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INTRODUCAO

Na década de 90, a popularizacdo da Internet produziu uma explosdo da
quantidade de informacdes disponiveis na rede. Este momento se chamava Web 1.0 ou
a primeira geracdo da Internet quando os seus usuarios ficavam no papel de
espectadores do que se passava na pagina visitada. Nesta geracdo o usuario nao tinha
autorizacdo para alterar contetdos.

Vivemos um novo momento, o da Web 2.0, o da Internet mais participativa e
colaborativa, 0s usuarios sdo mais que espectadores, geram contetdos, criam
comunidades e interagem.

O’Reilly (2005, p.1) diz que:

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

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

Para Carvalho e Lucas (2005, p.4) com as redes de computadores e a dindmica

troca de informacg0es que elas proporcionam, sentiu-se necessidade de pensar e adaptar
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servigos antes prestados na forma presencial, aqui chamado tradicionalmente, para a
forma virtual.

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

bibliotecas passaram do manejo de catdlogos manuais para sistemas
bibliograficos automatizados; dos contelidos impressos divulgados nos
murais das instituicdes para as home-pages estaticas, e agora usufruem da
oportunidade de, novamente, oferecerem, por meio das plataformas
tecnoldgicas presentes na geracdo Web 2.0, formas novas de tratamento,
organizacdo, disseminacdo e recuperacdo de informacdes; de interagdo com o
USuario.

Nos dias de hoje vemos o crescimento de usuarios que utilizam a Internet para
realizarem suas buscas por informacdes, pois a Web é um dos principais meios de
obterem informag0es de desenvolvimento cientifico e atualidades em geral.

Portanto, quanto mais informacdo estiver disponivel na Web maior sera a
probabilidade de que o usuario necessite dos servicos prestados pela biblioteca, como
por exemplo, o servico de referéncia digital para suas buscas e recuperacdo da
informacao.

Segundo Macieira e Paiva (2007, p.1), as “tecnologias da informacgéo e da
comunicagdo (TICs) favoreceram o surgimento de um novo modelo de Servigo de
referéncia, no qual o usuario que possui um computador conectado a rede pode realizar
a pesquisa de sua casa, com rapidez ¢ eficiéncia”.

Em se tratando do servico de referéncia digital cabe salientar a grande
importancia dos agentes computacionais como mediadores na interacdo do usuario
utilizando técnicas de linguagem natural e linguagem controlada para o funcionamento
efetivo da pratica do servico de referéncia digital, atividade esta responsavel por
identificar necessidades de informacéo dos usuarios e buscar solu¢des para atendé-las.

Em suma, para o efetivo funcionamento do servico de referéncia digital faz-se
necessario o estudo sobre o processo de referéncia segundo Denis Grogan (2001) para
auxiliar na construcdo do modelo proposto, visto que, nesta pesquisa 0 Seu
desenvolvimento servira para a comprovacéo das hipoteses apresentadas.

E importante destacar que Denis Grogan é professor e autor de varios livros
sobre o servico de referéncia e mostra em suas obras a verdadeira dimensdo humana
desse servigo (de referéncia), com toda sua problemaética psicologica, analisada do
ponto de vista do usuario e do bibliotecério, e sua interacdo entre ambos. Ainda, discuti

dilemas éticos profissionais e pessoais do bibliotecario no exercicio dessa atividade e
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mostra, principalmente, que referéncia € muito mais uma arte do que uma ciéncia e,
principalmente, que essa arte pode ser aprendida.

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

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

de apoio ao agente computacional do processo de referéncia.

METODOLOGIA

A abordagem metodoldgica desta pesquisa é composta por analise exploratoria
e descritiva, com base na literatura nacional e internacional em fontes bibliograficas,
tais como: livros, periddicos, anais de congresso, dissertacGes, teses, base de dados
textuais e referenciais, documentos eletronicos da Internet, entre outros documentos da
Ciéncia da Informacéo e Ciéncia da Computacdo a fim de observar o carater construtivo
dos temas em questdo. Apos o levantamento bibliografico e selecdo dos materiais foram
realizadas as leituras e documentacdo dos textos selecionados, que proporcionam a
criacdo de uma base tedrica para um maior entendimento e definicdo da solugdo do
problema de pesquisa.

