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Quanto mais informagao houver disponivel, mais informacao se
pode originar.
M. J. McGARRY!

Cabe aos profissionais cientificos da memodria, [...] fazer da luta pela
democratizagdo da memdria social, um dos imperativos da sua objecti-
vidade cientifica.

Jacques Le Gorr?

1. Servigo de referéncia: reflexdes em torno de uma definicdo

Diciondrio de Terminologia Arquivistica, publicado em Portugal ha
pouco mais de um ano, apresenta o servico de referéncia como um
«servigo do arquivo que tem como fungdo orientar os utilizadores,
informando-os sobre a documentacdo existente, sua comunicabilidade,
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um contributo para o projecto de criagdo do servigo de referéncia na Torre do Tombo e, poste-
riormente, em 1993, como um estudo apresentado no ambito da disciplina Arquivologia I, no
Curso de Especializagdo em Ciéncias Documentais da Faculdade de Letras da Universidade de
Lisboa.
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da colaboragao e do didlogo entre os arquivistas e os investigadores, a quem me prendiam
estreitos lacos de amizade e admiragao e a quem devo a descoberta da minha vocagao arquivis-
tica.
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acessibilidade e formas de acesso, e facultando-lhes os respectivos instru-
mentos de descricio documental»®. Esta definigdo, apesar de aceitavel,
enquadra-se numa concepgao restrita e conservadora da referéncia, que nao
pode deixar de suscitar algumas reflexdes da parte dos arquivistas, nomea-
damente no que diz respeito aos arquivos definitivos.

A primeira é que ela ndo contempla alguns aspectos particularmente
relevantes do quadro histérico da Arquivistica portuguesa, caracterizado,
por exemplo, por uma razoéavel dispersdo de fundos. Neste sentido, defen-
demos que o servigo de referéncia de um arquivo definitivo ou histdrico
deve também prestar informagdes sobre a documentagdo existente em
outros arquivos e bibliotecas, nomeadamente a que possui relagdo com os
fundos e coleccdes existentes no referido arquivo. A segunda anotagio €
que a definigdo em causa ndo destaca suficientemente que a orientacao do
utilizador deve ser feita no sentido de o conduzir pela via mais répida e
eficaz para uma resolugdo pertinente da sua problematica de pesquisa.
E neste ponto envolvemos um aspecto que frequentemente é negligenciado:
a formacdo de utilizadores®.

Se insistimos nestes aspectos é porque acreditamos que a sua
implementagdo contribui para uma maior satisfacao das necessidades de
informacdo dos utentes dos arquivos, para a melhoria da qualidade e da
imagem dos servigos prestados, bem como para uma maior rentabilizagao
dos recursos existentes’. Com efeito, ndo podemos esquecer que utilizado-
res devidamente orientados e formados tendem a aumentar o grau de
pertinéncia e eficicia dos seus pedidos de leitura e a reduzir o «ruido» no
circuito da comunicacdo do documento. Em segundo lugar, tém tendéncia
para serem auto-suficientes, procurando o apoio do servigo com menor
frequéncia. Como é evidente, estes factores permitem disponibilizar
recursos humanos para outras tarefas como, por exemplo, no caso das
actividades de referéncia, a resposta a pedidos indirectos, por carta ou
telefone.

E evidente que o funcionamento de um servigo de referéncia com base
nestas opgdes implica, entre outros, uma clara consciéncia de que:

a) o desenvolvimento de um pafs passa pela quantidade e qualidade da
informacdo assimilada e potencializada pelos seus investigadores;

b) a comunicagio do patriménio arquivistico, elemento fulcral de uma
correcta politica cultural e educativa, é uma parte de um todo mais
vasto que, em tltima analise, comega no préprio planeamento do
sistema global de informagdo e da rede geral de arquivos do pais,
passando ainda pela inevitavel gestdo de arquivos;
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¢) da forma como forem exercidas as tarefas de tratamento e descrigdo
dos materiais, entre outras, depende muito a qualidade das ac¢des de
comunicagdo documental, nomeadamente os produtos oferecidos por
um servico de referéncia;

d) os condicionalismos a divulgagdo dos materiais de arquivo, baseados
em razdes de seguranca, de conservagdo ou ainda em motivos de
ordem administrativa ou legal, devem ser criteriosamente estudados
e definidos em conjunto por especialistas de vdrias dreas do conhe-
cimento;

e) é necessario uma quantidade suficiente e uma gestdo equilibrada de
recursos humanos, financeiros e materiais para a montagem de bons
servicos de informag¢do documental.

Mas o bom funcionamento de um servi¢o de referéncia ndo depende
apenas da aceitacdo destes pressupostos e da escolha das opg¢des anterior-
mente indicadas. E imprescindivel que no momento da sua concepgao
exista um conhecimento fundamentado das necessidades dos utilizadores.
Como demonstrou Nice Menezes de Figueiredo, «sistemas que ndo consi-
deram os interesses dos usuarios tendem a ter falta de uso ou pouco uso,
nao recebem qualquer cooperagao por parte dos supostos usudrios, ou até
sofrem simples e total hostilidade»®. Por outro lado, ao projectar a monta-
gem de um servigo de referéncia tera de haver uma definicdo prévia de
outros aspectos importantes, como sejam, o seu ambito e atribuigdes; os
recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos que ficardo adstritos a esta
area de actividade; a localizagdo do servigo e as condi¢des ambientais que
devem ali ser criadas de forma a permitir uma boa interacgdo arquivista-
-utilizador-documentacio; os instrumentos de descri¢do, coleccdo de refe-
réncia e outras fontes de informacdo que deverao ser disponibilizadas para
a referéncia, bem como os métodos a usar; as formas de avaliagdo do
servico e ainda as acgOes de marketing e promogdo. No presente artigo
analisaremos apenas alguns destes aspectos. Contudo, gostariamos de apre-
sentar previamente alguns dados sobre as condigdes do aparecimento deste
tipo de servicos em arquivos histéricos.

