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Resumo: A presenga da Inteligéncia Artificial (IA) tem vindo a crescer em varios setores, e arquivos
e bibliotecas ndo sao excegdo. Entre as solugbes tecnolégicas mais adotadas recentemente, os
chatbots tém assumido um papel relevante, ajudando na comunicagdo com os utilizadores e
facilitando o acesso a recursos informacionais. Estes sistemas permitem automatizar tarefas
repetitivas, tornando os servigos mais ageis e acessiveis. No entanto, apesar dos beneficios evidentes,
a implementacdo destas ferramentas levanta algumas preocupagoes, nomeadamente em relagdo a
qualidade das respostas e a capacidade de interpretar corretamente o contexto de interacao. Além
disso, ha desafios éticos que precisam de ser considerados. Este estudo analisa de forma critica as
vantagens e limitacoes dos chatbots na Ciéncia da Informacio, refletindo sobre o seu impacto nas
préaticas informacionais e nas dinamicas institucionais.
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Abstract: The presence of Artificial Intelligence (AI) has been growing in various sectors, and
archives and libraries are no exception. Among the most recently adopted technological solutions,
chatbots have taken on an important role, helping to communicate with users and facilitating access
to information resources. These systems make it possible to automate repetitive tasks, making
services more agile and accessible. However, despite the obvious benefits, the implementation of
these tools raises some concerns, particularly in relation to the quality of responses and the ability to
correctly interpret the context of interaction. In addition, there are ethical challenges that need to be
considered. This study critically analyzes the advantages and limitations of chatbots in Information
Science, reflecting on their impact on information practices and institutional dynamics.
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1. Introducao

A ascensdo da Inteligéncia Artificial (IA) tem desencadeado transformacoes profundas em
diversas areas do conhecimento, particularmente na forma como a informacao é produzida,
organizada, recuperada e disseminada. No dominio da Ciéncia da Informacao (CI), esta
evolugdo manifesta-se de forma cada vez mais visivel com a incorporagio de sistemas
inteligentes, como os chatbots, capazes de mediar o acesso a informacfo e otimizar os
processos comunicacionais entre utilizadores e sistemas informacionais (NG et al., 2024;
MUBIN et al., 2024). Estes agentes conversacionais representam uma das expressoes mais
sofisticadas da IA aplicada a mediagdo informacional, abrindo novas possibilidades para
bibliotecas, arquivos e outros centros de documentagdo no contexto digital. Estas
transformacgGes tecnologicas desafiam os papéis tradicionais destas institui¢Ges, levando-
-as a assumir um papel mais participativo na media¢ao do saber, ultrapassando a funcao
tradicional de mera custdédia documental (ROCKEMBACH, 2021).
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As bibliotecas e os arquivos, enquanto institui¢oes fundamentais para a preservagao do
patriménio documental e para o acesso democratico a informacao, enfrentam hoje desafios
como a multiplicacdo de acervos digitais, a heterogeneidade das necessidades dos
utilizadores e a pressdao por servicos mais eficientes, personalizados e disponiveis em
permanéncia (YAN et al., 2023; PASSMORE e TEE, 2024). Neste cenario, os chatbots
surgem como solucbes inovadoras, oferecendo funcionalidades como atendimento
automatizado, orientacdo na pesquisa bibliografica, apoio na gestdo documental e
disseminacio de politicas institucionais. Conforme assinalam Silva e Sousa (2024), a A
aplicada a classificacdo e recuperacdo de informacdo pode nao apenas aumentar a
produtividade dos servigos, como também promover novas formas de interacio e
aprendizagem.

No entanto, apesar do interesse crescente, a ado¢do de chatbots na CI exige uma anélise
critica e multidimensional. A literatura revela uma concentracio de estudos na area da
Ciéncia da Computagdo, com menor presenca de abordagens que contemplem os
fundamentos epistemologicos, éticos e praxioldgicos da CI (SOARES e SILVA, 2024;
HEERSMINK et al., 2024). Esta lacuna compromete a compreensao dos impactos reais
destas tecnologias sobre os contextos institucionais, os profissionais da informacao e os
proprios utilizadores. Por isso, torna-se imperativo investigar os chatbots nao apenas como
solucbes técnicas, mas como agentes conversacionais que intervém nos processos de
mediac?o, organizacio e acesso ao conhecimento — centrais para a CI (SCHOBEL et al.,
2024).

