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[...] a tecnologia ndo determina a sociedade.
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transformagdo tecnologica [...] de forma que o
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RESUMO

Apresenta neste estudo exploratorio a andlise da aplicagdo dos sistemas chatbots para execugao
do Servico de Referéncia Virtual em Bibliotecas Universitarias e sua relevancia para as
competéncias do profissional bibliotecario de referéncia. Aborda sobre o Servico de Referéncia
Virtual seu conceito, evolugdo e consolidagdo, discorre sobre a Inteligéncia Artificial seus
principios sua zona de atuac¢do e sua contribuicdo a sociedade e as ferramentas tecnoldgicas e a
sua aplicagdo em bibliotecas. Discorre sobre a evolucao dos sistemas chatbots sua consolidagio
sua colaboracdo e atuacdo sociedade. Aborda sobre o bibliotecario de referéncia frente as
tecnologias e o uso do robo de conversacdo como ferramenta de auxilio deste profissional.
Objetiva estudar e destacar as contribuigdes que as ferramentas chatbots atuantes no Servigo de
Referéncia Virtual de Bibliotecas Universitarias garantem ao profissional bibliotecario e seus
beneficios a Diretoria Integrada de Bibliotecas UFMA. Analisa o exercicio dos chatbots
mapeados e destaca suas fungdes para o desempenho do Servigo de Referéncia. Avalia a
perspectiva dos profissionais bibliotecarios integrantes da Diretoria Integrada de Biblioteca da
UFMA sobre o sistema. Aplica métodos de pesquisa bibliografica para fundamentagao teodrica
sobre Servico de Referéncia Virtual, concepcdo sobre Inteligéncia artificial, estudos sobre
chatbots. Utiliza de métodos de pesquisa documental e de instrumentos de coletas de dados
quanti-qualitativo, questiondrios para os bibliotecarios da Diretoria Integrada de Bibliotecas
UFMA e entrevistas semiestruturadas. Constata que os chatbots contribuem de forma eficiente
na execugao de servigos mais simples, porém sdo passiveis de aprimoramento. Observa que os
profissionais, alguns demonstraram receio quanto ao uso do sistema, mas sdo otimistas quanto
a evolucdo ¢ a contribuicdo que este pode promover como ferramenta de auxilio ao profissional
e ao Servico de Referéncia Virtual. Comprova que os sistemas chatbot trazem beneficios como
instrumento aos bibliotecarios e a servigos das bibliotecas, no que se refere a estratégia,
agilidade e processamento de resposta, avaliagdo e levantamento de dados e contribuem para
estudos e aperfeigoamento dos servigos mais simples. Identifica um novo campo de atuacdo
para o bibliotecario como analista e desenvolvedor de chatbots.

Palavras-chave: Servigo de Referéncia Virtual; chatbots; Inteligéncia Artificial; bibliotecario
de referéncia; biblioteca universitaria.



ABSTRACT

It presents in this exploratory study the analysis of the application of chatbots systems for the
execution of the Virtual Reference Service in University Libraries and its relevance to the
competences of the reference librarian professional. It discusses about the Virtual Reference
Service its concept, evolution and consolidation, discusses Artificial Intelligence, its principles,
its area of action and its contribution to society and the technological tools and their application
in libraries. Discusses the evolution of chatbots systems, their consolidation, their collaboration
and performance in society. It addresses the reference librarian in the face of technologies and
the use of the conversation robot as a tool to help this professional. It aims to study and highlight
the contributions that the chatbot tools operating in the Virtual Reference Service of University
Libraries guarantee to the librarian and its benefits to the Integrated Directorate of UFMA
Libraries. It analyzes the exercise of the mapped chatbots and highlights their functions for the
performance of the Reference Service. Evaluates the perspective of professional librarians who
are members of the UFMA Integrated Library Board on the system. It applies bibliographic
research methods for theoretical foundations on Virtual Reference Service, conception of
artificial intelligence, studies on chatbots. It uses documental research methods and instruments
for quantitative-qualitative data collection, questionnaires for the librarians of the Integrated
Directorate of UFMA Libraries and semi-structured interviews. It notes that chatbots contribute
efficiently to the execution of simpler services, but are subject to improvement. It observes that
the professionals, some showed fear about the use of the system, but they are optimistic about
the evolution and the contribution that it can promote as a tool to help the professional and the
Virtual Reference Service. It proves that chatbot systems bring benefits as a tool to librarians
and library services, in terms of strategy, agility and response processing, evaluation and data
collection, and contribute to studies and improvement of simpler services. It identifies a new
field of activity for the librarian as an analyst and developer of chatbots.

Keywords: Virtual Reference Services; chatbots; Artificial Intelligence; reference librarian;
university library.
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1 INTRODUCAO

O emprego de Tecnologias de Informacao e Comunicagdo (TIC) e Inteligéncia Artificial
(IA) nos principais eixos da sociedade tem proporcionado avangos e transformado o modo das
instituicdes prestarem seus servigos, dos profissionais de informagao exercerem suas fungdes e
também a interagdo dos usudrios com os servigos. Segundo Castells (2005) as adaptagdes
tecnologicas promovem transformacdes na sociedade e alteram seus processos sociais, no
entanto € a sociedade quem determina a permanéncia dessas mudancas.

Deste modo, a prestagdo de servicos de acesso a informacdo 4gil tornou-se uma
exigéncia imposta pela sociedade, a velocidade de processamento das questdes e a elaboracao
de solucdes dos usudrios em curto periodo de tempo tornou-se um critério adotado pelas
Unidades de Informacao (UI) marcada pelo imediatismo informacional.

Sendo assim, a aplicagao de Inteligéncia Artificial (IA) nos Servicos de Informagao (SI)
emergiu como uma via com objetivo de romper barreiras ¢ auxiliar na execugdo dos servigos,
sua aplicagdo tem provocado grandes transformagdes internas ¢ externas nos diversos setores
da coletividade como o financeiro, o industrial, da satde, da cultura, da seguranca e da
educacao.

No Servico de Referéncia Virtual (SRV) a integragdo de ferramentas tecnologicas como
0s chatbots tém se tornado um fator pertinente e contributivo para o funcionamento das
Unidades de Informagdo (UI) para os profissionais e usuarios. Segundo Junkes (2014), essas
tecnologias concebem mudangas constantes na estrutura de execucao do trabalho, e alteram seu
desempenho.

No ambito internacional, os chatbots ou robds de conversagdo tém sido o modelo de
sistema mais empregado nos servigos direcionados aos usuarios e tem se integrado nas
Bibliotecas Universitarias (BU) como instrumento de auxilio para SRV, assim como os demais
setores da sociedade. De acordo com Vieira (2017), as empresas ¢ instituicdes tém
acompanhado e sido impactados pelas transformagdes tecnoldgicas externas e melhorado seus
servigos no processo disseminagdo de conhecimento, andlise de dados, informacao utilitaria,
automacdo que tem agregado melhorias na qualidade, na eficiéncia e no tempo de resposta.

Nesse contexto, no Brasil a atribuicdo de chatbot como ferramenta de auxilio nos SRV
¢ uma alternativa que tem avancado no ambito das Ul, mas que ainda passa pelo processo de
aprofundamento e desenvolvimento dos estudos (TEIXEIRA et al, 2005). Segundo Queiroz
(2020), o avango dos chatbots em BU tem aberto também a possibilidade de um novo campo

de atuagdo do profissional bibliotecario, como treinador, programador e analista da ferramenta,
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isto em decorréncia do crescimento do mercado das tecnologias de informagao e do avango dos
campos cientifico em aprendizado de méaquina e aprendizado profundo.

Com a instauragdo do periodo pandémico, ocasionado pela COVID- 19, ¢ a
regulamentacdo pela Lei 13.976, de 6 fevereiro de 2020, que dispde sobre medidas de
enfrentamento e a interrupcao dos servigos de atendimento presenciais, provocou a adaptacao
dos Servigos de Referéncia e Informacao (SRI) e dos canais de comunicagao.

O crescimento e as iniciativas no uso do chatbots justificam o potencial que esta
ferramenta tem para o SRV das BU, com programag¢do em diversas linguagens e diversos
instrumentos de auxilio em rede € possivel modelar o chatbots para exercer fungdes especificas
de acordo com a necessidade do usuario e da instituicao e extrair grandes potenciais.

Assim, mesmo com diversos apontamentos positivos sobre os chatbots, ha diversas
incognitas sobre o impacto que este sistema ocasiona nas UI, em decorréncia dos estudos sobre
esse objeto ainda estarem em desenvolvimento.

Visto que a Universidade Federal do Maranhdo (UFMA) ¢ uma institui¢ao formada por
profissionais capacitados, e visa sempre empregar melhorias aos seus servigos, a atribui¢ao do
sistema em servigos afins pode contribuir para o0 SRV na Diretoria Integrada de Bibliotecas
(DIB) da UFMA, sendo mais assertiva a escolha da pesquisa exploratoria como objetivo da
estudo e a atribui¢do da abordagem quanti-qualitativa na anélise de informacdo e o uso de
instrumentos como levantamento bibliografico, pesquisa documental, questionarios e entrevista
semiestruturadas.

Deste modo, o objeto de estudo foi o SRV e a atribuigdo dos chatbots em seu
funcionamento, e a partir dessa andlise prévia emerge a seguinte problematica: como os
sistemas chatbots podem contribuir como instrumento de auxilio do bibliotecério na elaboragado
do Servigo de Referéncia Virtual das Bibliotecas Universitarias? Como esta ferramenta poderia
contribuir no SRV das Bibliotecas da DIB UFMA?

Como hipotese do estudo prévio observado e do momento em que a sociedade perpassa,
a implantacdo do chatbots possibilitaria ao Servico de Referéncia Virtual melhorias na
execucdo das atividades, na otimiza¢do de tempo do processo de referéncia, na execucdo de
servigos utilitarios, empréstimo e renovagdo de materiais bibliograficos.

A fim de responder a essa problemadtica, o presente estudo teve como objetivo geral
estudar e destacar as contribuicdes que as ferramentas chatbots atuantes no Servigo de
Referéncia Virtual de Bibliotecas Universitarias garantem ao profissional bibliotecario e seus
beneficios & DIB. Para o alcance do seu objetivo o estudo seguiu etapas orientadas pelos

seguintes objetivos especificos:
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A. Mapear chatbots que atuam no Servico de Referéncia Virtual de Bibliotecas

Universitarias;

B. Avaliar as ferramentas chatbots ¢ seus pontos contributivos para o Servigo de

Referéncia Virtual,

C. Verificar a percepcao dos profissionais bibliotecarios da DIB sobre o chatbots.

Para o desenvolvimento da pesquisa todo o processo se desdobrou em trés etapas
especificas: a primeira referente ao planejamento, a segunda ocorreu no processo de exploragdo
e a terceira na elaboragdo da analise e discussdo dos dados.

A metodologia desenvolvida para consecucdo dos objetivos do estudo pode ser
constatada na se¢dao 6. Nesta pode se observar o percurso da construgdo da pesquisa desde a
organizag¢do, a execucdo da pesquisa bibliografica e documental, os instrumentos aplicados para
coleta dos dados e a concreta analises destes.

O interesse pela tematica nasceu do observar de uma reportagem de televisdo que
apontava o crescimento do uso de chatbots em institui¢des de fins comerciais ¢ bancarios. No
mesmo periodo estava atuando como estagiario na Biblioteca Publica Benedito Leite no Servigo
de Referéncia e Informagdo e havia cursado a disciplina de Referéncia ministrada pela
professora Ma. Marcia Cordeiro Costa.

Neste periodo encontrei um texto sobre o Servico de Referéncia Virtual que despertou
a analise de um potencial uso e contribuigdo da ferramenta para as Bibliotecas, e
consequentemente a busca de métodos para propor a atribui¢ao desta ferramenta para Diretoria
Integrada de Bibliotecas da UFMA.

Em decorréncia de toda a bagagem de estudo a construgao deste trabalho foi elaborado

em topicos que podem ser observados na seguinte Imagem 1:



Imagem 1 — Fluxograma da estrutura do trabalho.
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Introducao

A

Contextualizacdo, a problematica, os objetivos e a
justificativa da pesquisa;

Revisao Teodrica

Retoma concepgdes de estudos na drea do Servico
de Referéncia (SR), Servico de Referéncia Virtual
(SRV), da Inteligéncia Artificial e do seu uso em
servicos de informagao, e aplica¢io de chatbots na
atualidade;

Percurso

Metodologico

Elucida as etapas de metodologia da pesquisa,
explanar os mecanismos e instrumentos para
levantamento de dados, explicar sobre a aplicagdo
de formuldrio e andlise bibliografica e informar
sobre a avaliacdo dos sistemas;

Analise e discussao
dos resultados

!

Andlise dos dados levantados através do
formuldrio de investigacdo, exploracdo
bibliogréfica referente ao sistema BIA, destaca os
pontos contributivos segundo os processos do SRV,
e ressalta os discursos e analisar as perspectivas
observadas dos profissionais;

Conclusao

A4

Consideragdes acerca dos objetivos da pesquisa,
elucidagdo de hipdteses e pesquisas futuras;

Referéncias

Listagem das referéncias das obras utilizadas para
concretizacio e fundamentac¢io da pesquisa

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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2 SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO: abordagem e conceito

O Servico de Referéncia e Informagao (SRI), ao longo de sua consolidagdo como campo
de estudo, evoluiu em diversos aspectos até sua defini¢do atual. Inicialmente o termo
"referéncia" era utilizado apenas como sinénimo de reportar ou remeter a alguma coisa ou
informacdo e seu significado estava intrinsecamente ligado a expressdao francesa "referer".
Todavia, em 1820 sua definicdo tomou um sentido mais amplo com a nomenclatura inglesa,
que vislumbrava as atividades exercidas pelo profissional bibliotecario ao usuario. (ACCART,
2012).

Com o surgimento de debates e estudos na area da Biblioteconomia, observou-se que o
processo do Servigo de Referéncia e Informagdo era constituido por etapas, destacando-se a
importancia da fun¢do do bibliotecério neste contexto. Segundo Costa (2018), a execucdo do
Servico de Referéncia e Informag¢do demanda exclusivamente dominio profissional e da
capacidade multipla de fungdes na execugdo dessas atividades.

Entretanto, at¢ meados de 1940, a prestacdo do SRI era considerada com lacunas que o
interliga a outras atividades e gerava confusdo dentro das bibliotecas, como a fungdo de
informacdo utilitaria, mas as mudangas emergiram com o reconhecimento em manuais das
funcdes de referéncias como pertencentes a atividade legitima da Biblioteconomia, destacando-
se a importancia do bibliotecério de referéncia, suas competéncias e a quem se propde essa
funcdo da biblioteca. (MACEDO, 1990).

A consolidagdo de Servigo de Referéncia e Informagdo, de modo estruturado e
delimitado como area de estudo da Biblioteconomia, nasce nas Bibliotecas dos Estados Unidos
em meados do fim do século XIX, que se expande para outros paises. (MANGAS, 2007).

Um dos principais fatores colaborativos para sua relevancia como campo de estudo, se
deu a partir da sua mudanga paradigmatica, Costa (2018) afirma o principal aspecto que
contribuiu para essa mudanga, foi a alteragdo da perspectiva de estudo da Biblioteconomia, que
passou a valorizar e analisar as necessidades dos usuarios.

O Servico de Referéncia e Informagado (SRI) ¢ “[...] considerado por alguns autores, o
coracdo da Unidade de Informagdao” (COSTA, 2018, p.23), este é conceituado como a funcio
de atendimento e suprimento das necessidades dos usuarios nas bibliotecas. De acordo com
Macedo (1990, p.12) " A esséncia do conceito de Referéncia ¢ o atendimento pessoal do
bibliotecario [...] a0 usuario", sendo assim a a¢ao do profissional frente a um problema exposto

por aquele que busca seus servigos.
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Além realcar as necessidades dos usuarios e as etapas do SRI, destacou a relevancia a
tecnicidade e capacidade do profissional bibliotecario de Referéncia em frente aos problemas
impostos, segundo CDBB (2011) "[...] para a realizagdo desses servicos € preciso que a
biblioteca conte com a ajuda de profissionais capacitados que saibam localizar documentos e
interpretar os pedidos de informagdo feitos pelos usudrios.", a capacidade do bibliotecario se
tornou relevante para o exercicio das fungdes dentro das bibliotecas, todos os instrumentos
atividades de mediacdo entre bibliotecario e usuario passaram a ter destaques no estudo da
Biblioteconomia.

Com a evolugdo das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TIC) a execucdo de
alguns servicos das bibliotecas Mediagao de Informagao, Disseminacao Seletiva da Informagao

(DSI) nao se alteraram, pois, depende em parte do bibliotecario de referéncia.
2.1 Servico de Referéncia Virtual: concepgdes e processo de implantagdo

O Servigo de Referéncia Virtual (SRV) emergiu de um novo paradigma informacional
da sociedade ocasionado pela evolucao das Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TIC),
permitindo o que Accart (2012) afirma ser o prolongamento do Servi¢go de Referéncia e
Informagdo Presencial para o ambiente virtual.

Segundo Castells (2005) a medida que novas TIC ascendiam, os sistemas de
comunicacdo e informagdo baseados em uma lingua universal digital foram instaurados na
sociedade, o que permitiu as Unidades Informacionais (UI) o desenvolvimento de novas
técnicas e servigos, expandindo seu acesso e alcance na sociedade.

De acordo com Arellano (2001) as iniciativas em estudos e discussdes emergiram a
fim conceituar e padronizar as técnicas e ferramentas tecnoldgicas utilizadas nesse novo
paradigma do ambiente virtual. De acordo com American Library Association (2010, p.1):

A referéncia virtual € um servigo de referéncia iniciado eletronicamente para
o qual os usuarios empregam tecnologia para se comunicar com o publico
pessoal de servigos sem estar fisicamente presente. Os canais de comunicagio
usados com frequéncia na referéncia virtual incluem chat, videoconferéncia,
voz sobre IP, co-navegacdo, e-mail, mensagens instantaneas e texto.

Ao se buscar uma definicdo sobre SRV observar-se divergentes nomenclaturas do
servigo que, segundo Accart (2012), podem variar de acordo com a instituicdo e o pais de
origem em que foi desenvolvido, termos elaborados propositalmente a fim propagar seus
Servigos aos usuarios reais e potenciais.

O funcionamento do SRV pode ocorrer de modo assincrono ou sincrono. De acordo
com Santos et al (2013), o servico disponibilizado de modo sincrono ¢ aquele que se destaca

pela prestacdio do servico junto ao profissional, em tempo real enquanto o servigo
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disponibilizado da forma assincrona ndo necessita de alguém estar conectado em tempo real,
para o desenvolvimento ou solu¢do da resposta, ou a resposta € disponibilizada posteriormente.

Os primeiros modelos de SRV implantados ocorriam através do sistema de linha,
caracterizados pelo sistema telefonico, correio eletronico e sistema de fax disponibilizado pelas
bibliotecas e que intermediaram a func¢do de atendimento e informag¢do do usuario. Podemos
observar os modelos de SRV no quadro 2:

Quadro 1 — Tipos de Servigo de Referéncia Virtual.

Em linha Telefone, Fax
Servi¢o de Referéncia Virtual
(SRYV) Em rede E-mail, video-chamada, Web, FAQ,
Chatbot

Fonte: adaptado de Arellano (2001).