2. Para uma arqueologia do servico de referéncia

Uma das primeiras ideias que vale a pena reter sobre a referéncia € a de
que a preocupacdo dos arquivistas com a ajuda e orientagao de utilizadores
de arquivo é relativamente recente. Por esse motivo, mesmo nos paises
mais desenvolvidos, como os Estados Unidos da América, o termo «servigo



22 PEDRO PENTEADO

de referéncia» encontra-se praticamente ausente até 1950, como o compro-
vam as andlises de um dos seus periddicos mais credenciados: o American
Archivist’. Pelo contréario, desde 1871 que a expressdo reference work vinha
sendo institucionalizada entre os bibliotecarios®.

Com efeito, até perto de meados deste século, os arquivistas estavam
mais voltados para os depésitos de arquivo e para a conservagao dos fun-
dos do que propriamente para a sua comunicagao. O apoio aos utilizadores
era secundarizado, feito apenas na medida das suas solicitagdes e das pos-
sibilidades dos técnicos. Nao podemos esquecer, contudo, que os niveis de
exigéncia de informagdo eram mais limitados do que na actualidade, aten-
dendo também a que o numero de utentes dos arquivos era reduzido e que
o respectivo perfil era pouco diversificado.

O Conselho Internacional de Arquivos (CIA), fundado em 1948, desem-
penhou desde entdo um papel importante na luta pela facilitagdo do uso
dos arquivos. O tema da liberalizagdo do acesso a estes foi alvo de dois
congressos internacionais — Washington, em 1966, e Madrid, em 1968 — e
de uma conferéncia da Tabula Redonda dos Arquivos — Copenhaga, em
1967. Por outro lado, desde a década de 60, ocorreram mutac¢des importan-
tes que obrigaram os arquivistas a redefinir a sua funcdo e a prestar mais
atencdo as necessidades dos investigadores. Entre estas mudangas contam-
-se 0 acréscimo do numero de leitores em varios arquivos de todo o
Mundo, o alargamento do perfil de utilizadores, com a inclusao de faixas
do «grande publico», a extensdo da curiosidade cientifica a novos domi-
nios’. Estes dados ajudam a compreender porque ¢ que em Portugal, e
tomando como exemplo o Arquivo Nacional da Torre do Tombo, sé tardi-
amente, ja nos anos 60, os leitores passaram a dispor de uma sala para livre
consulta dos instrumentos de descricao®.

O despoletar destas alteragdes no meio arquivistico conduziu a sua
anélise no ambito da necessidade do Congresso Internacional do CIA, em
Washington, em 1976, em que um dos temas de fundo intitulava-se
«A revolugdo no acesso e a utilizagdao dos arquivos». Contudo, este encon-
tro foi também a prova de que a visdo tradicional das funcdes dos arqui-
vistas mantinha ainda grande aceitagdo''. Mas o caminho estava aberto para
o Congresso de Londres, em 1980, dedicado a problematica dos utilizado-
res de arquivo. E no ano seguinte, em Oslo, ocorria a 20.* Conferéncia da
Tébula Redonda dos Arquivos subordinada a tematica da informagéo e da
orientacdo dos pesquisadores. Como produto desta aproximagéo dos arqui-
vistas as necessidades da «clientela» dos arquivos definitivos, nomeada-
mente os historiadores, ocorria em Portugal, em 1984, o «Col6équio sobre as
fontes de Historia contemporanea portuguesa»'.
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Os anos 80 foram decisivos para colocar a importancia do servigo de
referéncia em arquivos em pé de igualdade com 4&reas tradicionalmente
dominantes, como sejam a organiza¢do de fundos ou a sua preservagao. Por
este motivo, comegaram a surgir cada vez mais artigos em revistas especia-
lizadas, bem como secgdes e capitulos especialmente dedicados a referén-
cia, em manuais de Arquivistica de varios paises”. E nos Estados Unidos,
em 1984, o Modern Archival Reader: Basic Readings in Archival Teory and
Practice consagrava um capitulo inteiro a referéncia como uma das fungdes
mais importantes dos arquivos. Nesse mesmo pais, em 1986, era publicado
em New York a obra Reference Services in Archives, totalmente dedicada ao
assunto. No que diz respeito a Portugal, ainda sdo escassos os arquivos que
possuem servicos de referéncia e assisténcia aos utilizadores. Novamente a
titulo de exemplo, refira-se que a Torre do Tombo apenas em 1993 comegou
a dar os primeiros passos nesta drea, com o aparecimento de um servigo
estruturado de orientagdo de leitores. Apesar dos avangos conseguidos,
ainda recentemente uma utilizadora dos arquivos portugueses e brasileiros,
embora com uma perspectiva algo discutivel, tragava o seguinte quadro da
situagao:

Hoje os arquivistas estdao mais virados para o interior, para a organizagao do acervo
documental, do que para o exterior, para os usudrios, na sua maioria historiadores. E estes
ressentem-se de tal abandono. Exactamente quando mais requerem a ajuda dos arquivistas,
dada a grande variedade de documentos utilizados e a sua dispersao arquivistica, € que essa
ajuda lhes é negada em nome de uma tenacidade cujos frutos eles ainda ndo viram nem
saborearam'.

Neste enquadramento, defendemos que a estruturagdo de servigos de
orientagdo e assisténcia a leitores em arquivos definitivos constitui hoje uma
necessidade premente e um dos problemas mais actuais da Arquivistica.

3. Utilizadores de arquivo e necessidades de informagao

No sistema de prestagdo de informacdo e documentacdo em arquivos
definitivos o elemento mais importante é o utilizador. O servigo de referén-
cia deve ser organizado a partir da sua caracterizagao, pois € ele que deter-
mina o tipo de atendimento, ajuda a definir a coleccdo de referéncia, etc.
Por este motivo, um dos trabalhos prévios a instalagdo do servico consiste
em efectuar um estudo sobre a clientela do arquivo, que procure averiguar
o seu perfil, as suas necessidades de informacdo e as suas expectativas em
relagdo a referéncia®.
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Na esmagadora maioria dos casos, nos arquivos definitivos de Portugal
estes estudos sdo inexistentes e, por isso, os arquivistas tém de ultrapassar
essa lacuna socorrendo-se de dados sobre:

a) as fontes historicas do seu arquivo que normalmente sdo mais usa-
das, através da andlise estatistica de pedidos, a consulta de bibliogra-
fia (citagdes de estudos e teses, relatérios de pesquisa), etc.'s;

b) as fontes que permitem responder as grandes modas historiograficas
do momento;

c) os perfis de utilizadores tracados para outros arquivos de caracteris-
ticas semelhantes.