Este artigo tem como objetivo analisar criticamente as aplicacdes dos chatbots na CI, com
especial foco nos contextos de arquivos e bibliotecas. Serdo analisadas as suas
potencialidades e limitacoes, os beneficios operacionais, os desafios técnicos e éticos, bem
como os impactos sobre o exercicio profissional e a literacia informacional. Para isso,
adota-se uma abordagem exploratoria e teorica, sustentada na literatura cientifica recente,
com o intuito de contribuir para uma compreensao mais profunda e fundamentada sobre
o papel dos chatbots na mediacao informacional contemporanea.

2. Aspetos metodologicos

Trata-se de uma pesquisa tebrica, de natureza exploratéria e qualitativa, pautada na
investigacao das aplicagdes de chatbots na CI, com énfase em arquivos e bibliotecas. O
estudo procura compreender o impacto dessa tecnologia nos processos informacionais
dessas instituigoes, analisando suas funcionalidades, beneficios e desafios. A abordagem
exploratoéria permite identificar e caracterizar o estado da arte do tema, atualizando o tema
com o cruzamento de fontes de informacao recentes e fornecendo subsidios para futuras
pesquisas e aplicacOes praticas.

A pesquisa foi conduzida por meio de revisdo bibliografica e documental, baseada em
artigos cientificos, relatérios técnicos e documentos institucionais (BID, 2023; VARGAS,
2023) que abordam a utilizacdo de chatbots em contextos informacionais. Foram
considerados estudos da area de CI e IA, bem como normativas e diretrizes institucionais
(COMISSAO EUROPEIA, 2025) sobre a implementacio de tecnologias emergentes nesses
ambientes. Além disso, foram analisados websites de organizagbes que utilizam chatbots
em arquivos e bibliotecas, permitindo uma visdo mais ampla da adocao dessa tecnologia.
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Para a revisao da literatura, utilizamos a base de dados Dimensions.ai, empregando os
termos “chatbots”, “inteligéncia artificial”, “bibliotecas” e “arquivos” em portugués e inglés,
visando abranger um conjunto amplo de publica¢Ges relevantes. A selecido dos documentos
foi realizada a partir da leitura dos resumos e palavras-chave, priorizando estudos recentes
e aqueles com maior impacto académico. Os dados recolhidos foram organizados em

categorias tematicas para facilitar a analise e a sistematizacao das informacoes.

Tendo em vista que a pesquisa procura compreender como os chatbots estdo sendo
aplicados na CI, optamos por selecionar estudos de caso documentados em bibliotecas e
arquivos. Essa estratégia permitiu identificar padroes de implementacdo, desafios
enfrentados e boas praticas observadas. A triangulacdo de fontes a partir de artigos
cientificos, documentos institucionais e experiéncias praticas garantiu uma visao
abrangente do fenémeno estudado, contribuindo para uma analise aprofundada e critica
sobre o uso de chatbots nesses contextos.

