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AS TRANSFORMAGOES PROMOVIDAS PELA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO
SERVICO DE REFERENCIA: IMPACTOS E PERSPECTIVAS PARA A
BIBLIOTECONOMIA

Igor Slava Rodrigues Machado
RESUMO

A pesquisa visa investigar, a partir de um levantamento de publicagdes em bases de
dados cientificas, quais mudangas a Inteligéncia Artificial tem apresentado no
servico de referéncia e informacdo na area de biblioteconomia. A pesquisa é de
abordagem qualitativa e quanto aos objetivos, trata-se de um levantamento
bibliografico e exploratorio. De acordo com os procedimentos, a pesquisa classifica-
se como bibliografica. As bases de dados utilizadas para pesquisa foram o Portal de
Periodicos da CAPES, BRAPCI e Anais do SNBU entre o periodo de 2015 e 2024.
Utilizaram-se como categorias de analise trés linhas de atuagdo do SRI: Servigo de
referéncia propriamente dito; Educagdo do usuario; Alerta e disseminagcdo da
informacgdo. A pesquisa identificou 15 artigos relevantes publicados no periodo,
demonstrando que a Inteligéncia Atrtificial tem sido aplicada principalmente por meio
de chatbots, assistentes virtuais. Conclui-se que a |IA deve ser vista como uma
ferramenta complementar ao trabalho dos bibliotecarios, ndo como substituta. O
estudo enfatiza a necessidade de formacao continuada para os profissionais da area
e defende que a implementacdo dessas tecnologias deve ser cuidadosamente
planejada.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial; Biblioteconomia; Chatbot; SRI.

THE TRANSFORMATIONS BROUGHT ABOUT BY ARTIFICIAL INTELLIGENCE
IN THE REFERENCE SERVICE: IMPACTS AND PROSPECTS FOR
LIBRARIANSHIP

The research aims to investigate, through a survey of publications in scientific
databases, what changes Atrtificial Intelligence has introduced in reference services
in the field of library science. The research follows a qualitative approach and,
regarding its objectives, is classified as a bibliographic and exploratory survey.
According to the procedures, the research is categorized as bibliographic. The
databases used for the research were the CAPES Journal Portal, BRAPCI, and the
Proceedings of SNBU, covering the period between 2015 and 2024. Three lines of
action in Reference Services (SRI) were used as analytical categories: Reference
Service itself; User education; Alerting and information dissemination. The research
identified 15 relevant articles published during this period, showing that Artificial
Intelligence has been primarily applied through chatbots and virtual assistants. It is
concluded that Al should be seen as a complementary tool to the work of librarians,
not as a replacement. The study emphasizes the need for continuing education for
professionals in the field and argues that the implementation of these technologies
must be carefully planned.

Keywords: Artificial Intelligence; Librarianship; Chatbot; SRI.



1 INTRODUGAO

A evolugado das Tecnologias de Informagédo e Comunicagao (TICs) tem sido
um marco transformador na forma como bibliotecas e servicos de informacéao
operam, adaptando-se continuamente as demandas de um publico cada vez mais
digitalizado e exigente. Nesse contexto, a Inteligéncia Artificial (IA) desponta como
uma ferramenta revolucionaria, capaz de contribuir com as bibliotecas,
especialmente com o servico de referéncia. Com suas aplicagcbes em automacao,
personalizacdo e otimizacdo, a IA oferece solugcbes inovadoras para desafios
antigos, como a recuperagdo de informagdes e o atendimento as necessidades
diversificadas dos usuarios.

O servico de referéncia, tradicionalmente visto como um servico de
mediacao entre o usuario e o vasto universo informacional, esta sendo remodelado
por tecnologias como chatbots, assistentes virtuais e sistemas de recomendagao.
Essas ferramentas n&o apenas agilizam o processo de busca e interacdo, mas
também promovem experiéncias mais personalizadas e acessiveis. No entanto,
apesar do potencial transformador da IA em setores como comércio eletrdonico e
saude, o campo da biblioteconomia no Brasil ainda apresenta uma integragao timida
dessas tecnologias. Lopes e Reyes (2024) revelam, ap6s uma analise dos planos
pedagogicos dos cursos de biblioteconomia na regidao norte do Brasil, que nédo ha
menc¢ao a |IA nesses documentos, o que indica que seu uso ainda ndo € abordado
nos curriculos desse curso no Ensino Superior. Sobre esse dado, cabe informar que
normalmente os projetos pedagogicos dos cursos passam por reformulagdes apds o
periodo de 10 anos, o que pode ter dificultado a identificagdo das mencdes sobre IA
nos documentos. As discussdes sobre IA em bibliotecas s&o recentes,
principalmente porque o “boom” da IA em diferentes setores foi presenciado a partir
de 2022.

Diante disso, torna-se essencial estudar as possibilidades da |IA nos servigos
de referéncia em bibliotecas brasileiras. O crescente volume de informacdes na era
digital exige solugbes avancadas para filtragem e curadoria, enquanto a
democratizagdo do acesso a informagdo emerge como um objetivo estratégico. Além
disso, a integracéo da IA redefine o papel do bibliotecario, que passa a atuar como
gestor de sistemas automatizados, ampliando sua capacidade de atender as

demandas complexas dos usuarios.



Nesse sentido, a presente pesquisa tem como objetivo geral investigar, a
partir de um levantamento de publicagdes em bases de dados cientificas, quais
mudangas a Inteligéncia Artificial tem apresentado no servico de referéncia e
informagé&o na area de biblioteconomia.

Quanto aos objetivos especificos, propde-se a:

® Identificar os conceitos do Servico de Referéncia e Informacdo na
Biblioteconomia a partir do estudo bibliografico;
® Mapear as aplicagdes de IA discutidas nas publicacbes sobre o servico de

referéncia em bibliotecas.

Sabe-se que a integracdo da Inteligéncia Artificial (IA) aos servigos de
referéncia em bibliotecas brasileiras € uma questdo cada vez mais relevante,
considerando o impacto transformador que essa tecnologia apresenta para diversas
areas. As Tecnologias de Informagéo e Comunicacgao (TICs) tém sido fundamentais
na evolugdo dos servigos bibliotecarios, permitindo a digitalizagdo de colegbes e a
expansao dos servigos de referéncia virtuais. No entanto, apesar desses avangos, o
uso de IA em bibliotecas brasileiras ainda é limitado em comparagdo com outros
setores, como o comércio eletrdnico e a saude, partindo-se do pressuposto do que
se vé em sociedade, em reportagens e redes sociais.

Okuno (2024) diz que a adogéo de IA resulta em beneficios significativos,
como a melhoria na acessibilidade a informacao e a personalizagao do atendimento
ao usuario através de chatbots e sistemas de recomendacdo. Além disso, a IA
permite uma gestdo mais eficiente do acervo, utilizando analises preditivas para
antecipar as necessidades dos usuarios e ajustar os recursos de forma mais eficaz.

No entanto, para que essa integragcado seja bem-sucedida, € crucial que os
profissionais da informagao adquiram competéncias em tecnologias digitais e gestao
de dados. Isso garante que as bibliotecas ndo apenas adotem novas tecnologias,
mas as utilizem de maneira estratégica, contribuindo para uma modernizagdo real e
sustentavel. A necessidade de formacdo continua dos bibliotecarios em IA é
destacada por Oliveira e Lima (2022), que enfatizam a importancia de competéncias
em tecnologias digitais para uma integracdo bem-sucedida.