Pode-se observar que dentro do SRV ha diferentes tipos de meios de atuagdo do
bibliotecario de referéncia, que sdo diretamente impactados pelos constantes avangos das
Tecnologias de Comunicagao e Informacao (TIC). O avancgo da internet acelerou o processo de
interagdo, e transmissdo de informacdo dentro da sociedade despontando com o primeiro
conceito a web 1.0 caracterizada por sua verticalidade, acesso restrito a instituicdes, até
consolida¢do da web 2.0 que abrangia questdes sociais e permitia a conectividade da sociedade.
Segundo Jamil e Neves (2000, p.41):

[...] Mudangas drasticas nas tecnologias, através do aparecimento de novas
ferramentas, equipamentos, capacitacdes e especializagdes sdo oferecidas ao
homem moderno como elemento impulsionador de melhorias em seu padrao
de vida. Num segundo momento estas mudangas funcionam como
efetivadores de uma nova realidade, de brutal imediatismo e proximidade,
tornando-se pressuposto para exercicio objetivo de sua agdo, em qualquer
nivel.

De acordo com Pinto (2016), a evolugdo das TIC influenciou e provocou grande
impacto nos setores econdmicos, cultural e relacional da sociedade, transformando técnicas,
instrumentos, processos, gestdo e desenvolvimento. Segundo Accart (2012), o aspecto
tecnologico € um fator atraente aos profissionais e usuarios que se conectam a internet cada vez
mais. Deste modo, Jamil e Neves (2000) os profissionais que atuam nesse setor siao
influenciados pelas alteragdes que ocorrem no paradigma tecnolodgico que ocorre na sociedade.
A principal fun¢do que se alterou dentro do SRV foram os meios de comunicagdo que se
tornaram cada vez mais rapidos, e acelerou seu processo de evolugdo com a consolidagao da

internet.
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Os primeiros projetos e modelos de SRV ocorreram na década de 1990, nos Estados
Unidos, através do sistema em linha, que utilizavam as tecnologias de comunicag¢do, como
telefone, correio eletronico, ¢ fax, como instrumento de mediag¢ao de informagao aos usuarios
nas bibliotecas. No primeiro instante as Ul encontraram no sistema em linha, um meio de
disponibilizar informacdo aos seus usudrios de forma abrangente, alterando suas barreiras de
espaco, tempo e alcance, e garantindo algumas vantagens em comparag¢ao ao servigo presencial.

Apbés a consolidacdo dos sistemas em linha, as instituicdes, por meio do
compartilhamento de rede e base de dados passaram a desenvolver seus servigos de forma
colaborativa, dentro das vantagens desta modalidade, destacando a elaboracdo da resposta ao
usuario na prestagdo do SRV. Segundo Accart (2012), a extensao do tempo de resposta para 24
e 72 horas no sistema em linha colaborativo, permitiu com que os profissionais fossem mais
eficientes em solucionar as problemadticas impostas pelos usuérios, diferente do presencial cuja
solugdo devia ser elaborada quase que instantaneamente.

A adaptacdo do SRI ao sistema em linha, trouxe diversas vantagens, mas a
consolidagdo da rede Web alterou o cotidiano dos usudrios iniciando o que Arellano (2001)
definiu como “[...] era do acesso a informagao.”, composta por uma rede de acesso a informagao
que interligada de diferentes usudrios, que permite o acesso continuo, e independente do horario
e do local.

A atribui¢do da internet na sociedade de acordo com Castells (2005, p.43) “[...]
concretizou um novo estilo de produgao, comunicagao, gerenciamento de vida.” alterando as
concepgoes e funcionalidades da sociedade. Segundo Morigi e Pavan (2003), com essas
alteragdes sociais o sistema de internet exigiu das bibliotecas novas formas de mediacdo de
informacao ¢ servigos informacionais, transformando o cotidiano e a relacdo social dos
individuos.

A consolidagdo da Internet instaurou um novo modelo ou paradigma tecnologico da
informacgao, que viabilizou a elaboracdo de meios de desenvolvimento, acesso e planejamentos
nas bibliotecas. A internet teve grande impacto na valorizacdo do acesso a informacdo na
universidade, que consequentemente corroborou com os avangos do SRV e ressaltou as
vantagens desses servigos tanto para os profissionais quanto para os usuarios da informagao.

A partir da migragao e disponibilizacdo dos servigos das bibliotecas universitarias na
Web, em decorréncia da necessidade informacional, consoante Arellano (2001), elaborou-se
novos modos de prestacao de seus servigos, destacando os seus sistemas colaborativos que eram
desenvolvidos por bibliotecas Norte Americanas e Europeias, de modo que os usudrios

obtivessem respostas eficientes de especialista, independente do lugar e do horério, com
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destaque as bibliotecas publicas e universitarias que foram as pioneiras a desenvolver os
sistemas colaborativo em rede, que expandiam o nivel de alcance e funcionalidade do servigo
para seus usuarios.

O sistema colaborativo por meio de SRV proporcionou ao usuario economia ¢
agilidade no processo de referéncia. Macedo (1990, p. 12) aponta que “[...] ndo encontrado a
informacdo na biblioteca, precisa ser encaminhado para outra instituigdo.”, divergente do
servigo presencial, o sistema colaborativo permite o acesso a varias bibliotecas por meio de
uma plataforma ou pagina web.

O SRV nio ¢ algo que é unicamente da internet, mas se adaptou com eficiéncia e
avancou por meio dela, de acordo com Accart (2012) € um servigo que intrinsecamente ligado
ao aspecto tecnologico, e um grande atrativo aos profissionais que buscam conhecer e dominar
essas ferramentas, que sdo impactam a sociedade por meio de sua usabilidade, em decorréncia
do paradigma tecnologico que surgia na sociedade que “[...] concretizou um novo estilo de
produgdo.”.

Os SRI e o0 SRV sdo interligados e compartilham competéncias e fungdes idénticas de
modo que a efetividade do servico, torna-se um atrativo para os usuarios, tanto suas técnicas
como sua relagdo social, quando desempenhado com qualidade e eficiéncia geram destaque
para a biblioteca universitaria.

Deste modo, Accart (2012) relaciona algumas caracteristicas que divergem ou que
sobressalta o0 SRV nas bibliotecas, observado no quadro abaixo:

Quadro 2 — Caracteristicas que divergem do Servi¢o de Referéncia Virtual.

Carater Descricao

Intangibilidade Sistema livre a todos; Controle de resposta em
linha; otimizagao de tempo de resposta; sigilo de

dados pessoais
Inseparabilidade O acesso e consumo informacional na internet

Heterogeneidade Servigo e processo de produgdo individualizado de

acordo com as necessidades

Fonte: adaptado de Accart (2012).

A grande preocupagao do SRV relacionado ao SRP, ¢ observado na triagem da solugdo
problematica do usuario, diversas medidas de filtragem sdo elaboradas, de modo que a

disponibilizagdo em um ambiente virtual ndo altere a prestacdo do servigo, garanta o fator
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humano e qualidade informacional ao usudrio. A implantagdo de um SRV ¢ algo complexo e
que demanda diversos estudos, planejamento e estratégias desenvolvidas por profissionais da
area, sua construgdo leva em consideragdo os aspectos do SRI presencial junto os fatores
tecnologicos, técnicas, normas e ferramentas, a fim de que esta nao venha ser um fator negativo
para a UL Segundo Accart (2012):

Do ponto de vista legal, os servigos de referéncia virtuais seguem os mesmos
principios dos servigos presenciais: lei sobre informatica e liberdades, direito
do autor, direito de reprodugdo, direito das bases, direito de empréstimo,
regulamento interno do servigo, direito dos produtos de informagao, etc.

A inser¢do de um SRV, assim como o modelo presencial deve seguir algumas diretrizes
basicas e com o elemento tecnoldgico agregado, alguns fatores sdo adicionados como critério
de avaliacao e planejamento, mantendo a integridade do usudrio e a funcionalidade do servigo.

Com avango continuo das TICs, os profissionais da informag¢do tém um importante
papel em avaliar os instrumentos a serem implantados na Biblioteca. O principal aspecto
tecnologico a se destacar esta em observar os softwares ¢ hardwares que possam ser possiveis
contribuintes na implantacdo de um SRV.

Os softwares estdo em constante avango, € seu desenvolvimento busca sempre atender
as necessidades de seus usudrios, mas ndo s3o todos que solucionam com totalidade os
problemas. Portanto, cabe ao profissional da informacdo e da equipe de planejamento da
biblioteca, ponderar e analisar a funcionalidade desse sistema.

Outro ponto a se discutir, diz respeito a usabilidade da ferramenta, hardware e software
de assisténcia ao servico. Dificuldades no inicio do uso dos sistemas pode ocorrer, em razao
disso as bibliotecas buscam sempre treinar seus usuarios ao uso desse sistema e ¢ algo que
advém desde as praticas dos SRI presencial.

A implementagdo de um servigo em linha ndo ¢ uma simples adaptacdo do presencial
para o ambiente virtual, o desenvolvimento ¢ a construgdo desse sistema na biblioteca se
constroem baseado em alguns fatores. Observar as razdes como necessidade, coberturas e nivel
de resposta ¢ um dos principais pontos a ser verificado no processo de elaboracdo do SRV,
pode-se observar que a instauragdo desse servico pode emergir do zero sendo um servigo unico
e especifico da biblioteca ou a extensao para atrair novos usuarios tendo uma importante fungao
no marketing da biblioteca, que segundo Accart (2012, p. 199):

Do ponto de vista administrativo e de marketing, o servico de referéncia
virtual permite uma melhor compreensdo das necessidades dos usudrios,
principalmente em matéria de recursos digitais postos a sua disposi¢do, muitas
vezes pouco utilizados por ndo serem conhecidos.
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Outrossim, sdao diversas contribuigdes que o SRV traz as bibliotecas, desde a
transparéncia e divulgacdo de seus servigos quanto a andlise e estudos do mesmo para continua
evolucdo. Sao levantadas algumas razdes para se pensar em um SRV na instituicao:

Quadro 3 — Razdes para implantagdo do Servi¢o de Referéncia Virtual.

Razées de implantacio

As necessidades do publico;

suas expectativas;

o nivel de resposta desejado;

a cobertura tematica;

a cobertura geografica;

a cobertura linguistica.

Fonte: adaptado de Accart (2012).

Estes pontos sdo cruciais e devem ser analisados antes da implantacdo do SRV, o
primeiro ponto a se observar ¢ a necessidade do publico, quando deve ser verificado a
importancia e a necessidade desse sistema virtual aos usudrios levando em consideragdo, o que
aponta Accart (2012), os modelos a serem aplicados, pois estes se diferenciam em técnica e
ferramentas. Ao se utilizar o SRV tem-se por expectativa a facilidade e agilidade na elaboragao
da resposta, pois o proprio servigo presencial ja fornece alguns elementos, logo o que se
acrescenta ou as melhorias sdo expectativas aos usuarios, algo inovador.

Outro fator de destaque ¢ o nivel da resposta, dependendo do tipo de biblioteca seu nivel
pode variar quanto ao conhecimento requisitado e o tipo de linguagem, podendo ser mais
comum ou técnico. De acordo com Grogan (2001), a resposta € o processo de analise ¢ sintese
da busca informacional exigida pelo usudario, esta é formada pela combinagdo de qualidade e
competéncias pessoais que direcionam o profissional a desenvolver uma conclusdo a fim de
ndo elucidar uma resposta erronea.

Conforme Accart (2012), o nivel exigido de resposta esta intrinsecamente ligado ao
nivel dos estudantes que compdem a instituicdo, a analise desse fator garante a qualidade no
processo de resposta ao usuario, € o mapeamento de possiveis problematicas, exigindo maior
capacidade do profissional. A solu¢do e o desenvolvimento da resposta no Processo de
Referéncia Tradicional (PRT) e o Processo de Referéncia Virtual (PRV) também deve ser
averiguado, pois ambos compartilham de processos técnicos parecidos, mas divergem no

ambiente e no tempo, podendo um atingir mais usudrios, para tanto € importante estar atento a
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essa questdo para que nao ocorra, o que segundo Almeida Junior (2013, p.41) aponta como uma
“[...] farsa educacional.”, ou de modo mais amplo, uma farsa informacional.

Assim, como as respostas sdo destaques a cobertura tematica de uma biblioteca pode
ser essencial para a elaboragdo de um SRV, o estudo de como a viabilidade tematica contribui
para a selecao de contetido de uma instituicao. Accart (2012, p.202) afirma que “A escolha dos
assuntos pode basear-se numa andlise das consultas recebidas [...] Os assuntos que ocorrem
com maior frequéncia podem ser anotados como indicadores [...]”, deste modo os profissionais
desenvolvem a tematica de contetido das bibliotecas, a fim de sanar as necessidades dos
usuarios.

A implantacdo de um SRV é complexa e deve ser viavel a instituicao, cujos parametros
possam garantir a eficiéncia deste servigo. O SRV deve avaliar pela perspectiva do profissional,
do usudrio, da comunidade, da instituicdo, das institui¢des parceiras ou vizinhas de outras
regides, a fim de que seu resultado e sua implantacdo seja equilibrada e garanta disseminagao
e resposta informativa ao usuario.

No SRI outro ponto em destaque e paralelo ao processo de referéncia tem sido a
Disseminagdo Seletiva da Informacdo (DSI). De acordo com Souto (2006), este campo de
estudo tem sido observado desde a década de 60 e tem ganhado relevancia com a atual
sociedade da informacdo que utiliza a internet e suas tecnologias como principal meio
informativo. Dentro das Unidades de Informacao esta funcao ¢ exclusiva do bibliotecario, que

deve conhecer seus usuarios e direcionar a informacgao segundo o perfil de cada um.
2.2 Servico de Referéncia Virtual (SRV) e a Disseminacao Seletiva da Informacao (DSI)

E perceptivel o impacto das TICs na producio e acesso a informagio e alteragdo no
modo de interagdo e busca informacional da sociedade, e a funcionalidade das bibliotecas. Para
Almeida (2008), o surgimento dessas tecnologias incorporou os servigos aos meios eletronicos,
contribuindo na agilidade das pesquisas cientificas. Consoante li¢ao de Costa (2019), o aumento
informacional, requereu das Ul mecanismos e técnicas avangadas de registro e recuperacao
informacional, e instaurou modificacdes na prestagdo de servigos, do planejamento, de valores
organizacionais e instrumentos utilizados no exercicio das atividades corriqueiras.

Segundo Lima ef al (2001, p.195) “A pratica da gestdo do conhecimento, requer que a
organizag¢do crie mecanismos eficazes que proporcionem tanto a produg¢ao dinamica e continua
do conhecimento, como o seu registro e o compartilhamento.”. Nesse contexto, observa-se que
os servigos de referéncia e disseminagdo estdo intrinsecamente ligados, pois ambos lidam com

a gestao informacional da biblioteca.
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De acordo com Eirdo (2009), o sistema de Disseminacao Seletiva da Informacao (DSI)
¢ um mecanismo que filtra as informagdes por meio de andlise e levantamentos que contribuem
na constru¢do do “perfil de interesse” que serve como instrumento para a disponibilizagdo de
informagdes, através de listas que possuem possiveis necessidades do usudrio.

Assim como o SRV que possui grande preocupagdo e tem como objeto de elaboracdo
de suas fungoes a necessidade de seus usuarios, o DSI também elabora seu sistema baseado no
uso da informacdo. A construcdo desses dois sistemas se baseia em dois principios
fundamentais de como poupar o tempo do usuario e para cada leitor seu livro de acordo com as
leis de Ranganathan (2009).

Ambos os servicos t€ém a finalidade instruir o usuario, e garantir informagdes de
qualidade, de modo que este sirva na constru¢do de novos saberes, mas estes se diferenciam na
sua atuagdo. O processo do SRV ¢ divergente por ser algo mais instantaneo, restrito ao
momento, € que busca solucionar o problema durante o processo de entrevista com usuario, ja
o DSI ¢ desenvolvido de forma mais elaborada, por meio da listagem, checagem dados, estudo
de usuario, levantamentos de palavras chaves, buscando identificar em determinados conteudos
futuras necessidades e alertar sobre essas matérias.

Eirdo (2009, p.21) afirma que “Parece um antagonismo dizer que com a internet, com o
surgimento de processos eletronicos de busca, com base de dados e demais ferramentas a
disposi¢do, e fornecer algo desejado e de relevancia para uma pessoa seja cada vez mais
dificil.”, devido a constante producdo de informacional ocasionado principalmente pela
internet, as informagdes estio disponiveis a todo momento, porém o acimulo destas cria massa
de conteudos que demanda tempo para o usudrio encontrar informagdes interessantes.

E notéria a importancia destes mecanismos no processo de filtragem de informagio, a
produgdo de conhecimentos e o nivel de acesso tem se tornado cada vez mais acessivel a
sociedade, no entanto o fluxo de informacgdes irrelevantes ao usuario tem aumentado, € 0 uso
de fake news, noticias com teor falso, e que sdo disseminadas intencionalmente, tem causado
grande impacto aos individuos.

E nesta conjuntura que o SRV e a DSI colaboram primordialmente no acesso de
informacdo de qualidade que construird novos conhecimentos. Sendo assim, o papel do
profissional nestes dois servicos se tornou indispensavel, como anota Accart (2012, p.188) “O
profissional de referéncia tem um verdadeiro papel a desempenhar na triagem e selegdo dos
resultados apresentados pelos mecanismos de pesquisa.”, ou seja, o profissional torna-se uma
peca no processo de selecdo da informacao, este utiliza de meios tecnoldgicos para analisar os

conteudos ¢ validar a usabilidade da informagao.
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No entanto, as tecnologias tém automatizado algumas fung¢des por meio de ferramentas,
a fim de facilitar esses servigos, como o Rich Site Summary (RSS) que corrobora no processo
de filtragem e alerta informacional na web. Segundo Almeida (2008), esta ferramenta surge
como a solu¢gdo no processo de selegdo e sinalizacdo de novos contetidos ao usudrio,
possibilitando conexdao de informacodes, e sua disponibilizacdo a todo mundo. Este sistema
avalia os assuntos através dos feeds das paginas destacando possiveis informagdes relevantes
ao usuario.

Tais servigos tém trazido grandes vantagens a sociedade, contribuindo na reducdo de
tempo e qualidade de contetdo, uma vez que a automatizacdo desses sistemas por meio das
tecnologias, especificamente programas que exercem as funcgdes pré-estabelecidas, por meio de
linguagens de programacdo, derivadas de area de estudo da ciéncia da computacdo, a
Inteligéncia Artificial (IA) no século XXI foi uma das 4reas que mais se desenvolveu seu objeto
de estudo, e se destacou pela sua aplicagdo como ferramenta em diversos setores inclusive nas

bibliotecas universitarias.
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3 INTELIGENCIA ARTIFICAL: evolugio e aplicagio do sistema

A Inteligéncia Artificial (IA) ¢ um campo de estudo novo que tem progredido junto as
TIC e aos demais campos da ciéncia e se destacou como uma das principais areas de estudo da
atualidade devido a suas contribui¢cdes na sociedade. A IA assim como outros campos de
estudos, tem seus objetivos e busca contribuir com a vida em sociedade e apresenta como
principal escopo desenvolver e construir um sistema neural humano por meio de tecnologia e
programacao, nos termos da li¢do de Pereira, Gomes e Favero (2011, p.32):

Inteligéncia Artificial (IA) € um ramo da ci€ncia da computacao que se propoe
a claborar dispositivos que simulem a capacidade humana de raciocinar,
perceber, tomar decisdes e resolver problemas, enfim, a capacidade de ser
cérebro por tras das maquinas a fim de solucionar problemas de logica e
realizar sua propria tarefa.

De forma simples, a IA ¢ definida como a construgdo de um sistema ldgico de codigos
e circuitos, hardwares e softwares computacionais através de uma linguagem de programagao
que efetua fungdes parecida ao ser humano, ¢ o processo de imitacdo do cérebro humano em
uma maquina, que substituem o homem de forma parcial ou integral. Além da perspectiva da
computacdo sua defini¢do pode contar com contribui¢des de outras areas de estudo, como
exemplo a neurociéncia, que estuda a funcionalidade do cérebro humano, segundo Mesquita
(2017, pl.):

r

[...] a Inteligéncia Artificial é definida como a constelagdo de itens
(algoritmos, robotica, redes neurais) que permitem que um software tenha
propriedades de inteligéncia que se comparam as de um ser humano, entre elas
o aprendizado com minima interferéncia humana a partir de bancos de dados.