3. Entendendo os chatbots: definicao e categorias

Os chatbots, ou agentes conversacionais, representam uma das manifestagbes mais
impactantes da evolugdo da IA aplicada a interacdo humano-computador (ZHOU et al.,
2023; NG et al., 2024). Desde a sua concecao inicial como sistemas baseados em regras
predefinidas até aos atuais modelos generativos, o percurso tecnoldgico destas ferramentas
revela tanto o progresso técnico da IA quanto os desafios que acompanham a sua
implementacdo, como viés algoritmico, auséncia de transparéncia nos modelos e
dificuldades de contextualizacio (HEERSMINK et al., 2024; DUAN et al.,, 2024).
Historicamente, o primeiro chatbot amplamente reconhecido foi ELIZA, desenvolvido por
Joseph Weizenbaum na década de 1960, como um sistema de didlogo que simulava um
psicoterapeuta, baseado em padrdes linguisticos simples, sem compreensao seméantica
(MUBIN et al., 2024). Nos anos 1990, surgiu ALICE (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity), criado por Richard Wallace, que incorporava técnicas mais avancadas
de processamento de linguagem natural (PLN), mas ainda dependia de arvores de decisao
e respostas estaticas (BRIDGELALL, 2023). No inicio dos anos 2000, a integracao de
algoritmos de machine learning (ML) trouxe uma viragem ao permitir que os sistemas
aprendessem com dados de interacdo reais, expandindo o repertério de respostas e
adaptando-se a diferentes contextos (ZHANG et al., 2024). A partir de 2016, com a
popularizacdo das redes neuronais profundas e modelos baseados em deep learning, os
chatbots comecaram a ser adotados em larga escala por empresas e instituicoes, oferecendo
interagoes mais fluidas e autbnomas (NG et al., 2024). Desde 2020, com o surgimento dos
modelos generativos de larga escala — como o GPT-3 e, mais tarde, o GPT-4 —, os chatbots
adquiriram a capacidade de produzir respostas altamente contextuais, sintaticamente
sofisticadas e quase indistinguiveis de uma comunicagdo humana (BUBECK et al., 2023;
SCOTTI et al., 2024). Esta evolucao tecnoldgica, conforme sintetizado por Schébel et al.
(2024), acompanha cinco etapas de sofisticagdo, culminando em agentes conversacionais
cognitivos e multimodais. Tal progresso evidencia nao apenas um salto em complexidade
computacional, mas também uma crescente necessidade de supervisio critica,
especialmente no que diz respeito a fiabilidade e a transparéncia algoritmica.
Paralelamente, propostas tedricas categorizam a evolu¢ido dos chatbots em fases. Por
exemplo, Schobel et al. (2024) identificam cinco grandes fases evolutivas dos agentes
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conversacionais, desde os chatbots puramente baseados em regras até aos agentes
cognitivos atuais que integram multiplas modalidades de informacao.

Independentemente do referencial adotado, nota-se que cada etapa evolutiva introduziu
melhorias em flexibilidade e inteligéncia, mas também trouxe novas limitacoes. Modelos
generativos contemporaneos, como o ChatGPT, demonstram um avanco significativo na
geracao de respostas mais naturais; contudo, continuam sujeitos a problemas como
alucinagées de informagao, vieses nos dados de treino e falta de transparéncia no processo
de decisdo (MUBIN et al., 2024). Em suma, a evolucido dos chatbots reflete tanto o
progresso da IA quanto a crescente necessidade de uma interacdo mais intuitiva entre
humanos e maquinas.

Os chatbots podem ser classificados em diferentes categorias, consoante a sua arquitetura
e capacidades de aprendizagem. Trés tipos principais destacam-se nesta classificacao: (1)
chatbots baseados em regras, (2) chatbots suportados por IA conversacional
(aprendizagem automatica) e (3) chatbots generativos de tltima geracao.

Os chatbots baseados em regras representam a abordagem mais elementar, limitando-se a
correspondéncias exatas entre input e output. A sua rigidez torna-os eficazes em tarefas
previsiveis, mas menos eficientes quando confrontados com variagdes linguisticas ou
perguntas fora do foco programado (KRYAZHYCH et al., 2024). J4 os chatbots com ML
incorporado (IA conversacional) conseguem adaptar-se gradualmente: eles aprendem com
as interagOes anteriores, expandindo os seus modelos de respostas e melhorando a
pertinéncia das mesmas ao longo do tempo. Por fim, os modelos generativos de altima
geracao constituem o estado da arte em agentes conversacionais, utilizando arquiteturas
de redes neuronais profundas e enormes conjuntos de dados para produzir respostas
contextuais e elaboradas. Estes modelos, exemplificados por sistemas como o ChatGPT,
conseguem compreender nuances e gerar conteiido novo, indo além de respostas pré-
programadas.

