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RESUMO

A ascensao da Inteligéncia Artificial (IA) tem reconfigurado diversos setores, e no
ambito da Biblioteconomia, apresenta-se como um catalisador de mudancas,
especialmente quando voltada a area de servico de referéncia em bibliotecas
universitarias. Este trabalho tem como objetivo geral analisar a produgéo cientifica
contemporanea sobre a implicagao da IA no servigo de bibliotecas universitarias. A
pesquisa, caracterizada como uma revisdo sistematizada da literatura, busca
responder a seguinte problematica: quais sdo os impactos advindos da integragao
entre IA e o servigo de referéncia, e como estas inovagdes tecnolégicas modificam as
atividades profissionais exercidas nesse ambiente? Para isso, foram identificadas as
principais ferramentas e aplicacdes de IA, retratado os desafios e oportunidades de
sua integracdo e avaliado as mudangas nas atribuicbes e competéncias do
profissional bibliotecario. Os resultados obtidos, indicam que as ferramentas como
chatbots e sistemas de recomendagao possuem um potencial significativo, otimizando
atendimentos e personalizando a experiéncia dos usuarios, ao mesmo tempo que
exigem novas competéncias digitais e um debate mais aprofundado sobre questdes
éticas e limitagbes tecnoldgicas, tal como “alucinagdes” dos sistemas. Conclui-se que
IA atua como um complemento ao trabalho do bibliotecario de referéncia, aprimorando
suas fungdes estratégicas e analise profunda em vez de apenas substitui-lo, reforga
a importancia e necessidade de uma capacitagdo continua e de abordagens mais
criticas acerca de sua implementacéao.
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ABSTRACT

The rise of Atrtificial Intelligence (Al) has reconfigured several sectors, and in the field
of Library Science, it presents itself as a catalyst for change, especially when focused
on the reference service area in university libraries. This study aims to analyze the
contemporary scientific production on the implication of Al in the university library
service. The research, characterized as a systematized literature review, seeks to
answer the following problem: what are the impacts arising from the integration
between Al and reference service, and how do these technological innovations modify
the professional activities performed in this environment? For this, the main Al tools
and applications were identified, the challenges and opportunities of its integration
were outlined, and the changes in the attributions and competencies of the librarian
professional were evaluated. The results obtained indicate that tools such as chatbots
and recommendation systems have significant potential, optimizing service and
personalizing the user experience, while demanding new digital competencies and a
more in-depth debate on ethical issues and technological limitations, such as system



"hallucinations." It is concluded that Al acts as a complement to the work of the
reference librarian, enhancing their strategic functions and deep analysis instead of
merely replacing them, reinforcing the importance and necessity of continuous training
and more critical approaches regarding its implementation.

Keywords: Artificial Intelligence. University Libraries. Reference Service. Library
Science. Information Technology.

1 INTRODUGAO

A crescente ascensao da Inteligéncia Artificial (IA) tem reconfigurado de forma
significativa diversos setores da sociedade contemporanea, gerando um cenario de
transformacdes, acompanhada por incertezas em relagcdo a sua influéncia nas
atividades humanas e profissionais. No ambito da Ciéncia da Informagdo e da
Biblioteconomia, essa tecnologia se apresenta como um catalisador de mudancas,
principalmente se pensar em processos que envolvem a mediag¢ao da informacao e o
atendimento a usuarios. A capacidade da IA de processar grandes volumes de dados,
identificar padrboes e automatizar tarefas, apresenta-se como uma poderosa
ferramenta para otimizar servicos e repensar praticas, porém levanta
questionamentos complexos acerca do trabalho humano e competéncias necessarias
para os profissionais.

Nesse contexto de evolugéo tecnoldgica constante, o servigo de referéncia em
bibliotecas universitarias, considerado um dos pilares centrais na disponibilizacao e
acesso a informacdo, se depara com algumas transformacgbes. O servigo que
tradicionalmente era centrado na interagao direta entre bibliotecario e usuario, com
objetivo de identificar e recuperar informagdes, € desafiado a integrar inovagdes
tecnolégicas que podem aprimorar sua eficiéncia e personalizagdo. Entretanto, a
literatura ainda carece de uma analise aprofundada sobre essa integracdo e
implicagbes reais na pratica profissional. Assim, a seguinte pesquisa surge da
necessidade de preencher essa lacuna, buscando compreender os diversos impactos
da IA no servico de referéncia e as implicacbes da ferramenta nas atividades dos

profissionais bibliotecarios neste ambiente.



O problema de pesquisa que norteia o estudo é: Quais os impactos advindos
da integracdo entre Inteligéncia Artificial e Servico de referéncia, e como estas
inovacgdes tecnoldgicas modificam a atividade dos profissionais do servigo de
referéncia no ambiente das bibliotecas universitarias?

Na busca por responder essa questao, este trabalho tem como objetivo geral analisar
a produgéo cientifica contemporénea sobre a implicagado da Inteligéncia Atrtificial no
servico de referéncia de bibliotecas universitarias. Com esse fim, foram estabelecidos
0s seguintes objetivos especificos:
e Identificar as principais ferramentas e aplicacdes de |A debatidas na literatura
voltada para o servigo de referéncia em bibliotecas universitarias;
e Descrever os desafios e oportunidades da integragédo da |IA no servigo de
referéncia, levando em consideracao a perspectiva dos autores;
e Avaliar as mudancas nas atribuicbes, competéncias e meio de atuagao do
profissional bibliotecario de referéncia diante da adogao de ferramentas de IA.

focando em processo de mediagdo da informacional e atendimento ao usuario.