As contribuigdes desses outros campos sdao primordiais para a construgdo da IA,
principalmente a neurociéncia e computagdo, que permite pesquisas e andlise do sistema neural,
e construcdo de linguagens de programagao e softwares, o que permite a simulagdo no mundo
real. A TA fez jungdo desses campos, e destacou fatores que foram imprescindiveis para o
nascimento da IA como ciéncia ¢ sua independéncia no processo de elaboracio de estudos e
pesquisas, e sua aplicagdo no cotidiano da sociedade.

O nascimento da IA adveio da jungdo de varios conhecimentos, e sua
interdisciplinaridade se tornou pressuposto para a consolidagdo deste novo campo cientifico.
De acordo com Russel e Norvig (2013), algumas dessas areas se destacam com suas ideias,
perspectivas e técnicas, e consolidam os estudos da IA e sua aplicagdo na sociedade. E da
elaboracdo desses estudos o autor pondera algumas das principais areas diretamente ligadas a

consolidagao da IA.
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Quadro 4 — Areas que corroboraram com a construcao da IA.

Area de estudo Principal contribuiciao

Filosofia Leis sobre o raciocinio humano

Matematica Logica, computacao e probabilidade

Economia Teoria da decisao

Neurociéncia Estudo do cérebro seu funcionamento e o raciocinio

Psicologia Estudo do pensamento do homem

Engenharia Computacional Elaboragao de hardwares

Teoria de controle cibernética Teoria de controle

Linguistica Linguistica  computacional, processamento de
linguagem natural e representagdo do conhecimento

Fonte: adaptado de Russel e Norvig (2013).

Ademais, o periodo da Segunda Guerra Mundial teve grande contribuicdo para o
desenvolvimento tecnologico no mundo, de acordo com Cotrim (1997, p.383) “Apesar das
grandes perdas [...] o proprio esfor¢o despendido pelas poténcias durante a o conflito estimulou
0 progresso técnico e industrial [...].”, e mesmo em decorréncia dessas perdas e destrui¢des
houve resultados progressivos, que incentivaram o avanco de tecnologias como os
computadores, que conseguinte permitiu a elaboragao dos primeiros trabalhos de IA.

A concepgdo dessas tecnologias junto aos estudos cientificos permitiu a constru¢ao
dessa ciéncia, segundo Pereira (s.d; s.p) em meados de 1948 concepgdes sobre [A, formuladas
na andlise do pensamento humano e estudos teoricos, com forte influéncia da filosofia e da
neurociéncia ja permeia entre os estudiosos da area. As aplicagdes que ascenderam a partir
desse periodo embriondrio permitiram que mais estudos fossem desenvolvidos e ideias
formuladas tomassem propor¢des maiores, pois anteriormente a tecnologia da época era
limitada e restringia sua aplicagao.

De acordo com Russel e Norvig (2013), a IA emergiu com o objetivo de executar as
atividades de raciocinio praticos elaborados primordialmente pelo ser humano, através de
maquinas, essa facanha provocou o inicio da era dos robds. Segundo Lee (2019), a primeira

tentativa de aplicagdo de TA ocorreu na década de 50 com o intuito de recriar o raciocinio
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humano em uma maéquina, o sistema mais impactante foi construido por Alan Turing, este
simulava uma entrevista, entre um sistema inteligente ¢ um humano, onde o entrevistador
deveria identificé-los, esta atividade ficou conhecida como Teste de Turing ou Jogo da
Imitagao.

O principal objetivo do teste era simular a conversagdo e evidenciar que um sistema
inteligente artificial imitava o raciocinio humano, por meio da linguagem de programagao e um
esquema logico de sentencas de cddigos no sistema especialista ou sistema de regra, abaixo um
dos modelos de formulacdo de IA na época:

Imagem 2 - Cenario de demonstragdo do Teste de Turing.

Sistema de 1A
Entrevistador — ?

Humano

Fonte: adaptado de Pereira (s.d).

A capacidade de raciocinio do ser humano sempre foi algo espléndido e admirado pela
ciéncia, e a constru¢do de uma maquina que desempenhasse algumas fung¢des do homem foi
um grande avango para a IA na época. Consoante Russel e Norvig (2013), ha algumas
carateristicas que devem ser observadas no sistema e na maquina, estes pontos sdo cruciais para
a criacao de um sistema de raciocinio légico e autdbnomo, o que permite que esta desenvolva
suas incumbéncias sem interferéncia humana:

Quadro 5 — Requisitos capacitivos que a maquina deve ter.

Requisitos capacitivos

Processamento de linguagem natural

Representacdo de conhecimento

Raciocinio automatizado

Aprendizado de maquina

Visdo computacional

Robotica

Fonte: adaptado de Russel e Norvig (2013)



30

A evolugao deste campo de sapiéncia passou por diversos avancos, mas durante grande
parte do periodo viveu uma experiéncia de congelamento, de acordo com Lee (2019) os avangos
na area de IA tem durante grande parte do periodo tem feito progressos pequenos ¢ curtos, com
aplicagdes em coisas mais simples, mas com o avango de técnicas como o aprendizado de
maquina, especificamente ao uso do aprendizado profundo, diversas experiéncias novas foram
desenvolvidas, consolidando sistemas mais complexos e independentes, tornando mais
proximos do raciocinio humano.

O aprendizado profundo ¢ uma subdrea da IA e estd intrinsecamente ligado a elaboragdo
dos algoritmos e da estrutura responsavel pelo funcionamento, este se subdivide em dois tipos
sendo eles os principais até os dias atuais, sendo um mais simples ¢ o outro que demanda de
uma complexidade maior em sua construgao.

As primeiras teorizagdes buscavam criar na integra um sistema parecido ou que
assemelhasse ao cérebro humano, mas haviam restri¢des na época que impediam o avango ¢ a
aplicagdo desses estudos. Quando desenvolvidos os primeiros modelos de A ¢ sua aplicagdo,
o aprendizado profundo foi essencial para a construgao dos primeiros prototipos que divergiam
em dois modelos, de acordo com o nivel de complexidade por tras da estrutura do sistema, quais
sejam o sistema especialista ou sistema de regras e o sistema de rede neurais.

O sistema especialista ou sistema de regras era baseado exclusivamente em comandos
de sentengas logicas como “Se ... Entdo...” apontadas por Lee (2019), este modelo possuia uma
zona atuagao limitada, em razdo de sua arvore légica de raciocinio pré-construida, restringindo
sua aplicag@o apenas em casos especificos, como jogos, automacao de maquinas, calculos entre
outros, este conquistou e foi sendo aplicado em diversas atividades, por ser um sistema mais
especifico, e com uma codificacdo baseada em sentengas logicas menos complexas teve mais
resultado para a comunidade entre a década de 1960 e 1980, e suas aplicagdes contribuiram
para as organizagdes de sistemas, ferramentas, softwares de calculos, maquinas, jogos e chats.

Com a expansdo do uso do sistema especialista, a abordagem ligada a rede neural entrou
no periodo que Lee (2019) destaca como inverno da IA, momento em que as iniciativas da
abordagem neural ndo tinham tanto destaque e ndo obtiveram muitos resultados para a
comunidade, que ocasionou em seu desuso no periodo de 1950 a 1960.

Ja a abordagem baseada em redes neurais, conforme Russel e Norvig (2013) tinha como
foco especificamente criar um cérebro artificial por meio da simulagdo da estrutura do sistema
neural. A ligacdo entre uma estrutura e outra imitando os neuronios por meio da implementacao

dessas estruturas de codigos de programagdo com capacidade de aprendizado.
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A construgdo de sistemas de IA baseada na abordagem de rede neural ¢ complexa,
demandando especificamente dois fatores para seu desenvolvimento e funcionamento, poder
de processamento ¢ base de dados, tecnologias que até a década de 1980 eram limitadas, o que
acarretou a preferéncia pelo sistema de regras ou especialista ¢ o inverno da IA. Ambas
abordagens tiveram grandes embates desde sua formulacdo, e dividiam os estudiosos que
sempre buscavam destacar a abordagem correta ou mais eficiente.

Mesmo com os constantes obstaculos no desenvolvimento dessa ciéncia, as
contribuigdes dos estudos académicos possibilitaram a concretizagdo de uma nova perspectiva
de IA, consequentemente o avango das tecnologias computacionais e a evolugao do aprendizado
de maquina e diversas subareas de estudo, a evolucao do sistema IA baseada em rede neural
segundo Pereira, Gomes e Favero (2011) ocorreu devido aos estudos na area da robdtica, da
linguagem natural e neurociéncia e estudo do conhecimento.

De acordo com Lee (2019), a abordagem de rede neural se destaca devido a evolugdo
das formas de armazenamento e nivel de informacao, provocando o aumento de sua aplicacio
em atividades que demandam poder computacional de raciocinio rapido e preciso, e para
demonstrar a eficiéncia da aplicagdo dessa abordagem foram desenvolvidos eventos de desafios
entre maquina e homem a fim de demonstrar a sua eficacia. Um dos exemplos mais notorios e
grande avanco para essa ciéncia foi o desafio no jogo Go, o aprendizado profundo demonstrou
a verdadeira aplicacdo de IA, ja que anteriormente grande parte dos sistemas so solucionavam
problemas para o qual estavam programados.

A atribui¢ao da IA tem se tornado uma nova via estratégica de destaque para os diversos
setores como da satde, da economia, da tecnologia, da industria, da engenharia, social entre
outros, esses setores tém buscado se adaptar a essa nova realidade, para WEF (2018) em
decorréncia do aumento constantes de nativos digitais e da transi¢do tecnologica as empresas
estdo se adaptando e buscando tecnologias novas e emergentes com aplicagdo de IA, como
robds de conversagao, os robds de analise de dados, e os assistentes virtuais.

Na area da saude o uso da IA tem contribuido com a analise de exames, avaliagoes de
consultas, processo cirurgicos e diversas outras fungdes, segundo Santos et al (2019) sistemas
de aprendizado de maquinas subarea da IA contribuem na avaliacdo de exames de imagens
melhorando sua acurécia e auxiliando a melhor tomada de decisdo do profissional da saude,
além do suporte em imagens ja existem sistemas inteligentes que auxiliam no processo cirurgico
diminuindo as falhas humanas.

Além desta, a 4rea da financia também utilizados sistemas no processo de afericao de

dados, bots que analisam o mercado financeiro e auxiliam o profissional em escolhas de



32

investimentos mais assertivas € com menos fatores de riscos, de acordo com Cobalck (2020)
estes permitem o reconhecimento de padrdes e melhora os resultados das organizagdes
financeiras por meio da coleta de dados.

Dentro destes sectores alguns servigos tém demonstrado resultados eficientes pos
adaptacdo de sistemas de IA, Ul tem investido no uso dessa nova tecnologia no Servico de
Informagdo (SI), como por exemplo a atribuicdo de assistentes como BIA do Bradesco, SIRI
da Apple, ALEXA da Amazon' entre outros que sio desenvolvidos para fungdes especificas e
atuam nos bastidores dessas organizagdes, consolidando a era dos sistemas inteligentes em
diversos campos.

Os principais sistemas tém sido prestados por meio do servigo de chat, robds de
conversacao ou chatbot que, coletam dados, se comunicam e informam os clientes ou usuarios
sobre servicos e produtos. No entanto, sua aplicacdo tem levantado diversos embates
relacionados ao fator humano, criando-se uma rivalidade entre sistema ¢ homem, ideia que
nasceu junto com a IA e repercute até os dias atuais. Decorrente destas perspectivas varios
estudos foram desenvolvidos a fim de mensurar as vantagens e desvantagens da utilizagdo
desses sistemas para a sociedade, a principal desvantagem ¢ vista no mercado de trabalho que
acaba interferindo no futuro de qualquer individuo.

Segundo Lee (2019), o uso da IA tem contribuido para o aumento de desemprego e tem
atingido todos os niveis sociais, sendo assim uma das questdes levantadas na atualidade, mesmo
que desde o bergo dessa ciéncia, essa problematica tenha tomado diversas perspectivas. Mesmo
com a transformagao do ambiente o homem se adapta constantemente buscando melhorias e

modos que equilibrem a realidade de cada pessoa.

! Assistentes virtuais que utilizam Inteligéncia Artificial para sua programagao ¢ em seu funcionamento, esses
s80 0s principais sistemas no mercado, sdo utilizados principalmente em grandes empresas comerciais ¢
informacionais.
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4 CHATBOTS E ASSISTENTES VIRTUAIS: evolugao e atribui¢do em Bibliotecas
Universitarias

Atualmente a aplicacdo de softwares de assisténcia virtual integram os principais
aplicativos de comunicagdo da atualidade, estes tém crescido como grandes intermediadores
entre empresas € publicos. Os chatbots tém causado amplo impacto para a sociedade, alterando
a forma como as pessoas lidam e como os aplicativos sdo pensados.

A palavra chatbots tem sua origem nos EUA na década de 90. Gongalez (2021) aponta
que a palavra chatbots € formada pela juncdo dos termos chat e bots que significam conversa e
robo. De acordo com Cares (2017) “O termo foi criado por Michael Maludin em 1994. [...]”,
mas ja existiam estudos e iniciativas sobre o sistema, que foi avancado junto a area da Ciéncia
da Computacao.

Os chatbots possuem varias nomenclaturas, variando de pais ou institui¢cdes, e sao
nomeados com base na estratégia de marketing de cada institui¢do que ocorre como meio de
atrair a curiosidade do usuario para o servigo. Nao havendo um consenso de seu uso pela
comunidade cientifica, todavia pode-se destacar alguns termos, pela constincia que sdo
utilizados na literatura.

De acordo com Teixeira et al (2005, p. 2807) o conceito de chatbot € ““[...] um programa
de computador que simula um ser humano na conversacdo com as pessoas. O objetivo ¢
responder as perguntas de tal forma que as pessoas tenham a impress@o de estar conversando
com outra pessoa e nado com um programa de computador.”, sendo assim este busca ser uma
ferramenta de atendimento ao cliente ou usuario, e visa passar informagdes utilitarias.

A evolugdo do chatbots seguem uma longa trajetéria e caminham junto ao
desenvolvimento da IA, os primeiros indicios desse sistema foi o teste elaborado por Turing,
este ndo buscava por finalidade exercer a fungdo de auxiliar pessoas e exercer agdes
automatizadas (CARES, 2017), o que diverge das aplicagdes atuais, sua aplicagdo buscava
exclusivamente comprovar a eficiéncia e veracidade da IA, e a possibilidade de o homem criar
por meio de maquinas o raciocinio humano.

Os modelos de chatbots podem se dividir em duas categorias de acordo com a
abordagem de IA utilizado na programacao, segundo Correia (2018, p.31) “Existem dois tipos
de chatbots através dos quais € possivel interagir com os seres humanos, chatbots com base em
regras ou chatbots com base em inteligéncia artificial.”, com o avango no sistema IA, e estudos
da abordagem neurologica, os sistemas passaram a ter mais interagao e fluidez entre usudrio e

sistema.
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Na atualidade os dois modelos sdo bastante atuantes nos servigos de informagao ao

cliente usudrio, e tem substituido ou aprimorado antigas formas de informar, como as

Frequently Asked Questions (FAQ), os Short Message Service (SMS), os Correios Eletronico,

dentre outras formas, que se tornaram mais eficientes.

O processo de evolugdo e aprimoramento garantiu a emissdo de varias geragdes, visto

que os primeiros modelos eram construidos através da linguagem ldgica de regras, seu poder

de atuagdo deixava grandes l6cus, sendo utilizado apenas para coisas especificas. Nos dias

atuais estes sistemas tém mais autonomia sobre seu processo de decisdo, segundo Gongalez

(2021) os chatbots se dividem em trés principais geracdes, o que permite distinguir a construgao

e a evolucao técnicas desses softwares.

A construgdo de chatbot se inicia especificamente em 1950 e se desenvolvem até os dias

atuais, abaixo pode-se observar um breve histdrico da constru¢do dessa ferramenta:

Quadro 6 — Geragdo dos chatbots e algumas caracteristicas.

Ano | Chatbot e criadores Caracteristicas
1964 ELIZA — Joseph 1° geragdo, simulava um psicanalista, baseado em Linguagem
Weizenbaun Natural,;
1971 Colabora no tratamento de paciente esquizofrénico,
Parry — Kenneth o
Colb participou da International Conference on Computer
olby
Communications (ICCC);
1988 Jabberwarcky — Capaz de manter didlogo, e se retroalimentar por meio de
Rollo Carpenter input e primeira tentativa de interagdo com um ser humano;
1994 JULIA - Michael | 2° geracdo, utilizava técnicas de 1A, como Machine
Mauldin Learning e Deep Learning, tinham limites no diadlogo;
1995 . 3° geracdo, eram flexiveis as conversas, utilizava AIML,
A.LIC.E —Richard | .
linguagem XML utilizada na programacao de robds de bate-
Wallace
papo;
2001 Smarterchild — Entretenimento e informagoes uteis, totalmente
ActiveBuddy automatizado e respondia a linguagem natural humana;
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2006 Utilizado em programa de pergunta e resposta, processava
IBM Watson — IBM ) )
questdes e respondia em dominio aberto.

Fonte: adaptado de Coreia (2018) e Gongalez (2021).

E notavel que as ferramentas chatbots possuem caracteristicas que as tornam
divergentes e as divide em grupos de acordo com o nivel de interacdo, técnicas aplicadas em
sua construcdo. Além dos sistemas de chat ou mensagens instantaneas, os sistemas de
assisténcia por voz tiveram grande evolu¢do com algumas das principais subareas da Ciéncia
de IA, esses novos modelos de sistemas de A tém ganhado espago e transformado o cotidiano
da sociedade.

O desenvolvimento de um chatbots, necessita da contribuicao de diversas areas de
estudos, como a Ciéncia da Computagdo, a Engenharia da Computagdo, a Neurociéncia, a
Matematica e a Linguistica, com destaque a esta ultima que ganhou mais relevancia nas ultimas
décadas. Dentro dessas areas ha alguns subcampos como o Algoritmo, o Machine Learning,
Deep Learning e o Processamento de Linguagem Natural (PLN)? além de ferramentas
estruturadas que corroboram e sdo imprescindiveis para o funcionamento eficiente do sistema.

De acordo com Spanhol (2017, p.32), o desenvolvimento desses sistemas pode ser
elaborado com a utilizagdo de frameworks. Segundo Gongalez (2021) os frameworks
intermediam e possibilitam a integracdo do algoritmo aos canais, plataformas e programas,
como redes sociais e Application Programming Interface (API) como ferramenta de
elaboragao.

Além dos instrumentos intangiveis como os softwares, o hardware deve necessita de
parametros minimos para processar o instrumento de forma fluida. A atribui¢do de uma base
de dados com informagdes diversas € a garantia de que o chatbot tenha recursos em seu processo
de interagdo, ¢ atue de modo autdnomo ou semiautdbnomo com o usudrio.

No atual cendrio da sociedade da informacdo em que acesso a informacao e tecnologias
tem se tornado vidvel a maior parte dos individuos, o uso de ferramentas de interface ou
plataformas de suporte, tem possibilitado o desenvolvimento de softwares simples e possivel
imersdo na area da IA, e a adaptagdo deste para a realidade e objetivo afim.

Plataformas como DialogFlow, Microsoft Bot Framework, IBM Watson, Pandorabots

Sentre outros, formam as estruturas de codigos, como exemplo Artificial Intelligence Markup

2 O Machine Learning, a Deep Learning e PLN sio subcampos da Inteligéncia Artificial que contribuem
especificamente na construgdo dos sistemas de Inteligéncia Artificial.

