida pelas
institui¢des europeias; :

2. O CDE especializado recebe apenas uma -selec¢do desta documentagio
comunitaria. Esta selec¢do sera efectuada em fungdo dos interesses definidos
previamente de forma clara pela Comissdo Europeia e pelo Instituto universitario;

3. Tanto o CDE generalista como o CDE especializado beneficiam de acesso
privilegiado as bases de dados comunitarias.

Artigo 3°
O CDE é instituido mediante acordo escrito entre a Comissdo e o Vice-Reitor ou titular

de cargo equivalente da Universidade. Em cada Universidade s6 pode ser instituido um
unico CDE.

Artigo 4°
Os objectivos do CDE consistem em:

1. Assistir a Universidade na promog¢do e na consolida¢do do ensino e da
investigacdo no dominio da integrag@o europeia;

2 Facilitar o acesso do publico, incluindo o publico ndo universitario, a informag¢do
sobre a Unido Europeia e suas politicas;
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%8 Participar no debate sobre a Unido Europeia com outros centros e redes de
informagdo europeias, sempre que tal for adequado.
Artigo 5°

Para a realizacdo dos seus objectivos, 0 CDE deve desempenhar as seguintes atribuigdes:

~ Proceder ao tratamento (repertoriagdo, catalogagio, indexagdo), num dnico fundo

das publicagdes comunitérias recebidas;

Constituir o ponto central de toda a informagdo em matérias comunitarias
produzida pela Universidade ;

Permitir o acesso e a consulta das publicagdes e outros documentos na sua posse.
As publicagdes gratuitas destinadas ao publico em geral devem ser de acesso
geral.

Estabelecer relacdes com outros centros e redes europeias de informagdo e
cooperar com estes a todos os niveis;

Cooperar com a Comissdo nas suas acgdes gerais de promog¢do da Unido
Europeia;

Sistematicamente, dar conhecimento a Comissa@o das iniciativas em que o CDE
participa (debates, conferéncias, semindrios, etc.);

Submeter a Comissdo um relatério anual da sua actividade, utilizando para tal o
formulario por esta elaborado.

Artigo 6° (Avaliacao)

A Comissdo elaborara anualmente um relatério de avaliagdo da actividade do CDE, com
base nas informac¢des transmitidas, em relatérios, em visitas efectuadas junto do CDE e
noutros tipos de discussdes.

A Comissdo dara conhecimento ao CDE do relatério, o qual pode incluir sugestdes com
vista a melhorar a acgdo por ele desenvolvida.

Uma avalia¢do desfavoravel do CDE por parte da Comissdo implica:

a)

b)

numa primeira fase, o envio de um memorando que recorda as medidas a adoptar
para restabelecer a observéncia das obrigagdes assumidas no acordo que institui
o CDE: :

numa segunda fase, se as medidas necessarias ndo forem adoptadas, a cessagdo
da actividade do CDE.

Al
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Artigo 7° (Cessac¢ao da actividade)

O CDE cessa a sua actividade e deixa de contar com qualquer apoio da Comissdo no caso
previsto na alinea b) do artigo 6° ou em qualquer outro caso em que deixe de assegurar
a realiza¢do dos seus objectivos.

Nestes casos, a Universidade deve infermar a Comissdo da utilizagdo que tenciona dar
ao material adquirido.
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Centro de Documentacdo Europeia: nova Convencgédo e normas anexas
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CENTRO DE DOCUMENTACAO EUROPETA - CDE

CONVENCAO

A Comunidade Europeia, representada pela Comissdo das Comunidades Europeias

(“Comissdo”), por sua vez representada por:

........................................................................................................................................................................

[apelido, nome préprio]
Director-Geral da Imprensa ¢ Comunicagdo

e:

Uwniiveescdadle  do Liskoa.

(designagdo oficial da estrutura de acolhimento do CDE)

("estrutura de acolhimento"), representada por:

B2FT ST s i SR O S

[apelido, nome proprio]

Reldor e Duniversiclade. e Lishoo ,
[fungdes]
ACORDARAM NO SEGUINTE:

No ambito das suas actividades de informagédo ao publico, designadas colectivamente por
EUROPE DIRECT, a Comissdo deu o seu acordo, a pedido da estrutura de acolhimento,
no que respeita a criagdo de um Centro de Documentagdo Europeia (“CDE”) com
caracter geral/especializado, a funcionar na estrutura de acolhimento. A presente
Convengdo especifica os direitos e obrigagdes reciprocos das Partes no que respeita a

criagdo e funcionamento do CDE, em conformidade com as Normas em anexo.