A justificativa para a realizagdo da pesquisa € pautada na relevancia e
atualidade do tema. A compreensao de que a IA ndo € apenas uma tendéncia, mas
uma realidade que demanda atencdo e estudos aprofundados por parte de
profissionais e pesquisadores da area € fundamental nesse processo. Além disso, o
entendimento detalhado dos impactos da IA no servico de referéncia é crucial para
garantir uma otimizacdo e melhoria constante da qualidade dos servigos oferecidos
pelas bibliotecas universitarias. Esta analise também contribui significativamente para
a construcao de novos conhecimentos tanto para Ciéncia da informacdo como para a
Biblioteconomia, fornecendo insights relevantes em areas como: formagao

profissional, desenvolvimento de politicas e a tomada de decisdes estratégicas.

2 DESENVOLVIMENTO

O Capitulo a seguir tem a finalidade de estabelecer o referencial te6rico que

fundamenta a discussao central deste trabalho, exibindo e conceituando os pilares



tematicos da pesquisa. Para tal propésito, serao explorados o contexto das Bibliotecas
universitarias com locais propicios para a inovagao tecnoldgica, os Campos de
Atuacdo do Profissional Bibliotecario em sua evolugdo para novas funcdes
estratégicas, e a natureza e os passos referente ao servigo de referéncia. Por fim, sera
apresentado a definigao, tipologias e caracteristicas fundamentais da Inteligéncia
Artificial (1A), incluindo suas aplicagdes, integragcdo com o servigo de referéncia e
desafios éticos e estruturais pertinentes ao uso da ferramenta.

2.1 Biblioteca universitaria

As bibliotecas em geral sdo conhecidas por serem locais de centralizagao de
informacdes das mais diversas areas do conhecimento, e possuem papel crucial no
acesso a informagao e fornecimento de servicos a seus usuarios. Tratando-se de
bibliotecas universitarias, essas questdes se intensificam e ganham um peso maior
na medida que esse ambiente é reconhecido como um expoente em relacdo a

inovacdes tecnologicas e oferta de servigos digitais.

Assim, as bibliotecas universitarias (BUs) representam ambientes nos quais
a oferta de informagéo eletrbnica se torna prioritaria e nos quais sao
envidados maiores esforgos para a criagdo e gestdo de produtos e servigos
de base digital. Ali as atividades de ensino, extensao e investigagao cientifica
de pesquisadores, docentes e alunos das universidades encontram o apoio
necessario para o seu desenvolvimento académico (Corréa; Quismondo;
2020, p. 2).

Diante disso, percebe-se que esta unidade de informagao se caracteriza como
um local adequado para discussbes de novas tecnologias emergentes, como a
implementagdo de Inteligéncias artificiais e automatizacdo de servigcos de
atendimento. Conforme a pesquisa de Lima e Aganette (2025), apontam que a
utilizagcdo de novas tecnologias no ambiente das BUs impulsiona e fornece servigos
que atendam a novos perfis de usuarios, possibilitando um atendimento mais

personalizado e satisfatoério.

Entretanto, a adaptacdo desse ambiente para as demandas contemporaneas
apresenta alguns desafios significativos. De acordo com a pesquisa de Corréa e

Quismondo (2020) tais desafios incluem:



Dentre esses desafios, € extremamente necessario munir-se de informagoes
ndo apenas a respeito de sua comunidade académica, mas, igualmente, a
respeito das tendéncias tecnoldgicas aplicaveis as bibliotecas universitarias,
a fim de adaptar essas tendéncias ao proprio contexto (Corréa; Quismondo;
2020, p. 2).

Ja4 em relacdo a finalidade das bibliotecas universitarias, Segundo a

perspectiva de Corréa e Quismondo (2020)

As bibliotecas universitarias fazem parte de todo um sistema de unidades de
ensino, pesquisa e extensao que tem como finalidade o desenvolvimento da
ciéncia e tecnologia para o bem-estar social em todas as areas da vida
humana. Elas exercem um papel preponderante para o alcance desses
objetivos, pois seus produtos e servigos ddo a base informacional necessaria
para a formagdo profissional e académica de sua comunidade
(Corréa;Quismondo; 2020, p. 22).
Evidencia-se, portanto, que esta unidade de informacédo tem um papel muito
importante e crucial para a sociedade, na medida que fornece acesso a uma gama
extraordinaria de recursos e conteudo de relevancia a serem usufruidos pelos

usuarios.

2.2 Campos de atuagao do profissional bibliotecario

O trabalho e as fungbdes exercidas pelo profissional bibliotecario sofreram
mudangas significativas ao longo dos anos, em grande parte influenciadas pelo
avancgo das tecnologias e pela mudanga na forma consumimos informagao. As areas
de atuacdo e os locais ocupados por bibliotecarios na atualidade variam desde
fungcdes mais tradicionais, como o processamento técnico (catalogagao, indexagao,
classificagao) em bibliotecas, até a gestdo de informagéo em unidades de informagéao
nao tradicionais, relacionadas ao contexto da Big data e onde atuam em cargos como:

Analista de dados, Bibliotecario de sistemas.

Entendendo que a informagao nao se encontra apenas em bibliotecas e que
necessita de organizacao, tratamento e disseminacao também em outros
espacos, € possivel inferir que os bibliotecarios podem e devem atuar em
diferentes locais para além do tradicional ambiente das bibliotecas (Santana;
ROCHA,; Tolentino; 2024, p. 3).

Diante desta afirmacgao, percebe-se que o campo de atuagao do profissional
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bibliotecario € amplo. afinal, na maioria dos ambientes de trabalho, ha uma



necessidade de organizar, tratar e disseminar informagdes relevantes ao contexto.
seja em corporagdes ou instituigdes de ensino especializadas, a esséncia e a
finalidade da atuagdo desse profissional permanecem as mesmas. Dentre algumas

das areas néo tradicionais de atuacao € possivel destacar:

Coordenador de UX: Relacionado a pesquisas e experiéncia dos usuarios em
plataformas digitais, design de interface, testes de usabilidade ligados a performance,

e utilizando diferentes abordagens para alcangar os usuarios.

