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Seruico de Referéncia On-line e a Semidtica’

Jeaze Garcia Serafinf

Resumo

Poderia uma maquina auxiliar o bibliotecario dem@fcia no atendimento ao usuario? A
resposta para essa questdo € muito dificil e po#rmi unido dos pensadores da Semibtica
com os bibliotecarios e os programadores pode sEm@nho mais proximo para uma

resposta afirmativa a essa pergunta. A InteligéAcidicial € uma area de pesquisa da

Ciéncia da Computagéo que busca dispositivos caujomais que possuam ou simulem a
capacidade humana de pensar, de ser inteligensseN#snto entra a parceria com a
Semiodtica que fornecera subsidios para o desenvehid de chatterbots capazes de se

comunicarem com 0s seres humanos.

Palauras-chaue: Servico de Referéncia; Semiotica; Chatterbot; igéaicia Artificial.

Comunicacao:

A comunicacgédo é considerada, atualmente, como datantegracéo das sociedades
humanas (Mattelart, 2005, p.13). Aqui trataremos cdaunicacdo como elemento
fundamental na disseminacdo do conhecimento, pasutiremos o “novo servico de
referéncia”’, entdo, chamado de “Servico de Refémé@mn-line ou virtual”, no qual &
fundamental a boa comunicacdo entre o usuério dacgee o facilitador de acesso a
informacdo ou conhecimento, o bibliotecario de ré&feia. Trataremos, também, da
comunicacao do usuario com a maquina, ou sejaelgiéncia artificial.

Antes discutiremos alguns conceitos basicos da nmacao.

O termo comunicacéo, segundo Rudiger (1998, p.aid Bpanca, 2003, p.41):

! Trabalho entregue com o objetivo de obter apravagiCurso de Teoria da Comunicagéo ministrado pelo
Professor Vinicius Romanini.

2 Aluno do Curso de Biblioteconomia e Documentacéiddcola de Comunicacdes e Artes da Universidade
de Sé&o Paulo.
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“Deve ser reservado a interagdo humana, a trogaafesagens entre os seres humanos,
sejam quais forem os aparatos responsaveis panedm¢édo. A comunicacdo representa

um processo social priméario, com relacdo ao quahasnados meios de comunicagdo de
massa sao simplesmente a mediacdo tecnoldgica:uam extremidades se encontram

sempre as pessoas, 0 mundo da vida em sociedade”.

A comunicacao é essa troca de mensagens entreesshgananos, porém, como
dito acima, vamos chamar de comunicacgéo, tambémgasagens enviadas por maquinas
dotadas de inteligéncia artificial, os Chatterbptsis, essas maquinas terdo condi¢cbes de
trocar mensagens, passar informacdes aos usuargisteéma de informacéo da Servico de

Referéncia Virtual.

Comunicac3o Uirtual:
O crescimento da comunicagdo virtual a partir deados do século XX vem
crescendo de forma estrondosa. Pierre Lévy comsgler esse tipo de comunicacao ja esta

arraigado dentro da sociedade de tal forma quegératé mesmo 0s corpos e a economia:

“Um movimento geral de virtualizacdo afeta hoje ndpenas a informacdo e a
comunicacao, mas também os corpos, o funcionaneestodmico, os quadros coletivos da
sensibilidade ou o exercicio da inteligéncia. Auatizacdo atinge mesmo as modalidades
do estar junto, a constituicdo do “nés”. comunidadeértuais, empresas Vvirtuais,
democracia virtual... Embora a digitalizacdo damsagens e a extensdo do ciberespaco
desempenhem um papel capital na mutacdo em cuata,se de uma onda de fundo que
ultrapassa amplamente a informatizacéo” (Pierre/L£996, p.11).

Pierry Lévy afirma, ainda, que “nunca antes a mgdalas técnicas, da economia
e dos costumes foram tdo rapidas e desestabilizafm, a virtualizacdo constitui
justamente a esséncia, ou a ponta fina, da mutagdocurso...um processo de
transformacao de um modo de ser num dutitévy, 1996:11-12).

Com base em afirmacdes como as citadas acima gogeenos dizer que estamos

vivenciando o nascimento de um novo paradigma caracional e/ou informacional.