Apesar das diferencas entre os tipos, nenhum deles é isento de limitacGes. Chatbots
baseados em regras falham diante de variagbes ndo previstas; chatbots com IA
conversacional podem enfrentar enviesamentos algoritmicos decorrentes dos dados de
treino; e chatbots generativos, embora poderosos, podem fornecer informacgoes imprecisas
e implicam custos computacionais elevados em funcao de sua complexidade. Dado este
panorama, torna-se essencial evitar uma visdo excessivamente otimista ou reducionista
sobre a evolugdo dos chatbots. Se, por um lado, os modelos generativos representam um
avanco tecnologico, por outro, a sua aplicabilidade real exige um escrutinio rigoroso. Em
altima instancia, a escolha entre um chatbot baseado em regras, um modelo de IA
conversacional ou um chatbot generativo nao deve ser feita apenas com base na sofisticacao
tecnologica, mas sim na adequacdo da solucdo ao contexto de uso.

A evolucao dos chatbots nao deve ser encarada como um percurso linear e inevitavel, mas
sim como um dominio de desafios onde diferentes abordagens coexistem, cada uma com
as suas potencialidades e limitacoes (ZHANG et al., 2024).
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4. Chatbots na Ciéncia da Informacao e sua aplicacdo em arquivos e
bibliotecas

A relacao entre os chatbots e a CI tem vindo a consolidar-se como um campo de estudo
essencial, especialmente no que se refere a organiza¢ao do conhecimento, a recuperacao da
informacao e a interacdo com utilizadores. Estes agentes conversacionais apresentam-se
como ferramentas promissoras para otimizar a gestdo e o acesso a informacido, mas
também levantam desafios que exigem uma analise critica sobre a sua implementacao e
impacto nos ambientes informacionais.

No ambito da organizacdo do conhecimento, os chatbots podem ser utilizados para
estruturar e classificar informacbes de forma automatizada, agilizando processos que
tradicionalmente exigiriam intervencao humana. Por meio de modelos avancados de PLN,
estas tecnologias permitem a indexacdo automatica de documentos e a categorizacio
inteligente de contetdos (SILVA e SOUSA, 2024). No entanto, persistem desafios
relacionados com a qualidade da classificacao bibliografica e a possibilidade de vieses
algoritmicos que podem comprometer a fiabilidade da informagao recuperada. Estudos
recentes mostram que a eficacia destas classificagdes depende da capacidade do sistema
para interpretar corretamente o contexto dos documentos e da diversidade dos dados de
treino, o que ainda representa um entrave significativo (PASSMORE e TEE, 2024).

Na vertente da recuperacdo da informacao, os chatbots assumem o papel de mediadores
entre os sistemas de informacdo e os utilizadores. Ferramentas como o Lib-Bot
demonstram que assistentes conversacionais baseados em IA podem melhorar a interagao
com repositérios digitais e catalogos bibliograficos, proporcionando respostas mais rapidas
e precisas as consultas dos utilizadores (NG et al., 2024). No entanto, a eficiéncia destes
sistemas esta diretamente dependente da qualidade dos dados que sustentam a estrutura
informacional. A dificuldade em interpretar perguntas ambiguas ou contextos complexos
continua a ser um entrave importante. Um caso citado na literatura envolve chatbots
universitarios que, ao tentarem oferecer suporte personalizado, geraram respostas
descontextualizadas devido a incapacidade de compreender nuances na formulagao das
questoes (RAMAKRISHNAN et al., 2024).