Analista de SEO: Voltado para a otimizacdo de websites, com objetivo de
melhorar a indexacdo, classificacdo e ranqueamento dos motores de busca.

Facilitando a recuperagao da informacgao aos usuarios.

Bibliotecario Esportivo: Realiza atividades de pesquisa, organizagdo e

indexacgéo de informagdes esportivas, armazenadas em conteudos audiovisuais.

Um dos fatores determinantes para um desempenho e atuacao competente de
um profissional, esta relacionada com a sua formagao, tanto académica quanto
pratica. Além dos conhecimentos adquiridos na graduag&do, as experiéncias
profissionais desempenham um papel fundamental. Um bom exemplo sdo os estagios
realizados durante o curso, que proporcionam vivéncias e insights valiosos aos
estudantes. Inclusive sendo estes, um dos grandes potencializadores no momento de

escolha de area de atuagao.

2.3 Servigos de referéncia

O servico de referéncia € caracterizado por uma prestagcdo de assisténcia
especializada, na qual um bibliotecario realiza o atendimento e busca suprir da melhor
forma possivel, as necessidades informacionais dos usuarios. Nesse primeiro
momento, 0 usuario entra na biblioteca e registra suas primeiras impressdes do local,

essas impressdes, aliadas ao tipo de atendimento que recebe, influenciardo



diretamente sua decisdo de retornar ao espaco. um atendimento inadequado pode
gerar uma experiéncia negativa, afastando pessoas, enquanto uma abordagem
acolhedora pode incentiva-las a voltar e até mesmo a recomendar o ambiente a outras
pessoas. Nesse sentido € fundamental garantir uma recepgéo calorosa e paciente no
primeiro contato.

Segundo Balbinotti (2020, p. 576), "processo de referéncia comega quando o
usuario se aproxima presencialmente ou virtualmente do bibliotecario e procura uma
solucdo para resolver seu problema informacional." Sendo assim, é perceptivel que
essa etapa se refere a dinamica de interagcdo, e onde de fato é executada a
assisténcia. Denis Grogan (1995) em seu livro a pratica do servico de referéncia,
estabelece 8 passos que estruturam uma cadeia logica das etapas decisorias
fundamentais no processo.

Inicia-se com a identificacdo de um problema, surgido a partir de uma duvida
ou questdo que o usuario deseja resolver. Na segunda etapa, chamada de
necessidade, o usuario demonstra motivagao ou curiosidade acerca de um tema de
seu interesse.

No terceiro estagio, ocorre a interagado direta entre bibliotecario e consulente.
Nesse momento, o usuario formaliza sua questdo inicial, verbalizando seu
guestionamento. Em seguida, na quarta etapa, o bibliotecario reformula e esclarece a
questao, aprofundando-a e para identificar o verdadeiro problema.

Na quinta fase, o bibliotecario elabora uma estratégia de busca. Utilizando suas
competéncias e experiéncias, ele busca métodos para solucionar a questédo. seguindo
para o processo de busca, o plano é colocado em pratica. Com o uso de ferramentas
técnicas de busca, como uso de operadores booleanos e de palavras-chave
adequadas, o bibliotecario realiza pesquisas em bases de dados e outras fontes
relevantes para recuperar as informacdes solicitadas.

Apos a busca, o bibliotecario apresenta ao usuario uma resposta, que pode ou
nao satisfazer a sua necessidade. Caso a informagao seja insuficiente, é possivel
refazer alguns dos passos anteriores ou buscar alternativas para resolver o problema.
O oitavo e ultimo passo, acontece caso uma resposta satisfatoria seja entregue ao

usuario, finalizando assim o processo de referéncia.



Entretanto, €& importante ressaltar que apesar dos passos receberem
numeragdes e possuirem uma sequéncia logica, eles ndo necessariamente ocorrem

de forma linear, podendo haver mudancas ou adaptagdées quando necessarias.

O processo de referéncia ndo precisa seguir exatamente a ordem dos oito
passos para que se obtenha o resultado de sucesso, isso depende da
experiéncia do bibliotecario e dos recursos que o mesmo utiliza em seu
trabalho. Pular de um passo para o outro ou ndo cumprir algum dos passos
nao significa dizer que esta tudo errado. (BALBINOTTI, 2020, p. 576)..

Desta maneira, os oito passos ndo sdo mandamentos/regras que devem ser
seguidos estritamente a risca, mas sim, utilizados como um guia ou ferramenta auxiliar
ao trabalho do bibliotecario de referéncia. que por sua vez, exerce o papel de mediador

tanto de pessoas, como de informacdes no ambiente da biblioteca.

2.4 Inteligéncia artificial (I1A)

A inteligéncia artificial, apesar da grande popularidade e utilizagdo atualmente,
€ um tema estudado e debatido a bastante tempo. De acordo com Assis (2024) a IA
surge como uma area do conhecimento diversificada e relacionada a computagéo,
abrangendo aplicagdes diversas, com destaque para a automacao de atividades

humanas e machine learning.

Portanto, podemos identificar que a IA se dedica ao desenvolvimento de
sistemas e algoritmos (codigos) capazes de realizar tarefas que utilizam a
inteligéncia humana. Esses sistemas sao projetados para aprender,
raciocinar, perceber e tomar decis6es de forma autébnoma (Assis, 2024, p. 9).

Em termos de caracteristicas, essa tecnologia possui propriedades
fundamentais, como adaptabilidade e aprendizado. Essas particularidades permitem
que IA se ajuste a novas condi¢des e melhore seu desempenho com base em
experiéncias anteriores. Além disso, ela demonstra raciocinio rapido e processamento
de dados, possibilitando a inferéncia légica, tomada de decisbes e capacidade de

analisar grandes volumes de informagdes.