3 Plataformas semi estruturadas em AIML que utilizam a tecnologia cloud computing (computagdo nas nuvens)
para construcao de bots. DialogFlow: https://dialogflow.cloud.google.com/#/login; Microsoft Bot Framework:
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Language (AIML) assim como o ChatScript ambas linguagens utilizadas para padronizar o
sistema.

O funcionamento de um chatbots consiste em etapas prévias até a resposta final, como
captagdo da mensagem, processamento de linguagem, andlise dos termos, interpretacdo e
montagem de uma resposta. Nos termos de Silva (2020), as técnicas de Redes Neurais Artificial
e as técnicas utilizadas no PLN que advém do Machine Learning e do Deep Learning, sdo as
grandes responsaveis pela interagdo que ha entre o sistema e o usuério, aprendendo e
processando termos recebidos, e agindo de forma conivente com o ser humano.

Atualmente os robos de conversagdo integram diversos setores da sociedade, com
principal aplicagcdo nos servigos de informacdo e atendimento entre empresas e clientes.
Conforme Spanhol (2017), sua atuagao no mercado tem contribuido especificamente para os
setores de atendimento no ambiente virtual, em comércios eletronicos, e-commerce,
atendimento de usudrio por meio de App mobile, sistema de educag¢do e servigos de
entretenimento, sendo a web sua principal area de atuagao.

A atribuicao dos bots como ferramenta transforma o aspecto relacional entre instituicao
e cliente/usuario e se assemelha com o periodo de ascensdo da internet e das TIC que permitiu
a conectividade entre as pessoas e quebra de barreiras de tempo e espaco. Sobre o assunto
Correia (2018) registra que, este instrumento tem se destacado na area da saude, de finangas e
em U, como suporte no exercicio de fungdes informacionais especificas e mais utilitarias, em
assistencialismo informacional, em registros de dados e agendamentos.

Noutro aspecto, os beneficios ¢ maleficios ocasionados pelo uso dos chatbots sdo
observados no cotidiano da sociedade, e consequentemente tem gerado estudos e discussdes
para a comunidade cientifica. O fator humano e a atribuicdo de méaquinas em servigos exercidos
pelo homem preocupam estudiosos € em outros geram otimismo sobre automagao que esse
sistema pode gerar. Lee (2019) aponta diversas incertezas quanto as experiéncias e os resultados
que podem advir da atribui¢do dessas tecnologias no futuro, pois sdo questionamentos que ainda
estdo com poucas respostas ou apenas especulacdes em relagdo ao assunto.

As Bibliotecas Universitarias assim como os demais setores informacionais do mundo,
também tem avancado na aplicacdo dessa ferramenta na prestagdo do SRV, de acordo com
Vieira (2017):

Os bots criados [...] vém crescendo muito ultimamente, dado o fato de sua
eficacia e eficiéncia ter sido melhorada, o que t€m atraido o interesse de muitas
empresas para a utilizagdo desses agentes de modo a tornar possivel o

https://dev.botframework.com/; IBM Watson: https://www.ibm.com/br-pt/watson; Colab:
https://colab.research.google.com/; Pandorabots: https://home.pandorabots.com/home.html.
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atendimento de clientes, fornecimento de dados, pesquisas, gerenciamento de
informagdes, dentre inimeras atividades.

A aplicagdo desses sistemas nas Bibliotecas Universitarias tem garantido melhorias na
prestagdo dos servigos, relacionadas a eficiéncia e no processo de entrevista de referéncia que
demanda tempo e eficacia da pesquisa (GROGAN, 2001). Além de contribuir para o
funcionamento na otimizacdo do tempo, outro fator importante no cenario atual ¢ que a
qualidade do servico ganha melhorias, e diminui a probabilidade de falhas, impactando
positivamente nos diversos setores da BU e tornando-se instrumento de suporte aos

profissionais bibliotecarios de referéncia.
4.1 O bibliotecario de Referéncia: o uso da ferramenta e as suas contribui¢cdes para o SRV

A implantagdo dos chatbots, nas BU tem gerado diversas perspectivas e analises
relacionadas ao desempenho das suas fungdes, voltados em especial ao Processo de Mediagado
de Informacdo (PMI) e informatizacdo do usuério no ambiente virtual, o receio do uso dessa
tecnologia, ¢ a questdo da substituicdo do homem pela maquina. Sendo assim os bibliotecarios
de referéncia, segundo Queiroz (2020) tem se atualizado quanto ao uso da ferramenta em seu
ambiente de trabalho, percebendo possibilidades de uso no mercado com a responsabilidade de
executar fun¢des do Servico de Referéncia Virtual (SRV).

Com as constantes reinvengdes tecnoldgicas e suas aplicagcdes nos SRV, tem se
alterado a forma de prestacdo do servigo, e cotidiano dos bibliotecérios de referéncia. Grogan
(2001) assinala que estes profissionais executam diversas tarefas dentro das bibliotecas e pouco
¢ conhecido por seus colaboradores, e a atribui¢do desse sistema tem influenciado o
desempenho dessas tarefas.

O profissional bibliotecario tem buscado compreender e averiguar modos para o uso
dessa ferramenta nas BU, visto que a usabilidade desta tem atingido diversos setores do
mercado, intrinsecamente a informatizacao dos servigos direcionados ao usuario como o PMI,
e a entrevista de referéncia. De acordo com Almeida Junior (2014) estes servicos nio se
restringem apenas a conectar resultado a questdo problema ou bibliotecario/usuario/institui¢ao,
mas intermediar por meio de técnicas assertivas para que haja solucao da necessidade imposta
pelo usuario.

A atribuicdo dos sistemas chatbots, tem contribuido para o desenvolvimento de
informatizacdo de informacdo ao usudrio, para Vieira (2017) esses sistemas atuam com
eficiéncia no setor de informagdo e atendimento ao cliente, o que torna esta ferramenta

excelente para o processo de informacao do usudrio na BU.
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O uso dos assistentes virtuais, assim como toda tecnologia baseado em IA, tem
ganhado destaque, principalmente com o iminente caso de pandemia, que restringiu a prestacdo
dos servigos de modo tradicional. Os usos dos robos de conversa¢do sdo ajustaveis, o que
permite sua aplicagdo em diversos ambientes. Referente ao SRV, sua utilidade se faz no
ambiente virtual, area de atuacao em que o profissional bibliotecario deve se manter atento as
constantes transformagoes.

A forma como o sistema ajusta a realidade e as situagcdes devem ser observadas pelo
bibliotecario, pois esta influencia diretamente em seu uso, a flexibilidade e sua autonomia
derivado do aprendizado profundo e linguagem neural, tem se tornado atrativo para BU. O uso
desse sistema chatbots baseados em rede neural se tornou um grande diferencial no mercado,
sua eficiéncia e qualidade tem possibilitado uma nova estratégia para as bibliotecas.

A atuagdo dessa ferramenta no SRV ¢ destinada ao servi¢o de chat em websites das
bibliotecas, nos App especificos da instituicdo, plataformas de servigos de atendimento ou
informagdo do usudrio. Como instrumento de auxilio para o bibliotecario esta ferramenta
contribui em vérios aspectos, seja na otimizacao do tempo, na eficacia e eficiéncia do servico,
na qualidade do resultado e na flexibilidade das respostas, atividades estdo diretamente
interligadas ao usudrio. Nesse sentido, Grogan (2001) aduz que a necessidade do usuario
sempre parte de um questionamento, que ¢ solucionado por um profissional bibliotecario
alocado em uma institui¢do, € que por meio desses sistemas a solu¢do pode ser sanada
independente do espago ou tempo.

Outro aspecto contribuinte dessa ferramenta ao bibliotecario, ¢ a fluidez com que o
sistema aprende em decorréncia das situagdes, a velocidade de resposta ao usuario e a
atualizacdo do sistema, entretanto este necessita de vistorias ¢ manutengdo e¢m suas bases de
dados para que ndo haja perda no seu desempenho evitando falhas. Segundo Gongalez (2021),
esses sistemas permitem tomadas de decisdes mais rdpidas em assuntos mais simples ¢
especificos, o que garante melhorias para o SRV e para o usuario.

Todas as tecnologias de chat sempre tiveram um agente responsavel por sua
desenvolvimento e manuten¢do, e no que refere ao chatbots nao se diferem pois, de acordo com
Queiroz (2020) para o desenvolvimento do sistema de conversacao automatizado e inteligente,
ha necessidade de profissionais que ensinem os primeiros passos, € se necessario corrigindo-
o0s, deste modo, nas bibliotecas universitarias cabe ao profissional bibliotecario em parceria com
técnicos o desempenho desta fungdo, além de verificar o nivel de interacdo, por meio de

analises, estudos de usudrio e planejamento estratégico.
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A evolugao dos sistemas IA tem ganhado no exercicio de fun¢des desempenhadas pelo
homem. Segundo Pereira, Gomes, Favero (2011) a evolug¢do das tecnologias no meio de
comunicagdo com IA tem gerado uma apreensao na maioria das pessoas em relagdo a atribuicao
dos chatbots nos servigos ¢ capacidade de raciocinio e a¢do desses robds. No ambito das
bibliotecas, sendo o bibliotecario o responsavel pelo desenvolvimento da maior parte dos
servigos, estes podem se sentir ameacados quanto a integragdo de um sistema, vendo como
adversario ao invés de uma ferramenta de auxilio.

O principal aspecto ruim da implantacdo desses sistemas sdo seus riscos de falhas
como ocorreu com 0s chatbots “Tay*” elaborado pela Microsoft, que passou a disseminar
mensagens de cunho nazistas e racistas aos usuarios do Twitter, além desta, o desenvolvimento
de atividades via chat na internet passa a ser feito por esse robo de conversacdo, no entanto nao
elimina a fun¢do do bibliotecario, mas delimita o exercer de alguns servicos, podendo ser
programados apenas para determinadas atividades, otimizando o tempo de servico do
bibliotecario com questdes mais simples ¢ focando sua atengdo a questdes mais rebuscadas, ou
vice-versa.

A aplicacdo desse instrumento ainda estd se desenvolvendo nas bibliotecas
universitarias publicas e particulares como na Universidade de Crateus e a PUC Rio, sendo esta
ultima a pioneira na implantacdo do sistema. Com os efeitos da pandemia, a atribuicdo e o
desenvolvimento das IA e das TIC, mostrou-se um aliado para superar o distanciamento
provocado, no entanto, fatores negativos relacionados a conectividade, psicologica e social
emergiram. A aplica¢do dessa ferramenta ¢ algo que financeiramente tem um custo, mas ¢ algo
que pode ser sanado com novas ideias e com a ajuda de softwares de carater livres e gratuitos.
O uso de chatbots ¢ algo que desde o primoérdio j4 mostrou o seu valor como ferramenta de
auxilio dos SI na area da saude, da finan¢a, da engenharia e da educacdo, e tem se expandido e

gerado resultados positivos nas Ul

“ Site da reportagem sobre o fracasso do chatbot da Microsoft que acabou atuando da pior forma, link:
https://www.cbsnews.com/news/microsoft-shuts-down-ai-chatbot-after-it-turned-into-racist-nazi/
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5 DIRETORIA INTEGRADA DE BIBLIOTECAS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO
MARANHAO: contextualiza¢do e Servi¢o de Referéncia Virtual

A Universidade Federal do Maranhao (UFMA) como institui¢cdo de ensino, pesquisa ¢
extensdo surgiu da integragdo de faculdades isoladas ausentes de um sistema de gerenciamento
e espago unico. A partir da década de 60 com a concentragdo dessas faculdades através da Lei.
5.152/66° se instituiu a constru¢do da Fundagio Universitaria do Maranhdo (FUM) nomeada
posteriormente como UFMA. O principal objetivo da Lei 5.152/66 foi de intensificar os
pardmetros de formacdo da institui¢do de ensino superior na regido e vislumbrar o estudo e o
artificio dos problemas sociais, econdmicos e culturais (BRASIL, 1966).

Com o processo de transi¢do e delimitagdo da UFMA as bibliotecas setoriais das
faculdades passaram por diversas mudangas até constituirem a Diretoria Integrada de
Bibliotecas (DIB) instituida pela Resolugio 266 — CONSAD® como um 6rgio subordinado a
Reitoria da UFMA, que unificou as bibliotecas e interligou seus servigos através dos Sistemas
de Gerenciamento de Informacao (SGI) (UFMA, 2021).

A implantagdo do primeiro SGI nas bibliotecas que integram a DIB ocorreu a partir do
Sistema Automatizado de Bibliotecas (SAB), este possibilitou aos usuarios o acesso de seus
servigos por meio dos terminais disponiveis no dambito da UFMA. No entanto, no ano de 2012
com intuito de dinamizar os servigos prestados, gerar rapidez e autonomia a DIB em parceria
com Nucleo de Tecnologia e Informagao (NTI) migraram do SAB para o Sistema de Gestao
Integrado de Atividades Académicas (SIGAA) que concentrava diferentes atividades e permitia
a comunicagdo com 0s servicos por meio da internet, rompendo com as barreiras de tempo e
espago (UFMA, [20227]).

Atualmente a DIB ¢ constituida por 1 Biblioteca Central ¢ 19 Unidades setoriais
divididas entre a capital e 8 campis do Continente’. Sua estrutura organizacional ¢ formada por
3 divisdes que desempenham fungdes especificas de controle e formagdo de acervo, servigo
atendimento ao usudrio, e processamento técnico de materiais informacionais.

Em decorréncia da pandemia ocasionada pelo COVID - 19, funcionamento das divisdes,
principalmente do Divisdo de Atendimento ao Usuario (DAU) onde ocorre o SRI e o SRV,

tiveram de adaptar o processo de execugdo de suas atividades. Em um primeiro momento as

> Esta lei foi responsavel por orientar na concepgdo da Fundagdo que viria a implantar a Universidade do
Maranhdo, instituicdo de ensino superior direcionado ao estado, Link de
acesso:https://www.planalto.gov.br/ccivil _03/leis/1950-1969/15152.htm.

® Link da Resolugio 266 - CONSAD: http://www.ufma.br/portal UFMA/arquivo/9XSP9E 1 LsKagxn3.pdf
70s campis do continente se dividem em: Imperatriz, Chapadinha, Cod6, Pinheiro, Bacabal, Grajau, Sao
Bernardo e Balsas.
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atividades ocorreram através do trabalho remoto como regulamentou a Portaria n® 212, de 23
marg¢o de 2020 em cumprimento do isolamento social, posteriormente foi disponibilizado o
retorno gradativo das atividades no ambito da UFMA instituido pela Resolugao N° 232/2020-
CONSAD, de 18 de agosto de 2020 (UFMA, 2021).

Imagem 3 - Organograma da Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB)

ANEXO XIII DA RESOLUCAO N° 226-CONSAD, 15 de junho de 2020.
Diretoria de Integrada de Bibliotecas (DIB)

REITORIA DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO

Diretoria Integrada de Bibliotecas

Divisdo de Formagao e Controle dé‘ Divisdo de Processam ento Técnico Divisdao de Atendimento ao

Acervo e Informacdo Digital Usudrio

Bibliotecas:

1- Biblioteca Central

1I- Biblioteca do Centro de Ciéncias Humanas

11I- Biblioteca do Centro de Ciéncias Sociais

1V- Biblioteca do Colégio Universitario

V- Biblioteca da Enfermagem

VI- Biblioteca da Medicina

WII- Bibliotaca da Pés-Graduagdo em Cidncias Sodais
WIII- Biblioteca da Pés-Graduacio em Satide e Ambients
IX- Biblioteca da Pés-Graduac3o em Direito

X- Biblioteca da Pés-Graduacdo em Ciéncias Exatas e Tecnologias
XI- Biblioteca Turismo e Hotelaria

XII- Biblioteca de Bacabal

XIII- Biblioteca de Balsas

¥IV- Biblioteca de Chapadinha

XV- Biblioteca de Codé

¥WI- Biblioteca de Grajau

XW1I- Biblioteca de Imperatriz Centro

XVIII- Biblioteca de Imperatriz Bom Jesus

XIX- Biblioteca de Pinheiro

XX~ Biblioteca de S3o Bernardo

Fonte: Resolugdo 266-CONSAD (UFMA, 2020).

Neste periodo pandémico com a suspensdo das atividades presenciais no espaco da
UFMA, o DAU fez a utilizagdo dos canais de comunica¢do de e-mail e telefone como principal
meio de executar o processo de referéncia, que tem sua relevancia para cumprimento do papel
social das bibliotecas (GROGAN, 2001). Como resultado da intensificagdo do SRV ocorreu a
transformacao dos suportes da forma de atuacao dos bibliotecarios. Segundo Mendonga (2022),
a alteragdo dos meios de comunicagdo e tecnologias ocasionam mudangas do ambiente que

requer do profissional bibliotecario um atendimento divergente do habitual.
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6 PERCURSO METODOLOGICO

Conforme mencionado alhures, o interesse pelo problema da pesquisa surgiu de uma
reportagem de televisdo no G1 (2019) intitulado “Conversando com robds: chatbots levam mais
agilidade para as empresas®’. O primeiro contato com o contetido foi superficial e vislumbrava
apenas 0s pontos positivos sobre a utilizacao da ferramenta nas empresas em relagdo aos custos
e o tempo de resposta ao cliente. Posteriormente, com o embasamento tedrico de leituras
fundamentais da disciplina de Referéncia e as experiéncias adquiridas no Setor de Referéncia
da Biblioteca Publica Benedito Leite (BPBL) despertou interesse pelo objeto e a investigacao
da tematica destacando as contribuigdes do uso desse instrumento em Bibliotecas Universitarias
de acesso publico e privado e direcionando para a Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB) da
UFMA.

De acordo com Gil (2007), para o desenvolvimento da pesquisa cientifica ¢ necessario
sistematizar e organizar a pesquisa em etapas que permitam o avango ¢ a conquista dos
objetivos pertinentes a investigacdo. Sendo assim, a primeira forma de sistematizacao do atual
estudo ocorreu na constru¢do do projeto de pesquisa resultante das atividades elaboradas na
disciplina de Metodologia da Pesquisa em Ciéncia da Informagdo e Biblioteconomia em que
foi definido a metodologia e delimitado os objetivos a se alcancar.

Segundo as classificacdes e critérios dos tipos de pesquisa cientifica, foi atribuida para
o delineamento deste estudo, a pratica de pesquisa exploratdria. O objetivo deste modelo de
pesquisa consiste em aproximar o pesquisador da problematica e gerar mais clareza sobre o
campo abordado e também contribuir no aprimoramento de ideias e formulagdo de novas
concepgoes, além de conceber o desenvolvimento de novos estudos (GIL, 2007).

Para a elaboracdo referencial teorico foi efetuado o uso de técnicas da pesquisa
bibliografica que permitiu embasamento a partir de concepcdes tedricas das areas da
Biblioteconomia, Ciéncia da Computagdo ¢ Ciéncia da Informagdo de autores como Accart
(2012) que traz um estudo sobre a trajetoria do Servigo de Referéncia e Informagao presencial
até sua aplicacdo no ambiente virtual e tecnologico; Almeida Junior (2013) com analises dos
estudos de usudrios no Servico de Referéncia, o processo de mediagdo e avaliagdo do papel do
bibliotecario; Grogan (2001) e a pratica do Servi¢o de Referéncia e Informagao e o processo de
entrevista; Russel ¢ Norvig (2013) que contribuem nos estudos e pesquisas relacionados a

Inteligéncia Artificial e suas subareas como Linguagem de Maquina e Processamento de

8 link da matéria no G1: https://gl.globo.com/pr/parana/especial-publicitario/fiep/sistema-
fiep/noticia/2019/05/17/conversando-com-robos-chatbots-levam-mais-agilidade-para-as-empresas.ghtml
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Linguagem Natural; Lee (2019) com uma andlise mais contemporanea da Inteligéncia Artificial
e seu impacto na China; Castells (2005) com sua analise sobre a sociedade da informagao.