A interacdo com utilizadores constitui outro aspeto sensivel da adocao de chatbots na CI.
A capacidade destes sistemas para fornecer assisténcia personalizada e adaptar-se as
necessidades especificas de cada utilizador tem sido alvo de investigacoes, nomeadamente
no contexto da literacia informacional (MADUNIC e SOVULJ, 2024). No entanto, é
essencial reconhecer que a interacdo homem-maquina ainda enfrenta limitacGes em
termos de compreensido semantica e empatia, o que pode comprometer a experiéncia do
utilizador e gerar resisténcia a adoc@o destes sistemas. Estudos demonstram que, apesar
dos avancos tecnolégicos, muitos utilizadores ainda expressam preferéncia por interagdes
humanas em cenarios onde a ambiguidade e o julgamento critico sdo essenciais
(PASSMORE e TEE, 2024). Deste modo, evidencia-se que os chatbots estao a redefinir a
forma como a informagdo é organizada, recuperada e acedida. No entanto, a sua
implementacdo eficaz exige reflexdo critica sobre os riscos associados, incluindo a
confiabilidade dos algoritmos, a transparéncia dos processos de classificagdo e a
preservagdo da interacdo humana na mediacdo da informacao. Assim, é imperativo que
futuras investigagbes explorem solugbes para mitigar estes desafios, garantindo que a
integracao dos chatbots na CI seja conduzida de forma ética e eficiente. Além disso, torna-
-se essencial desenvolver modelos hibridos que combinem a automacao proporcionada
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pelos chatbots com a supervisao humana, assegurando um equilibrio entre eficiéncia
tecnologica e validacao qualitativa da informacao (RAMAKRISHNAN et al., 2024).

As bibliotecas e os arquivos ja contam com varias experiéncias de incorporacao de chatbots
nos seus fluxos de trabalho, visando melhorar servicos e eficiéncia. Nesta secco, discutem-
se as principais aplicagdes praticas desses agentes conversacionais em bibliotecas e
arquivos, explorando casos de uso especificos em cada contexto.

As bibliotecas tém adotado chatbots para inovar a forma de prestar servicos aos seus
utilizadores. Trés areas de aplicacdo destacam-se: o atendimento automatizado, a
assisténcia na pesquisa bibliografica e a personalizacio da experiéncia do utilizador.

A implementacao de chatbots em bibliotecas tem modernizado o atendimento ao
utilizador, permitindo a prestacgao de servicos de referéncia virtual e a localizacao eficiente
de materiais. De acordo com Ng et al. (2024), sistemas como o Lib-Bot demonstram a
capacidade de responder a consultas em tempo real, reduzindo a carga de trabalho dos
bibliotecarios e aumentando a acessibilidade dos servicos. Esta abordagem melhora néo s6
a eficiéncia no atendimento, como também assegura um suporte continuo, disponivel 24
horas por dia, 7 dias por semana. Em bibliotecas universitarias com grande volume de
consultas, por exemplo, um chatbot pode esclarecer davidas frequentes (horéarios,
localizacao de colecoes, procedimentos de empréstimo) de forma imediata, liberando os
funcionarios para tratarem de questdes mais complexas.

A pesquisa bibliografica é um dos pilares do trabalho académico e profissional, e a IA tem
vindo a otimizar este processo. Segundo Madunié e Sovulj (2024), a integracao de chatbots
em contextos educativos revelou-se eficaz na mediacdo da literacia informacional,
promovendo nao s6 o acesso a fontes, mas também o desenvolvimento da autonomia
investigativa dos utilizadores. Segundo Silva e Sousa (2024), o uso de ferramentas baseadas
em IA como o ChatGPT possibilita a classificacdo automatica de referéncias bibliograficas
e a recomendacdo de fontes relevantes, auxiliando os utilizadores na identificagdo das
informacOes mais pertinentes para as suas necessidades. Além disso, Lim (2024) destaca
que a IA pode sugerir recursos complementares durante a pesquisa, promovendo uma
abordagem mais abrangente a mesma e evitando que o utilizador se limite a um conjunto
estreito de resultados. Deste modo, os chatbots podem atuar como assistentes de pesquisa,
guiando o utilizador na formulacio de estratégias de busca, na descoberta de bases de
dados especializadas e até na gestdo de referéncias bibliograficas.