Em outras palavras, é fazer com que maquinas reproduzam tarefas que,
atualmente, sao feitas por nos. Esta relacionada a capacidade das maquinas
serem capazes de aprender, identificar, perceber e decidir. Para tanto, é
necessario grande volume de dados de qualidade, que apresentem
consisténcia, integridade, precisao e conformidade (Monteiro et al, 2022, p.
11.)



Sendo assim, a utilizacdo de |As automatiza tarefas rotineiras e redefine
funcbes anteriormente consideradas de alta complexidade, como aquelas
relacionadas a programacao e desenvolvimento de sistemas.

Em termos de tipologia e aplicagdes desta ferramenta, existem duas classificagbes

bastante utilizadas, sendo a |A fraca e forte

A lAfraca é um sistema de IA que é projetado para realizar tarefas especificas
e limitadas, com base em um conjunto de regras predefinidas e modelos
estatisticos. Exemplos de IA fraca incluem assistentes virtuais, chatbots,
sistemas de recomendagdo e reconhecimento de fala. Embora esses
sistemas possam ser muito eficazes em suas tarefas especificas, eles
geralmente ndo possuem a capacidade de aprender e adaptar-se a novas
situagdes ou contextos (Garcia et al, 2023.)

No que tange a essa categoria, as mais comuns concentram-se em assistentes
virtuais, como Siri, Alexa, Google assistant, que auxiliam as pessoas em atividades
cotidianas, como previsdo do tempo ou automatizagdo de tarefas domeésticas,
especialmente em casas inteligentes. As |As generativas, amplamente utilizadas
atualmente, Apesar de apresentarem um avango consideravel em termos de
capacidade de geracdo de conteudo (texto, video, imagens) ainda permanece
classificada como IA fraca, na medida que possuem limitacdes a execucao de tarefas
pré-estabelecidas e falta de consciéncia.

Por outro lado, a IA forte conforme afirmam Russel e Norvig (1995), € um
sistema projetado para pensar, agir, aprender e resolver problemas de forma similar
a capacidade humana. Contudo ainda € um objetivo a ser alcangado, pois até o
momento nenhum desses sistemas de |A atingiu esse nivel de compreensao em sua

totalidade.
Inteligéncia artificial forte, ou IA forte —também conhecida como
inteligéncia artificial geral (AGI) ou IA geral —¢é uma forma hipotética de
IA que, se pudesse ser desenvolvida, possuiria inteligéncia e consciéncia
iguais as dos seres humanos, e a capacidade de resolver uma gama ilimitada
de problemas (IBM, 2021).

Assim, percebe-se que esse sistema ainda se encontra num estagio de

desenvolvimento inicial e ainda necessita de muitos estudos e pesquisas para
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comprovar sua viabilidade e funcionamento real. Entretanto, apresenta-se como uma
ideia excéntrica na perspectiva da evolugao tecnoldgica, pois propde que um sistema
inteligente tenha uma consciéncia propria e seja capaz de tomar decisbes

independentes.

2.5 Integracgao da IA voltado para o servigo de referéncia

A integracdo dessa ferramenta nos servigos de referéncia representa uma
notavel evolucdo, principalmente voltado para a medicao da informacao, pois além de
automatizar processos, anteriormente executados por um profissional, ela redefine as
interagdes entre bibliotecarios e usuarios, formulando novos paradigmas de acesso.
A |IA em si nao substitui o bibliotecario, mas redefine seu papel, fazendo com que

exerca atividades estratégicas e de fiscalizagdo desses sistemas.

O foco da Biblioteconomia ndo deve ser apenas sobreviver na era digital, ela
deve prosperar, fazendo uso efetivo das novas tecnologias. Os bibliotecarios
nao devem temer as transformagdes tecnoldgicas, mas sim se adaptar e se
capacitar para estarem preparados para o futuro da profissdo. Existe a
necessidade de programas de treinamento e desenvolvimento que capacitem
a compreenséo e implementagao eficaz da IA nas bibliotecas, e os curriculos
educacionais devem evoluir para suprir essa demanda (Rodriguez;
Prudéncio, 2024 p. 20)

Alguns exemplos de atuagédo do profissional incluem areas como: Curadoria
digital, realizando a validagdo de metadados gerados pelo sistema e verificando a
precisdo e relevancia cultural; Mediacdo complexa, ocorrendo por meio de
atendimentos excepcionais, que necessitam uma orientagdo maior, seja pela
complexidade do assunto, ou necessidade especial do usuario.

Dentre as aplicagbes praticas no servigo de referéncia, o grande destaque vai para os

chatbots que vem desempenhando papel fundamental nesse processo:

A integragao da inteligéncia artificial (IA) no ambito das bibliotecas e unidades
de informacgéao tem sido uma tendéncia cada vez mais evidente, impulsionada
pela necessidade de otimizar processos e oferecer servigcos mais eficientes
aos usuarios. Um dos principais focos de aplicagdo da IA nas bibliotecas é o
servico de referéncia, no qual os chatbots tém se destacado como uma
ferramenta promissora (Assis, 2024, p. 16).

Portanto, essa tecnologia auxilia usuarios em diversas questdes, como: fornece

orientagdes basicas no acervo; responde perguntas sobre horarios de funcionamento,
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servicos disponibilizados e localizagado de materiais; e realiza a coleta de feedback de

usuarios a respeito dos materiais e servigos oferecidos.