Além disso, estudos recentes indicam que a IA ainda requer supervisao
humana para garantir a precisédo e a eficacia dos servigos oferecidos, especialmente

em contextos nos quais a IA é usada para fornecer respostas a perguntas



complexas (Santos, 2023). Portanto, € essencial que as bibliotecas brasileiras
invistam em treinamento continuo dos profissionais e na implementacéo de diretrizes
éticas para o uso de dados, maximizando os beneficios da IA enquanto preservam
os valores de acesso equitativo a informacéo (Sandes; Neves, 2024).

Diante desse cenario, este estudo busca contribuir para o entendimento das
mudancgas promovidas pela IA no servico de referéncia em bibliotecas brasileiras,
identificando as aplicagcdes atuais e os desafios enfrentados. Ao promover essa
discussdo, espera-se incentivar um debate continuo sobre a necessidade de
integracdo da IA na area, garantindo que as bibliotecas permanegam relevantes e

preparadas para enfrentar os desafios do futuro digital.

2 INTELIGENCIA ARTIFICIAL: CONCEITOS GERAIS

A Inteligéncia Artificial € um campo da ciéncia da computagdo que, em suas
origens, remontam aos anos 1950, quando Alan Turing propds o "Teste de Turing"
como um meio de avaliar a capacidade de uma maquina de exibir comportamento
inteligente indistinguivel do humano (Turing, 1950). Desde entdo, o campo evoluiu
consideravelmente, passando por varias fases de otimismo. Nesse sentido, possui
suas raizes nos trabalhos de filésofos e cientistas do século 19, como Alan Turing,
John McCarthy e Marvin Minsky. Em 1956, foi realizada a Conferéncia de
Dartmouth, nos Estados Unidos, que € considerada o marco inicial da IA moderna
(Epoca Negdcios Online, 2019).

Basicamente, o Teste de Turing propdée que um interrogador humano
converse por texto com dois participantes ocultos: um humano e uma maquina. O
interrogador tenta identificar qual € a maquina, baseando-se apenas nas respostas.
Se a maquina conseguir enganar o interrogador em uma porcentagem significativa
das vezes, ela é considerada capaz de exibir comportamento inteligente. O teste
avalia a capacidade da maquina de produzir respostas indistinguiveis das humanas
em uma conversa aberta, em linguagem natural (Granatyr, 2016).

O conceito de IA, segundo Searle (1987), pode ser subdividido em duas
categorias principais: IA fraca e IA forte. A IA fraca, também conhecida como IA
estreita, refere-se a sistemas projetados para realizar uma tarefa especifica, como
reconhecimento de fala ou diagndsticos médicos. Em contraste, a |IA forte busca



criar maquinas com capacidades cognitivas gerais, similares as dos humanos,
embora este objetivo ainda esteja distante de ser alcangado.

Martins (2010, p. 4) apresenta como sao realizados os processos mentais. A
partir das discussdes do texto deste autor, é proposto por Searle (1987) a separagao
da Inteligéncia Artificial em Fraca e Forte (IA Fraca, IA Forte):

Na primeira teriamos computadores que poderiam simular algumas tarefas
realizadas pela mente humana e seriam denominadas de IA Fraca. Na
segunda os computadores seriam auténomos e totalmente capazes de
raciocinio e emocdes (IA Forte).

Segundo este autor, tentar criar mentes artificiais estaria condenado ao
fracasso, pois nenhum programa de computador seria suficiente para fornecer um
sistema inteligivel (Searle, 1987), como a proposta pela IA Forte.

Com base nesse entendimento, Searle argumenta que apenas as |IAs 'Fracas’
poderiam existir. No entanto, é evidente que essa visdo nao reflete a realidade atual.
Ainda assim, é importante conhecer diferentes perspectivas para que possamos
compreendé-las e contextualiza-las adequadamente.

Uma distingdo importante no campo da inteligéncia artificial sdo os conceitos
de machine learning e deep learning. A IA é o campo amplo que engloba todos os
esforgos para criar maquinas inteligentes. Machine learning (ML), uma subcategoria
da IA, envolve algoritmos que permitem que as maquinas aprendam a partir de
dados. Em outras palavras, em vez de serem explicitamente programados para
realizar uma tarefa, os sistemas de ML sdo treinados em grandes conjuntos de
dados e usam estatisticas para encontrar padrdes e fazer previsdes (Mitchell, 1997).
Deep learning (DL) € uma subarea do ML que utiliza redes neurais artificiais com
multiplas camadas (ou "profundas") para analisar e aprender a partir de grandes
volumes de dados de forma mais eficiente (Lecun et al., 2015).

As aplicacées modernas de |A sdo vastas e impactam diversos setores. Na
saude, a |IA esta sendo utilizada para melhorar diagndsticos médicos através da
analise de imagens e outros dados médicos (Rainho et al., 2023). Na industria
financeira, algoritmos de ML ajudam a detectar fraudes e a realizar trading
automatizado. No setor de servigos, assistentes virtuais como Siri e Alexa utilizam |A
para interagir com usuarios e responder a perguntas. Além disso, a IA tem

desempenhado um papel importante no desenvolvimento de veiculos autbnomos,



onde os sistemas processam informacdes de sensores para tomar decisdes de
navegagao em tempo real.

A evolugao continua da IA é impulsionada por avancgos tecnolégicos e pelo
crescente volume de dados disponiveis, que permitem o desenvolvimento de
sistemas cada vez mais sofisticados, eficientes e inteligentes. Este progresso é
visivel em diversas aplicagcdes praticas, desde a automacao industrial até a
personalizacédo de servicos ao consumidor.

Atualmente, existem |IAs generativas de todos os tipos, modelos, formatos,
que trabalham com textos, imagens, audio e video, capazes de entender e gerar
esses tipos de conteudo. Vive-se uma era de expansao e transformacdo em todas
as areas da sociedade onde ja é dificil diferenciar a voz de um humano e um
assistente virtual.

Apesar dos avangos significativos, a IA também levanta questdes éticas e
sociais. O uso de IA em sistemas de vigilancia, por exemplo, suscita preocupagdes
sobre privacidade e direitos civis. A automacgao impulsionada por IA pode levar a
substituicdo de empregos, o que requer politicas publicas adequadas para mitigar os
impactos econdmicos e sociais. Além disso, a |IA herda vieses dos dados nos quais
€ treinada, o que pode resultar em decisdes discriminatdrias em areas como justica
criminal e recrutamento, além das questdes de direitos autorais (Barbosa, 2023).
Portanto, ainda requer supervisdo humana, exigindo competéncias técnicas dos

bibliotecarios nesta area.

3 OS IMPACTOS DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO NO
SERVIGO DE REFERENCIA E INFORMAGAO

A biblioteconomia € marcada por diversas correntes tedricas e abordagens
contemporaneas que contribuiram para a construcdo deste campo de estudo. Dentre
estas correntes, a area de representacido, que se dedica a questdes relacionadas a
descrigdo e organizacdo da informagéo, estd na origem da fundamentagdo do
campo (Araujo, 2017).

Do ponto de vista historico, a sociedade foi capaz de concentrar todo o
conhecimento da humanidade em uma unica biblioteca na antiga Alexandria, no
século Ill a.C. Contudo, com a invengédo da prensa de Gutemberg em 1439, essa

realidade foi transformada. A disseminacdo do conhecimento se expandiu, tornando
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inviavel a manutencédo de todo o saber universal em um unico local, limitando-se,
assim, as colegbes especializadas. Hoje ja enfrentamos uma nova realidade. As
Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo (TICs) tornaram o processo de
disseminagao do conhecimento ainda mais dinamico, ampliando o acesso e criando
suportes documentais, mais eficientes. Esse processo reflete a constante reinvencao
das bibliotecas ao longo dos anos (Almeida Junior, 2018).