A adaptacdo dos servicos bibliotecarios as necessidades individuais dos utilizadores é um
dos beneficios mais evidentes da IA. Como sublinham Silva e Sousa (2024), algoritmos
preditivos aplicados a gestdo da informacdo permitem identificar padroes de
comportamento e ajustar os servigos a realidade concreta de diferentes publicos-alvo.
Estudos como os de Madunié e Sovulj (2024) demonstram que essa personalizacao pode
ser incorporada em estratégias de literacia informacional orientadas por IA, promovendo
um servico mais direcionado e eficaz. O uso de algoritmos de aprendizagem permite que os
chatbots reconhecam padroes de comportamento e preferéncias de cada utilizador,
personalizando recomendacées de leitura e sugestdes de recursos informativos. Ng et al.
(2024) evidenciam que esta capacidade melhora significativamente a experiéncia do
utilizador, aumentando o seu envolvimento com os recursos disponibilizados pela
biblioteca. Por exemplo, um chatbot integrado no website de uma biblioteca pode propor
novos titulos com base no histérico de empréstimos ou pesquisas de um utilizador, tal como
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as plataformas comerciais fazem. Esta personaliza¢io aproxima a interacao automatizada
de uma curadoria personalizada, valorizando o acervo da biblioteca e atendendo de forma
mais precisa as expectativas do publico.

O atendimento tradicional realizado por bibliotecarios apresenta vantagens em termos de
empatia e compreensao contextual, enquanto o atendimento automatizado por chatbots
sobressai em disponibilidade e rapidez. Esta comparacao reforca a ideia de que ambas as
abordagens podem coexistir de forma complementar. Em situacoes corriqueiras ou fora do
horério de expediente, o chatbot supre eficientemente a demanda informativa; ja em
questOes complexas, a mediacdo humana torna-se insubstituivel. Alguns estudos de caso
em bibliotecas universitarias (EHRENPREIS e DELOOPER, 2022; RODRIGUEZ e MUNE,
2022) relatam sucesso na integracio dessa dupla abordagem — por exemplo, um chatbot
lida com perguntas frequentes e encaminha para um bibliotecario as consultas que fogem
ao seu foco ou quando deteta insatisfacao do utilizador na interacio automatizada.

Os arquivos, enquanto repositérios de informacao de valor histérico e administrativo,
também tém sido beneficiados pela introducao de chatbots em diversos processos, como a
pesquisa por documentos, a gestao documental e o acesso a normativas de preservacao
digital.

Os sistemas de IA podem facilitar a procura por documentos em acervos extensos, tornando
o acesso mais 4gil e preciso. Segundo Udias et al. (2024), os sistemas baseados em modelos
de linguagem demonstraram desempenho superior em testes de admissdao universitaria,
evidenciando seu potencial em tarefas cognitivas complexas, como a classificacio e
filtragem de grandes volumes de informacao textual. Passmore e Tee (2024) destacam que
algoritmos avancados de PLN permitem aos chatbots interpretar consultas complexas em
linguagem natural e fornecer respostas relevantes com maior rapidez, mesmo quando o
utilizador nao conhece exatamente a referéncia do documento que procura. Do mesmo
modo, Silva e Sousa (2024) reforcam que esta tecnologia pode reduzir a redundancia e a
duplicacao de esfor¢os na recuperacao de informacoes, ao guiar o utilizador diretamente as
fontes adequadas. Por exemplo, num arquivo histérico, um chatbot pode auxiliar
investigadores a encontrar documentos sobre um evento especifico, mesmo que a consulta
inicial seja vaga, refinando as pesquisas com perguntas adicionais ou oferecendo sugestoes
relacionadas.

A gestao documental é um dos desafios centrais dos arquivos, exigindo conformidade com
normas e regulamentos especificos. A aplicacdo da IA neste dominio tem sido também
estudada por Skuridin e Wynn (2024), que propuseram um modelo operacional para
chatbots, destacando a sua viabilidade em contextos administrativos e legais. Lim (2024)
enfatiza que os chatbots podem ser programados para automatizar verificacbes de
conformidade e sugerir acOes corretivas, garantindo que os documentos sejam geridos de
acordo com as diretrizes legais e os prazos de retencio. Por exemplo, um chatbot interno
pode alertar os funcionarios do arquivo sobre documentos prestes a atingir o prazo de
retencdo legal, indicando a necessidade de avaliacdo para eliminagdo ou recolha para
preservacdo permanente. Além disso, estes assistentes podem responder rapidamente a
perguntas sobre procedimentos arquivisticos (Como devo classificar este tipo de
documento?), servindo como uma ferramenta de apoio operacional.