2.6. Desafios Eticos e estruturais

De acordo com Rodriguez e Prudéncio (2024) a implementag&o das tecnologias
de IA no ambiente das bibliotecas enfrentam certos desafios, principalmente ligados
as consideragdes éticas, abordagens cuidadosas em aspectos de uso e coleta de
dados, necessidade de capacitagao dos profissionais da area da informacao para fins
de manuseio e usabilidade dessa tecnologia. Tendo em vista que a as transformacgdes
no ambiente das BUs por meio da inteligéncia artificial depende, em parte de uma

qualificagao por parte do profissional, Okuno (2024) defende que:

O futuro das bibliotecas universitarias, mediado pela inteligéncia artificial, é
promissor e repleto de oportunidades e, as inovagdes esperadas, bem como
as tendéncias emergentes indicam um cenario em que a experiéncia dos
usuarios seja significativamente aprimorada. Contudo, para que essas
mudangas se efetivem, faz-se necessario que os bibliotecarios e demais
profissionais da informagdo se comprometam com a formacgido continua
(Okuno, 2024, p. 15).

Entretanto, na perspectiva de Sandes e Neves (2024) é preciso ter um certo
cuidado ao lidar com a IA, pois ao mesmo tempo que facilita a vida das pessoas em
diversas esferas e tarefas cotidianas, ela também apresenta uma ideia de

“passividade” e “acomodacao:

Com isso, lidamos com a realidade de que mesmo que facilite a vida das
pessoas, também possibilita com que tudo fique mais facil ao ponto de
ninguém querer ter trabalho, ou buscar saber como utilizar as ferramentas de
formas eficientes. Saber lidar com essa ferramenta pode criar possibilidades
até para pessoas com deficiéncia utilizando as aplicagbes de IA de forma
inclusiva e promovendo acessibilidade (Sandes; Neves, 2024 p. 4).

Outros obstaculos, como a falta de infraestrutura tecnoldgica, e de recursos

financeiros para compra de hardwares e sistemas avangados, sao bastante comuns,
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principalmente se pensado no contexto das bibliotecas brasileiras em geral, que

carecem de investimentos e aportes financeiros.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa trata-se de uma pesquisa bibliografica com abordagem
exploratdria-descritiva, com o uso da revisio sistematizada da literatura como método
de suporte, buscando identificar e buscar estudos acerca de um assunto especifico.
Segundo Grant e Booth (2009) esse tipo de reviséo se trata de uma tentativa de incluir
elementos do processo de revisdo sistematica, porém sem a pretensao de atingir a
exaustividade presente desta metodologia.

Foram utilizadas fontes secundarias como livros e artigos cientificos
relacionados ao impacto da IA voltado para o servigo de referéncia no ambiente das
bibliotecas universitarias. Para a realizagdo da busca foram utilizadas as seguintes

bases:

BRAPCI (Base de Dados em Ciéncia da Informag&o): Sendo uma fonte bastante
utilizada por estudantes e especialistas na area de informacéo, com foco em teses e

artigos cientificos que abordam e retratam a realidade brasileira.

Semantic Scholar: base internacional multidisciplinar, que utiliza Inteligéncia artificial
para auxiliar no processo de pesquisa, possuindo um grande acervo que engloba a

maioria das areas da ciéncia.

O levantamento bibliografico ocorreu entre maio a setembro 2025, utilizando-se de
termos descritores combinado com strings, visando recuperar o0 maximo de
documentos possiveis pertinentes ao assunto de pesquisa, como mostra a tabela a

sequir:



Tabela 1: Levantamento bibliografico
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Bases Descritores String Quantidade de
documentos
recuperados

Brapci Inteligéncia Atrtificial "Inteligéncia Artificial" 10

Unidades de AND "Bibliotecas
informaggo Universitarias"
Semantic Scholar Servigo de Referéncia, | Servigo de referéncia” 78
'E:Lel:g‘;ggf Artificial, | AND "Inteligéncia
universitérias. Artificial” AND
"Bibliotecas
Universitarias"
Total 88

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Entre os 88 documentos encontrados, foram escolhidos 9 para a revisao

integrativa, complementados por 2 obras de referéncia de relevancia conceitual para
a pesquisa (lA e servico de referéncia) totalizando 11 documentos para a analise. a
extracdo do conteudo dos trabalhos foi feita por meio da selecdo de trechos
especificos e considerados de relevancia para o estudo, e reflexdes dos autores que
se alinhavam com a tematica. a seguir apresenta-se a tabela 1, relatando as estratégias

de coleta e principais achados por base, e tabela 2 que estabelece os critérios de

inclusdo e exclusao das pesquisas:




Tabela 2: Estratégias de coleta e principais achados por base
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Bases Tipo de Termos Estratégias Principais Achados Observagdes
documentos descritores de Busca Metodolégicas
utilizados
BRAPCI -Artigos de “Artificial Utilizacado do | Casos brasileiros de | Foco no contexto
periodicos, Intelligence", | filtro de aplicagédo em IA em nacional de publicagodes,
Trabalhos de | Reference tempo (2015- | bibliotecas, formagédo | com pesquisas voltadas
eventos, Service” 2025) e de bibliotecarios, para casos de
Livros. “University combinagdo | desafios de implementacgao de IA
libraries” de termos implementagéao e em unidades e areas de
com auxilio exemplos de informagéao
de atendimento
operadores automatizado
booleanos
SEMANTIC | Artigos de “Artificial Utilizacao do Amplitude maior de
SCHOLAR pesquisa, Intelligence", | filtro de Pesquisas com trabalhos e pesquisas
Artigos de “Reference tempo (2015- | tematicas como: recentes referentes a
conferéncia, Service”, 2025) e automacao do tematica proposta,
Teses “University combinagdo | servigo de incluindo conteudos
libraries” de termos referéncia, analise internacionais.
com auxilio comparativa de
de chatbots, revisdo
operadores sobre tendéncias de
booleanos IA em informacéao,

impacto pratico
sobre
recomendacao,
privacidade e ética,
melhorias de
experiéncia dos
usuarios.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Sendo assim, esta primeira tabela sintetiza de forma objetiva a estratégia

metodoldgica utilizada para a coleta dos documentos desta revisdo de literatura,

demonstrando a evolugédo da abordagem de pesquisa, que comega com um foco mais

restrito ao contexto nacional, e passa para uma amplitude maior, ao incorporar a

literatura internacional. Consequentemente, recuperando um volume maior de

trabalhos recentes sobre a tematica. Esta progressdo na estratégia de busca,

incluindo a combinacédo de palavras-chaves e aplicagao de filtros temporais (2015-
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2025), foi essencial para garantir a recuperagdo de documentos da atualidade e
relevantes para este estudo, permitindo uma analise abrangente dos impactos da IA
no servico de referéncia em bibliotecas universitarias.