Em qualquer dos casos o problema da auséncia de estudos de utilizador
do arquivo persiste. Nos dados recolhidos em estudos de uso, por exemplo,
apenas sdo reveladas as tendéncias do comportamento do utilizador e nao
as necessidades especificas de informacdo. E na caracterizagdo comparativa
de utilizadores é dificil superar o facto de se obter apenas quadros genéri-
cos de informagdo. De qualquer forma, estes elementos sdo importantes
para uma aproximagdo ao nosso objecto de estudo. Ao nivel da caracteri-
zagdo comparativa alguns autores tém dividido os utilizadores dos arqui-
vos histdricos atendendo ao seu grau de formacdo e caracteristicas fisicas
ou sociais, em:

a) utilizadores de nivel universitario;

b) utilizadores com instrugdo de nivel médio;

¢) utilizadores com instrucdo de nivel elementar;

d) utilizadores semi-alfabetizados ou ndo alfabetizados;

e) utilizadores com caracteristicas especiais (idosos, emigrantes, estran-
geiros, etc.).

A estes grupos encontram-se associadas diferentes necessidades de auxi-
lio que, por sua vez, correspondem a diferentes expectativas em relagdo ao
trabalho do arquivista de referéncia. Dando exemplos extremos, a um estu-
dante que prepare uma tese de mestrado terdo de ser fornecidas informa-
¢Oes bastante actualizadas, indicag¢bes sobre documentos existentes em
outros arquivos e até sugestdes e orientagdes normalizadoras para a publi-
cacdo de materiais do arquivo. Enquanto isso, a clientela ndo alfabetizada
dos arquivos definitivos, que numa boa parte das vezes pretende apenas
fotocépias de documentos administrativos para resolugdo de questdes pra-
ticas, é preciso explicar os passos mais elementares da pesquisa. E os
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estrangeiros e os idosos exigem frequentemente uma maior atencdo as suas
questdes, dada a dificuldade em conseguirem entender a lingua, a escrita,
ou mesmo, em proceder a leitura dos documentos.

Estas ponderagdes obrigam-nos a ter em conta outras propostas de dife-
renciacdo dos utilizadores. Uma delas foi desenvolvida em 1980 por César
A. Garcia Belsunce e define trés espécies de utilizadores consoante:

a) possuem objectivos cientificos de consulta,

b) finalidades operativas e praticas de consulta, e ainda

c) o grande publico, que procura os arquivos apenas para fins mera-
mente informativos ou lddicos".

Relativamente a estes quadros genéricos vale a pena relembrar e sali-
entar o crescente aparecimento de um ptublico ndo especializado — o
chamado «grande publico» — que cada vez mais procura o arquivo e, em
alguns paises, tende a suplantar o nimero de eruditos, investigadores e
estudantes universitarios, frequentadores tradicionais dos arquivos'®. Este
grupo é constituido, entre outros, por agentes culturais, profissionais da
informacdo, pessoas que procuram averiguar a respectiva genealogia (ndao
propriamente genealogistas profissionais), e outros investigadores amado-
res e/ou autodidactas'. Trata-se de um publico diversificado que neces-
sita do apoio do servico de referéncia, pois uma boa parte tem pouca
formagdo sobre as metodologias de pesquisa e sobre as potencialidades
das fontes do arquivo para a resolugdo do seu problema. Isto reforca a
nossa posi¢do relativamente a necessidade de formacdo dos utilizadores,

Temas de pesquisa de particulares
Arquivos Europa Ocidental/1988

Outros temas admin. (1,0%)

~ Proc. reforma (9,0%)

Geneal./H. Famil. 25,0%) /"~
/ Mot. Juridicos (14,0%)

Erud./Outros (6,0%)

Hist. Local (45,0"/0)‘“;
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que cada vez mais é entendido também como uma responsabilidade do
servico de referéncia. Como ja afirmamos, este deve ter como atribuigao
educar o utilizador no uso dos instrumentos de trabalho da referéncia e
das formas de resolver as questdes de pesquisa a partir do acervo do
arquivo.

Nao se pode deixar de considerar ainda as necessidades de informagao
dos que procuram os arquivos e a avaliagdo dos fundos que melhor res-
pondem a essas caréncias. L. Prince, em 1980, apresentou no Congresso de
Londres os resultados de um inquérito sobre os tipos de pedido de um
tipo de ptblico especifico, nos arquivos da Europa Ocidental: os utili-
zadores particulares (membros de profissdes liberais, estudantes, milita-
res, trabalhadores manuais e outros). O resultado foi favoravel as pesqui-
sas de cardcter cientifico, relativamente as de ambito administrativo
(motivadas por razdes juridicas, por processos de reforma e outros).
Dentro das pesquisas cientificas, predominaram as de Genealogia e de
Histéria Local.

Dados deste tipo podem significar para um servico de referéncia que €
necessario dar mais atencdo as fontes para a histéria das familias e das
comunidades locais, através da elaboragdo de dossiers especializados que
orientem os utilizadores sobre as grandes linhas de pesquisa destas
temadticas, para a bibliografia especifica e para os fundos e colecgdes com
mais informacdo sobre os ditos assuntos®. Referimo-nos, entre outros, as
obras de Genealogia, Heréldica, Demografia Historica, Historia Local, e a
documentagdo proveniente dos arquivos de familias, de camaras e miseri-
cérdias, de institui¢des centrais da Igreja e do Estado, dos fundos paro-
quiais, dos cartérios notariais, das colecgdes de genealogias manuscritas,
etc.