No que concerne ao processo de constru¢do de revisdo de literatura foi realizado o
levantamento de fontes relacionadas as temadticas abordadas, como Servigo de Referéncia
Virtual, Tecnologias de Informag@o e Comunicacdo, Sistemas chatbots, Inteligéncia Artificial,
mediagdo de informacdo. Logo, o levantamento bibliografico ocorreu na Base de Dados em
Ciéncia da Informacdo (BRAPCI), na Scientific Electronic Library Online (SciELO), no
Repositorio da Federacdo Brasileira de Associagdes de Bibliotecarios (FEBAB), em revistas
cientificas e em repositdrios institucionais de monografias, teses e dissertacdes.

Especificamente quanto ao levantamento bibliografico foi desenvolvido plano de
estudo, dividido em trés partes, a identificacdo de informagdes pertinentes a pesquisa, a
elaboracdo de fichas de leituras e a andlise e interpretagdo das informagdes bibliograficas. Nesta
etapa houve grande dificuldade de compreensao do contetido sobre Inteligéncia Artificial e seus
subcampos, devido a falta de conhecimento e das técnicas da area que resultaram no
prolongamento do tempo de leitura, consequentemente atraso no planejamento e demora dos
registros, fichamentos e absor¢do do conhecimento.

No processo de leitura bibliografica fez-se uso de fichamentos como instrumentos de
suporte, memorizacao e recuperacdo da informacao e organizacio das informagdes trabalhadas.
Segundo Markoni e Lakatos (2003), a técnica de fichamento permite o resgate e a organizagao
do conteudo do autor para o pesquisador restringindo e filtrando apenas informagdes essenciais.

Nesse diapasdo, apos desenvolvimento das leitura, fichamento e analise textual, foi
iniciado o processo de escrita do referencial tedrico que ficou estruturado em capitulos e
subcapitulos sendo eles: “Servico de Referéncia e Informagao; Servigo de Referéncia Virtual:
concepgdes e processos de implantacdo; SRV e a Disseminac¢do Seletiva da Informagao;
Inteligéncia Artificial: evolugdo e aplicagdo do sistema; Chatbots sua evolugao e atribuicdo em
Bibliotecas Universitarias; O bibliotecario de Referéncia: o uso da ferramenta ¢ as suas
contribui¢cdes para o Servico de Referéncia Virtual; Diretoria Integrada de Bibliotecas da
Universidade Federal do Maranhdo: contextualizag¢do e Servico de Referéncia Virtual

Posterior a fundamentacao teodrica efetuou-se o mapeamento de pesquisas relacionadas
a aplicagdes de chatbots em Bibliotecas Universitarias, especificamente no SRV a fim de
destacar informagoes que respondessem a problematica do estudo sobre quais contribui¢des
dessas ferramentas sao pertinentes para a DIB da UFMA. A localizag¢ao das bibliotecas se deu
exclusivamente por meio da internet, de informagdes postadas, dos sites oficiais das instituigdes

e de suas redes sociais.
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Deste modo, adotou-se para o desenvolvimento da pesquisa técnicas da abordagem
quanti-qualitativa como pardmetro para nortear a andlise dos dados coletados. Este tipo de
abordagem ¢ caracterizado por ser hibrida e utilizar meios matematicos quantitativos junto a
analise explicativa do meio qualitativo. Conforme ligdes de Gerhardt (2009), o aspecto
quantitativo utiliza a representatividade numérica das informagdes para apresentar os
resultados, enquanto que no modelo qualitativo se preocupa elucidar a realidade e a explicar os
fatos.

Sendo assim utilizou-se para coleta de dados alguns instrumentos especificos,
primeiramente através do mapeamento dos sistemas, conseguinte foi utilizado as técnicas da
pesquisa documental, com a finalidade de obter dados relevantes sobre os sistemas para a
pesquisa, efetuou-se também a aplicacdo de questionario aos profissionais bibliotecarios da
DIB de modo que fossem analisados aspectos como nivel de formagdo, capacitagdo e
conhecimento sobre a ferramenta.

Na fase do mapeamento optou-se por duas instituigdes como objeto de investigacio
sendo uma biblioteca de acesso privado e a outra de acesso publico. A primeira instituicao
tomou como base um artigo cientifico elaborado por Ferreira (2017) que descreve o processo
de implantacdo do sistema de chatbot e assistente virtual da biblioteca da Pontificia
Universidade Catolica (PUC) do Rio de Janeiro. A partir da leitura deste trabalho foi possivel
aferir e destacar alguns dados referente ao funcionamento da BIA no Servigco de Referéncia e
Virtual e dados referentes a usabilidade da ferramenta, junto com informagdes sobre os servigos
disponibilizados por meio da BIA, e destacar alguns aspectos contributivos pros profissionais
bibliotecarios. Junto ao artigo encontrou-se também uma monografia de Godinho (2019) no
repositorio da Universidade de Brasilia que efetuava a analise desse sistema. Houve a tentativa
de agendar uma entrevista a fim de extrair dados qualitativos com os profissionais da
instituicao, no entanto ndo se obteve resposta ao e-mail, o que limitou o estudo do objeto BIA.

Outro sistema de aplicagdo de sistema chatbots identificada no mapeamento foi
localizada na Biblioteca do Campus Cratetis da Universidade Federal do Ceard nomeada como
Library Virtual Assistant (Livia). No processo de exploracdo do sistema, evidenciou que o
sistema estava temporariamente desabilitado, em seus sites oficiais continha poucas
informagdes sobre a ferramenta, o que impossibilitou a aplicagdo das técnicas de pesquisa
documental. Deste modo, foi desenvolvido uma entrevista semiestruturada com o profissional
da institui¢do que possibilitou a coleta de informagdes sobre o sistema devido a sua participacdo

direta no planejamento e integragdo da ferramenta na Biblioteca do Campus de Cratets (BCC).
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Para nortear o processo de verificacdo de alguns pontos, foram utilizados conceitos
teoricos da Biblioteconomia como estratégia para a avaliacdo dos sistemas de modo que fosse
possivel destacar potenciais contribuicdes ao SRV junto com as experiéncias relatadas em
setores afins, ¢ em servigos de informagao proporcionados pelo mercado e da aplicacdo desses
sistemas nessas instituigoes.

Dentro desse contexto, a etapa posterior foi a avaliagdao dos sistemas chatbots por meio
de instrumentos estabelecidos por tedricos na area do SRV, em que foram observados pontos
de seu funcionamento como sua interagdo, fluidez, a sua adaptabilidade na conversa, a
velocidade de resposta, a qualidade e a eficiéncia das respostas, dentre outros pontos na
plataforma do Facebook Messenger.

Ap0s destacar os critérios e qualifica-los, a etapa seguinte se fixou na coleta de dados a
partir de informagdes expostas no manual e na pagina oficial da biblioteca PUC- Rio. Outra
tentativa de buscar informagdes ocorreu através do contato por e-mail, para fins de solicitagao
ao responsavel quanto possibilidade de desenvolver entrevistas ou aplicar questiondrios para
extrair dados referentes a fluxo de uso, termos mais pesquisados, e servigos mais utilizados,
porém devido a falta de resposta da PUC-Rio no e-mail encaminhado, a atribuigdo de dados
ficou restrita apenas aos dados coletados nas duas pesquisas referentes ao uso e aplicagdo da
BIA.

Noutro aspecto, a fim de evidenciar o nivel de conhecimento e opinido dos profissionais
bibliotecarios da Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB) da UFMA atuantes no Servigo de
Referéncia e Informagao e Servigo de Referéncia Virtual sobre o uso de chatbots e inteligéncia
artificial, verificar a questdo da educagdo continuada e a adaptacdo e a vivéncia destes
profissionais com esses instrumentos, fez-se uso da aplicagdo de formularios por meio da
plataforma do Google Forms que facilita na andlise métrica, detalha e quantifica os dados de
modo que estes possam ser discutidos.

Quanto a avaliagdo do sistema LIVIA foi efetuada a exploragdo de informagdes através
da internet e das paginas oficiais, foram localizados alguns dados na pagina web de noticias da
Universidade Federal do Ceara’ referente ao seu langamento e a plataforma. A LIVIA contribuia
para assistir os alunos em servicos de referéncia, treinamentos, hordrios de funcionamento,
agendamento, consultas, empréstimos e renovagao de livros. Devido a auséncia de informagdes

e documentos que viessem a possibilitar a pesquisa documental, foi encaminhado um e-mail a

% Link da Publicagdo: https://www.ufc.br/noticias/noticias-de-2020/14196-biblioteca-do-campus-de-crateus-
lanca-livia-assistente-virtual-para-facebook-messenger
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Biblioteca com intuito de agendar uma entrevista ou aplicar um questionario a fim de investigar
mais afundo o chatbot LIVIA e evidenciar o motivo de sua inoperabilidade temporaria, o que
resultou em entrevista semiestruturada com o bibliotecéario responsavel por integrar a equipe
responsaveis por implantar a Livia na biblioteca de Cratets.

Em outra etapa da pesquisa, visando compreender o nivel de formagao, o processo de
educagdo continuada, o conhecimento e experiéncias com a ferramenta dos bibliotecarios de
referéncias da UFMA, fez-se a aplicag¢do de questionarios na qual obteve-se apenas um resposta
parcial e elaboracdo da entrevista semiestruturada através do Meet com trés profissionais
bibliotecarios, com a finalidade de evidenciar informag¢des sobre o objeto de estudo e a
realidade do SRV da UFMA sobre a 6tica desses profissionais.

E a ultima etapa se ateve na formulacao e discussdo dos dados a fim de responder a
problematica e ressalta a importancia que estes sistemas podem trazer a Universidade Federal
do Maranhdo (UFMA) e destacar as contribuigdes dessa ferramenta para o SRV e os
bibliotecérios que t€ém estes como instrumentos de auxilio no Servigo de Referéncia Virtual das

bibliotecas.
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7 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADO

Explicita-se no quadro 7 a representagdo dos bibliotecarios participantes das entrevistas.
A aplicagdo dos questionarios ocorreu com dois bibliotecarios da DIB UFMA ¢ um
bibliotecario da Biblioteca Universitaria da Universidade Federal do Ceara (BU UFC), que
colaborou com informagdes sobre o chatbot LIVIA (ver quadro 8). Buscando preservar a
identidade dos profissionais participantes, todos serdo representados pela letra B seguido de
uma numeragdo que segue a ordem de realizagdo das entrevistas.

Quadro 7 - Representagdo dos bibliotecarios.

Bibliotecaria(o)s Instituicio
B1 DIB UFMA
B2 DIB UFMA
B3 BU UFC

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

No quadro 8 pode se observar as ferramentas chatbots selecionadas do mapeamento de
sistemas implantados no SRV de Bibliotecas Universitarias. Optou-se pela escolha de apenas
duas ferramentas de modo que estas tivessem informagdes que colaborassem no
desenvolvimento da pesquisa.

Quadro 8 - Mapeamento de chatbots implantados.

Nomes Instituicoes Tipo Status Plataforma
Bibliotecria Divisao de B1b110~tecas e
Interativa Documentqgag . Facebook
. (DBD)Pontificia Privado Operante
Automatizada L (1 Messenger
(BIA) Universidade Catdlica do
Rio de Janeiro (PUC RIO)
Library Virtual | Biblioteca do Campus de Facebook
Assistant Cratets - Universidade Publico | Inoperante Messeneer
(LIVIA) Federal do Ceara (UFC) &

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Neste contexto, observa-se que ha uma diferenciagdo no tipo da instituicdo dos chatbots
selecionados. Diante disto, observa-se que a BIA robo de conversacao da PUC- Rio atua em
uma biblioteca que é caracterizada por uma institui¢do privada, enquanto que a LIVIA criada

pela Universidade Federal do Ceara estd inserida em uma institui¢do de carater publico.
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Verifica-se no quadro 8 que ambos os chatbots utilizam a plataforma Facebook
Messenger para o funcionamento dos seus sistemas. Pode-se observar no quadro 9 os
argumentos dos profissionais participantes do processo de implantacdo sobre a escolha das
plataformas.

Quadro 9 - Informagdes sobre a escolha da plataforma.

BIA LIVIA
“[...] adotar uma plataforma reconhecida para | [...] a ferramenta que permitia com mais
o desenvolvimento [...] ¢ fato de ter a facilidade a sua implantacdo era o Facebook
disposi¢do uma série de relatorios para por isso que a gente escolheu essa
subsidiar as proximas decisdes” (FERREIRA, | ferramenta para definir o inicio de caminho
2018) um processo realmente de implantacao de

aprendizado para consequentemente depois
migrar para as outras ferramenta (B3)

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Diante desses argumentos, evidencia-se que o fator praticidade e facilidade de
integragdo e o suporte técnico impactam no processo de planejamento e processo decisorio de
escolha da plataforma em que a ferramenta executard os servigos de atendimento ao usuario.
Outro aspecto relevante ¢ a possibilidade de se ter relatorios das plataformas de modo que esses
dados possam contribuir com estratégias futuras e consequentemente no aprimoramento da
servicos e da interacdo da ferramenta com o usudrio.

Em relacdo a operacionalizagdao dos chatbot, a BIA encontra-se em funcionamento
desde 2019 na plataforma Facebook Messenger, e a LIVIA funcionou até¢ 2021, sendo assim
suas atividades encontram-se temporariamente suspensas em decorréncia do desuso da
plataforma pela comunidade de Cratets, fato observado no argumento do bibliotecario:

[...] o Facebook perdeu um publico o mesmo entrou em desuso por muitos
usuarios por conta das outras ferramentas ¢ da vasta quantidade de redes
sociais (B3)

[...] o Facebook foi uma daquelas que foi ficando para tras sendo deixado de
lado e preferencialmente as pessoas foram migrando para o Instagram (B3)

Visto que o principal fator da suspensdo dos servicos do chatbot LIVIA estar
relacionado a desuso da plataforma, fica a reflexdo sobre a importancia de uma andlise prévia
para a implantacdo desses sistemas no SRV. Nesse interim, Accart (2012) aponta em seus
estudos as razdes para implantacdo de SRV em uma biblioteca, ao observar estes pontos é
perceptivel a essencialidade do fator “As necessidades do publico" na consolidacdo desse

instrumento.
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Apresenta-se no quadro 10 as categorias e subcategorias da analise dos principais
aspectos contributivos dos chatbots e algumas e suas implicagdes referente ao SRV e ao
profissional bibliotecario. Utilizou-se os estudos de Grogan (2001) e Accart (2012) como meio
de delimitar alguns aspectos e nortear na analise ¢ na categoriza¢ao dos dados.

Quadro 10 - Categorias e subcategorias da andlise dos dados.

Categorias Subcategorias

1.1 Acesso
1.1.1 Interacao
1.2 Resposta
1. Pontos contributivos 1.2.1 Qualidade de resposta
1.2.2 Tempo de resposta
1.3 Servigos
1.4 Planejamento

2.1 Acessibilidade Digital

2. Acessibilidade e Inclusdo 22 Inclusio

3.1 Disseminagdo da Seletiva da Informagao

3. Servigos Inft ionai -
CIVICOs Inlormacionais 3.2 Mediacdo da Informagio

4. Bibliotecarios de Referéncia
DIB

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

No processo de categorizagao foram delimitadas 3 categorias centrais e 11 subcategorias
a fim de abordar sobre a percep¢ao e a contribui¢do dos chatbots no SRV. Na categoria Pontos
contributivos, buscou-se evidenciar os principais aspectos positivos das ferramentas para o
SRV, para o usudrio e para o Bibliotecario, a categoria ¢ constituida por 7 subcategorias que
apresentam pontos relevantes sobre o uso do chatbots em determinada circunstancia. Na
subcategoria Acesso pode-se observar alguns fatores em relagdo ao funcionamento da
ferramenta.

Sendo assim, constatou-se que a atribuicdo do sistema chatbots no SRV, possibilita
ampliar o acesso a alguns servigos da biblioteca em horarios posterior ao expediente, a garantia
desse acesso possibilita ao usuario a solu¢do ou tratamento prévio das suas necessidades
informacionais.

Uma grande vantagem ¢ que no caso esta disponivel 24 horas por dia, 7 dias
por semana a gente literalmente tem pessoas entrando e falando com a BIA 11
da noite, ndo vai ter uma bibliotecaria para responder essa duvida. Essa
constancia do atendimento € uma coisa interessante. (FERREIRA, 2019).
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[...] chatbot que ¢ uma ferramenta que ¢ de facil acesso, que estd online 24
horas do dia, sete dias por semana a qualquer momento que o usuario deseje
¢ de uma forma muito simples e muito rapida. (B3).

[...] eu considero extremamente importante utilizar essa ferramenta na
biblioteca pois ela amplia, ela amplia o atendimento enquanto nds podemos
atender cinco dias por semanas naquele horario especifico o assistente ele vai
ampliar. (B2)

Na subcategoria Interagdo evidencia-se a vantagem do funcionamento e o desempenho
do chatbot em relagdo aos meios tradicionais do SRV e aos modelos colaborativos apontados
por Arellano (2001). Nesse contexto, identificou-se que a constancia de funcionamento do
chatbot possibilita o aumento de interagdo com usuario da biblioteca, que permite maior
conectividade e que estimula o usudrio a utilizar os recursos informacionais e as competéncias
do profissional bibliotecario (ACCART, 2012).

Acerca da tematica, Ferreira (2019) aponta que essa nova forma de interagdo na qual a
conversa ndo necessita de espera influi diretamente na atengdo e na utilizacdo dos servigos
oferecidos pois os usudrios nao tendem a se dispersar como nos servigos tradicionais.

Com relagdo ao bibliotecario de referéncia este se beneficia no que se refere a Interagdo,
observa-se que os sistemas chatbots auxiliam o bibliotecario na execu¢do de alguns servigos
aumentando assim a sua capacidade de atuacdo no Servico de Referéncia Virtual. A ferramenta
serve como instrumento prévio ou norteador para questdes mais especificas e simples. Deste
modo a fung¢do do profissional pode se ater a problemas mais complexos e necessidades que
delimitam de mais aten¢do no processo de referéncia.

[...] ela vai trazer um resultado mais preciso através do gerenciamento da
informagdo, no caso da biblioteca [...] auxiliando nos os bibliotecarios os
profissionais que atuam a partir de informagdes fixas. (B1)

[...] € apenas uma colaboragdo um auxilio para que o bibliotecério o assistente
¢ os demais membros da biblioteca possam definir os seus recursos as suas
atribuicdes para aquilo que realmente seja de mais importante para o nosso
usuario. (B3)

Na atualidade sdo impostos diversos desafios especificamente aos bibliotecarios de
referéncia, que t€ém de lidar com usudrios mais exigentes e com necessidades informacionais
diversas, que anseiam por servicos diferenciados, redes informacionais separadas e respostas
eficientes e desejadas (ACCART, 2012).

Nesse cendrio, na subcategoria Resposta se destacam dois aspectos especificos: a
qualidade da resposta e o tempo da resposta evidenciado pelos profissionais e pelos sistemas
chatbots. A resposta no processo de referéncia é uma das etapas primordiais, trata-se da

concretizagdo da necessidade do usudrio, € no ambito virtual tem a mesma relevancia que o SRI
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presencial. Logo, este € o resultado do processo de busca do usuario e a potencial solugao de
sua necessidade.

Nesse sentido, no que se refere a Resposta constatou através das perspectivas dos
profissionais entrevistados e da andlise de documentos referente aos chatbots, que essas
ferramentas contribuem de forma eficiente principalmente na resolu¢do de problemas mais
simples e especificos. De acordo com Godinho (2019, p.54) “Para qualquer pessoa interessada
¢ possivel ter questdes simples respondidas, pois de forma rapida a BIA consegue fornecer
informagdes sobre a biblioteca e seus servigos”, sendo assim o chatbot BIA possibilita uma
interagdo parcial e resposta aos usudrios que ndo pertencem a instituicao.