Conceitos:

O servico de referéncia é aquele realizado poridbgmario especializado e se
refere, principalmente, ao atendimento cara a eatee o bibliotecario e o usuério. O
bibliotecario tem como base para esse atendimebitdiagrafia.

Definicdo de MUDGE, 1951, apud PLACER, 1968, p. 22:
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O Servigo de Referéncia de uma biblioteca é agpette do sistema que se incumbe
particularmente da tarefa de guiar o leitor no w0 biblioteca e, sobretudo, no
aproveitamento dos recursos que pode proporcionaacervo no préprio local,
distinguindo-se por este lado do empréstimo desodbi@domicilio.

Conhecimento (Franga, 2003:43):

Conhecer é atividade especificamente humana. @kssp o mero “dar-se conta de”, e
significa a apreensdo, a interpretagdo..., 0 comgedto produz modelos de apreensdo —
gue por sua vez vao instruir conhecimentos futubestal maneira que é possivel perceber,
no ato de conhecimento, a tensdo entre objeto mmido mundo) e modelo de apreenséo.

Funcionamento do seruico:

As mensagens serdo trocadas através de formuddeindnicos disponibilizados no
website da Biblioteca, através de e-mails e mensagenanidsteas, utilizando-se de
softwarescomo o MSN.

Compete ao Servico de Referéncia atender aos asuéspondendo desde
perguntas simples até questdes mais complexas exgam, realmente, experiéncia por
parte do bibliotecério de referéncia. Para o bontitnamento do Servico de Referéncia,
quando tratar-se de questbes mais complexas, ésdeiceque haja um dialogo entre o
bibliotecario e o usuario, e nesse diadlogo o psafisal de biblioteconomia tem que ser
capaz de tirar o méximo de informacéo sobre a pes@ue o usuario esti fazendo, para
com isso interpreta-lo da melhor forma possivekapantdo, apresentid-lo a melhor
bibliografia para sua pesquisa.

MACEDO e MODESTO (1999, p.41) abordam como pode representado o
Servico de Referéncia e Informacéo: “O SRI poderspresentado como o coragao do
sistema bibliotecario no qual é bombeado todo sarigformacional, o qual prévia e
tecnicamente tratado ira prover aos usuarios podigsrsos de acesso a informacao
bibliogréafica registrada”.

Com o passar dos tempos as coisas mudam, estdardofaas novas tecnologias,
gue ja ndo sao tdo novas assim, pois, remontamedelas do século passado e desde
entdo, vem entrando na biblioteca tradicional, ahdg aos dias atuais presente em
praticamente todas as bibliotecas, aqui considerguog em cada uma delas exista pelo
menos um computador.

E, com o crescimento desproporcional dos meio®drinicacdo via a grande rede
de computadores, fica cada vez mais evidente assidegle de implantacdo ou
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implementacéo de atendimento de referéncia por nesea tecnologia, que chamaremos
de Servico de Referéncia On-line (Virtual).

Definindo SRV: € o0 servico que possibilita ao ugu@onectar-se remotamente
com um sistema de informacao, utilizando-se dosnde comunicacdo, com destaque
para rede de computadores (internet), esse cos¢aifo diretamente com o profissional
bibliotecario de referéncia.

E necessario desenvolver formas de atendimentoaépitodos os usuérios da
biblioteca sem que necessariamente exija sua mes$sica na biblioteca. Algumas dessas
formas j4 estdo sendo utilizadas em grande esaata é&xito, € o caso do correio
eletrénico, do chat, de formularios no web sitebitdioteca, porém, sdo servicos que
apresentam limitacles, pois, sdo oferecidos apemalorario de atendimento presencial
da biblioteca, e como as pesquisas dos usuarioss@ddeitas apenas em horario de
atendimento da biblioteca, torna-se evidente assgt@de de uma tecnologia que preencha
essa lacuna.

A solucado para o problema de disponibilidade dérms ja estd sendo usada em
algumas bibliotecas, trata-se da tecnologia chardadanteligéncia artificial”, ja citada no
inicio do texto, na qual os estudos, ainda, sefapdam.

Existem varias formas de se trabalhar com softwgtes simulam conversacao
entre bibliotecario de referéncia e usuario, porgamo nenhuma maquina pode substituir
totalmente a percepcdo cognitiva humana vai seprenecessario a participacao de um
bibliotecario de referéncia, isso ocorrera quandmftware nado for capaz de responder a

um guestionamento do usuario.