Recapitulando, o conhecimento do tipo de utilizador, dos seus temas de
pesquisa e dos documentos que precisa, podem e devem condicionar a
estruturacdo do servico de atendimento e orientagdo de leitores, a par de
outros factores, como o0s recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos que
o arquivo dispoe.

4. Os instrumentos de trabalho da referéncia

A qualidade dos instrumentos de trabalho disponiveis para apoiar as
pesquisas pode ser um factor condicionante da estruturagdo e do bom
desempenho do servico de referéncia. Os instrumentos de descrigao
documental (IDD’s) devem permitir responder rdpida e pertinentemente as
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didvidas e as necessidades de informagdo dos utilizadores sobre os fundos
documentais do arquivo, ou de outros arquivos que ajudem a compreendé-
-los. Devem integrar o conjunto de elementos de trabalho:

a) os instrumentos de descricio documental dos fundos e colecgdes;

b) as bases de dados automatizadas;

c) a bibliografia e outras fontes de referéncia;

d) os ficheiros especializados e dossiers teméaticos elaborados pelo ser-
vigo.

41 Os instrumentos de descricdo

Em 1992, Fernanda Ribeiro constatava, na sequéncia dum inquérito aos
arquivos publicos portugueses apoiado pelo IPA, que em 75 por cento dos
casos o inventdrio era o instrumento de descrigdo documental mais utili-
zado. Embora raramente cobrisse a totalidade dos fundos existentes nesses
arquivos. Por outro lado, a quantidade de guias era «bastante inferior ao
dos inventdrios e dos catdlogos, o que sem duvida, corresponde a uma
pratica arquivistica que vigorou (e vigora ainda) nos arquivos portugueses,
completamente desligada de uma planificacdo em termos de descrigao
documental». Finalmente, apenas 25 por cento dos arquivos possuiam ins-
trumentos de pesquisa automatizada?®.

Deste quadro destacam-se vdrios aspectos: antes de mais, é evidente
que uma boa politica arquivistica, empenhada em definir niveis
prioritarios de descricdo e conhecimento dos materiais de arquivo, ndo
pode deixar de considerar que o primeiro IDD que um arquivo definitivo
deve possuir é um guia geral actualizado. Isto é, um instrumento que faca
uma exposi¢do sistemdtica da histéria do arquivo (criagdo e instalagéo,
servicos que presta, etc.), dos fundos que alberga, com a correspondente
relacdo das instituigdes que lhes deram origem, dos quantitativos
documentais de cada fundo e datas limites da documentacdo. Nao devera
esquecer ainda os instrumentos de descri¢do existentes para cada caso e
a bibliografia mais elucidativa. Assim, na auséncia frequente de um guia
geral, o arquivista de referéncia é forcado a consultar obras alternativas
que tracem uma panoramica abrangente sobre o arquivo e os seus fundos
e colecgOes, como seja o caso dos roteiros e dos guias parciais e especia-
lizados.

Mas vejamos outros aspectos. Uma das questdes fundamentais consiste
em saber, dentro de cada fundo, quais sdo as séries documentais de que
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este é composto, que periodo temporal abrangem e qual a quantidade de
documentos que elas comportam. Compete aos inventarios de arquivo for-
necer, de uma forma normalizada, essas informagdes essenciais. Assim,
podemos afirmar que quantos mais inventarios possuirmos, melhor conhe-
cemos os conteidos da documentagdo produzida por uma institui¢do. Mas,
em Portugal, acontece que em muitos casos os arquivistas de referéncia ndo
encontram disponiveis muito mais do que os velhos inventérios, ou seja, 0s
denominados inventérios historicos, na expressdo de A. Heredia Herrera.
Enquanto estes ndo sdo reformulados, o arquivista ndao pode deixar de
utiliza-los, embora alertado para as suas limitagdes. Por vezes, estas podem
ser ultrapassadas gragas a outro tipo de inventdrio, nomeadamente os
inventdrios topogréficos, de uso interno, que reconstituem a localizagao das
unidades de instalagdo e, algumas vezes, adiantam dados descritivos do
seu contetido.

Por estes motivos, estamos convencidos que, em muitos casos, um dos
primeiros trabalhos a realizar na area da referéncia consiste em tragar o
quadro dos inventarios disponiveis, verificar as suas capacidades de descri-
cdo e analisar a necessidade de actualizagdo, ndo esquecendo de registar os
fundos que ndo os possuem. Os inventarios que forem sendo renovados
deverdo ser retirados para os depoésitos. Para uma melhor prestacdo do
servico, os inventarios preliminares, sempre que possivel, deverdo dar
lugar a outros, elaborados de acordo com a organica e o funcionamento das
instituigdes e a sua produgao documental.

Algumas séries, pela relevancia dos seus contetidos historicos, merecem
um tratamento mais aprofundado, com descri¢des documento a documento
e a consequente produgdo de um catalogo. Este, enquanto instrumento que
descreve as pegas documentais de uma série ou conjunto documental, apre-
senta frequentemente, nos arquivos definitivos portugueses, as seguintes
situagoes:

a) nem todos os fundos apresentam catalogagao documental e, quando
existe, é em séries nem sempre relevantes ou seleccionadas de acordo
com as necessidades dos utilizadores;

b) a maioria das catalogagdes, efectuadas em diferentes épocas e por
diferentes equipas, ndo estdo normalizadas, para além de, em muitos
casos, ndo seguirem as metodologias de trabalho mais correctas;

c) os dados recolhidos estdo por vezes incompletos; nem sempre a
documentacio de uma série foi abordada de modo sistemadtico e

d) a ordenagdo dos catdlogos nem sempre assenta em critérios logicos,
bem estabelecidos.
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Assim, parece-nos que todas as prioridades a este nivel se devem enca-
minhar, a semelhanga do que acontece com os inventarios, para o tragado
da situacdo dos catalogos existentes. Trata-se de efectuar um balango da
existéncia de dados incompletos, documentagdo ndo registada, etc. Um
fundo que se encontre descrito de forma insuficiente s6 muito dificilmente
serd consultavel. Este é um dos motivos pelos quais é necessario avaliar a
qualidade e as limitagdes dos IDD’s existentes na referéncia e partir dai para
formas de superagdo e contorno das suas deficiéncias. No tragado deste
panorama h4 ainda a considerar problemas levantados por outros tipos de
instrumentos de trabalho em arquivos, como guias de remessa, listas, regis-
tos de entrada, a que ndo iremos aqui referir-nos em particular.