A biblioteca convencional é aquela em que a maioria dos itens do seu acervo
€ constituida de documentos em papel. No final do século XIX, houve uma grande
revolugdo na biblioteca, com a introdugé&o do catalogo em fichas e o abandono do
catalogo sob a forma de livro. Nas ultimas décadas, o computador tem sido utilizado
de forma cada vez mais crescente e, desde os anos 1970, muitas bibliotecas
implantaram catalogos em linha, passaram a acessar bancos de dados, iniciaram o
uso regular do periddico eletrbnico e o acesso a textos completos de artigos de
periddicos, a verbetes de enciclopédias e a itens de outras fontes de referéncia
(Cunha, 2008).

A evolugédo das TICs transformou profundamente a forma como as bibliotecas
funcionam e como os usuarios acessam e utilizam a informagédo. A digitalizagdo de
colecbes, por exemplo, permitiu que as bibliotecas expandissem sua oferta de
servigos e tornassem suas colecdes mais acessiveis a um publico mais amplo. Além
disso, os catalogos online substituiram os catalogos impressos, permitindo aos
usuarios a pesquisa e localizagdao de materiais de forma mais eficiente. Nesse
sentido, evoluiram para o que chamamos hoje de bibliotecas digitais que, segundo
Sayao (2008), estdo “reunidas em colegdes, servigos e pessoas com a missao de
dar apoio ao ciclo completo de criagao, disseminacio, uso e preservacao de dados,
informagé&o e conhecimento”.

Algumas das principais transformag¢des que impactaram a area, segundo Calil

Junior (2018) incluem:

® Digitalizacao de coleg¢oes: A digitalizacdo de livros, artigos e outros
materiais permitiu a expansao da oferta de servigos e tornando suas colecoes
mais acessiveis a um publico mais amplo;

® Catalogos online: Os catalogos online substituiram os catalogos impressos,
permitindo que os usuarios pesquisassem e localizassem materiais de forma

mais eficiente;
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® Acesso remoto: A internet permitiu que os usuarios acessassem as colecoes
e servicos das bibliotecas de forma remota, ampliando o alcance das
bibliotecas;

® Servigo de referéncia virtual: As bibliotecas comegaram a oferecer servigos
de referéncia virtuais, permitindo que os usuarios recebessem ajuda e
orientacdo de bibliotecarios por meio de e-mail, chat e outras plataformas
online;

® Repositorios institucionais: As bibliotecas, a partir da necessidade de
preservar a producgao intelectual institucional, comecaram a criar repositorios
institucionais, onde podem ser encontradas teses, dissertagdes, artigos de
pesquisa ou outras producdes cientificas. Isso ndo apenas melhorou a
visibilidade e o impacto da pesquisa académica, mas também permitiu que as
bibliotecas desempenhassem um papel mais ativo na disseminacido do

conhecimento.

A adocdo do servico de referéncia e informagao virtual permitiu que os
usuarios recebessem ajuda e orientagdo especializada de bibliotecarios a partir de
alcance ampliado. Na perspectiva de Ranganathan (1961, p. 53, traduc¢do nossa), a
definicdo de Servigo de Referéncia e Informacao (SRI) é:

O processo de promover a relagao entre o leitor e os seus documentos de
um modo personalizado. Isso significa dizer que todos os documentos de
que o usuario necessita devem estar a seu dispor para seu uso. Significa
também que ndo deve haver nenhuma perda de tempo para o usuario,
durante esse processo. Nao € possivel estabelecer esse tipo de relagao
sem um apurado entendimento das necessidades do usuario. Para chegar a
esse entendimento, deve haver um cuidadoso processo de comunicagao
entre o bibliotecario e o usuario. Desde o primeiro contato, em que o usuario
pede ajuda, até o ultimo momento em que ele recebe todos os documentos,
0 bibliotecario deve administrar pessoalmente as demandas do usuario.
Nessa perspectiva, o servico de referéncia é essencialmente um servigo
personalizado.

Portanto, € um servico que possibilita a criacdo de uma ponte entre o leitor e
o livro, ou entre o usuario e a informagao. Sao diversas as possibilidades de servigos
que podemos relacionar ao assunto.

Basicamente, o servico de referéncia e informacao esbarra-se em uma série
de definicbes. Para esta pesquisa, considera-se como uma agao de comunicacao,

mediacéo e interferéncia direta nos sujeitos:
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Toda agado de interferéncia — realizada pelo profissional da informagéo —
direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual
ou coletiva; que propicia a apropriagao de informagédo que satisfaca plena
ou parcialmente, uma necessidade informacional (Almeida Junior, 2009, p.
92).

Nesse sentido, visa reproduzir no usuario um processo de interferéncia para
apropriagao da informacgao, ou seja, de mediagédo, na qual na atualidade ocorre sob
ambientes virtuais e fisicos, a partir de instrumentos inovadores.

Acredita-se que o bibliotecéario € sujeito ativo no processo de construgéo do
conhecimento e atua como mediador entre o usuario e a informagao, ajudando a
orientar pesquisas, facilitar o acesso a fontes confiaveis e educar os usuarios sobre
0 uso ético e eficiente da informagao. Participa também da curadoria de conteudo,
na gestdo de bases de dados digitais, na preservacdo de acervos digitais, € no
desenvolvimento de servigos inovadores para atender as demandas de uma

sociedade cada vez mais conectada (Cunha; Cavalcanti, 2008).

4 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL E USO DE CHATBOTS
Segundo Lima (2014), em sua tese de doutorado, chatbots sao:
[...] programas computacionais que tém como objetivo propiciar aos
usuarios uma interface de conversagao semelhante as salas de bate-papo
textual, utilizando recursos de processamento da linguagem natural e

inteligéncia artificial, simulando um ser humano em conversagdo com os
seus usuarios.

No atendimento em servigos de referéncia e informacgao, a partir dos chatbots
que utilizam |A, a interface geralmente é construida com elementos intuitivos e
acessiveis, permitindo que os usuarios interajam de forma conversacional. O uso de
linguagem natural permite que o chatbot entenda e processe perguntas em formato
de texto ou voz, simulando uma conversa com um bibliotecario humano. A partir
dessa interagdo, o chatbot utiliza algoritmos de IA para acessar bases de dados,
catalogos de bibliotecas e outras fontes de informagdo, oferecendo respostas
precisas e personalizadas em tempo real.

A interagdo entre homem e maquina se da justamente nessa interface, onde a
integragdo com servigos de referéncia é fundamental para o sucesso do chatbot. Por
exemplo, um chatbot de atendimento ao cliente integrado com um sistema de
gerenciamento de relacionamento com o cliente pode fornecer respostas

personalizadas e precisas, aumentando a satisfacdo do cliente e a eficiéncia do
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atendimento. Da mesma forma, um chatbot de saude integrado com um sistema de
registros médicos pode fornecer diagnésticos e recomendagdes de tratamento
precisos, melhorando a qualidade da assisténcia médica. Portanto, € fundamental
que a interface do chatbot seja projetada para ser flexivel, segura e personalizada,
permitindo que os usuarios tenham uma experiéncia de interacdo eficaz e
satisfatoria.