1



Para alcangar os objectivos do CDE e o desempenho das tarefas especificadas nos artigos

4.° e 5.° das Normas,
* a Comissdo compromete-se a:

1. reconhecer que a estrutura de acolhimento possui o estatuto de Centro de
Documentagdo Europeia, inserida na rede de servigos de informagio de

caracter geral, EUROPE DIRECT, gerida pela Comisséo;

Z fornecer ao CDE, sem encargos, publicagdes das institui¢gdes da Unpjzo
Europeia, seleccionadas de acordo com o perfil do CDE, g,
disponibilizé-las por via electronica; as publicagdes serdo distribuidas pelo
Servigo das Publicagdes Oficiais da Unido Europeia, no Luxembu,-g0

(Unidade de Divulgagéo, Secgdo de Informagéo, Redes e Assinaturas);

3, apoiar os CDE no desempenho das suas tarefas (nomeadamente,
assistindo-os com formagdo e o fornecimento de informagdes a0g
bibliotecarios dos CDE, disponibilizando o acesso a outras actividades de
apoio € em rede, quer directamente quer através de um centro (e
informagdo e documentagdo que aja em nome da Comissdo) na medida do
possivel e consoante os fundos de que a Comiss@o disponha nos servigos

pertinentes;

4. realizagdo de uma avaliagdo anual do funcionamento dos CDE; a avaliagzg
estard a cargo da Representagdo da Comissdo e basear-se-d no relatério
anual do CDE (ver n° 7 do artigo 5° das Normas em anexo); o

funcionamento do CDE dependera dos resultados da avaliag&o.

. A estrutura de acolhimento compromete-se a:
1. promover e desenvolver o estudo e a investigagdo na drea da integracyq
europeia;
2 colocar um bibliotecério qualificado ou outro profissional ¢om

habilitagdes em documentagdo ou estudos de informagdo, que assumg 5

responsabilidade pela organizagio e o funcionamento do CDE. ,
2



responsabilidade da gestdio do centro pode ser repartida com um membro

que leccione ou efectue investigagdo na area dos assuntos comunitarios;

3 conceder uma area especial ao CDE, de preferéncia na biblioteca;

4. chamar a atengdo para a existéncia do CDE, através de meios graficos ou

outros adequados para o efeito;

3 salientar ¢ promover a sua ligagdo as actividades de informagdo da
Comissdo, colectivamente designadas por “EUROPE DIRECT”, utilizando

o logétipo correspondente;

6. celebrar acordos de parceria com outros organismos — caso tal seja
considerado um meio adequado para atingir os objectivos do CDE — tendo
em vista aumentar a utilizagfio das fontes de informa¢ido do CDE na Unido

Europeia, reduzindo assim o risco de duplicagéo;

¥ garantir que o CDE visa os objectivos definidos nos artigos 4.° € 5.° das
Normas em anexo e adoptar as medidas necessdrias para que sejam
observadas as recomendagdes da Comissdo, em caso de avaliagdo

desfavoravel (artigo 6°);

8. encerrar as actividades do CDE nos casos previstos na alinea b) do altimo

paragrafo do artigo 6° ou no artigo 7° das Normas em anexo;

9. suportar os custos de criagdo e gestdo do CDE.

As Partes comprometem-se a trocar informagdes uteis sobre o desenvolvimento
do CDE e a respectiva capacidade de resposta as necessidades do publico ¢ do

SR i i S
LN U uvaudL vy,

As Partes podem rescindir a Convenc¢do mediante o pré-aviso de trés meses, em

conformidade com as condigées previstas no artigo 7° das Normas em anexo.



ASSINATURAS

Pela estrutura de acolhimento: Pela Comissdo:
s

3&1@\}7\%(‘&,}0& .............................................................. ;
[apelido, nome proprio] [apelido, nome proprio]

X TE e R R, S R et TR A e VR
[fungdes] [fungdes]

t(0) N N g

R i *tjﬁ 7/ ............................