Mas uma das maiores necessidades na resposta as questdes colocadas
pelos utilizadores, tal como tinha notado a reunido do CITRA em Oslo, é a
da existéncia de instrumentos de pesquisa temdticos, especializados em
areas relevantes para os utilizadores, como a Genealogia e a Historia Local,
a que ja nos referimos, ou ainda os novos temas historiograficos®. No
fundo, com estes instrumentos procuram-se ultrapassar as limitagdes do
método tradicional, caracterizado pela recuperagdo de assuntos pela prove-
niéncia institucional da documentagdo. Este método torna o arquivista de
referéncia um intermediario fundamental no processo de pesquisa, dado
que ele, através do seu conhecimento da estrutura administrativa dos orga-
nismos, aproxima o pedido da documentagao pertinente. Contudo, o
método de recuperagdo da informagdo por assuntos, que supde indexagao
temdtica, apresenta também alguns problemas, a exemplo da falta de con-
trolo de autoridade ao nivel da constituicido de indices?. Se acrescentarmos
que sdo poucos os instrumentos de pesquisa tematicos elaborados com
alguma precisdo, resta que dificilmente se pode fugir ao método tradicio-
nal, o que obriga o arquivista a possuir uma diversidade de conhecimentos
tematicos especializados.

42 A colecgdo bibliogrifica de referéncia

Um conjunto documental importante no servigo de referéncia é a biblio-
grafia colocada a disposi¢do deste sector de trabalho, para efeitos de con-
sulta e procura da informagao®. Esta bibliografia ndo abrange somente
aquilo que vulgarmente se designa por «obras de referéncia», mas também
todas aquelas que possam ter grande utilizacdo como fonte de informagao.

A tendéncia actual, contrariamente ao que se praticou até a primeira
metade do século XX, consiste em disponibilizar esses livros para o apoio ao
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utilizador, fazendo-os sair do anonimato dos depésitos, de onde s espora-
dicamente saiam para serem consultados nas salas de leitura dos arquivos.
E fundamental que a escolha da bibliografia de referéncia seja feita criterio-
samente, tendo em atencdo o tipo de informagdes e auxilios mais procura-
dos. Normalmente uma curta parcela da colecgdo resolve a maior parte dos
pedidos. Remetemos aqui para o problema da urgéncia de uma prévia
caracterizagdo cientifica do utilizador e do uso dos documentos.

Apesar das opgdes para a constituicao da coleccao bibliografica de refe-
réncia se fazerem sempre tendo em conta os tipos de fundos do arquivo e
de utilizadores, existem alguns aspectos que poderao ser desde ja apresen-
tados. No caso de um arquivo histérico de razoaveis dimensdes e com
documentagdo portuguesa da Idade Média aos nossos dias, por exemplo,
uma hipétese de trabalho valida consiste em organizar a bibliografia abar-
cando algumas das seguintes éreas:

e Ciéncias da Informacao, Biblioteconomia e Arquivistica;

e Historiografia (teorias e metodologias da investigacado);

e Instituicdes de documentagdo: guias, roteiros, inventdrios, catalogos
e outros instrumentos de descricdo de arquivos, bibliotecas, centros
de documentacdo, museus, galerias de exposigdes);

e Fontes documentais publicadas com materiais do arquivo e de outros
arquivos histéricos portugueses e estrangeiros;

e Histéria geral;

e Histéria de épocas e/ou de paises (Idade Média, Idade Moderna,
Portugal, outros paises);

e Histéria local/regional;

e Historia das instituicdes;

* OQutras areas de especializagdo da Histéria (Historia politica, Historia
diplomatica, Histéria militar, Histéria social, Histéria econémica,
Histéria cultural, Histéria de arte, Histéria religiosa, etc.);

e «Ciéncias auxiliares» da Histéria (Paleografia, Cronologia, Diploma-
tica, Sigilografia, Genealogia, Herdldica, Iconografia);

e (Ciéncias Humanas — Direito, Linguistica e Literatura, Sociologia,
Antropologia, Demografia, Geografia, etc.

No processo de aquisicao de bibliografia para a referéncia deve ser dada
prioridade as designadas «obras de referéncia», aos instrumentos de descri-
¢do de arquivo que estejam editados, bem como outras publica¢des sobre
os arquivos definitivos que possuam relagdo com aquele em que trabalha-
mos. Os materiais seleccionados devem ser alvo de um tratamento
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biblioteconémico que permita criar um catalogo das obras disponiveis na
referéncia, ao qual deverd haver livre acesso.

43 Outras fontes de informagdio

Além das fontes de informacao ja enunciadas, hd a considerar outras
igualmente importantes para a actividade dos arquivistas de referéncia. Em
primeiro lugar, os textos e as imagens acessiveis por meios informaticos.
Depois, um conjunto de ficheiros e dossiers informativos especializados,
geralmente elaborados pelo préprio servico, incluindo ai o ficheiro de res-
postas a leitores e o ficheiro de investigadores que se disponibilizaram para
apoiar a referéncia em determinadas tematicas. Nao podemos ainda esque-
cer os proprios fundos dos arquivos, que poderdo servir de consulta para
resolver questdes especificas. E, finalmente, ndo poderemos ignorar as fon-
tes orais de informacao dos arquivistas de referéncia, quer investigadores,
quer os préprios colegas de arquivo, nomeadamente os responsaveis pelo
tratamento de um determinado fundo ou colecgdo.