Introduc3o 3 Inteligéncia Artificial

Os chatterbots sé@o softwares que simulam conversagé 0s usuarios, através de
sua inteligéncia artificial conseguem resolver potas simples dos usuarios e quando se
tratar de algo mais complexo entrara a partir dess@ento o bibliotecario de referéncia
assumindo a conversacao, caso seja um horario ern gypediente da biblioteca ja esteja
encerrado, ou seja, ndo exista bibliotecario pardgimuar o didlogo, entdo, o robé podera
ser configurado para dar uma mensagem solicitalgdionas horas para que o bibliotecario
de referéncia possa analisar o dialogo com o cbatte em seguida enviar a resposta para

0 e-mail do usuario, isso sera feito em sua prarieara de trabalho na biblioteca.
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Uma forma mais adequada, porém, mais complexa d#abalhar com essa
tecnologia é pensar na unido de varias bibliotezras muitos paises formando um
consorcio de bibliotecas, utilizando-se dos fusostins e com isso fazendo com que o
atendimento seja, realmente, 24 horas por diaias/pbr semana. Isso ja vem sendo feito
pela Library of Congress — LC -, consorcio cujablibiecas participantes tém que
responder pelo menos 10 questdes por semana.

Através de interpretacdes de informacgdes dispareioias por bibliotecéarios de
referéncia ou maquina dotada de inteligéncia aidif(Chatterbots) os usuarios de um

Servico de Referéncia podem adquirir conhecimento.

A Semidtica na IA

Mostraremos neste capitulo as relagfes existentes @ Inteligéncia Artificial e a
Semidtica, tentaremos responder as questdes:

- A maquina pode ser dotada de inteligéncia?

- Ela pode pensar?

- O teste de Turing as responde a contento?

A discussédo a cerca dessas questdes € bastanteexammpolémica, pois, existem varias
visdes e interpretacoes.

Algumas defini¢bes:

Sistemas inteligentes: sdo sistemas que tentarsemjpae comportamento e interpretacdes
idénticas as dos seres humanos, dessa forma, bustEmagir com o ser humano. Isso ocorre
porque, tais sistemas, sdo desenvolvidos pareegharm capacidade de adaptacéo e aprendizado.

A Inteligéncia Atrtificial (I1A) é uma area de pessgida Ciéncia da Computacdo dedicada a
buscar métodos ou dispositivos computacionais ggsyam ou simulem a capacidade humana de
resolver problemas, pensar ou, de forma amplantetigente.

A Linguagem Natural € o campo dentro da IA queaemproduzir os processos de
desenvolvimento que resultaram no funcionamentmabda lingua. Dessa parte se encarrega a
ciéncia denominada Semidtica.

Semidtica: é definida como a Ciéncia dos Signosa esdmiose, estuda os fendbmenos
culturais como se fossem sistemas signicos, istsiseemas de significagdo. Seus principais

pensadores sdo Saussure e Pierce.

Fundamentalmente, a semidtica estuda os aspecicebdos fendmenos da cognicao e da
comunicagéo. A cognigdo trata da apreenséo e cemgAe dos fendmenos que ocorrem
no ambiente. A comunicacdo trata de estudar comofenémenos apreendidos e

compreendidos podem ser transmitidos entre os saedigentes. A estrutura basica que é
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utilizada para esta tarefa é denominada signo,epresentamen, sendo definido como
gualquer coisa que, sob certo aspecto ou mod@esepta algo para alguém (Peirce, 1990).
A semibtica, portanto, estuda como 0s signos sd@mados, como representam 0s
diferentes aspectos dos fenbmenos e como podemtilsgados para o armazenamento e
transmissao de informacédo. (Gudwin, 1996:5)

A cada ano gue passa a Semidtica vem tendo pageelea mais importante no campo da

Inteligéncia Artificial. Neste sentido RomaninD(3, p.318-319) afirma:

O que se viu no Il Workshop on Computational ligelhce and Semiotics, realizado no
Instituto Cultural Itad, em S&o Paulo, é que osidest das ciéncias cognitivas parecem
cada vez mais proximos da semiética e, talvez, oncg mais distantes da idéia inicial de
que os computadores poderiam ser capazes de simufdaeligéncia humana apenas a
partir de algoritmos e de rotinas matematicameefimidas. As contribuicdes no campo da
semiédtica de scholars eminentes como Joseph Rhpsdétia Santaella mostraram que a
obra de Peirce pode oferecer dicas preciosas pa@tantes questdes ainda em aberto das
ciéncias cognitivas.
O campo de conhecimento do qual se utiliza os estdd Inteligéncia Artificial é bastante
abrangente, pois, aparecem conceitos de diversss,acomo: Matematica, neurociéncia,
informética, linguistica, psicologia, filosofia, tes outras. Por esse motivo podemos afirmar que é

muito dificil haver consenso nas discussdes ackrtama.