J ) ¥\ ot

[assinatura] [assinatura] o

[
. '{ ‘;'1 o 3

Feito em L‘“”QA,']}/OUO( Feito em.................. o ans T
[local, data] ' [local, data]

Em duplicado, em [lingua]..................
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CENTRO DE DOCUMENTACAO EUROPEIA - CDE
NORMAS ANEXADAS A CONVENCAOQO
Artigo 1.°

O Centro de Documentagdo Europeia (CDE) € um centro de informagdo europeia criado
numa universidade, num instituto superior ou num instituto de investigacdo, com o
objectivo de promover e consolidar o ensino e a investigagdo na area da integragdo

europeia.

Artigo 2.°

Ha dois tipos de CDE - os gerais e os especializados:

1. os CDE de caracter geral recebem a documentagdo geral produzida pelas
instituicdes comunitarias;

2 os CDE especializados recebem uma seleccdo de documentagdo; a selecgdo
efectua-se de acordo com interesses especificos cuidadosamente definidos
previamente pela Comissdo Europeia e pela estrutura de acolhimento, em

colaboragdo com o servigo das Publica¢des Oficiais da Unido Europeia.

Artigo 3.°

O CDE ¢é criado por convengdo escrita entre o Director-Geral da Direc¢do-Geral da
Comissdo responsavel e um representante de nivel equivalente da estrutura de
acolhimento. Ndo pode ser criado mais de um CDE na mesma estrutura de acolhimento.
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Artigo 4.°

Os objectivos do CDE séo:

1. ajudar a estrutura de acolhimento a promover e consolidar a leccionagdo e

investigacdo na drea da integragdo europeia;

N

disponibilizar informagdes sobre a Unido Europeia e respectivas politicas ao
publico universitario ou outro;
3 participar em debates sobre a Unido Europeia, quando adequado juntamente com

outros centros e redes de informagéo europeus.

Artigo 5.°

Para atingir os objectivos definidos, o CDE deve desempenhar as tarefas seguintes:

1. tratamento, cataloga¢do e indexa¢do de todas as publicagdes comunitarias
recebidas numa colecgdo tnica;

2 actuar como niicleo de todas as informagdes relacionadas com a Comunidade,
produzidas pela estrutura de acolhimento;

3. fornecer acesso € permitir a consulta de publicagdes e outro material durante um
namero suficiente de horas (pelo menos 20 horas por semana); as publica¢des de
distribuicdo gratuita destinadas ao piblico deverdo ser disponibilizadas
abertamente;

4. estabelecimento de relagdes com outros centros e redes de informagdo europeia e
cooperag¢do com os mesmos a todos os niveis;

3, participac@o nas actividades de informagdo de caracter geral da Comissdo sobre a
Unido Europeia;

6. informagdo de rotina & Comissdo sobre eventos em que participe (debates,
conferéncias, semindrios, etc.);

* elaboragdo de relatérios anuais a Representagdo da Comissdo, sobre as actividades

efectuadas utilizando o formuldrio especial fornecido pela Comisséo.



Artigo 6.° (Avaliacio)

A Representagdo da Comissdo apresentara um relatorio anual de avaliagdo do CDE com

base do relatério anual do mesmo (ver ponto 7 do artigo 5°) e em visitas de inspecgdo

efectuadas ao CDE.

O CDE sera informado dos resultados da avaliagdo da Comissdo, o qual incluira

eventuais sugestoes para melhoramento.

Quando a avaliagdo da Comissdo seja desfavoravel:

a)

b)

esta institui¢do apresentard, em primeiro lugar, um relatorio escrito, especificando
a ac¢do onde se verifica o incumprimento dos compromissos aceites na convengio
que cria o CDE;

caso a acgdo necessaria ndo seja efectuada, cessardo as actividades do CDE.

Artigo 7.° (Cessacio de actividade)

a)

b)

)

As Partes podem rescindir voluntariamente a Convengdo, respeitando um
pré-aviso de trés meses; tal cessacdo ndo implicard consequéncias para nenhuma
das Partes;

nos casos referidos na alinea b) do ultimo paragrafo do artigo 6° e em quaisquer
outras circunstancias em que o CDE ndo cumpra os objectivos, as suas fungdes
cessardo imediatamente e a Comissdo retirard o sue apoio;

em qualquer dos casos, a estrutura de acolhimento e a Comissdo deverdo chegar a
um acordo quanto a utilizagdo a dar a colecgdo; em caso de criagdo de um novo
CDE na mesma localizag3o, a colecgdo ser-lhe-a cedida e ser-lhe-3o fornecidos os

wisttunentus de funcionamento e gestao.
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