No que diz respeito as fontes acessiveis por meios informaticos, sao-lhes
reconhecidas inimeras vantagens, como sejam:

a) permitirem o rapido acesso a informacao pretendida, através do uso
de palavras-chave na pesquisa;

b) possibilitarem actualizacdo constante dos novos dados que vao che-
gando a referéncia;

¢) permitirem o armazenamento compacto de grandes quantidades de
informac@o e processos de recuperacdo eficaz dessa mesma informa-
gao;

d) constituirem um recurso rapido para acesso a informagdes existentes
em bancos de dados de outras instituicdes de documentacao;

e) possibilitarem a facil exportacdo de dados para outros computadores
e sistemas, quer de outros arquivos quer dos préprios utilizadores,

mediante contrapartida financeira a estudar®.

Para que estas vantagens se concretizem é necessario que os trabalhos
prévios do processo de automatizacdo se baseiem em critérios validos, ao
nivel de normas de descri¢do, de troca de dados, etc.?.

Reconhecidamente, o recurso aos meios informaticos tem prestado gran-
des servicos no sector da referéncia, a partir da utilizagdo de memorias
externas ou do acesso on line a bases de dados que funcionam em redes
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informaticas. Ao nivel da informagao bibliografica, uma das bases de dados
que se pode mostrar vantajosa para os arquivos historicos portugueses €,
sem dtvida, a PORBASE, do Instituto da Biblioteca Nacional e do Livro, que
se baseia na parametrizagdo UNIMARC aplicada ao Mini-Micro CDs-ISIS da
Unesco. Para além da ligagao on line, tem a vantagem de permitir, teorica-
mente, no caso de arquivos com importantes fundos bibliograficos, a coo-
peragdo com a propria PORBASE, a partir de um tratamento normalizado da
informagdo. A PORBASE, apesar de algumas limitagdes informaticas, consti-
tui uma das poucas possibilidades dos arquivos definitivos com bons acer-
vos bibliograficos renovarem os seus ficheiros mais antigos e actualizarem
os seus catalogos, para além de poderem partilhar dos beneficios do acesso
a uma rede nacional de informagdo bibliografica.

Mais relevante se afigura a constituigdo de um sistema nacional de infor-
macdo de arquivos assente em caracteristicas informadticas. A existéncia de
uma rede automatizada para arquivos definitivos ndo pode deixar de ser
entendida como altamente vantajosa para o utilizador e para o arquivista.
E isto apesar dos custos que envolveria, ou ainda dos problemas de con-
trolo de todas as participacdes. E praticamente inegdvel que uma pesquisa
informatica, numa rede onde se incluam os arquivos ptblicos e privados
aderentes, trard importantes visdes de conjunto. Imagine-se, pois, as vanta-
gens de reunir numa mesma pesquisa, rapidamente, o conjunto de entida-
des detentoras da documentacdo do fundo duma determinada instituigdo
de Antigo Regime ou o conjunto das séries que lhe correspondem. Esta
possibilidade é tanto mais importante quanto muita documentagdo de um
mesmo fundo se encontra dispersa pelos vérios arquivos portugueses. Por
outro lado, como salientou Christopher Kitching, uma «plus ample diffusion
des informations sur le contenu des divers dépots d’archives venant compléter les
moyens traditionnels d'information (publications et instruments de recherche) ou
s'y substituant. Cet avantage peut s‘assortir de possibilités nouvelles d'édition de
l'information dans de nouveaux instruments comme les guides thématiques»”.

5. O arquivista de referéncia

5.1 Contribuicdo para um perfil

No contexto da realidade arquivistica portuguesa, o arquivista de refe-
réncia € essencial para o fluxo da comunicagdo documental e para o sucesso

daquele servigo. A sua importancia no processo de referéncia cresce na
exacta medida em que aumenta o desvio relativamente aos padrdes de
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tratamento e descricdo documental num arquivo. E mesmo no caso de
arquivos definitivos bem organizados, com bons instrumentos de descricdo
e com uma interessante coleccdo de referéncia, é dificil prescindir da sua
intervengao®. Por outro lado, a relevancia dos profissionais deste sector
tende a ser tanto maior quanto menor for a dependéncia do servico relati-
vamente ao equipamento tecnologico e a formas automatizadas de recupe-
ragao da informagdo®. Todos estes dados tornam relativamente importante
a escolha dos técnicos para o sector. Eis algumas das suas funcdes:

a) contribuir para a selec¢do e desenvolvimento das fontes de informa-
¢do do servigo;

b) manter as fontes de informacdo devidamente organizadas, em bom
estado de conservagao e proceder a sua divulgacdo;

c) atender, orientar e participar na formagdo de utilizadores;

d) efectuar pesquisas documentais, manuais e/ou informatizadas, den-
tro do ambito das suas actividades;

e) participar na redacgdo de guias e outros instrumentos de descricdo
tematicos e especializados, compilar listagens de bibliografia e de
referéncias de arquivo para apoio as questdes mais frequentes;

f) manter ficheiros das informacdes prestadas aos utilizadores;

g) participar em actividades especiais, como sejam, encontros sobre a
documentacdo de arquivos e a sua utilizagdo, mostras de documen-
tos relevantes para o processo de referéncia, etc.;

h) fornecer relatérios da sua actividade e outros dados que possam
ajudar a avaliar a vitalidade do servigo.

Para a concretizagdo destas tarefas, os arquivistas de referéncia, normal-
mente com formagdo especializada em Biblioteconomia e Arquivistica,
devem possuir um conhecimento generalizado dos fundos e colecgdes do
arquivo, bem como da forma como estes se encontram organizados. Podera
ainda mostrar-se particularmente vantajosa a posse de conhecimentos de
linguas, de informéatica na Optica do utilizador e de técnicas de comunica-
gao com o publico. Contudo, a semelhanga do que ocorre com os seus
colegas bibliotecdrios, existe hoje uma tendéncia cada vez maior para exigir
aos arquivistas de referéncia outras especializa¢des em determinado domi-
nio ou disciplina cientifica.