Além disso, foi desenvolvido o modelo visual do SRDigital tendo a frente do
processo agentes computacionais usando técnicas da area de processamento da
linguagem natural e linguagem controlada para formular a questdo negociada. Vale
ressaltar que o modelo proposto se baseia no processo de referéncia de Denis Grogan
(2001), porém o modelo visual se inicia na 4a etapa quando o usuério solicita ajuda do

agente computacional.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Atualmente, as redes sociais, as wikis e os blogs vém sendo suporte para 0s
usuarios nas trés primeiras etapas do processo de referéncia definida por Denis Grogan
(18- Problema, 22- Necessidade de Informagdo e 32 Questdo inicial), nas quais podem

obter informac6es sobre qualquer assunto de qualquer parte do mundo sem a presenca
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do profissional da informacdo, que por conta disso, torna dificil o processo de busca e
recuperacdo de informacao.

Vale salientar que o modelo proposto conforme a figura 1 compreende num
servico de referéncia digital mediado por um agente computacional que se utiliza da
linguagem natural e controlada, como instrumento de apoio no processo de compor a
questdo negociada.

Ainda na mesma figura 1 podemos visualizar as outras etapas do processo de
referéncia de Denis Grogan (5%- Estratégias de busca, 63- Processo de busca, 72-
Resposta e 82 Solugédo), apresentando desta forma, um progresso do servico de
referéncia digital.

Figura 1 — SRDigital
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Fonte: Proprio autor

Conforme a figura 1, o usuério, ao acessar o SRDigital encontra uma interface
contendo um agente mediador que receberd o nome de agente de interface (Al) cuja
funcdo é se comunicar com o usuario a fim de saber a sua real necessidade, ja que
muitas vezes a questdo inicial formulada pelo usuario pode exigir maiores

esclarecimentos para entdo executar as etapas seguintes.
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Segundo Grogan (2001) a quest&o inicial exige certa redefinicdo ou reformulacédo
de modo a permitir um cortejo mais adequado com a terminologia e a estrutura das
fontes de informacdo a serem consultadas.

Os agentes de interface sdo personagens animados ou ndo que visam usar 0S
personagens como assistentes interativos para guiar, auxiliar ou entreter os usuarios.
Neste modelo podem-se utilizar os agentes da Microsoft com o apoio da ferramenta
MASH (Microsoft Agent Scripting Helper).

Vale ressaltar que as perguntas realizadas pelo agente de interface induzem o
usuario a responder o que o sistema estd esperando conforme as perguntas abaixo,

baseadas em Merlo Vega (2000), mas nem sempre iSso acontece.
1 Que tipo de informacao necessita?
2 Quer saber, sobre a histdria, evolugdo, novidades ou o que?
3 Qual a quantidade de material desejada?
4 Quais conhecimentos ja possuem sobre o assunto?

5 Qual tipo de material gostaria de pesquisar: livro, artigo, trabalho de

conclusdo de curso, dissertacdo ou tese de doutorado?
6 Qual a data limite para pesquisa?

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

Por isso, neste modelo faremos uso das técnicas de processamento da
linguagem natural para dar ainda mais eficiéncia a interpretagdo da informagdo mais
proxima da qualidade. A LC e a LN s&o utilizados como complemento um do outro,

aumentando desta forma, o desempenho da estratégia de busca.

Enquanto a LC é uma linguagem rigida, mas precisa, 0 outro é altamente
flexivel, mas ambiguo. O PLN assume uma importancia na medida em que tenta
interpretar a necessidade de informacgdo dos usuérios permitindo, desta forma com
que o usudrio crie suas proprias consultas em linguagem natural, tendo o agente

como um mediador entre a LN e a linguagem propria do SRDigital.
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E importante destacar que o SRDigital sera utilizado por varios tipos de
usuarios. Podendo ser usuarios de uma comunidade interna, ou seja, de uma
instituicdo mantenedora da ferramenta (alunos do ensino fundamental, médio,
técnico, graduacao, pos-graduacdo, professores, e funcionarios), quanto usuarios da
comunidade externa vindas de outras instituicdes.