A partir do texto de Gadelha (2019), acredita-se que a interface homem-
maquina via chatbots ndo apenas facilita a interagcdo com sistemas complexos de
informacéo, mas também redefine o papel do bibliotecario. Enquanto o chatbot lida
com as demandas mais comuns ou repetitivas, o bibliotecario pode focar em
questdes mais complexas, utilizando seu conhecimento especializado de forma mais
estratégica. Dessa forma, a integracdo de IA nos servigos de referéncia através de
chatbots pode transformar a experiéncia de acesso a informacéo, tornando-a mais

eficiente, personalizada e acessivel.

5 METODOLOGIA

Essa pesquisa € de abordagem qualitativa. Quanto aos objetivos, o estudo é
levantamento e exploratorio, pois tem a finalidade de identificar as caracteristicas e
explorar determinado problema ou questdo. De acordo com os procedimentos, a
pesquisa classifica-se em bibliografica, que visa mapear nas publicagdes cientificas,
especificamente artigos cientificos, quais mudangas a Inteligéncia Artificial tem
apresentado no servico de referéncia e informacgao na area de biblioteconomia.

Para a coleta dos dados foi definido como prazo de levantamento os ultimos

dez anos, de 2015 a 2024. As bases de dados escolhidas para a pesquisa foram:

® O Portal de Periddicos da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES). Biblioteca virtual que oferece acesso a milhares de
periddicos cientificos, livros, bases de dados e outros recursos de informagao
de alto nivel académico;

® A Base Referencial de Artigos de Periédicos em Ciéncia da Informagao
(BRAPCI). Base de dados especializada na area de Ciéncia da Informacéo,
que reune referéncias bibliograficas de artigos publicados em periodicos

cientificos da area;
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® Os repositorios do Seminario Nacional de Biblioteconomia e Unidades de
Informacao (SNBU). Um dos principais eventos da area de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informacdo no Brasil. Realizado periodicamente, o SNBU reune
profissionais, pesquisadores, estudantes e interessados na area para discutir
temas relevantes, compartilhar experiéncias e promover o desenvolvimento

das bibliotecas e unidades de informacéo.

5.1 PROCEDIMENTOS PARA COLETA DOS DADOS

O levantamento foi realizado na segunda quinzena do més de janeiro de
2025, observando-se a presenca de obras indexadas nas bases, recentemente.

Apds uma analise minuciosa das bases de dados cientificas, constatou-se um
crescimento significativo na produgdo académica sobre o tema em questdo, no
periodo delimitado entre 2015 - 2024. Este aumento ndo se limitou apenas a
quantidade de publicagdes, mas também a sua especializagdo e abrangéncia.
Observou-se uma diversificacdo notavel nas fontes de pesquisa, com contribui¢cdes
provenientes de multiplos autores, peridodicos e instituicdes académicas.

De todas as bases de dados consultadas, que serdo mencionadas a seguir,
testaram-se as seguintes palavras-chave: "inteligéncia artificial", "servico de
referéncia", “SRI”, “chatbot" e “biblioteconomia® com diversas combinacdes
aplicando-se a expressao conectora “E”. Apds um refinamento, definiu-se as
palavras especificas conforme cada base de dados.

Considerando a natureza multidisciplinar da base de dados “Portal de
Periodicos da CAPES”, foi adotada uma abordagem meticulosa na selegdo e
aplicagdo da palavra-chave. Essa postura foi fundamental para assegurar que a
coleta de dados fosse tanto abrangente quanto especifica para os objetivos da

pesquisa, conforme a seguir:

Quadro 1 — Periddicos da CAPES
PALAVRA-CHAVE QUANT. RECUPERADA | RELEVANTES
“Intel!ggnma Artlflglal” E 09 05
Biblioteconomia.
Fonte: produgéo do préprio autor (2025)

A segunda fonte de pesquisa foi a BRAPCI. Nesse caso, tratando-se de uma
fonte de dados mais especifica da area de biblioteconomia, foram testadas algumas
combinagdes e o cruzamento dos dados recuperados para verificagcdo da existéncia
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de duplicidades. Apesar de exigir uma analise mais criteriosa com base nas

definicbes do SRI, o uso da palavra-chave foi simples:

Quadro 2 - BRAPCI
PALAVRA-CHAVE QUANT. RECUPERADA | RELEVANTES

“Inteligéncia Atrtificial” 13 07
Fonte: produgéo do préprio autor (2025)

Por fim, buscamos os trabalhos apresentados na SNBU, que é um evento que
reune bibliotecarios de todo o pais para discutir tendéncias, compartilhar ideias e
desenvolver estratégias. Estes trabalhos, geralmente organizados em repositorios
das instituicdes académicas que receberam o evento, apresentam os temas em
Anais. A opcao de busca por documentos foi a mesma em todos os casos,
utilizando-se a opgéo de atalho do editor de textos, o “CONTROL + F”. O resultado

mostramos abaixo:

Quadro 3 — Anais do SNBU
PALAVRA-CHAVE QUANT. RECUPERADA | RELEVANTES

“Inteligéncia Artificial” 07 06
Fonte: produgéo do préprio autor (2025)

De todos os trabalhos recuperados, a priori, foi observado se o termo
Inteligéncia Artificial era central na pesquisa e se estava associado a algum
processo de Servigco de Referéncia. Foi necessario reconhecer que a Inteligéncia
Artificial somente seria considerada se estivesse amparada no Teste de Turing', no
qual a IA foi idealizada como um processo indistinguivel da inteligéncia humana.

Todos os trabalhos recuperados passaram por uma analise inicial, onde
verificou-se 0s resumos e analises de resultados dos autores, excluindo-se aqueles
que nao possuiam relagdo com o tema Servico de Referéncia. Também foram
excluidos aqueles que fazem mencdo de servicos automatizados que nao
configuram |IA. O quadro com os trabalhos selecionados pode ser verificado em nota

de rodapé?.

! Informagio disponivel em: https://iaexpert.academy/2016/07/19/historico-da-ia-teste-de-turing/?
doing_wp_cron=1714069281.5367660522460937500000
20 quadro descritivo desta analise pode ser visto no drive: https://bit.ly/3Fh2ZSa.
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Apos criterioso levantamento, observamos em linhas gerais, que o contexto
apresentado na maioria dos trabalhos foi de servicos da biblioteconomia, como um
todo. Coube, nesse caso, uma analise meticulosa para identificar nesses trabalhos
qual a influéncia da IA sobre os servicos de referéncia e informacdo. Soma-se o
total de 15 producdes.

5.2 PROCEDIMENTOS PARA ANALISE DOS DADOS

Para a analise dos dados utilizou a referéncia tedérica de Macedo (1990) que
apresenta cinco linhas basicas de atuagdo que configuram o servigo de referéncia,
sendo: Servico de referéncia propriamente dito; Educagdao do usuario; Alerta e
disseminagdo da informagdo; Comunicagao visual e Divulgagcdo da Biblioteca;
Administracéo e supervisdo do setor de referéncia.

Para essa pesquisa, o item Comunicagao visual e Divulgagdo da Biblioteca
que diz respeito a sistemas de sinalizacdo na biblioteca e instrucbes de seu
ambiente, e Administracdo e supervisdo do setor de referéncia, que trata de
processos organizacionais e estrutura do setor, ndo serdo aplicados a este estudo®.
A partir de uma investigagao aprofundada sobre cada elemento que a autora traz, foi
possivel criar um quadro que foi utilizado para categorizagao e posterior analise dos
dados. Também identificou-se as possibilidades de mudancas que a IA traz para o
contexto com base em cada linha de atuacéo.