Isso implica um processo de formagdo permanente nos campos do saber
que permitam melhor compreender os fundos documentais dos arquivos
definitivos e as grandes linhas da pesquisa histérica. E a caracteristica
multifacetada destes profissionais, bem como a sua capacidade de resposta
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as varias solicitacdes, que lhes grangeardo a confianca dos outros arquivis-
tas e dos utilizadores. Este facto é tanto mais importante quanto uma razoa-
vel parcela destes é constituida por investigadores especializados em deter-
minados dominios do conhecimento histérico, de outras Ciéncias Sociais ou
ainda do que vulgarmente se designa por Ciéncias Auxiliares da Historia.
Como ¢é evidente, o prestigio da referéncia passa também pela capacidade
dos seus arquivistas em entender as questdes colocadas por estes investi-
gadores especializados e conseguir respostas satisfatorias para os seus pro-
blemas, normalmente de alguma complexidade.

Existem outras caracteristicas pessoais que sao particularmente impor-
tantes no perfil exigido a estes arquivistas. Os manuais sdo unanimes em
considerar que devem ser corteses, interessados, inteligentes e imaginati-
vos, perseverantes, criteriosos, precisos e eficazes no atendimento aos uti-
lizadores. Por outro lado, devem saber constituir equipa com os seus com-
panheiros de trabalho, promovendo reunides de debate entre si, facilitando
a utilizacdo colectiva de ficheiros tematicos, fazendo circular a informacao,
etc. E que a eficacia do servico implica muitas vezes a comunicagdo entre
colegas, quanto mais ndo seja para que na auséncia de um técnico com
conhecimentos mais especializados em determinado assunto, outro o possa
substituir com bons resultados.

Ha ainda a considerar o fomento de relagdes com arquivistas e biblio-
tecarios de outras instituicdes, sempre benéficos para a troca de informagao
e de documentacdo de trabalho, de que certamente beneficiardo também os
utilizadores. Finalmente, um outro aspecto a ter em conta é o que diz
respeito ao restante pessoal da referéncia, nomeadamente os técnicos adjun-
tos que completam as equipas. E necessario que estes possuam uma clara
compreensdo dos objectivos do servico e saibam manejar minimamente 0s
meios colocados a disposicdo do utilizador, o que naturalmente implica
algum treino prévio. A sua eficicia contribuird também para a boa imagem
do servigo e da instituigao.

52 Métodos e técnicas de referéncia

No ponto anterior constatimos que uma das exigéncias feita ao arqui-
vista de referéncia é que este possua conhecimentos cientificos actualizados.
Para alguns autores, como Foskett, a principal qualificagdo no servigo de
referéncia é a experiéncia dos profissionais da documentagdo. Mas esta
constitui apenas uma parcela da habilidade técnica que o arquivista deve
possuir para responder as questdes colocadas pelos utilizadores™. Nao
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poderemos esquecer que ao longo de varias décadas foram desenvolvidos
esforcos de normalizagio de procedimentos e um conjunto de técnicas e
métodos, associados a teoria da informacdo e da comunicacdo, que permi-
tiram tornar o processo de referéncia cada vez mais seguro e eficaz.

A comunicacio entre o utilizador e o arquivista, no processo de referén-
cia supde, em primeiro lugar, a superagao de eventuais barreiras existentes
entre ambos. O utilizador colocarad com maior facilidade o seu problema de
pesquisa se sentir confianga na capacidade de auxilio das pessoas que se
encontram a frente do servigo e o interesse destas na respectiva resolugao.
Por outro lado, a existéncia de condicdes estaveis e convidativas para
desenvolver a entrevista de referéncia pode igualmente servir como factor
motivador de um primeiro contacto. Compreende-se pois a importancia do
equipamento e da escolha do local para montar este tipo de servigos.

Quanto ao processo de referéncia, este pode ser dividido em cinco fases.
A primeira inicia-se a partir do momento em que a questdo do utilizador
é colocada e nela o arquivista procura identificar ou reconhecer o fulcro do
problema exposto, bem como avaliar a necessidade de informagéo do seu
interlocutor. E uma fase que exige ao técnico uma grande capacidade de
concentragdo, em que este procura anotar, sempre que se justifica, os dados
mais relevantes da exposigdo do emissor, e intervem apenas quando ele nao
é suficientemente explicito”. E necessério sublinhar que da quantidade e da
qualidade da informagdo prestada pelo utilizador depende a resposta final.
E, por isso, frequentemente necessério esclarecer melhor a questdo de refe-
réncia e desmontar a sua complexidade a partir de uma nova fase do
processo, na qual se desenrola uma entrevista relativamente pormenori-
zada. Contudo, tal facto depende do tipo de interrogagao apresentada.
Poderemos considerar quatro tipologias principais:

a) questdes que procuram averiguar qual a documentagao que permite
abordar e resolver um assunto ou problema de base;

b) questdes que procuram definir concretamente quais os fundos, séries
ou documentos importantes para uma pesquisa;

) questdes que se resumem a identificagdo de um dado preciso (factos,
biografias, topénimos, etc.);

d) questoes relativas a procura de uma obra ou da produgdo de um
autor, em texto manuscrito ou impresso®.

No primeiro caso, por exemplo, a resposta € complexa e quase sempre
tem de se fazer acompanhar por uma entrevista mais extensa, que procure
definir concretamente os limites da investigacdo, e por um levantamento



36 PEDRO PENTEADO

das fontes (bibliografias, fundos, séries e documentos de arquivo) que per-
mitem responder aos grandes topicos da pesquisa. O segundo caso requer
conhecimentos das obras de referéncia e os dois tltimos permitem enviar
directamente o utilizador para os IDD’s e catalogos bibliograficos disponi-
veis, desde que estes sejam correctamente informados da forma de traba-
lhar com eles.