[...] quando vocé faz uma pergunta bem elaborada pro [chatbot], pode te dar
uma resposta, mas se vocé ndo souber fazer a pergunta exatamente o que vocé
quer isso gera o problema. (B1)

[...] trazer para o usudrio respostas para as questoes mais simples do dia a dia
da biblioteca para isso sim ela é super eficiente. (B3)

instrumento para dar uma resposta satisfatoria. (B1)

no sentido de trazer respostas mais claras e mais rapidas. (B3)

Com relagdo aos chatbots analisados ambos executam func¢des simples de modo que
garantem respostas satisfatdrias aos seus usudrios, no entanto a BIA consegue executar questdes
mais complexas devido a atribuicdo de IA em seu sistema. Nessa conjuntura, a resolugdo de
respostas mais complexas necessita exclusivamente de mais atencdo e planejamento no seu
processo de desenvolvimento.

[...] no contexto de informac¢des mais complexas ela passa a precisar de mais
trabalho, mas desenvolvimento. (B3)

E esse chatbot seria assim mais complicado, eu acho que ele seria mais
complexo para ser desenvolvido. (B2)

Sendo assim a resposta trata-se do resultado do processo de busca e uma possivel
conclusdo do problema do usuario (GROGAN, 2001). Visto que os sistemas chatbots exercem
muito bem a fungdo a qual ¢ programada, constatou-se que qualidade de resposta ¢ um aspecto
relevante para o desempenho do chatbots e a execugdo do SRV.

Nesse sentido, na subcategoria Qualidade de resposta pode se observar que a ferramenta
na grande maioria das vezes consegue desenvolver uma resposta satisfatoria ao seu usuario.
Accart (2012) destaca que o aspecto "Nivel de resposta desejado" € uma das razdes para se
implantar e avaliar no SRV, logo é um dos aspectos a ser pontuado no instrumento de
conversagdo. Godinho (2019) aponta que no processo de avaliacdo da BIA as respostas obtidas
através do processo de pesquisa eram aceitaveis.

[...] a Livia conseguiria entregar para os usuarios respostas efetivas. (B3)
[...] realmente tem uma resposta efetiva para o nosso usuario esse ¢ 0 nosso
objetivo. (B3)
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[...] a Livia fez ela comecou a trazer resultados eficientes para as perguntas
mais 6bvias, mais objetivas, mais basicas sobre a biblioteca em si. (B3)

No que se refere ao Tempo de resposta identificou que as ferramentas buscam sempre
agilizar o processo de busca informacional e responder no menor tempo possivel. De acordo
com Godinho (2019), a BIA "utiliza comandos pré-estabelecidos, desta forma o sistema nao
necessita de buscar ou processar muitas informag¢des, mas averiguar apenas as informacdes
relacionadas a aquele comando.” como estratégia para ter uma melhor performance e responder
seus usuarios com rapidez.

[...] um sistema positivo de atendimento ao usudrio, poupando tempo e local.
(B1)

[...] busca por uma agilidade por uma objetividade de resposta, nos
comegamos a estudar a possibilidade de interagdo através do chatbots. (B3)

Observa-se que essas tecnologias de auxilio do SRV contribuem e amplificam os
servicos tradicionais através da rede (ACCART, 2012). Neste sentido, a constru¢do e
planejamento destas ferramentas visam sempre a possibilidade da realizagdo dos servigos das
bibliotecas de modo similar ao tradicional, porém otimizando os processos de modo que sua
integracao ao servico enriquega as atividades em tempo ¢ espaco (GODINHO, 2019).

No que tange a subcategoria Servigcos identificou-se que a execucdo dos servicos através
dos chatbots, especificamente BIA e LIVIA, ampliam e auxiliam os servigos disponibilizados
no SRV das institui¢des.

No quadro 11 pode-se observar os servigos disponibilizados pelas ferramentas chatbots
BIA e LIVIA. Desse modo, evidencia-se que alguns dos servigos disponibilizados como a
Informacao utilitaria e Consulta em catalogo se assemelham.

Quadro 11 - Principais servigos ofertados pela LIVIA ¢ pela BIA.

BIA LIVIA

Informagao Utilitaria
Consulta online
Consulta catalogo Informagao utilitaria
Empréstimo e Renovacao Consulta catalogo
Cadastro de Usudrio

Servicos

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
Nessa perspectiva, identificou-se que estes sao servicos de carater essencial e também
os mais simples para serem executados nos chatbots, sao servigos que nao necessitam de uma

constru¢ao muito complexa e necessitam apenas de um bom planejamento prévio.
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Na subcategoria Planejamento pode se observar a relevancia das competéncias do
profissional bibliotecario frente a andlise e a elaboragdo dos chatbots. Isto €, identificou-se na
analise de dados que a participagdo do bibliotecario ¢ de fundamental importancia, pois suas
concepgoes ¢ suas experiéncias colaboram diretamente na aplicagdo construcdo dos servicos
dos chatbots.

Loégico que isso ¢ a interagdo da maquina com o conhecimento do
profissional. (B1)

[...] tinha que ter o bibliotecario o desenvolvedor trabalhar nisso como ¢é que
eles poderiam fazer. (B2)

[...] atividades voltadas para Livia e desde a questdo do planejamento, da
interagdo com os usuarios, com a identificacdo das necessidades. (B3)

A gente juntou toda equipe da Biblioteca bem o que que esse cara vai querer
quando chegar aqui, a gente olhou as informagdes no site, as informagdes
perguntas mais frequentes, conversou com o pessoal do atendimento
(WORKSHOP, 2019)

No que concerne aos chatbots BIA e LIVIA, ambos tiveram contribuigio e participagdo
do profissional bibliotecario na etapa de desenvolvimento. De acordo com Ferreira (2019), a
equipe de desenvolvimento da BIA contou com a participacdo do profissional bibliotecario no
processo de analise e estudo de usuario, verificando os possiveis termos para a constru¢do dos
comandos. Em relagdo a LIVIA, a construgio se deu exclusivamente por bibliotecarios e com
a colaboracdo de estudantes e técnicos, professores na area de TI.

Olha basicamente a Livia foi construida pelos bibliotecarios a gente teve
colaboragdo de alguns colegas do proprio Campus e alunos também bolsistas
nossos da biblioteca que do proprio Campos também que que eram alunos de
TI [...], mas em suma a equipe formulada que projetou e que desenvolveu que
realmente langou foi a equipe dos bibliotecarios. (B3)

Nesse contexto, observa-se que a biblioteconomia € um campo que estd avangando com
a mudanga de paradigmas tecnologicos e faz-se necessario que os profissionais bibliotecarios
se reinventem através das oportunidades. Assim o profissional “[...] estd se reinventando e
conseguindo acompanhar as mudancas das demandas informacionais da sociedade e aprimorar
o oferecimento de seus servigos através das novas tecnologias” (QUEIROZ; VALLS,2019,
p-2).

Outro aspecto observado no que se refere ao Planejamento diz respeito ao uso da
habilidade do profissional em desenvolver o estudo de usuario para evidenciar as possiveis
necessidades e elaborar servicos estratégicos e eficientes para biblioteca.

[...] com a identificagdo das necessidades das principais perguntas que eram
formuladas entdo a gente precisou realmente fazer um estudo para entender
qual quais eram as dtvidas dos usuarios em relagdo a biblioteca. (B3)

Esse estudo para entender como que nossos usuarios necessitavam de
informacao. (B3)
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No que se refere a ferramentas chatbots, um dos aspectos a se destacar foi a utilidade
desse sistema como instrumento de estratégia para o levantamento de informagao, estudo de
usuario, mapeamento de termos, elaboragdo de graficos e fluxograma de usabilidade e acesso
na plataforma. A atribuicdo do sistema mostrou eficacia para analise de dados e aferir objetos
de estudo. Sobre o tema, Ferreira (2018) aponta que informacdes estratégicas sobre os usudrios
sdo capturadas e analisadas. Pode-se evidenciar que a partir do uso da ferramenta os dados sdo
armazenados e podem ser utilizados como estratégia de melhoria.

A categoria Acessibilidade esta subdivida na subcategoria Acessibilidade Digital que
tem o intuito de investigar o nivel de acessibilidade dos chatbots através dos dados coletados
das entrevistas e dos documentos. Deste modo, o principal ponto analisado da acessibilidade
foi a atuacdo da ferramenta na plataforma e o fator inclusao do usuario. A acessibilidade digital
busca quebrar barreiras no que se refere a acesso nas paginas web, sendo assim necessario que
todas as pessoas “possam perceber, entender, navegar ¢ interagir de maneira efetiva com as
paginas” (BRAZIL, [202-]).

Dadas tais consideragdes, observa-se que a acessibilidade no que se refere ao chatbots
ainda ¢ um aspecto que depende das circunstancias em que esté inserida. Assim, depreende-se
que a acessibilidade destas ferramentas depende parcialmente de fatores externos de recursos
que permitam a garantia do acesso a informacao.

[...] acessibilidade entdo ha essa questdo de controvérsia sim e ndo a0 mesmo
tempo. (B1)

pode ser acessivel, um chatbot ele pode ser acessivel a quase todo tipo de
publico dependendo de ter se olhar. (B2)

Acessivel eu diria que para determinados publicos sim. (B3)

Nesse contexto, as principais dificuldades em manter a ferramenta acessivel aos
usudrios sdo percebidas nas limitagdes das plataformas. Observou-se que um dos contrapontos
da LIVIA est4 na escolha da plataforma a qual est4 operando.

Constatou-se no depoimento dos profissionais bibliotecarios entrevistados que o aspecto
inclusdo ¢ um assunto a se preocupar na atribui¢do da ferramenta chatbots. Nesse sentido,
pensar em inclusdo dentro do chatbots é saber da relevancia que este ponto possui para o
usudrio, a institui¢do e o profissional.

Eu acredito que ela ¢ inclusiva em parte, uma vez que essas ferramentas sao
gerenciadas por serem humanos. (B1)

Entdo eu acho que ela pode ser inclusiva. (B2)

Olha inclusivo eu acredito que sim, porque a gente tinha mais uma opgao de
interacdo, a gente tinha mais uma opg¢ao para que o usuario pudesse pesquisar
dentro das informagdes da biblioteca sobre a biblioteca, entdo acredito que
sim. (B3)
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Na categoria Servigos Informacionais, buscou-se evidenciar dois aspectos que estdo
atrelados ao SRV e que sdo desenvolvidos especificamente pelo profissional bibliotecario,
sendo assim, subdividiu-se em duas subcategorias, quais sejam a subcategoria Dissemina¢do
Seletiva da Informagdo por meio da qual se observou a contribuicdo que este servigo traz ao
chatbots e em relacdo a subcategoria Mediacdo da Informagdo observou se a execugdo dos
servicos por meio do sistema.

Cumpre ressaltar que, com o aumento de informagdes ocasionado pelos avancos
tecnologicos, os servigos de DSI se mostraram mais relevantes. Sendo assim a “Disseminagdo
Seletiva da Informagao é um Servico que divulga ao usuario os documentos atuais e pertinentes
a sua area de atuacdo baseada em um "perfil" pré-estabelecido. (SAMPAIO; MORESCHI,
1990, p.40). Logo, com relacdo a subcategoria Disseminagdo Seletiva da Informagdo pode se
constatar nos argumentos dos entrevistados que a atribui¢do desse servico ao chatbots ¢
relevante na execu¢do SRV e contribui no atendimento das necessidades de informagdo dos
usuarios.

Sim, acredito perfeitamente, na verdade essas ferramentas elas ja contribuem.
(BI)

[...] depende bem da natureza do chatbot. (B2)

Entéo eu acho que pensando em tudo isso esse processo de disseminagdo da
informacdo através do chatbot ele é muito eficiente, a biblioteca tem uma
capacidade de levar essas informagdes de uma forma muito mais relevante
muito mais precisa pro usudrio e consequentemente muito mais rapida. (B3)

Nesse diapasdo, nota-se que os Bibliotecarios acreditam no potencial da ferramenta em
exercer este servico, no entanto, € nitido que a atribuicao desse servigo depende do objetivo a
ser alcancado ¢ da construcdo da ferramenta.

Em relagio aos chatbots BIA e LIVIA, em suas analises verificou-se que este servigo
ndo ¢ prestado, todavia como observado esta ferramenta ¢ passivel de aprimoramento, e com
planejamento, estudo prévio e adaptagdo os chatbots podem executar com eficiéncia este
Servico.

No que tange a subcategoria Media¢do da Informagdo, evidenciou-se que as
ferramentas sdo apenas instrumentos de conexao entre 0 servigo € o usuario, estas ndo executam
precisamente o processo de mediagdo de informagao, apenas correspondem de forma passiva
ao que o usuario busca de forma direta e especifica, conforme li¢do abaixo:

A mediacdo da informagdo ndo ¢ passiva, ¢ uma agdo de interferéncia,
acompanha todo o fazer do bibliotecario, ainda que indireta e
inconscientemente. Ela ndo é neutra, ndo pode ser imparcial, o bibliotecario
deve assumir seu papel e ndo simplesmente esperar que os usudrios busquem
a informagdo somente ao se depararem com uma necessidade informacional
(ALMEIDA JUNIOR, 2014, p.101).
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Dada conjuntura, observa-se na analise dos chatbots BIA e LIVIA que estas ferramentas

apenas contribuem no

acesso € na interacdo com os usudrios, e dependem da inciativa do

usuario para executarem as fun¢des para qual foram programadas, ndo fazendo o papel de

mediador informacional como descrito por Almeida Junior (2014).

Fornecer informagdes de modo que o usuario chegue na informagio que ele
quer. (Ferreira, 2019)

[...] fazer uma interag@o com usudrio. (B2)

[...] capacidade de levar essas informagdes de uma forma muito mais relevante
muito mais precisa pro usuario. (B3)

Todavia, ¢ possivel adaptar esse servico a ferramenta com a ajuda da IA, por meio do

Machine Learning e do PLN que possibilita uma conversacdo fluida e a mediagdo de

informacao, entretanto deve se observar a necessidade do usuario e da biblioteca, pois tal fung¢ao

pode nao ser tao interessante quando executada pelo chatbots devido ao fator humano ¢ o ato

de cativar do usuario para a biblioteca.

[...] definir as etapas somos nds a parte humana. (B2)

Definir os seus recursos, as suas atribui¢des para aquilo que realmente seja de
mais importante para o nosso usuario, definir os seus recursos, as suas
atribui¢des para aquilo que realmente seja de mais importante para o nosso
usuario. (B3)

[...] eu nem sei se isso do ponto de vista de interacdo com usuario € interessante
eu acho que que pode ser uma tendéncia pode ser que grandes empresas
estejam desenvolvendo isso por conta da sua complexidade, mas eu acredito
que a servigo dentro da biblioteca que a gente precisa do carater mais humano
(B3)

[...] processo de cativar o usuario para biblioteca. (B3)

No que concerne a categoria Bibliotecdrio de Referéncia, de modo que pudesse avaliar

o nivel de conhecimento sobre os chatbots foi elaborado através dos e-mails a aplicacdo de

questionarios com o intuito de evidenciar informagdes dos profissionais bibliotecarios da DIB

UFMA. A partir da aplica¢ao do formulario extraiu dados sobre algumas questdes norteadoras.

O formulario foi desenvolvido ¢ encaminhado aos setores e-mail onde no quadro 8 pode se

verificar alguns aspectos para a fundamentagio da pesquisa:

Quadro 12 - Aspectos analisados dos bibliotecarios UFMA.

Aspectos

Educacao Continuada

Adaptacdo tecnoldgica na Biblioteca

Conhecimento sobre IA e chatbot

Fonte: elaborado pelo autor.
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No quadro 9 ¢ observada a lista das Bibliotecas as quais se obteve resposta por meio do
formulério durante o periodo em que ficou ativo na plataforma do Google e que o link ficou
disponivel para acesso.

Quadro 13 — Resultado das bibliotecas avaliadas.

Identificacio Biblioteca/ campus Respostas
BLI1 Biblioteca Central 3
BL2 Biblioteca de Pinheiro 2
BL3 Biblioteca de Sao Bernardo 1
BL4 Biblioteca de Grajau 1
BL5 Biblioteca de Imperatriz Bom Jesus 1
BL6 Biblioteca de Imperatriz Centro 1
BL7 Setorial de Pos-graduagdo em Ciéncias Exatas e 1

Tecnologia
BLS Setorial de Medicina 1
BL9 Setorial de P6s-Graduacao Saude e Meio Ambiente 1
BL10 Setorial do Centro de Ciéncias Humanas 1
BLI1 Biblioteca de Chapadinha 1

Fonte: elaborado pelo autor.

A DIB UFMA conta com um total de 18 Bibliotecas e 37 bibliotecarios atuantes de
acordo com site UFMA (2022), dentro da amostra total apenas 9 bibliotecas se manifestaram
cerca de 50%, ¢ destas um quantitativo de 13 bibliotecarios responderam as questdes elaboradas
pelo formulério Google.

O objeto analisado nas primeiras questdes voltou-se a questdo da educacio continuada
dos profissionais, qual a drea que estes profissionais estdo buscando e os cursos capacitativos.
Buscou-se compreender também a execu¢ao do Servico de Referencia Virtual sua realidade e
averiguar algumas limitagdes para exercicio dos servicos.

No Grafico 2, € exposto um grafico de avaliacao, onde pode-se identificar a busca por
niveis maiores de conhecimentos, inclusive em especializacdes. Cerca de 73% dos
entrevistados optaram por especializar-se, outra forma foi o Mestrado académico em partes

voltadas a area da Educacao.
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Quadro 14 — Nivel de formagao dos profissionais bibliotecarios.

Nivel de formacgao Porcentagem
Especializagao 72,7%
Mestrado Profissional 9,1%
Mestrado Académico 18,1%

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

As trés categorias em destaque da educacdo continuada dos profissionais se dividem em
8 especializacao, 3 Mestrados Académicos e 1 Mestrado profissional. Dentro da amostra ha
individuos com estudos na area tecnologica, além desses estudos capacitivos que sdo feitos por
instituicdes de ensino superior, na aplicacdo do formulario se rastreou também cursos basicos
de tecnologia ou computagdo voltados mais para a area administragdo e de gestdo, ou seja, 0s
profissionais estdo buscando se capacitar constantemente, ¢ adaptam as tecnologias ao seu
cotidiano.

Quadro 15 — Areas de conhecimento da formagdo continuada dos bibliotecérios.

Area de conhecimento Quantidade
Educacgao 7
Tecnologia 2
Nao especificaram 4

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Com relacdo as formagdes continuadas, pode se observar das 13 amostras que a area da
Educacdo e da Tecnologia s@o os campos de estudo mais buscado pelos profissionais
bibliotecarios. Outro aspecto importante estd no desenvolvimento de cursos de capacitacdo na
area de tecnologia em destaque os cursos de pacote Office (Excel, Word, Powerpoint) e o curso
de tecnologia no Direito Autoral.

Dentro das questdes profissionais ressaltaram que o uso de tecnologias e sua adaptacdo
no periodo de pandemia ndo se tornou algo dificultoso, em vista dos cursos e da alta
familiaridade com o uso de algumas tecnologias como pode ser avaliado no quadro 16:

Quadro 16 — Classificacdo de tempo de uso da TIC.

Classificacao Tempo/hora Repostas
Moderadamente 6 a 12 horas 8
Constantemente 13 a 18 horas 3
Demais respostas Menos de 6 horas 0

Fonte: elaborado pelo autor (2022).
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Observar-se que o uso do celular e notebook se destaca como o meio informacional e
comunicacdo bastante utilizado, entre os instrumentos listados, ambos foram mencionados e
escolhidos pelos profissionais. Além de sua escolha, outro fator que chamou bastante atencao
se deu na questdo do tempo de uso, cerca de 75% dos profissionais utilizam as TIC de forma
moderada ou constantemente, como observado no quadro 16.

Quadro 17 — Avaliacdo de uso de tecnologia IA.