Por isso, &€ necessario o desenvolvimento de uma interface baseada nos
principios de usabilidade. A usabilidade aplicada ao desenvolvimento de interfaces
computacionais tem como objetivo permitir uma interacdo homem-computador que
seja facil, agradavel, com eficécia e eficiéncia (BANHOS, 2008).

O modo de interacdo do usuario em cada etapa do processo de referéncia do

modelo é apresentado no quadro 1.

Quadro 1 — Comparativo do modo de intera¢do do usuério

Atores do Processo de referéncia de| Atores do Processo de referéncia
Etapas . . . . .
Denis Grogan digital: SRDigital
1- Problema Usudrio Usudrio
2- Necessidade L .
- ~ Usudrio Usudrio
de informacio
3- Questio - . -
.Q. . Usudrio Usudrio
inicial
4- Questio . - . . .. . .
Q L Usudrio e Bibliotecdrio Usudrio e Agente de interface
negociada
5- Estratégia de . .
e Bibliotecirio Agente de busca
busca
6- Processo de oy .
] Bibliotecirio Agente de busca
busca
7- Resposta Bibliotecario Agente de resposta
8- Solucdo Usudrio e Bibliotecdrio Usudrio e Agente de resposta

Fonte: Préprio autor

E importante destacar a diferenca entre o processo de Denis Grogan (2001) e o
SRDigital proposto. No SRDigital o usuario serd auxiliado por um agente
computacional e ndo pelo bibliotecario de referéncia. Portanto, o intuito desta
pesquisa ndo é mostrar que o profissional de referéncia sera substituido por um
agente de software, mas como podemos usar o0 modelo de Grogan (2001) em um

ambiente de recuperacdo baseado num ambiente digital.

CONSIDERACOES FINAIS
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Atualmente, estamos vivenciando uma Internet colaborativa, as pessoas
decidem o0 que querem e gostam, Seja para entretenimento ou para adquirir
conhecimento cientifico.

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

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

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

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

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

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

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

O processamento da linguagem natural apresentado nesta pesquisa consiste em

analises como morfologia, sintatica e semantica no processo de interpretacdo da
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necessidade de informacdo dos usuarios em linguagem natural. Vimos mediante suas
funcionalidades, as contribui¢cbes ao SRDigital, principalmente no processo de busca
sem treinamentos especificos no uso de uma linguagem controlada extraindo termos
relevantes do texto inserido pelo usuéario, e sugerindo a eles termos relacionados e
termos sinbnimos.

A linguagem controlada, vocabulério controlado, linguagens documentarias ou
linguagens controladas sao utilizados como sindnimos, porém, utilizaremos a
terminologia LC (linguagem controlada) nesta pesquisa, tendo como objetivo ampliar o
resultado de busca e recuperacdo de informagdo e reduzindo substancialmente a
diversidade de terminologia.

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

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

A Web 2.0 estd direcionada para um espaco mais interativo e colaborativo.
Portanto, podemos observar as diversas aplicacfes da Web 2.0, tais como: wikis, blogs,
redes sociais e outras que, quando inseridas em um SRDigital, trazem beneficios para a
construcdo do conhecimento, estabelecendo uma nova relacdo com 0s usudrios, que
opera a troca de informacdes, acesso ao conhecimento produzido por outros com
rapidez e facilidade.

Enfim, concluimos que o0s objetivos propostos nesta pesquisa foram
alcancados, pois o desenvolvimento do modelo proposto baseado no processo de
referéncia de Grogan (2001) se adapta ao ambiente digital, incentivando servigos
interativos com a presenca de agentes computacionais, executando as etapas do
processo, utilizando a PLN e a LC como suporte para a constru¢cdo da questdo

negociada.
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