Nesse sentido, apresenta-se no quadro abaixo as linhas basicas e comuns de
atuacao do SRI da autora Macedo (1990). Durante as leituras, percebeu-se que,
para cada linha de atuagao e suas derivagdes expostas pela autora, havia diferentes
possibilidades de aplicagdes de I|A. Essas aplicagbes foram elaboradas e
categorizadas pelo préprio pesquisador do estudo a partir do estudo bibliografico:

Quadro 4 — Aplicacdes da IA no SRI (quadro referencial)
Linhas de atuagao do SRI Aplicagcoes possiveis de IA
Chatbots e Assistentes Virtuais
Assisténcia em Normalizacao e Citagéo
Traducgéo e Transcricdo Automatica
Ferramentas de Busca semantica e
Educacéao do usuario otimizada

Servico de referéncia
propriamente dito

® Tutoriais personalizados/ suporte
Alerta e disseminagao da ® Sistemas de Recomendacgao e
informacao engajamento do usuario

% O detalhamento sobre cada uma dessas linhas pode ser acessado diretamente nas referéncias, ou na revista:
https://rbbd.febab.org.br/rbbd/article/view/392/366.
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Fonte: produgdo do préprio autor (2025)

Do ponto de vista tedrico, Macedo (1990) pontua as principais linhas de
atuacao do SRI, das quais destacamos trés:

® Servico de referéncia, propriamente dito, cerne do servigo, envolvendo
assisténcia direta e profissional aos usuarios. Inclui: respostas a questdes
fatuais e bibliograficas; orientagdo no uso dos recursos da biblioteca;
encaminhamento a outras bibliotecas e; auxilio em pesquisas e trabalhos

académicos. Essa linha de atuagao configura-se como agao de mediagao.

® Educacgao do usuario, com objetivo de manter o usuario atualizado e atrair a
comunidade para a biblioteca. Identificacdo das necessidades dos usuarios;
programagdes diversas, como palestras e visitas orientadas e cursos para
diferentes niveis de usuario. Essa linha de atuagdo configura-se como

competéncia em informacao.

® Alerta e disseminagao da informagao, ocorrendo em diversas situacodes:
Murais informativos; estantes de exposicdo de novos materiais; produgao
bibliografica da propria biblioteca e divulgagcdo por diversos meios de
comunicagdo. Essa linha de atuagdo configura-se como a agdo de
disponibilizar e compartilhar a informacgéo.

Este quadro referencial foi utilizado para a categorizagéo e analise dos dados.
No capitulo a seguir serdo discutidos os resultados e o detalhamento de cada linha
de atuacdo do SRI alinhado as mudancas que a |A trouxe para o cenario atual a

partir da coleta das producgdes.

6 DADOS COLETADOS E ANALISE

A fim de investigar quais mudancas a Inteligéncia Artificial tem apresentado
no servico de referéncia e informacao na area de biblioteconomia, especificamente
mapear as aplicacdes de IA atualmente implementadas nos servicos de referéncia

em bibliotecas e centros de informacao, foi realizado o levantamento de publicacdes
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em bases de dados cientificas. O total de publica¢des identificadas sdo 15 artigos.
Para facilitar a observagao dos dados, apresentamos um quadro que traz as obras
selecionadas e sua categorizacdo conforme quadro 4 apresentado na segéo
anterior. Cabe destacar que um artigo pode estar classificado em mais de uma linha

de atuacgao:



O Bibliotecario Analista de Chatbot: As
Competéncias Desenvolvidas nos Cursos

Quadro 5 — Produgbes selecionadas

Revista Brasileira de

Servico de referéncia

19

Chatbots e assistentes

Possibilidades para o Bibliotecario

Documentais

propriamente dito

Presenciais de Bacharelado em Biblioteconomia Az Bg’ I|oteconom|~a © propriamente dito virtuais.
: ~ ocumentacao
da Cidade de Sao Paulo
Servico de referéncia Chatbots e assistentes
propriamente dito virtuais
Inteligéncia Artificial da Perspectiva da Ciéncia da Fronteiras da Educacso do usuario Ferramentas de busca
Informacgéo: Onde Estamos em Termos de 2021 Representagéo do ¢ semantica e otimizada
Raciocinio Computacional? Conhecimento
. o Sistemas de
Alerta e Disseminacgao da ~
. ~ recomendacéo e
informacao ; -
engajamento do usuario.
Industria 4.0: Significagdes e Discussdes Sobre as Reyls_ta Bras'le'ra de Servico de referéncia Chatbots e assistentes
Bibliotecas e suas Praticas Az Blblloteconom|~a © propriamente dito virtuais
Documentacao
Servico de referéncia Chatbots e assistentes
propriamente dito virtuais
_ A Integragé_o da Intelig(_‘ancia Artificial na ) Educacéo do usurio Ferrqmgntas dg t?usca
Biblioteconomia: Um Caminho em Construcao - semantica e otimizada
2024 Cddigo 31
Alerta e Disseminacgao da SIECmiRE cle
; ~ recomendacéo e
informacao . -
engajamento do usuario
Biblioteconomia e a Inteligéncia Artificial: Novas 2024 Revista Fontes Servico de referéncia Chatbots e assistentes

virtuais
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O que se discute sobre a Aplicagéo de Inteligéncia

Servico de referéncia
propriamente dito

Chatbots e assistentes
virtuais

Ferramentas de busca

Artificial em Bibliotecas? Analise da Produgédo do | 2024 P2P & INOVACAO Educacgao do usuario x o
Campo Informacional semantica e otimizada
Alerta e Disseminac&o da Sistemas qe
. ~ recomendacéo e
informagao . -
engajamento do usuario
Assistente de Conhecimento Conceitual como um Perspectivas em . a .
; . -~ ~ Servigo de referéncia Chatbots e assistentes
Sistema Intencional para Processos Tutoriais em | 2015 Gestao & ropriamente dito virtuais
Educacao a Distancia. (Estudo de Caso) Conhecimento prop
Servico de referéncia Chatbots e assistentes
propriamente dito virtuais
BIA: Um Estudo sobre o Desenvolvimento da 2018 Educag&o do usuario Ferramentas de busca
Assistente Virtual das Bibliotecas PUC-RIO ANAIS SNBU semantica e otimizada
(Estudo de Caso) ,
, . Sistemas de
Alerta e Disseminacdo da ~
informagao re_;comendagao €. .
engajamento do usuario
Tendéncias da Aplicagao da Inteligéncia Artificial | 2021 ANAIS SNBU Se:\é'ggacﬁer:{::;?;'a Chatbots e assistentes
na Biblioteca Universitaria: Primeiras prop ’ virtuais
Aproximacoes
A Biblioteca Universitaria e a Inteligéncia Artificial: 2021 ANAIS SNBU Servico de referéncia Chatbots e assistentes

dos Chatbots ao Chatgpt

propriamente dito

virtuais
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Educacéo do usuario

Ferramentas de busca
semantica e otimizada

Alerta e Disseminacao da
informacao

Sistemas de
recomendacéo e
engajamento do usuario

O Impacto da Inteligéncia Artificial na Gestao do

Servico de referéncia

Chatbots e assistentes

Conhecimento em Bibliotecas Universitarias: 2021 ANAIS SNBU . . o
Desafios e Solucdes propriamente dito virtuais
Fontes de Informagao, Internet e Novos Desafios 2021 ANAIS SNBU Educacgo do usudrio Tutoriais personalizados/
com a Inteligéncia Atrtificial suporte
Encontros Bibli:
Objetos de Fronteira: Um Dialogo entre a Ciéncia 2021 revista eletrénica de Servico de referéncia Chatbots e assistentes
da Informacgao e a Ciéncia de Dados biblioteconomia e propriamente dito virtuais
ciéncia da informacao
Uma Proposta de Arquitetura da Informacéao
Aplicada ao Processamento de Linguagem Revista Digital de
Natural: Contribuicdes da Ciéncia da Informacgéao 2023 Biblioteconomia e Servico de referéncia Chatbots e assistentes
no Pré-Processamento de Dados para Ciéncia da propriamente dito virtuais
Treinamento e Aprendizado de Redes Neurais Informacéo (RDBCI)
Artificiais
A Conectividade e a Organizagao da Informagao: Ciéncia da Servico de referéncia Chatbots e assistentes
Uma Abordagem entre a Internet das Coisas € a 2017 | Informacgéo - Revista . . o
Web Semantica IBICT propriamente dito virtuais

Fonte: producgdo do préprio autor (2025)
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Do ponto de vista quantitativo, observa-se no quadro 14 ocorréncias da linha
de atuagao do SRI propriamente dito, 6 de educacido ao usuario e 5 de alerta e
disseminacao da informacéo.