A entrevista encerra-se, normalmente, no momento em que o técnico
apura exactamente o que o utilizador pretende conhecer, com que finali-
dade (informacdes para fundamentacdo de estudos, para mera citagdo, para
compilagdes de dados, etc.), o que é que ele ja conhece do assunto, qual a
quantidade de informagdo pretendida e sobre que forma ele deseja essa
informacado. Para o efeito, compete ao arquivista colocar as interrogacgoes
que julgue imprescindiveis e dirigir a entrevista, de forma a tracar clara-
mente o objectivo da pesquisa, partindo dos dados conhecidos para os
desconhecidos, dos tedricos para os praticos. Acontece frequentemente que,
para cumprir este objectivo, o arquivista vé-se obrigado a ajudar a definir
os conceitos, temas e problemas da investigacdo do utilizador. Defendemos
que, se se justificar, ele deve ainda completar a sua prestagdo nesta fase
com a indicacdo de principios metodolégicos de trabalho bésicos e das
fontes documentais que possam integrar-se no ambito da pesquisa do seu
interlocutor. No fundo, trata-se de potencializar o uso da documentagéo de
arquivo.

Na terceira fase, uma das mais importantes do processo, o arquivista,
apos reelaborar as questdes colocadas, procura sistematiza-las de forma a
definir os provéveis fundos, colec¢des e documentos cuja consulta poderd
satisfazer a necessidade de informacao existente. Para elaborar o seu plano
de acgdo na busca dos dados requeridos, o arquivista exercita os seus
conhecimentos dos instrumentos de referéncia que deverdo ser manuseados
para solucionar cada caso apresentado.

A fase que se segue é a de consulta das fontes de informagao. E aqui
que, segundo Foskett, o profissional da documentacao deve usar de muito
método e flexibilidade para procurar outras vias de pesquisa para além
das planeadas, se tal se justificar. Neste processo de busca da informa-
¢do, o arquivista recorre aos instrumentos de trabalho enunciados ja no
ponto 4, bem como aos préprios fundos do seu arquivo, quando tal se
justifica. Quando ndo consegue a informacao no interior do arquivo, pro-
cura obté-la do exterior, partindo do principio que um esfor¢o na procura
de uma resposta as necessidades do visitante do arquivo, regra geral da
uma imagem positiva do servico, fundamental para a justificacdo da sua
actividade.
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O passo seguinte consiste em definir em que moldes é fornecida a res-
posta ao utilizador. Qualquer que seja a opcdo, deve-se apontar mais para
a qualidade das informacdes a prestar (pertinéncia dos dados) do que para
a quantidade. As questdes impossiveis de um atendimento imediato, caso
o utilizador manifeste interesse, podem dar origem ao preenchimento de
um formuldrio expositivo do problema de pesquisa, ao qual o arquivo
procurara dar resposta num determinado prazo.

Nas respostas escritas € habitual apresentarem-se os dados de forma
logica e clara, ficando sempre o servico com uma copia em ficheiro. No
texto, deverdo figurar a extensdo da consulta, o periodo abrangido, as fon-
tes e a bibliografia consultada. Mesmo que a resposta seja negativa, ela
deve dar conta dos caminhos que foram percorridos pelo arquivista na
perseguicio da informagdo. E também procedimento corrente fazer o
registo dos passos que forneceram dados para responder as questdes
tematicas e aos grandes problemas de pesquisa. Esse levantamento pode vir
a ser aproveitado em futuras ocasides e até dar origem a um folheto a
distribuir, mais tarde, a eventuais leitores interessados.

Por tltimo, lembramos que a questdo de referéncia pode ser colocada
também de modo nao presencial. Neste caso encontra-se a questdo colocada
por meio de telefone e de carta. Nem todas as institui¢des prestam este tipo
de servigos. Contudo vale a pena ter em atencdo que, em alguns casos
conhecidos, as consultas pelo telefone, por exemplo, completam ou sio
completadas pelas consultas presenciais, o que dd uma ideia da capacidade
de extensao do arquivo através destes meios™.

Nota final

Ao longo deste artigo procurdmos apresentar algumas linhas mestras da
estruturacao e do funcionamento da referéncia em arquivos definitivos de
média e grande dimensdo, tendo sempre presente os modelos dos paises
com sistemas de informacao mais desenvolvidos, mas também a realidade
arquivistica nacional. Assim, acabamos por nao resistir a tentagao de, para-
lelamente as teorizagbes, apresentar alguns aspectos da pratica do servigo,
embora sem exemplificar excessivamente. Os dados que reunimos permi-
tem alguma reflexdo sobre a temadtica, bem como afirmar o contributo do
servico de referéncia em arquivos histéricos para o aumento de conheci-
mento sobre o passado e a identidade de um povo. Trata-se de um servico
tanto mais importante quanto os arquivos tém vindo a abranger novos
publicos e a alargar dreas de intervencao cultural, numa linha de democra-
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tizacdo do saber. Esperamos vivamente que o futuro possa permitir algum
debate sobre esta tematica. Bem entendido, um debate entre os arquivistas,
mas também entre estes e os frequentadores dos arquivos historicos portu-
gueses.
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Resumo O autor parte de uma concepgao liberal do servico de referéncia para
estabelecer alguns aspectos essenciais para a sua implementacdo e fun-
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cionamento em arquivos histéricos de média e grande dimensao, tendo
em conta as especificidades do contexto portugués. Neste sentido pro-
cura-se, entre outros, estudar quais as necessidades de informacdo dos
utilizadores, de que forma os instrumentos de trabalho disponiveis nos
arquivos poderdo responder as suas questdes, qual o papel dos arquivis-
tas no processo de referéncia e as técnicas e metodologias que deverdo
empregar para satisfazer os utilizadores e produzir um servico de qua-
lidade.

L'auteur part d'une conception libéral de la référence pour établir quelques
aspects essentiels visant son execution et functionnement en archives
historiques ayant une moyenne ou grande dimension, tenant compte des
spécificités du context portugais. Dans ce sens on essaie d'étudier, parmis
d’autres, quels sont les besoins d'information des utilisateurs, comment les
instruments de recherche disponibles aux archives pourront répondre @ leurs
questions, quel est le role des archivistes dans le proces de la référence et quelles
sont les techniques et méthodologies qu’ils devront employer pour satisfaire les
utilisateurs et produire un service de qualité.
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