Categoria Porcentagem
Sim 54,5%
Nao 45,5%

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Quanto ao uso de [A, cerca de 54,45% utilizam esses sistemas, o que demonstra o nivel
de conhecimento desses profissionais e possibilita uma avaliagdo de uso em seu dia- dia, ndo
havendo dificuldade no caso do uso de ferramentas parecidas ou que sejam construidas com
essa tecnologia.

Visto que o periodo de pandemia obrigou as instituigdes a adaptarem os seus servigos
presenciais, especificamente na SR, e atribuir tecnologias remotas em seu sistema, foi elaborada
uma questao aos profissionais com intuito de avaliar a suas perspectivas quanto ao uso dessas
tecnologias na instituicao. O resultado desta indagacgdo, foi de forma unanime positiva, abaixo
serdo expostos alguns dos argumentos:

De forma pessoal foi um aprendizado para ampliar a mente para
ferramentas pouco usadas ou nunca utilizadas. De forma geral, elas ndo
sO permitiram que o servico continuasse mais também abriu
oportunidade de ver a dificuldade de alguns usudrios e organizar
treinamentos oportunos. (BL4)

A atribuigdo das tecnologias no servigo de referéncia permitiu melhor
desempenho em nossas atividades assim como melhor comunicagio
entre setores e a comunidade académica. (BL9)

Penso que a atribuicdo das novas tecnologias no Servigo de Referéncia
foram muito significativas e de grande importancia para o atendimento
dos usuarios € um contributo no incentivo a formagdo continuada e
associado a isso tem-se a adaptagdo as novas formas de atendimento e
a busca pelo reinventar, sendo um processo enriquecedor ao fazer
bibliotecario que eleva o desenvolvimento deste profissional. (BL2)

Os comentarios efetuados pelos profissionais s6 comprovam o que € nitido no cotidiano
da sociedade, a atribuicao tecnoldgica em fungdes e servigos tem trazido muitas contribuigdes
e tem intensificado os servigos, € no que se refere as bibliotecas o uso de novos meios de

comunicag¢do tem potencializado o SR e o SRV aos usuarios.
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Voltando-se para o sistema chatbots, verificou-se o conhecimento dos bibliotecarios de
referéncia sobre o instrumento, deste modo foi imposto uma questao a abordasse sobre chatbots,
os dados sdo quantificados no quadro 18:

Quadro 18 - Conhecimento sobre chatbots.

Categoria Porcentagem
Sim 81,8%
Nao 18,2%

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

Apenas 18, 2% dos profissionais desconhecem sobre o robo de conversagdo chatbots,
em contrapartida 81,8% da amostra total, tem entendimento do sistema, o que permite maior
aceitacao ou didlogo em caso de aplicag@o nos servicos da instituicdo. Diversos chatbots foram
apresentados pelos respondentes apontados no formulario, no entanto os profissionais
demonstraram conhecimento dos chatbots de atendimento que atuam na area comercial.

Outra questdo foi a relagdo entre o sistema ¢ os SR ¢ o SRV da Biblioteca, os
profissionais demonstraram aceitagdo quanto a atribui¢do do chatbots nos servigos, como ja
observado a tecnologia ¢ vislumbrada positivamente pelo bibliotecario havendo algumas
controvérsias, abaixo pode se observar alguns discursos:

Visualizo como ferramenta auxiliar no trabalho do bibliotecario. (BL3)

Tem sido os meios mais propicios para o momento devido ao distanciamento
pandémico. (B9)

Reflito que com o contributo das novas tecnologias e o reinventar das
Bibliotecas para atender com eficiéncia e eficacia seus usudrios, vislumbra-se
como perspectiva que o uso desta ferramenta estd proximo e serd relevante
para ampliar o atendimento dos usuarios. (BL2)

Nas primeiras respostas sdo observadas as posi¢des que mais aceitam positivamente,
sem nenhum contraposto, em relagdo ao sistema, a maioria o considerou colaborador, como
ferramenta de auxilio e uma forma de a biblioteca se reinventar. No entanto, houve também
perspectivas divergentes em relacio aos primeiros analisados.

Acho que o servigo ainda ¢ limitado (BL1)

Acredito que para o atendimento de algumas questdes no Servico de
Referéncia ajudariam, como por exemplo, esclarecimentos de duvidas
frequentes sobre algum servico e orientacao de uso de alguma ferramenta. Mas
vejo que ndo devemos abrir mdo do relacionamento interpessoal com nossos
usuarios, pois ¢ de grande importancia para ele e para nos essa troca de
experiéncias. (BL2).

Nas respostas acima, podemos observar que a implanta¢ao desse sistema nao gera total

confianga, pela perspectiva do entrevistado B1 o sistema ainda ¢ muito limitado, deixando a
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desejar no exercicio de suas fung¢des, ja a resposta de B2 restringe o servico a apenas algumas
fungdes, algo bastante praticado nos servigos de comércio.

Como usuaria do servigo, a principio, ndo tenho interesse, alguns relatos de
experiéncias me pareceram irritantes e frustrantes, inclusive os pessoais.
Como operadora do sistema, ndo sei, mas € algo que precisa ser considerado.
(BL7).

A perspectiva que demonstrou menos confianga no sistema foi a do entrevistado B7 este
revelou desinteresse na utilizagdo como usudrio, devido as mas experiéncias o que definiu como
irritante e frustrante, mas deixou por outro lado que como profissional operador este sistema
pode ser considerado.

Outro fator importante que emergiu dos estudos tedricos e que se procurou desmistificar
por meio da atividade de campo, foi avaliar as perspectivas dos profissionais relacionado a
substituigdo do homem pela maquina ou pelos sistemas, elemento debatido desde a
consolida¢do da A como campo de estudo.

Como resultado do questionamento sobre o que os profissionais acham sobre essas
ferramentas substituirem o ser humano, observar-se de forma unanime que os profissionais nao
acreditam na substituicio do homem pela maquina. A baila duas justificativas mencionadas
relacionadas a este assunto:

Quaisquer ferramentas criadas pelo homem s6 pode servir de auxilio nas suas
tarefas, ndo substituira por completo. E apenas uma forma de melhorar sua
vida.(BL9);

Ser atendido por um robd ndo ¢ algo tdo interessante e eficiente a ponto de
substituir um bom e humano profissional. Mas acredito na possibilidade de
agregar ao servigo. (BL7).

O discurso de BL9 ndo corrobora com esta ideia e aponta que toda ferramenta é
desenvolvida pelo ser humano e deste modo este tem como objetivo auxiliar em determinadas
fungdes do servigo e ndo substituir totalmente.

O entrevistado BL7 demonstrou insatisfagdo no uso desse sistema para atendimento,
algo justificado em questdes anteriores, de acordo com o entrevistado o sistema chatbots nao ¢
eficiente e ndo exerceria a fungdo com a mesma capacidade de um profissional humano, algo
que depende muito do sistema a ser utilizado.

Ainda se estd no inicio quanto ao uso dessas tecnologias autonomas que vém e tém
contribuido em diversos setores da sociedade, estas ferramentas tém demonstrado avangos e
contribui¢des na execugao do SRV das Bibliotecas Universitarias da PUC- RIO e da Biblioteca

do Campus Cratetis da UFC.
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8 CONCLUSAO

A inovagdo tecnoldgica e o avango em estudos em programacdo t€ém motivado e
impulsionado diversos entusiastas a desenvolver ferramentas que contribuam positivamente na
execucdo de tarefas e servi¢os na sociedade. No que se refere as Bibliotecas Universitarias, os
profissionais bibliotecdrios tém observado a oportunidade de integrar essas tecnologias como
extensao na execugdo dos servigos e também a possibilidade de um novo campo de atuagao.

Estudos sobre as contribuigdes da utilizagdo de chatbots no SRV de Bibliotecas
Universitarias no Brasil ainda ¢ um assunto recente. A experiéncia real da aplicacdo do robo de
conversagdo tem aumentado em decorréncia das iniciativas de integracdo desses sistemas no
SRV das instituigoes. Em relagdo as pesquisas sobre a ferramenta, ainda é um aspecto que esta
em processo desenvolvimento por estudiosos da area da Ciéncia da Computagao e da Ciéncia
da Informacao e da Biblioteconomia.

Neste sentido, o objetivo geral deste trabalho fora investigar as contribui¢des que os
chatbots proporcionam ao SRV ¢ aos profissionais bibliotecarios. A priori, verificou-se um
estudo que relatava a experiéncia e avaliagdo da atuag@o do sistema BIA da PUC que permitiu
pontuar alguns beneficios ao servico, no que se refere o chatbot LIVIA foi desenvolvido uma
entrevista com um dos bibliotecarios desenvolvedores de sistemas. Noutro aspecto, verificou-
se o nivel de conhecimento e formacdo dos profissionais da DIB da UFMA e observou-se o
nivel de entendimento sobre os chatbots. Além disto pode se observar aspectos que implicariam
diretamente na execucdo da ferramenta, por exemplo a conectividade e investimento da
institui¢ao.

Visto que novas tecnologias estdo se desenvolvendo, e o uso de chatbots como
instrumento em bibliotecas ¢ algo inovador, pode se constatar que esses sistemas demonstraram
eficiéncia quanto alguns critérios, o que os diferencia do servigo tradicional, notadamente por
sua margem de atuagdo maior, por estar interligado aos servigos da biblioteca.

Através da perspectiva dos profissionais da DIB UFMA que exercem a fun¢ido de SRV
e do profissional da UFC que implantou o sistema, pode se averiguar que a atribuicdo dessa
ferramenta contribui para a interagdo do usudrio da biblioteca e amplia a capacidade de
execucao de tarefas do profissional bibliotecario.

Quanto a analise dos discursos dos profissionais sobre a adaptacao dessa tecnologia em
seu ambiente de trabalho foram obtidos resultados bastante satisfatorios, pois a maior parte
desses profissionais aceitam e tem concepcao de que esse sistema agregaria beneficios no

desempenho de determinadas fungdes do SRV, como instrumentos de auxilio visto que a
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aplicacdo da BIA e da LIVIA permite aos profissionais desenvolvimento de estudos de usuarios
por meio da plataforma e aplicagdo para melhorias ao servico.

Nesse contexto, a atribuicdo de um chatbot ao SRV da DIB UFMA contribui
positivamente a servigos mais simples e especificos como informagdes utilitarias, empréstimo
e renovacdo via web e pesquisa em catalogos. No entanto, deve se observar o contexto em que
esta ferramenta sera atribuida. E necessario que haja um estudo de viabilidade, como apontado
por Accart (2012), e observar as razdes do servigco virtual e os aspectos que se referem a
realidade da instituicdo, averiguar as competéncias dos profissionais bibliotecarios e o suporte
técnico, de modo que se evidencie as fragilidades do servigo, como por exemplo, a
conectividade da institui¢do, e que em alguns campos a atribui¢do desta ferramenta seria apenas
mais um canal sem utilidade ou que passaria a ter um desuso pela comunidade.

No que tange aos investimentos para elaboragdo dessas ferramentas, visto que no atual
cendrio os cortes orcamentarios as Universidades Publicas implicam diretamente no potencial
dos servigos prestados, vislumbra-se que a constru¢do de tal ferramenta possui maior
viabilidade a partir de iniciativas privada ou individual, que de igual modo devera manter as
informacodes atualizadas.

Quanto aos profissionais bibliotecarios, percebe-se que tais ferramentas facilitam a
execucdo de tarefas de carater mais mecanico e pontual, permitindo ao profissional em questao
direcionar sua competéncia para servicos de maior complexidade. Outro aspecto contributivo
ao profissional bibliotecario esta no que se refere a um novo campo de atuagao, este teria como
competéncia efetuar a analise da ferramenta para suprir as necessidades dos usuarios.

Nesta circunstancia, ¢ de extrema importancia a elaboracdo deste trabalho visto que
expls os beneficios ou contribui¢des tecnologicas em um contexto diferente do habitual, o
interligando aos servigos das bibliotecas universitarias, cenario em que sua aplicacdo esta em
estagio de desenvolvimento. Estudos sobre este assunto estdo crescendo nas bases ¢
repositorios, recomenda-se que eventos venham ser elaborados a fim de elucidar sobre essa
tecnologia gerar anseio por sua aplicagdo nas institui¢des e na area bibliotecondmica.

A pratica de estudos cientificos tem por finalidade colaborar no desenvolvimento da
sociedade, suas aplicagdes permitem a investigacdo de objetos e casos, e por meio da solucao
o aperfeicoamento ¢ a construcdo de uma nova realidade. A atribui¢do de sistemas
automatizados ou robds de conversagdo ¢ uma realidade que ainda esta em discurso, no que se
refere ao setor educacional, seu uso em setores comerciais tem agregado positivamente, no
entanto tem gerado algumas discussdes quanto ao impacto social. Isto posto, ¢ de extrema

importancia a investigacdo de seus impactos, da avaliacdo dos prés e contras do uso dos
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chatbots e a reflexdo dos potenciais contribui¢des desses sistemas em bibliotecas universitarias

e sua comunidade académica.
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ANEXO A — Manual da BIA

Servicos Automatizados

Pesquisa

Bia pergunta sobre o que deseja Pesquisar
e pede para que digite o Termo da
Pesquisa no proprio Messenger do

Facebook, ela realiza a pesquisa e logo em

seguida envia o Link com os Resultados
para o usudrio

Sindnimos

A assistente pergunta sobre a palavra que
deseja buscar por sindnimos, apds digitada
¢ enviada a palavra para a Bia, ela
redireciona o usudrio para a pagina com os
resultados desejados

Dicionario

Ativa a area de pesquisa por Dicionarios
da assistente, ao digitar Diciondrio Bia
pergunta sobre que palavra deseja Buscar
do Dicionario e em seguida envia os
Resultados

Busca Puc

Realize uma Busca por todo o Site da
PUC-Rio, busque por um termo especifico
ou por um informagao que deseja
descobrir, em seguida Bia enviara as areas
do Site onde se encontram os termos
Pesquisados

Google

Ap6s digitar e enviar a Palavra "Google",
Bia pede para que digite ¢ envie o que
deseja pesquisar utilizando a plataforma de
Busca do Google, em seguida manda o
Link com o Resultado da Pesquisa

Wikipedia

Apos digitar e enviar a Palavra
"Wikipedia", Bia pede para que digite e
envie o que deseja pesquisar utilizando a
plataforma de Busca do Wikipedia, em
seguida manda o Link com o Resultado da
Pesquisa

Noticias

Bia pergunta sobre o que deseja pesquisar
Dentro da area de Noticias, apos digitado e
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enviado o termo de Busca, a assistente
envia um Link contendo o Resultado da
Busca dentro do PressReader da Biblioteca

Cadastro

Bia solicita o Numero do Cartao da PUC-
Rio para realizar um Cadastro Rapido e
Facil

Novidades

Receba mensagens automaticas sobre os
Destaques e as Novidades da Biblioteca no
momento que eles sdo Divulgados, fique
por dentro de Eventos e Datas importantes

Renovacao

Renove Empréstimos feitos na Biblioteca
Automaticamente se desejar através da
propria Assistente, ou Renove
Manualmente através de um segundo link
enviado pela Bia, e um terceiro Link ¢
enviado para fornecer Informagdes sobre
Renovacao de Empréstimos

Codigo de Usuario

Bia descobre e informa ao usuario qual seu
codigo de Cadastro da Biblioteca

Traducao

Realize tradugdes de Textos utilizando a
Bia, o usudrio podera escolher o Idioma a
ser traduzido

Duvidas e Informacoes

Oi

A Bia envia uma Mensagem de Boas-

Vindas para o usudrio se apresentando ¢ de

maneira breve ensina como o usuario deve
interagir com ela

Menu

Ao digitar e enviar a palavra MENU, a Bia
envia um Menu raiz para o usuario
contendo as principais Funcionalidades
dela

Informacoes

Receba links sobre Duividas gerais,
Localizagao e Horarios das Bibliotecas
da Puc




Localizacao

Além de informar sobre a localizagao das
Bibliotecas a BIA envia Links com
informacgdes gerais e o Telefone
de Contato da Biblioteca Central da PUC

Duvidas

Um Menu com Duvidas Frequentes sobre
as Bibliotecas

Ajuda

A BIA envia um Link direto para o Site
completo da Biblioteca e outro com o
Menu de Duvidas frequentes. Além de um
Link para Abrir o Manual de Comandos da
BIA

Horarios

Mostra a area do Site que contém todos os
Horarios de Funcionamento das
Bibliotecas da PUC, além de um Link para
o Site Completo e outro com uma ligagao
Telefonica direta pra a Biblioteca

Multa

Informagdes sobre a Cobranga de Multas
realizadas na Biblioteca. Um link que
explica um caso de Perda de Livro e outro
traz Informagdes sobre o uso dos Armarios
da Biblioteca.

Armario

Envia um Link para uma Péagina sobre
Duvidas sobre a utilizacdo dos Armarios
da Biblioteca, e na mesma lista de Links

um que explica as Multas por Atraso e

outro sobre a Perda de Livros

Livro Perdido

Informagdes sobre o Procedimento caso
haja Perda de Material da Biblioteca, junto
com um Link informativo sobre o uso de
Chaves do Armario e outro contendo
informacgdes sobre Multas por Atraso.