Para facilitar o processo de descricdo, apresentamos abaixo cada linha de

atuacao do SRI, seu significado e as mudangas aplicadas a IA conforme quadro
acima.
1) Servigo de referéncia e informagao, propriamente dito: € a assisténcia direta
ao usuario e segundo Macedo (1990) responde a questdes genuinas de referéncia.
Essa mediacdo pode acontecer por meio de um terminal de computador, na
entrevista com usuario, ou qualquer espaco da biblioteca que envolva questdes
informacionais bibliograficas, instrucionais no uso dos recursos ou pesquisas
especializadas.

Das aplicacbes observadas, verifica-se um destaque para os chatbots e
assistentes virtuais. Essa categoria diz respeito a automatizagdo do atendimento
para respostas rapidas a consultas gerais, como horario de funcionamento,
localizacdo de materiais e instru¢gdes de uso de banco de dados. Em sistemas
baseados em chatbots com |A, a interface é projetada para facilitar a comunicagao
em linguagem natural, simulando uma conversa humana. Nesse sentido, o chatbot é
o intermediario entre o usuario e a informagao ou servico desejado. A mediagao
envolve a capacidade do sistema de interpretar as necessidades do usuario, buscar
informacgdes relevantes e apresenta-las de forma clara e util. O uso da IA nessa linha
de atuacdo pode otimizar os servigos dos Bibliotecarios. Nao foi observado nos
trabalhos nenhuma aplicacido sobre assisténcia em normalizacido e citagcdo e
traducéo e transcricao automatica indicados no quadro de analise.

De forma geral, os trabalhos identificados nessa categoria apresentam
discussdes em que a integragcao de chatbots e Inteligéncia Artificial nas bibliotecas
automatizam o atendimento a consultas rotineiras, liberando bibliotecarios para
tarefas mais especializadas, tais como projetos de desenvolvimento cultural,
estratégias de engajamento de usuarios, processos de gestdo da biblioteca, dentre
outros de suma importancia. Tecnologias como Processamento de Linguagem
Natural (PLN), aprendizado de maquina e redes neurais artificiais permitem que
assistentes virtuais compreendam e respondam as perguntas dos usuarios de forma
eficaz, embora ainda enfrentem desafios na mediagédo da informac&o. O chatbot BIA

da PUC-Rio e o Assistente de Conhecimento Conceitual (ACC) sdo exemplos
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praticos de personalizagdo de atendimento. Além disso, a integragdo com
WhatsApp, e-mail e redes sociais pode ampliar os canais de comunicacdo. Sao
funcdes que podem aprimorar a eficiéncia interna das bibliotecas consolidando o

PLN como um elemento central na evolugédo desses servigos. Segue quadro abaixo

com as especificagdes de cada trabalho identificado:

Quadro 6: Servigcos de Referéncia, propriamente dito.

Titulo

Exemplo

O bibliotecario analista de chatbot:
as competéncias desenvolvidas nos
cursos presenciais de bacharelado em
biblioteconomia da cidade de Sao
Paulo.

Mengdo ao uso de chatbots e ontologias para
automatizar respostas, mas com énfase na mediagéo
humana para garantir precisao.

Inteligéncia Artificial da perspectiva
da Ciéncia da Informacao: onde
estamos em termos de raciocinio

computacional?

Inferéncias l6gicas com ontologias: utilizam motores de
inferéncia para realizar classificagbes e raciocinio
automatico sobre categorias ontoldgicas.

Industria 4.0: significagdes e
discussodes sobre as bibliotecas e suas
praticas.

O texto aborda como a Inteligéncia Artificial (IA) pode
influenciar as atividades das bibliotecas no contexto da
Industria 4.0. Exemplos: Processamento de linguagem
natural (PLN); Robods; Machine learning (aprendizado de
maquina).

A integracéao da Inteligéncia Artificial
na biblioteconomia: um caminho em
construgao.

Os chatbots e os assistentes virtuais sustentados pela IA
sao ferramentas que lidam muito bem com as consultas
de rotina de natureza mais simples feitas pelos usuarios,
possibilitando que os bibliotecarios convertam esse
tempo de atendimento em consultas complexas e
profundas, bem como no suporte as pesquisas
especializadas; O Processamento de Linguagem Natural
(PLN) permite que esses sistemas compreendam e
respondam as perguntas dos usuarios de forma mais
eficaz. Sistemas de recomendacdo baseados em IA
podem sugerir materiais relevantes aos usuarios com
base em seus interesses e comportamentos de pesquisa
anteriores

Biblioteconomia e a Inteligéncia
Artificial: novas possibilidades para o
bibliotecario.

Chatbots e sistemas de IA podem ser empregados para
fornecer respostas rapidas e eficientes a consultas
simples e complexas, mesmo durante periodos de
isolamento social;

A |IA pode personalizar o atendimento ao usuario,
melhorando a qualidade dos servigos prestados. Cita a
melhoria da assisténcia a pessoa com deficiéncia.

O que se discute sobre a aplicagao
de Inteligéncia Artificial em
bibliotecas? Analise da produgéo do
campo informacional.

Sistemas de |IA podem fornecer respostas rapidas e
eficientes a consultas simples e complexas,
aperfeicoando a pesquisa; Personalizagdo de servigos,
com uso de sistemas de recomendacao baseados em IA
podem sugerir materiais relevantes aos usuarios com
base em seus interesses e comportamentos de pesquisa
anteriores.

Assistente de Conhecimento
Conceitual como um Sistema
Intencional para Processos Tutoriais
em Educacgéo a Distancia. (Estudo de
Caso)

O artigo descreve o Assistente de Conhecimento
Conceitual (ACC), uma ferramenta (protétipo baseado
em |A) com arquitetura multiagente projetada para
interagir com usuarios através de processamento de
linguagem natural.




BIA: Um estudo sobre o
desenvolvimento da assistente virtual
das bibliotecas PUC-RIO (Estudo de

caso)

Apresenta o protoétipo de chatbot BIA, Assistente Virtual
das Bibliotecas PUC-Rio. Relata as interagbes com os
usuarios da comunidade académica em numeros. Uso e
Processamento de Linguagem Natural. A interface é de
forma intuitiva permitindo colaboragdo e sugestdo na
recuperacao de informagdes, apresentando sinbnimos e
opgdes aos usuarios.

Tendéncias da aplicagido da
inteligéncia artificial na Biblioteca
Universitaria: Primeiras aproximagdes

O texto propde que a utilizagdo da IA influenciara
bastante na forma de atendimento online, com a
argumentacao sobre IA Fraca x IA Forte, em que as
faculdades humanas sio reproduzidas pela maquina,
sendo capaz de reproduzir as ag¢des humanas,
permitindo o processamento da linguagem natural e
proporcionando um atendimento personalizado.