Para a tabela 2, temos quais foram os critérios de inclusdo e exclusdo, como listado a

continuacao.

Tabela 3: Critérios de Inclusdo e Exclusio:

Critério Detalhamento

Inclusdo - Artigos de acesso aberto com texto completo

-Publicados em portugués

- Estudos empiricos, revisdes, estudos de caso sobre a aplicagdo de IA (chatbots,
sistemas de recomendagdo, analise preditiva etc..) em servigos de referéncia em
bibliotecas universitarias

-Publicagdes entre 2015-2025

-Pesquisas que abordam de alguma forma aspectos referentes a desafios, oportunidades
e tendéncias da integracdo entre [A e servico de referéncia

Exclusao -Artigos duplicados entre as bases.
-Publicagdes anteriores a 2015, exceto obras de referéncia fundamentais.
-Pesquisas ndo relacionadas aos servigos de referéncia e Inteligéncia artificial.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O Capitulo a seguir de dedica a apresentagao e discussdo dos resultados
obtidos através da reviséo integrativa de literatura. A sistematica de analise se inicia
com o Quadro 1, que de forma breve cataloga os nove artigos escolhidos, fornecendo
um cenario da producéo cientifica contemporanea a respeito da tematica.

Em sequéncia, a discussao € estruturada em trés eixos centrais, que se relacionam
diretamente com os objetivos especificos desta pesquisa:
1. Panorama da produgéo cientifica sobre Inteligéncia Artificial no Servigo de
referéncia (Secdo 4.1): Apresentando uma visdo geral da literatura,
evidenciando o carater inicial, mas crescente, de pesquisa na area, e da

diversidade de abordagens metodoldgicas encontradas.



16

2. Aplicagbes da Inteligéncia Artificial no Servico de Referéncia (Segao 4.2):
Detalhando as principais ferramentas de IA identificadas na pesquisa, como os
chatbots e sistemas de recomendacéao, analisando seu impacto na otimizacao
do atendimento e personalizagdo de servigos, que contrasta diretamente com
o modelo tradicional de servico de referéncia.

3. Implicagdes de ferramentas de IA na atuagao do bibliotecario de referéncia
(Secéo 4.5)

Analisando de forma critica as reais implicacdes do uso de ferramentas de
inteligéncia artificial na atuacdo do bibliotecario de referéncia, remodelando
algumas de suas funcgdes e o fazendo exercer atividades mais estratégicas e
analiticas. Além disso, a secdo evidencia os beneficios e desafios ao utilizar
essa tecnologia, e que de forma alguma o profissional bibliotecario sera

substituido de suas atribuicdes.

Na primeira analise sao as principais obras da pesquisa bibliografica,

apresentadas no quadro 1 e debatidas no decorrer deste capitulo.

Tabela 4: Resultados da pesquisa bibliografica

Autores Titulo do artigo Revista Ano | Palavras-chave
Correa, E.C.D; Tendéncias de inovagao | Em questao 2020 | Inovagao. Bibliotecas
Garcia- em servigos de universitarias. CRAI.
Quismondo, bibliotecas universitarias: Universitat Pompeu
M.A.M. estudo de caso do CRAI Fabra.
Universitat Pompeu
Fabra em Barcelona,
Espanha
Balbinotti, S. Desvendando os oito Revista ACB 2020 | Grogan. Oito passos.
passos de Grogan em Servigo de referéncia.
um processo de Presencial. Virtual
referéncia.
Monteiro, R.; Inteligéncia Atrtificial, Revista da 2022 | Inteligéncia Artificial;
Rabello, G.C.M.; | Deep Learning, Machine [ SOCESP Aprendizado Profundo;
Arruda Junior, Learning, Redes neurais Aprendizado de
F.V.; JATENE, na medicina e Maquina; Redes Neurais
F.B biomarcadores vocais: de Computagao;
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conceitos, onde estamos
e para onde vamos

Biomarcadores; Voz;
Medicina.

Sandes, T.A.;
Neves, B.C

Biblioteconomia e a
inteligéncia artificial:
novas possibilidades
para o bibliotecario

Revista Fontes
documentais

2024

Inteligéncia Atrtificial.
Aprendizado de
maquina.
Biblioteconomia.
Tecnologias de
Informacgao e
Comunicacao (TIC).

Rodriguez, G.M;

O que se discute sobre

Revista P2P e

2024

biblioteconomia;

Prudéncio ,D.S aplicacao de inteligéncia | Inovacéo inteligéncia artificial;

artificial em bibliotecas? tecnologias emergentes
em bibliotecas; inovagéao
€em servigos
bibliotecarios.

Assis, Leonardo | Inteligéncia Artificial em Revista de 2024 | biblioteca; inteligéncia
bibliotecas e unidades de | informacao, artificial; produgéo
informacgéao: desafios e comunicagao e cientifica; biblioteca
oportunidades para a interfaces publica; agao cultural

ciéncia e a cultura.