Inscricao

BIA responde com informacdes bésicas e
um Link para saber tudo o que vocé
precisa sobre Inscri¢cdo na Biblioteca.
Além disso manda um Link que explica o
que ¢ Codigo de Usuario e outro sobre o
Cadastramento de Senhas.
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Codigo de Usuario

Além de responder Duvidas sobre Codigos
de Usuarios, receba informag¢des também
sobre a Inscri¢ao na Biblioteca ¢ o
Cadastramento de Senhas




Cadastrar Senha

Tudo o que vocé precisa saber sobre o
Cadastramento de Senhas da Biblioteca,
sobre o Codigo de Usuario e a Inscrigao na
Biblioteca

Calendario

Tudo o que vocé precisa saber sobre o
Cadastramento Calendario Académico,
horéarios e Dtividas Frequentes

Regras

Saiba tudo sobre as Normas de Acesso a
Biblioteca e sobre a utilizagao dos
armarios e tenha acesso a outras Duvidas
Frequentes

Indicar

Descubra o que € preciso para Indicar uma
Obra para a Biblioteca, ou se preferir
encontre uma obra ou Solicite algum

servigo prestado pela Biblioteca

Reserva

Servicos

A Bia envia um Link para o usuério
realizar uma Reserva pelo proprio
dispositivo Mobile e um outro contendo
Informagdes sobre as condigdes da
Reserva. Um terceiro Link direciona para
uma pagina que realiza a Renovagao de
Empréstimos

Treinamentos

Uma lista de Links é enviada ao usuario, o
primeiro contém informacdes sobre os
horarios e os agendamentos para os
Treinamentos oferecidos pela Biblioteca,
um segundo Link direciona para um Menu
de Servicos Oferecidos pela Biblioteca e
outro que leva para as Bases de Dados

Visitas Guiadas

Bia responde dando a op¢ao para o usuario
acessar a pagina que explica a Visita
Guiada oferecida pela Biblioteca, uma
outra op¢ao fornecida, ¢ um Menu com os
Servigos prestados pela Biblioteca e por
ultimo um botdo que realiza uma Ligacao
Telefonica direta para a Biblioteca
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Sala Multimidia

Um link informa sobre o que esta
disponivel na Sala Multimidia da
Biblioteca, e outro sobre as Salas de
Estudo da Biblioteca. Por ultimo um Menu
com os Servigos prestados pela Biblioteca

Empréstimos

Direciona o usuario para pagina que
Informa sobre a Solicitagdo de
Empréstimos realizados na Biblioteca.
Outros dois blocos direcionam para
paginas explicativas sobre as Reservas e
Renovacdes feitas na Biblioteca

Copia

Informagdes sobre os Servigos de Copia
oferecidos pela Biblioteca junto a uma
Tabela de pregos, mais um Menu de
Servigos e outro Menu de Informagdes

Wi-Fi

Receba instrucdes para ter Acesso ao Wi-
fi da Biblioteca, um para o site Mobile da
Biblioteca e um Menu de Servigcos
prestados pela Biblioteca

Servicos

Um Menu contendo diversos tipos de
Servigos Oferecidos pela Biblioteca

Acesso Remoto

Utilize o Servigo de Acesso Remoto da
Biblioteca, receba um Menu contendo os
mais variados Servicos oferecidos pela
Biblioteca e outro para ter Acesso a Versao
Mobile do Site

Mobile

Obtenha o link direto para acessar a versao
Mobile do Site da Biblioteca, outro para o
Menu de Servigos e mais um para uma
pagina informativa sobre o Servico Mobile

Salas de Estudo

Acesse informagdes sobre agendamentos e

horéarios das Salas de Estudo da Biblioteca,

além de um Link que informa sobre a Sala

Multimidia e mais um contendo o Menu de
Servicos

Catalogo

Bia oferece a possibilidade do usudario
pesquisar no Catalogo da Biblioteca
através de um link, e outros para ele

pesquisar sem sair da conversa e outro para
realizar uma Pesquisa Integrada

Solicitacoes

Link direto para o Formulario para
Solicitagao de Servigos da Biblioteca, um
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link contendo o Menu de Servigos e outro
direcionando para o contato com alguma
Bibliotecaria

Tutoriais

Bia direciona o usuario para a pagina com
os Tutoriais da Biblioteca, € outro com um
link direto para as Bases de Dados e um
Menu de links

Doacao

Bia da uma breve explicagdo sobre a
Doagao de Livros para a Biblioteca e em
seguida um link com a pagina que contém
todas as informacodes, além de dois links
um direcionando para as Unidades
Técnicas da Biblioteca e 0 Menu de
Servigos prestados

Devolucio

Receba uma explicagdo resumida sobre a
Utilizagdo da Caixa de Devolugao ¢ o link
que leva para a pagina que informa tudo o
que precisa saber sobre o assunto, além de
outros dois links, um para Renovar um
Empréstimo e outro para Reservar um
Livro

Ficha Catalografica

Bia envia trés Links, um para preencher a
Ficha Catalografica da Biblioteca, outro
para uma pagina informativa sobre Teses €
Dissertagdes e por ultimo um link para ter
contato com alguma Bibliotecaria

Templates

Bia envia um link com as Normas para
Apresentacdo de Teses e Dissertagdes, um
arquivo PDF com essas normas e
informagdes gerais sobre 0 assunto

Termo

O usuario ira receber primeiramente o link
contendo o Termos de
Autorizagdo/Divulgagdo, um segundo
contendo as normas para a presentagao de
teses e dissertacdes e por tltimo um link
tratando sobre a Certificacdo Digital

Certificacao

Bia envia um Link informativo sobre como
obter a Certificacdo Digital, um outro
sobre a Conversao em PDF e um terceiro
com as normas para apresentacao de teses
e dissertagdes

Conversao

Primeiro o usuario ird receber um manual
sobre a conversdo de arquivos para PDF,
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em seguida um para a Certificacao Digital
e um ultimo direcionando para as normas
de apresentagdo para teses e dissertagdes

Taxas

Bia envia trés Links, um para uma pagina
referénte as Taxas cobradas pela
Biblioteca, um segundo tratando sobre as
Multas e por ultimo um link explicativo
sobre o precedimento caso haja uma perda
de Livro

Teses

Bia envia um Link contendo as normas
para a paresentacao de Teses e
dissertacdes, um segundo Link facilita o
usudrio caso ele queira fazer alguma
pesquisa e por ultimo a Bia envia o link
para a pagina da PUC de Pds-Graduacao

Dissertacoes

Bia envia um Link contendo as normas
para a paresentacao de Teses ¢
dissertacdes, um segundo Link facilita o
usudrio caso ele queira fazer alguma
pesquisa e por ultimo a Bia envia o link
para a pagina da PUC de Pos-Graduacao

Catalogo

Bia pergunta se o usuario deseja realizar
uma pesquisa no Catalogo da Biblioteca ou
se deseja realizar uma pesquisa utilizando
a propria plataforma do chat, se nao for
1SS0 que o0 usuario procura, um terceiro
link trata sobre a Renovagao de
Empréstimos

O Que Voce Pode?

A assistente envia um menu contendo as
mais diversas informagdes sobre as

Alun . ..
unos modalidades de alunos que tem direito a
frequentar a Biblioteca
O bot responde com um Link contendo
informacdes sobre os Servicos disponiveis
Professores

para os Professores da PUC-Rio, e outro
contendo a Lista de Servicos disponiveis
pra Funcionarios ¢ Ex-Alunos
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Links que levam para paginas informativas
sobre os Servigos Disponiveis para Ex-
Ex-Aluno Alunos e Visitantes da PUC-Rio, e por
ultimo um Link com o Menu de Servigos
Completo

Bia informa sobre os Servicos disponiveis
para Funcionérios da Comunidade PUC-
Rio. Além de um direcionando para uma
pagina que explica os Servicos prestados

pelas Bibliotecas de outras Universidades,

por tltimo um Link sobre o acesso e os
Servigos Disponiveis para Visitantes da
PUC-Rio

Funcionarios

Uma Lista com Links contendo
informagodes sobre os Servigos que a
Visitantes Biblioteca presta para os Visitantes, outro
Link com os Servicos Disponiveis para

Funcionario ¢ outro para Ex-Alunos

Um Link que explica quais Servicos estdo
Disponiveis nas Bibliotecas Externas, e
Bibliotecas Externas outros dois Explicando o Acesso ¢ 0s
Servigos Disponiveis para Alunos e
Professores da PUC-Rio

Saiba sobre todos os tipos de acesso que

usuarios podem ter a Biblioteca, regras e

Comunidade todos os possiveis integrantes da

Comunidade da Biblioteca além de regras
para a inscri¢ao

Outras areas Do Site

Bia envia links sobre Bases de Dados,
Tutoriais € um Menu sobre Duvidas, além
disso ela envia um Menu com links
relacionados a Biblioteca

Links

Receba um link informativo relacionado a

Educacao a Distancia, um para ter Acesso

as Bases de Dados e um Menu com Links
relacionados a Biblioteca

Educacao a Distancia




Midias

a Biblioteca est4 presente

Um Menu com todas as Midias Sociais que

Bases de Dados

Receba um Menu com links para as Bases
de Dados da Biblioteca

Pesquisa Integrada

Bia envia uma lista contento trés links, o
primeiro direciona para a pagina da
Pesquisa Integrada da Biblioteca, um
encaminha para o Site do Portal Capes e
por ultimo um Menu das Bases de Dados

Portal Capes

Receba o link para o Portal Capes, um para
realizar uma Pesquisa Integrada e outro
com o Menu das Bases de Dados da
Biblioteca

Periodicos Online

Bia envia um Link para acessar os
Periodicos Online dispostos pela
Biblioteca, um direcionando para o Portal
Capes ¢ um Menu com as Bases de Dados

da Biblioteca

Livros Online

Bia envia um Link para acessar os Livros
Online dispostos pela Biblioteca, um
direcionando para o Portal Capes e um
Menu com as Bases de Dados da
Biblioteca

Press Reader

Receba o Link para acessar
o PressReader e outro para ter Acesso a
Livros Online, e por Gltimo um area para
vocé dar sua opinido sobre a Bia

PQDT

Bia envia um Link direcionando para
ProQuest Dissertations and Theses, um
para as Bases de Dados da Biblioteca e
outro sugerindo ao usuario a realizar uma
Pesquisa

Referéncias

Bia envia links para Sites especializados
em Referéncias ou Citagdes disponiveis
nos recursos da Biblioteca, como o
Endnote, Mendeley e JCR

Citacoes

Bia envia links para Sites especializados
em Referéncias ou Citagdes disponiveis
nos recursos da Biblioteca, como o
Endnote, Mendeley e JCR

SGU

Bia te direciona para o Sistema de

Geréncia Universitaria, € como sugestiao
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envia um Link para o Site da PUC e outro
para o site da Biblioteca

Contato

Ligagdo direta para a Biblioteca, um link
Telefone para o Site e outro para o Twitter da
Biblioteca

Um link direcionado para o Site da
Biblioteca e outro para realizar uma

Site Ligacao Telefonica para a Biblioteca e por

ultimo um link para a pagina do Facebook

. Envie um E-mail para DBD, entre no Site
E-mail

ou Acesse o Twitter da Biblioteca

Acesse a pagina contendo todos os tipos de
contato que vocé pode ter com a
Fale Conosco Biblioteca, ou se preferir Ligue ou mande
um Email com os outros dois Links que a
Bia enviara

Bibliotecas PUC-Rio

Bia envia um Link que leva para uma
pagina informativa sobre a CETUC, além
CETUC de outros dois Menus, um para Outras
Bibliotecas PUC-Rio ¢ outro para Demais

Informagdes

Receba um link contendo Informagdes
sobre o Centro Técnico Cientifico da PUC-
CTC Rio, receba também dois Menus, um
contendo links para as outras Bibliotecas e

outro com Duvidas Frequentes

A Assistente envia um Link que da
Informagdes sobre a Biblioteca do CTCH,
CTCH além dele ela envia um Menu das
Bibliotecas PUC-Rio e outro contendo

Duvidas relevantes




Bibliotecas

Ativa o comando que direciona para o
Menu de Bibliotecas da PUC-Rio

Biblioteca Central

Obtenha informagdes sobre a Biblioteca

Central da PUC-Rio ¢ um Menu sobre as

Bibliotecas da PUC e outro com Duvidas
pertinentes

Biblioteca Setorial de Informatica Menu com as Bibliotecas da PUC-Rio e

Receba um Link informativo sobre a
Biblioteca Setorial de Informatica e um

outro com Informagodes da Biblioteca
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Departamento

Bia oferece ao usuario informagdes sobre
as Unidades Técnicas da Biblioteca, um
link para o Servi¢o de Chat prestado pela
Bia e um direcionando para o Fale
Conosco da Biblioteca

Chat em Grupo

Chat

Participe de um Chat em Grupo separado
por Departamentos Académicos dentro do
Messenger do Facebook, basta digitar Chat

mais o Departamento de sua escolha.
Exemplo: Chat Direito




APENDICE A - Questionario de avaliacao
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

QUESTIONARIO DE AVALIACAO

1. Qual ¢ o seu sexo?

() - Masculino ( ) - Feminino

2. Em qual biblioteca trabalha?

R:

3. Qual ¢ o seu nivel de formagao?

() - Graduagdo ( ) - Especializacdo ( ) - Mestrado Profissional ( ) - Master in
Business Administration (MBA) () - Mestrado Académico ( ) - Doutorado ( )-Pos-
Doutorado

4. Qual ¢ a linha de atuacdo ou pesquisa no caso de pos-graduacio?
R:

5. Quanto a capacitacdo continuada, vocé possui algum curso referente a area da
Tecnologia da Informacao (TI) ou Computacao?

()-Sim ( )-Nao
6. Se sim, qual ¢ o nome do curso?
R:

7. A Universidade Federal do Maranhdo (UFMA) promove cursos com intuito de
incentivar o estudo continuado do bibliotecario com cursos voltados a area da TI?

()-Sim ( )-Nao
8. Se sim, quais foram os cursos promovidos que vocé participou?
R:

9. Das opc¢des abaixo qual o tipo de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo (TIC)
que voce mais utiliza?

[ ]-Celular [ ]-Tablet [ ]-Notebook/Computador [ ]- Televisdo [ ]- Outros
10. Com que frequéncia vocé utiliza essa TIC?
( )-Raramente ( ) - Pouca Frequéncia ( )- Moderadamente ( ) - Constantemente

11. Relacionado ao periodo Pandemia qual sua opinido com relacdo a adaptacdo
tecnologica do Servigo de Referéncia?

R:




12. Vocé teve dificuldade com o processo de adaptacao Tecnoldgica nesse periodo?
()—Sim ( )— Nao

13. Se sim, qual foi sua dificuldade?

R:

14. Vocé ja ouviu falar sobre Inteligéncia Artificial (IA)?

()-Sim ( )-Nao

15. Vocé utiliza algum sistema, ferramenta ou assistente baseado em 1A?

()-Sim ( )-Nao

16. Se sim, qual o nome do sistema que vocé utiliza?

R:

17. Vocé ja ouviu falar sobre chatbots (robd de conversacao)?

()-Sim ( )-Nao

18. Vocé ja utilizou algum chatbots (robd de conversagdo)?

()-Sim ( )—Nao

19. Se sim qual o nome do sistema?

R:

20. Qual sua perspectiva sobre o uso desta ferramenta no Servi¢o de Referéncia Virtual?
R:

21. Vocé acredita que a atribui¢ao de ferramentas tecnoldgicas como o chatbots podem
substituir o homem/ profissional em suas fungdes?

()-Sim ( )-Nao
22. Se sim, por qual motivo?
R:




APENDICE B — Roteiro da entrevista DIB

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
FUNDACAO Instituida nos termos da Lein® 5.152, de 21/10/1966- Sdo Luis-Maranhio
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

ROTEIRO DA ENTREVISTA

1 - O que vocé acha da atribuigdo dos assistentes virtuais (robos de conversagdo) como
mstrumento de suporte nos Servigos de Referéncia e Informagdo (SRI) especificamente no
Servigo de Referéncia Virtual? (De forma ampla)

E na Diretoria Integrada de Bibliotecas da UFMA?

2 - Vocé acredita que esse sistema ¢é viavel para o contexto atual da DIB e das bibliotecas que
a integram?

3 - Quando a prestagdo do servigo de referéncia vocé acredita que estas ferramentas podem
ajudar o processo de Disseminacdo Seletiva da Informagao da instituicio.

4 - Vocé ja utilizou esta ferramenta no ambito comercial e nas bibliotecas? Como foi sua
experiéncia?

5 - Voce acredita que esta ferramenta pode ser inclusiva, e como vocé vé as contribuigoes dela
para a sociedade?

6 - Na sua percepgdo existe alguma dificuldade ou problema no SRI da DIB que implicaria no
uso desta ferramenta?

7 - O desenvolvimento do SRI é constituido de algumas etapas de acordo com tedricos como
Accart, Almeida Junior, Mangas entre outros. Na sua percep¢ao, atribuicdo desta ferramentas
teria capacidade para exercer essas etapas?

8 - Com base em sua experiéncia profissional, qual &€ a maior dificuldade dos usuarios no uso

do SRI e do SRV?

Av. dos Portugueses, 1966, Bacanga - CEP 65080-805
Sao Luis/MA Fones (98) 3272-8424 — 3272-8425




APENDICE C — Termo de consentimento
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO

FUNDACAO Instituida nos termos da Lei 1n° 5.152, de 21/10/1966- Sao Luis-Maranhdo
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
DEPARTAMENTO DE BIBLIOTECONOMIA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Prezada bibliotecaria,

Viemos por meio desta, convida-la a participar do projeto de pesquisa mntitulado:
“SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL: estudo sobre o uso do chatbot (Robo de
conversagao virtual) e a sua contribuigdo como ferramenta de auxilio do bibliotecéario de
referéncia para Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB) da Universidade Federal do
Maranhdo (UFMA)”, a ser realizada nos seguintes campos de pesquisa: nas bibliotecas que
mntegram a DIB da Umiversidade Federal do Maranhdo (UFMA), para o desenvolvimento da
monografia para conclusdo do curso de Biblioteconomia da UFMA.

Trata-se de uma pesquisa exploratoria de abordagem qualitativa que propde uma
reflexdo sobre a analise de perspectivas sobre a atribui¢ao desta ferramenta como auxilio ao
Servico de Referéncia Virtual.

O objetivo geral da pesquisa é analisar chatbot implantados no Servico de Referéncia
em Bibliotecas, analisar as percepgdes dos profissionais atuantes na UFMA sobre o uso
dessas ferramentas a fim de levantar dados e destacar as contribuigdes desta ferramenta para o
Servigo de Referéncia e informacao da DIB.

E, para tanto, sera utilizado para a coleta de dados uma entrevista semi-estrutura, a ser
aplicada presencialmente ou virtualmente e via, seguindo o protocolo do Ministério da Satde
para o covid-19.

Ressalta-se que a sua participagéo é voluntaria e ndo havera gratificagdo financeira.
Caso concorde em participar nesta pesquisa, tera que assinar o Termo de Consentimento

autorizando a entrevista.

Av. dos Portugueses, 1966, Bacanga - CEP 65080-805
Sdo Luis/MA Fones (98) 3272-8424 — 3272-8425
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UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
FUNDACAO Instituida nos termos da Lei g“ 5.152, de 21/10/1966- Sao Luis-Maranhdo
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
DEPARTAMENTO DE BIBLIOTECONOMIA

TERMO DE CONSENTIMENTO

Eu

portador (a) do CPF: , declaro que 1i as mformagdes contidas

neste documento antes de assinar este termo de consentimento. Compreendo que minha
participagdo nesta pesquisa € inteiramente voluntaria. Os dados obtidos através da minha
participacao neste estudo serdo documentados, sendo do meu consentimento que havera

divulgacédo de seus resultados apenas em contexto académico e publicagdes cientificas.

Assinatura do Bibliotecdrio(a) de Referéncia

Assinatura do Pesquisador (orientando)

Assinatura da Pesquisadora (orientadora)

Av. dos Portugueses, 1966, Bacanga - CEP 65080-805
Sao Luis/MA Fones (98) 3272-8424 — 3272-8425




APENDICE D - Roteiro de entrevista Livia

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
FUNDACAO Instituida nos termos da Lei n° 5.152, de 21/10/1966- Sao Luis-Maranhzo
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

ROTEIRO DA ENTREVISTA

1 - Vocé acredita que a atribui¢do da ferramenta chatbot como instrumento de suporte no SRV
e como ela pode contribuir para o Processo de Referéncia (em sanar a necessidade do usuario)
e na Disseminagao Seletiva da Informagao (DSI)?

2 - Quais foram os problemas que ocasionaram no desligamento do chatbot Livia da
Biblioteca de Crateus?

3 - A Universidade Federal do Ceara junto a Biblioteca de Crateus pretendem reativar o
chatbot Livia?

4 - Qual fo1 a maior dificuldade para Biblioteca do Campus de Crateis no processo de
implantacdo do chatbot Livia? Referente ao Orgamento? Referente aos Usuarios? Referente
ao corpo profissional? e Planejamento?

5 - No processo de planejamento e implantacdo da ferramenta houve alguma aversdo ao
chatbot Livia?

6 - No desenvolvimento do chatbot, quais foram as etapas efetuadas, ¢ quais equipes foram
mobilizadas para o seu desenvolvimento?

7 - Quais foram os principais servicos disponibilizados no SRV? O sistema executava todos
os servigos da Biblioteca relacionados ao Servigo de Referéncia e Informagao?

8 - Qual o motivo de se ter optado pelo uso do facebook messenger como plataforma e meio
de comunicacéo para uso do chatbot Livia?

9 - O algoritmo do chatbot Livia contava em sua construgdo com técnicas da Deep learning?
10 - Como era efetuado a alimentagdo da base de dados informacionais do sistema chatbot
Livia?

11 - Houve algum estudo de usuario prévio para identificar pontos cruciais para o
desenvolvimento da ferramenta?

12 - Voceé acredita que o chatbot Livia era inclusivo?

13 - Vocé acredita que os cortes orgamentarios das instituigdes publicas de ensino superior
tiveram impacto na permanéncia do chatbot Livia?

14 - Caso tenha experiéncia no setor de Referéncia, qual a maior dificuldade observada nos

usuarios da Biblioteca?

Av. dos Portugueses, 1966, Bacanga - CEP 65080-805
Sao Luis/MA Fones (98) 3272-8424 — 3272-8425