A Biblioteca Universitaria e a
Inteligéncia Artificial:
dos Chatbots ao ChatGPT

O Chatbots pode responder questdes basicas de
referéncia 24 horas por dia, 7 dias por semana. Servigo
que pode orientar usuarios através do site da biblioteca,
auxiliar em pesquisas e ser integrado a ferramentas de
descoberta de bibliotecas, identificando assuntos de
interesse dos usuarios.

O Impacto da Inteligéncia Artificial
na Gestao do Conhecimento em
Bibliotecas Universitarias: Desafios e
Solugdes.

Atendimento ao usuério: O projeto piloto desenvolveu
uma interface de perguntas e respostas para os
colaboradores da biblioteca, permitindo respostas
rapidas e precisas as consultas dos usuarios.

Integracdo de servigos: Uma extensdo do navegador
Chrome foi desenvolvida para integrar a ferramenta de
IA aos canais de atendimento da biblioteca, como
WhatsApp Web, e-mail e redes sociais.

O uso de modelos de linguagem avangados, como o
ChatGPT, permite gerar respostas coerentes e
personalizadas a partr de blocos de texto
desorganizados.

Objetos de fronteira: um dialogo entre
a ciéncia da informacgao e a ciéncia de
dados.

O artigo sugere que os assistentes virtuais podem atuar
como mediadores entre diferentes comunidades,
facilitando a troca de informagdes. O autor argumenta
que a IA é vista como uma ferramenta que pode
automatizar tarefas repetitivas e aperfeigoa-la, visto que
a interacdo com os usuarios, mediante os chatbots
equipados com IA, podem "entender" comandos em
linguagem natural, melhorando a interagdo com os
usuarios e a eficiéncia na troca de informagdes. Que a
IA permitirda que os chatbots aprendam com cada
interacdo, aprimorando suas respostas ao longo do
tempo.

Uma proposta de arquitetura da
informacao aplicada ao
processamento de linguagem
natural: contribuicdes da Ciéncia da
Informagao no pré-processamento de
dados para treinamento e aprendizado
de redes neurais artificiais

Conforme propde: “O Processamento de Linguagem
Natural em redes neurais artificiais possui lacunas
passiveis de tratamento por parte da Ciéncia da
Informagao, utilizando-se de Arquitetura da Informacgao”.
Apesar de ndo mencionar servicos especificos de SRI
em biblioteconomia, aponta para o maior desafio em
atendimento e mediagdo da informagdo, que ¢é
Processamento da Linguagem Natural.

A conectividade e a organizacao da
informacgao:
Uma abordagem entre a internet das
coisas e a web semantica

Em um conceito mais amplo, da ideia de atendimento,
trabalha a relagdo seméantica das palavras mediante o
Processamento da Linguagem Natural (PLN). Ontologias
sdo propostas como uma forma de estruturar
semanticamente as informagdes, facilitando sua
interpretacdo por maquinas.

Fonte: produgéo do préprio autor (2025)
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2) Educacao do usuario: Representa as instrugcdes sistematicas para a capacitagéo
dos usuarios para uso adequado da biblioteca e seus recursos. E importante que o
usuario possua a capacidade de buscar, acessar, avaliar e utilizar informacdes de
forma critica e eficiente, mediada por sistemas automatizados.

Foram identificados para essa linha de atuagdo 6 artigos. Dentre eles, 5
correspondem a ferramentas de busca semantica e otimizada e 1 para tutoriais
personalizados/suporte.

a) Ferramentas de busca semantica e otimizada: Os mecanismos de
busca em bibliotecas digitais agora utilizam |A para realizar buscas semanticas, indo
além de palavras-chave e compreendendo o contexto das consultas. A analise
preditiva fornece sugestdes de recursos relacionados baseados no comportamento
de busca do usuario, ou seja, os resultados sdo mais precisos. Como exemplo para
este tipo de tecnologia, tem-se a base de dados virtual em saude PubMed que utiliza
aprendizado de maquina para melhorar os resultados de pesquisa, considerando
sinbnimos e relagdes conceituais.

b) Tutoriais personalizados/suporte: Ferramentas de IA fornecem tutoriais
e suporte personalizado para ensinar os usuarios a realizar pesquisas académicas e
a usar recursos de informagéo, além de avaliar e acompanhar o progresso do
usuario.

E importante destacar que alguns trabalhos se repetem na apresentagao por
estarem em mais de uma categoria. Em resumo, os trabalhos identificados nessa

linha de atuacéo, sao:

Quadro 7 — Educacéo do usuario

Titulo Exemplo

Inteligéncia Artificial da
perspectiva da Ciéncia da
Informacgao: onde estamos em
termos de raciocinio computacional?

Inferéncias l6gicas com ontologias: utilizam motores de
inferéncia para realizar classificagdbes e raciocinio
automatico sobre categorias ontoldgicas.

Os chatbots e os assistentes virtuais sustentados pela 1A
sao ferramentas que lidam muito bem com as consultas de
rotina de natureza mais simples feitas pelos usuarios,
possibilitando que os bibliotecarios convertam esse tempo
de atendimento em consultas complexas e profundas, bem
como no suporte as pesquisas especializadas; O
Processamento de Linguagem Natural (PLN) permite que
esses sistemas compreendam e respondam as perguntas
dos usuarios de forma mais eficaz. Sistemas de
recomendacgédo baseados em IA podem sugerir materiais
relevantes aos usuarios com base em seus interesses e
comportamentos de pesquisa anteriores

A integracao da Inteligéncia
Artificial na biblioteconomia: um
caminho em construgao.

O que se discute sobre a Sistemas de IA podem fornecer respostas rapidas e




aplicagdo de Inteligéncia Artificial
em bibliotecas? Andlise da
producao do campo informacional.

eficientes a consultas simples e complexas, aperfeicoando
a pesquisa; Personalizagdo de servigcos, com uso de
sistemas de recomendacao baseados em IA podem sugerir
materiais relevantes aos usuarios com base em seus
interesses e comportamentos de pesquisa anteriores.

BIA: Um estudo sobre o
desenvolvimento da assistente
virtual das bibliotecas PUC-RIO

(Estudo de caso)

Apresenta o protétipo de chatbot BIA, Assistente Virtual das
Bibliotecas PUC-Rio. Relata as interagbes com os usuarios
da comunidade académica em numeros. Uso e
Processamento de Linguagem Natural. A interface é de
forma intuitiva permitindo colaboracdo e sugestdo na
recuperacado de informagdes, apresentando sinbénimos e
opgdes aos usuarios. O assistente ainda trabalha agregado
ao sistema de reservas, agendamentos, empréstimos e
alertas, bem como a disseminacgéo de informacgdes.

A Biblioteca Universitaria e a
Inteligéncia Artificial:
dos Chatbots ao ChatGPT

O Chatbots pode responder questdes basicas de referéncia
24 horas por dia, 7 dias por semana. Servico que pode
orientar usuarios através do site da biblioteca, auxiliar em
pesquisas e ser integrado a ferramentas de descoberta de
bibliotecas, identificando assuntos de interesse dos
usuarios.

Fontes de informacgao, Internet e
novos desafios com a Inteligéncia
Artificial.

O autor propde que a evolugao das fontes de informacéao é
impulsionada pelos avangos tecnoldgicos, transformando
como buscamos e compartilhamos informagdes. Nesse
quesito, os profissionais bibliotecarios tém o papel
importante de orientar a avaliagdo de fontes de informagéo
e ensinar habilidades de letramento algoritmico.