U Teste de Turing:

As primeiras pesquisas com relacdo a Inteligénaidfiddal com desenvolvimento de
Chatterbots sdo datadas de meiado do Século XX a@presentacdo do ELIZA (atualmente
chamado de ALICE). Esse software foi submetido estd de Turing e teve bom desempenho.

Teste de Turing: proposto por Alan Turing em umélipacdo de 1950 chamada
"Computing Machinery and Intelligence" cujo objetivera determinar se um programa de
computador € ou ndo inteligente. Consiste em umd# jogo de perguntas e respostas em que
participam trés personagens, sdo langcadas pergpatas o primeiro (pessoa) e o segundo
(maquina), o terceiro € uma pessoa que vai anasaespostas dadas e dizer qual é a resposta da
pessoa e qual a da maquina. Se a pessoa que awlisapostas ndo souber distinguir entre a
resposta da maquina e a do ser humano diz-se prgg@ma € inteligente. Atualmente existe um
concurso chamado Loebner que premia anualmentelb®ras Chatterbots, utilizando para isso o

Teste de Turing.

Chatterbot;

Algumas bibliotecas que ja tem disponivel o Serde Referéncia Virtual ja utilizam-se

do Chatterbot para fazer o primeiro atendimentouaoério internauta, esse robd pode ser
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composto apenas por duas partes: 0 mecanismoanbecimento”. O mecanismo € um programa
AIML (Artificial Intelligence Markup Languagejue analisa as entradas de textos do intern@uta.
conhecimento € composto por uma banco de dadosomqtiém todos o registros bibliogréaficos da
Biblioteca e, além disso, tem uma base de dadopasia por frases do tipo “Boa Noite” que
facilita o dialogo do Chatterbot com o usuario.

A relagdo entre mecanismo e conhecimento se ragenp® l0gica estimulo-resposta. Isto
€, a entrada do internauta € analisada, buscanglorgstimulos previstos ou suas combinacdes. A
analise obedece a critérios de relevancia, asshirigspostas mais especificas a estimulos sobre
temas mais especificos. Se porventura o interresaiever algo que a robd ndo possa responder
adequadamente, ele envia uma mensagem ao usuditalsdo um tempo para fazer a pesquisa,

entdo, o dialogo € enviado via e-mail para um bibiario de referéncia, que o mais rapido

possivel entra em contato com o usario dando-Bposta ao seu questionamento.

Conclusao:

O Servigo de Referéncia Tradicional vem sofrendalangas em sua estrutura desde o
surgimento das novas tecnologias, 0 nimero desipitesenciais nas bibliotecas vem dimuindo a
cada dia. O Servico de Referéncia Virtual é umdidade, o atendimento virtual cresce na
proporgao inversa aos atendimentos presenciais.

O bibliotecéario de referéncia precisa atualizarrseiclar-se para atender com eficiéncia
aos novos desafios e as demandas que surgem covo &ervico de Referéncia.

O Servico de Referéncia Virtual necessitard dagsddos pensadores das teorias da
comunicacdo, em especial, dos tedricos da semidpices, estdo sendo desenvolvios varios
softwares rob0s, esses programas de computadstdtendo grande importancia no atendimento
das bibliotecas virtuais e, também, das biblioteécadicionais que ja disponibilizam o servi¢o de
referéncia através de sua pagina na internet.

E grande a probabilidade que no futuro proximo #uiobecas tradicionais reduzam
significativamente seu atendimento presencial, sgsé& substituido pelo atendimento virtual,
guando houver a necessidade de emprestar um iinge$so, 0 mesmo serd enviado via correio.
Acreditamos que isso venha ocorrer muito pouccs,pas livros estardo todos disponiveis em

formato digital.
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