Santana, Ana
Beatriz; Rocha,
Janicy Aparecida
Pereira;

Perspectivas de atuacao
profissional dos
bibliotecarios: uma
andlise junto a bacharéis

Revista Bibliomar

2024

Biblioteconomia;
bibliotecarios; atuagao
profissional; mercado
informacional.

Tolentino, em biblioteconomia pela

Vinicius de UNIRIO, UFRJ e UFF

Souza.

Okuno, P.H. Aspectos positivos da observatorio de la | 2024 | Biblioteca Publica
integracao da inteligéncia | economia Universitaria,
artificial nas bibliotecas latinoamericana Inteligéncia Atrtificial,
publicas universitarias Beneficios, Gestao do
federais: potencializar a Conhecimento,
educagéo e a gestao Experiéncia dos
académica Usuarios

Lima, A.M,; A personalizagao do Encontros Bibli 2025 | Inteligéncia Artificial

Freitas, E.C.A.A.

servigo de referéncia em
bibliotecas universitarias
com o uso da inteligéncia
Artificial generativa.

Generativa. Servigo de
referéncia. Biblioteca
universitaria. Chatbots

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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4.1 Panorama da produgéo cientifica sobre Inteligéncia Artificial no Servigo de

referéncia:

A analise da producao cientifica contemporanea acerca da intersecao entre |1A
e o0 servico de referéncia em bibliotecas universitarias demonstra ser uma area de
pesquisa em constante expansao, entretanto ainda se encontra em estagio inicial,
principalmente voltado ao contexto brasileiro. A Sele¢do dos nove artigos
selecionados para a revisao integrativa foi guiada por critérios rigorosos de relevancia
tematica e temporalidade, buscando compreender as discussbes recentes e
relevantes ao tema, mesmo que isso acarreta-se a inclusdo de estudos publicados em

periddicos que possuem niveis de indexacgao e reconhecimento Qualis divergentes.

Ja no ponto de vista metodolégico, a analise dos estudos apresenta
abordagens diversas, incluindo revisdes de literatura no caso de: (Lima e Aganete,
2025), (Sandes e Neves, 2024) (Rodriguez e Prudéncio, 2024), pesquisa empiricas
(Santana et al., 2024) estudos de caso (Corréa e Garcia-Quismondo, 2020) e analise
conceituais (Assis, 2024), (Balbinotti, 2020). revelando uma variedade e aspecto
multifacetado do tema, podendo ser abordado tanto por pontos de vistas tedrico

quanto pratico.

4.2 Aplicagdes da Inteligéncia Artificial no Servigo de Referéncia

Em relacdo as aplicagdes de IA voltado para o servico de referéncia, os
chatbots emergem como uma ferramenta amplamente utilizada, sendo mencionado
na maioria dos estudos verificados. evidenciando o protagonismo dessa tecnologia,
que tem a capacidade de fornecer atendimentos 24/7, possibilitando respostas
auténticas e corretas, conforme analisado pelos autores. a capacidade desse
atendimento continuo representa uma evolugao significativa em comparagéo ao
modelo tradicional de servico de referéncia descrito por Balbinotti (2020), que se

limitava aos horarios de funcionamento da biblioteca para o seu funcionamento.
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Em sua pesquisa, Okuno (2024) enfatiza que o uso de chatbots além de
otimizar o atendimento, libera os profissionais bibliotecarios para a realizagdo de
tarefas mais especializadas, como a coleta simultdnea de dados sobre as
necessidades reais dos usuarios. Esse ponto de vista & corroborado por Rodriguez e
Prudéncio (2024), ao citarem diversos estudos que demonstram os beneficios
fornecidos pelo uso da ferramenta, como suporte por chat e assisténcia baseada em
localizacdo. Essa liberdade fornecida ao bibliotecario para realizar atividades mais
complexas e especificas, representa uma notavel transformacido em seu papel
profissional, e vem de encontro com uma visao de que a |A apenas complementa,

mas nao substitui o trabalho humano.

Entretanto, Lima e Aganette (2025) acendem um alerta para certas limitagoes
importantes dos chatbots, como respostas incorretas, denominadas “alucinagdes” e a
incapacidade de compreender as emog¢des humanas. Tais problemas reafirmam a
importancia das habilidades interpessoais do bibliotecario, sendo um aspecto
destacado por Balbinotti (2020) ao analisar os oito passos de Grogan, principalmente
na etapa da “questdo negociada”, onde a empatia e interpretagcdo pessoal sao
caracteristicas fundamentais.

Os sistemas de recomendacgao, por sua vez, representam uma das aplicacoes
mais promissoras do uso da |A para personalizacdo do servico de referéncia. Lima e
Aganette (2025) em sua pesquisa voltado para o uso de IA generativas em BUSs,
identificaram a personalizagdo como categoria principal em sua analise, com um total
de 26 ocorréncias, demonstrando uma presenca forte na literatura. Estes sistemas
utilizam algoritmos de machine learning para analisar aspectos de comportamento e
preferéncia dos usuarios, ofertando recomendacgdes precisas e adaptaveis a cada
individuo (OKUNO, 2024).
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4.3 Novas competéncias e Desafios de capacitagao

Aintegracao da Inteligéncia artificial no servigo de referéncia, por sua vez, exige
o desenvolvimento de novas competéncias digitais. Sandes e Neves (2024) em seu
estudo, identificam a necessidade de letramento digital e capacitagédo continua. Sendo
essa uma demanda reconhecida por Santana et al. (2024), ao demonstrarem de forma
empirica que os bibliotecarios que atuam em areas de tendéncia, incluindo IA,
necessitam de uma formagé&o complementar em softwares de gestdo e analise de
dados. Okuno (2024) e Rodriguez e Prudéncio (2024) também convergem na tematica
ao destacar a necessidade da formagao continua dos profissionais bibliotecarios em
tecnologias digitais. Sendo essas competéncias cada vez mais essenciais e de

relevancia na era da IA.