Fonte: produgdo do préprio autor (2025)

3) Alerta e disseminagao da

usuario para o que existe de no

nessa linha de atuacdo refere-se a capacidade de garantir que o0s recursos
informacionais estejam disponiveis e acessiveis de forma eficiente e personalizada

para 0s usuarios e que a comunidade conheca seus recursos informacionais e

Servicos.

Foram identificados para

IA tem-se os Sistemas de recomendacao e engajamento. Esses sistemas de

recomendagao baseados em IA sugerem materiais aos usuarios e pode aumentar a

informagao: envolve as atividades que alertam o

vo e corrente em sua linha de interesse. O uso da IA

essa linha de atuagao 5 artigos. Para a aplicagao de

interagcao com os recursos disponiveis.

Apresenta-se abaixo, os trabalhos identificados nessa linha:

Quadro 8 —

Alerta e disseminacédo da informagéo

Titulo

Exemplo

Inteligéncia Artificial da perspectiva
da Ciéncia da Informagao: onde
estamos em termos de raciocinio

computacional?

Inferéncias légicas com ontologias: utilizam motores de
inferéncia para realizar classificagbes e raciocinio
automatico sobre categorias ontolégicas.

A integracido da Inteligéncia Artificial
na biblioteconomia: um caminho em

Os chatbots e os assistentes virtuais sustentados pela IA
sdo ferramentas que lidam muito bem com as consultas
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construgdo.

de rotina de natureza mais simples feitas pelos usuarios,
possibilitando que os bibliotecarios convertam esse
tempo de atendimento em consultas complexas e
profundas, bem como no suporte as pesquisas
especializadas; O Processamento de Linguagem Natural
(PLN) permite que esses sistemas compreendam e
respondam as perguntas dos usuarios de forma mais
eficaz. Sistemas de recomendacdo baseados em IA
podem sugerir materiais relevantes aos usuarios com
base em seus interesses e comportamentos de pesquisa
anteriores

O que se discute sobre a aplicagao
de Inteligéncia Artificial em
bibliotecas? Analise da produgao do
campo informacional.

Sistemas de |A podem fornecer respostas rapidas e
eficientes a consultas simples e complexas,
aperfeicoando a pesquisa; c) Personalizacao de servicos,
com uso de sistemas de recomendacgao baseados em IA
podem sugerir materiais relevantes aos usuarios com
base em seus interesses e comportamentos de pesquisa
anteriores.

BIA: Um estudo sobre o
desenvolvimento da assistente virtual
das bibliotecas PUC-RIO (Estudo de

caso)

Apresenta o protétipo de chatbot BIA, Assistente Virtual
das Bibliotecas PUC-Rio. Relata as interagbes com os
usuarios da comunidade académica em numeros. Uso e
Processamento de Linguagem Natural. A interface é de
forma intuitiva permitindo colaboragdo e sugestdo na
recuperacdo de informacgdes, apresentando sinénimos e
opgcbes aos usuarios. O assistente ainda trabalha
agregado ao sistema de reservas, agendamentos,
empréstimos e alertas, bem como a disseminagdo de
informacgdes.

A Biblioteca Universitaria e a
Inteligéncia Artificial:
dos Chatbots ao ChatGPT

O Chatbots pode responder questdes basicas de
referéncia 24 horas por dia, 7 dias por semana. Servigo
que pode orientar usuarios através do site da biblioteca,
auxiliar em pesquisas e ser integrado a ferramentas de
descoberta de bibliotecas, identificando assuntos de
interesse dos usuarios.

Fonte: produgéo do préprio autor (2025)

Observou-se que a IA tem sido muito discutida a partir das aplicagbes do uso

de chatbots, sendo este o maior destaque para o servico de referéncia. Essa € uma

ferramenta poderosa para otimizar o atendimento dos profissionais e sua liberagéo

para tarefas repetitivas, permitindo que foquem em atividades estratégicas, como a

curadoria de conteudo. Nos trabalhos foram identificados dois protétipos de
chatbots, o BIA, Assistente Virtual das Bibliotecas PUC-Rio e o Assistente de
Conhecimento Conceitual (ACC) utilizado para um processo de tutoria em EAD.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo investigou a partir de um levantamento de publicagées em

bases de dados cientificas, quais mudancgas a Inteligéncia Artificial tem apresentado

no servigo de referéncia e informacéo na area de biblioteconomia.
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No entanto, € importante destacar que seu uso também traz questdes éticas
que nao podem ser ignoradas, especialmente no que diz respeito a vieses
algoritmicos, racismo sistémico embutido em dados, violagbes de direitos autorais e
a necessidade de transparéncia na origem das informagbes que a partir de
treinamento de modelos, s&o dificeis de controlar. Esses aspectos exigem um olhar
critico por parte dos bibliotecarios, que devem atuar como mediadores éticos entre
tecnologia e usuario.

E importante reforcar que a IA deve ser vista como um instrumento de
assessoramento, e nao como substituta do ser humano. A expertise dos
bibliotecarios permanece indispensavel para interpretar demandas complexas.

Do ponto de vista do trabalho, a IA tem ampliado as possibilidades de
atuacdo. Profissionais da informagdo podem se destacar nesse cenario ao alinhar
suas habilidades tradicionais com novas competéncias tecnoldgicas. Entretanto, &
fundamental que as instituicbes de ensino atualizem seus curriculos para incluir
disciplinas que preparem os estudantes para essas demandas emergentes.

Em suma, a incorporagéo da IA nas bibliotecas representa uma oportunidade
para modernizar e democratizar os servigos de informagdo, mas exige cautela,
planejamento e compromisso com valores éticos e humanisticos.

Por fim, o estudo conclui que a IA é uma aliada valiosa para os servigos de
referéncia, mas sua implementacdo deve ser planejada. E essencial que
bibliotecarios estejam preparados para lidar com as transformagdes tecnoldgicas,
adotando uma postura proativa diante das novas ferramentas disponiveis. Ao
mesmo tempo, €& preciso manter o foco nos principios fundamentais da
Biblioteconomia, como o acesso democratico a informacdo, a promocado da
alfabetizac&o informacional e a defesa dos direitos dos usuarios. Assim, a IA pode
ser integrada de forma complementar, fortalecendo o papel estratégico dos
bibliotecarios na sociedade contemporanea.

Outrossim, ndo podemos deixar de desconsiderar que a pesquisa atual,
embora relevante para o cenario contemporédneo da Inteligéncia Artificial em
servicos de referéncia e informacao, enfrenta desafios relacionados a volatilidade
dos dados inerente ao tema. A rapida evolugao das tecnologias de IA, como o
surgimento de modelos avangados e mudangas nas politicas de dados, pode tornar
parte das conclusdes obsoleta em curto prazo. Por exemplo, estudos publicados

antes de 2023, periodo anterior a popularizacdo do ChatGPT, podem subestimar a
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complexidade atual de aplicagbes como processamento de linguagem natural (PLN)
ou personalizacdo de atendimento.

Além disso, a recéncia dos dados (2015-2024) reflete um periodo de
transicdo tecnologica, mas a auséncia de analises longitudinais limita a
compreensdo de tendéncias de longo prazo. Isso exige que futuros estudos
incorporem abordagens dindamicas, como monitoramento continuo de avangos em IA
e sua adocao em bibliotecas, revisdo sistematica atualizada para incluir inovagoes
p0s-2024 e estudos futuros para avaliar a sustentabilidade de solugbes baseadas

em IA em servigos de referéncia.
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