4.4 Desafios e Limitagdes da implementacao da IA

As questdes éticas dessa integragcdo, surgem como um desafio comum na
maior parte dos estudos analisados, simbolizando a complexidade da implementacéao
responsavel dessa tecnologia no servigo de referéncia. Lima e Aganette ( 2025) em
sua pesquisa identificam preocupacdes relacionadas a privacidade e qualidade das
fontes, Ja Rodriguez e Prudéncio (2024) salientam dilemas ligados a privacidade e
protecao de dados dos usuarios. indo de encontro com o estudo de Okuno (2024) que
enfatiza a necessidade de politicas claras pertinentes a protecao dos dados,
principalmente para sistemas de recomendacao que realizam a coleta e analise dos

dados comportamentais de usuarios.

Assis (2024) também contribui para essa discussdo ao abordar questdes de
autoria e originalidade voltado para o contexto de produgédo cientifica. as
preocupacdes mencionadas sao diretamente relacionadas ao servico de referéncia,
na medida que o servico € fundamentado em valores como imparcialidade e
neutralidade no momento do atendimento. desta maneira a implementacao da |IA deve
incluir algum tipo de mecanismo que garanta a transparéncia e auditoria das

informacdes, evitando a ampliacédo de vieses.
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4.5 Implicagdes de ferramentas de IA na atuagao do bibliotecario de referéncia

A adogdo e uso de ferramentas de Inteligéncia artificial nas bibliotecas
universitarias tem causado uma reconfiguragdo significativa em aspectos de
atribuicdo, competéncia e atuacdo do bibliotecario de referéncia, principalmente
quando se trata de areas como mediagao informacional e atendimento ao usuario. A
literatura revisada indica que, embora a |IA automatize tarefas repetitivas, ela ndo faz
a substituicdo da expertise humana, mas a evolui para fungbes mais estratégicas e
analiticas se utilizada de forma eficiente.

A mediacgao informacional € uma area impactada, na medida que a IA assume
o atendimento inicial e triagem de perguntas basicas por meio de chatbots e
assistentes virtuais. o bibliotecario de referéncia por sua vez, € liberado para se voltar
a outras demandas que necessitam um grau maior de complexidade cognitiva e de
fato interacdo humana. Lima e Aganette (2025) em sua pesquisa apontam que, a IA
generativa, por exemplo, é capaz de fornecer respostas coesas e personalizadas,
agilizando interagdes, entretanto os desafios como “alucinagdes” e incapacidade de
compreensdo das emogdes humanas, reforga ainda mais a indispensabilidade do
profissional bibliotecario para a checagem, contextualizagcdo e profundidade da
informacgéo. Okuno (2024) segue uma linha de pensamento semelhante, ao ressaltar
que a automacgao otimiza o atendimento, possibilitando que os profissionais da area
consigam se dedicar a atividades mais especializadas.

Ja o processo de referéncia, mencionado por Balbinotti (2020) ao abordar os
oito passos de grogan, pode ser utilizado como uma lente para analisar tais
transformacdes. Embora a Inteligéncia Artificial consiga otimizar etapas como a
identificacdo da pergunta real, busca e recuperagdo da informagdo, o aspecto da
mediacdo humana ainda permanece crucial em momentos cruciais, como na
negociacdo da pergunta e verificacdo da informacdo. E inegavel que a ferramenta
auxilia, e amplia a capacidade do bibliotecario na oferta de um servigco mais eficiente

e personalizado, porém a interpretagdo, analise critica e compreensao de
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necessidades complexas de cada usuario, ainda sao atribuicbes exclusivas desse
profissional (Sandes e Neves, 2024) reforcam esse ponto ao afirmar que a IA é uma
simulag&o e n&o de fato a inteligéncia humana.

Portanto, o bibliotecario de referéncia, diante a IA e suas ferramentas, assume
um papel de curador e educador para o letramento informacional e algoritmico,
atuando como um mediador especializado, antenado a questdes éticas na qualidade
da informagdo. Sandes e Neves (2024) mencionam que a atuagéo se expande para
além do balcao, envolvendo gestao de dados, analise de tendéncias e busca de novas
solucdes informacionais, conforme evidenciado por novas area de atuagao descritas
na pesquisa de Santana, Rocha e Tolentino (2024). Sendo assim a IA de forma
alguma diminui a importéncia do bibliotecario, mas reconfigura algumas de suas
atribuicbes, exigindo uma constante atualizagdo as demandas contemporaneas, e
renovando sua capacidade de mediacao e de agregar valor a experiéncia do usuario

no momento do atendimento.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Portanto, revela-se que a implementacdo das IAs nos ambientes das
bibliotecas universitarias ja € uma realidade, mesmo que contida e pouco conhecida,
essa integracao apresenta tanto desafios, como oportunidades para a instituicdo como
um todo, na medida que renova seu papel social e cultural. Ja no que diz respeito ao
impacto dessa tecnologia em questdes como mediagdo da informagéo e fungao do
bibliotecario de referéncia, as fungdes nao serdo substituidas pela IA, mas sim
adaptadas e potencializadas se utilizada de forma eficiente pelos profissionais da
area, que precisam estar em capacitacdo continua e bem-informados as demandas
contemporaneas. A formagao continuada, portanto, torna-se um aspecto de alta
importancia se torna cada vez mais importante, assim como o estabelecimento de
politicas e diretrizes pertinentes a regulamentacao das inteligéncias artificiais, com a
finalidade de “restringir’ o uso exacerbado da ferramenta (como plagio ou
dependéncia excessiva) e garantir de fato um controle mais rigido e coerente.
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