A digitalizacio e a preservacido da informacao sao fundamentais para a longevidade dos
acervos arquivisticos. Os chatbots podem oferecer um acesso mais intuitivo e interativo as
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politicas e normas de preservacio digital de uma instituicdo, facilitando a consulta e
implementacdo dessas diretrizes. Em vez de procurar manualmente em manuais extensos,
um utilizador (seja um funcionario do arquivo ou um investigador externo) pode
questionar o chatbot sobre os procedimentos corretos para conservagao de determinado
tipo de suporte ou formato de ficheiro. Conforme apontado por Passmore e Tee (2024), a
aplicacao de chatbots neste contexto assegura uma melhor disseminacao das boas praticas
arquivisticas, pois democratiza o acesso ao conhecimento normativo e o torna disponivel
no momento da necessidade. Por exemplo, se um investigador precisar depositar dados
num repositorio institucional, o chatbot pode guii-lo pelos requisitos de formato,
metadados e permissoes, garantindo que a submissdo esteja em conformidade com as
politicas de preservacao.

5. Beneficios, desafios e ética na implementacao de chatbots em
arquivos e bibliotecas

A aplicagdo pratica dos chatbots em bibliotecas e arquivos ja é uma realidade em diversas
instituicoes. Os exemplos a seguir ilustram o impacto desta tecnologia na melhoria dos
servicos de informacgao e oferecem insights sobre as melhores praticas de implementacao.

Quanto a bibliotecas universitarias, Ng et al. (2024) descrevem o caso do Lib-Bot como um
chatbot implementado em bibliotecas universitarias para fornecer assisténcia
automatizada a estudantes e investigadores. Os resultados indicaram uma melhoria na
satisfac@o dos utilizadores, bem como uma reducdo na carga de trabalho dos bibliotecarios
de referéncia. O Lib-Bot foi capaz de responder instantaneamente a perguntas frequentes
(localizacdo de livros, horarios, renovacao de empréstimos), integrando-se ao sistema de
catalogo para fornecer informacoes atualizadas sobre a disponibilidade de obras. Este caso
demonstra que, com um desenho e treino adequados, os chatbots podem assumir tarefas
rotineiras com eficicia, liberando os bibliotecarios para atividades que exigem
competéncias mais aprofundadas.

No que tange a bibliotecas publicas, Yan et al. (2023) realizaram uma revisao sistematica
sobre a implementacdo de chatbots em bibliotecas publicas, analisando diversos projetos
em escala internacional. Os autores destacam beneficios como a ampliacdo do acesso a
informacao — especialmente para utilizadores remotos ou com mobilidade reduzida — e a
facilitacdo do autoatendimento em consultas simples. Por exemplo, bibliotecas ptiblicas em
cidades da Asia e Europa introduziram chatbots via Facebook Messenger ou em seus
websites institucionais, permitindo que o publico obtenha informagGes sobre eventos
culturais, disponibilidade de computadores ou reservas de espagos, sem precisar ligar ou
deslocar-se até a biblioteca. A analise de Yan et al. também aponta desafios enfrentados,
como a necessidade de incluir miltiplos idiomas no atendimento automatizado e de
garantir a inclusdo digital de parcelas menos familiarizadas com tecnologia.

H4 igualmente casos documentados no contexto arquivistico. Lim (2024) menciona o uso
de IA em arquivos institucionais para otimizar a gestdo documental e melhorar o acesso as
normativas de preservacio, conforme discutido anteriormente. Implementacgoes internas
de chatbots em 6rgaos governamentais no Brasil, por exemplo, tém auxiliado servidores na
aplicagdo correta das tabelas de temporalidade documental, respondendo de forma
instantanea a dtividas sobre prazos de guarda e destinacdo de processos administrativos.
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Esses assistentes reduziram significativamente o tempo necessario para verificar requisitos
arquivisticos e diminuiram erros de classificacdo ou eliminacio indevida de documentos.
Outro caso de destaque é o projeto SMARTJUD, estudado por Fontoura e Villalobos
(2022), que desenvolveu um chatbot juridico para o Tribunal de Justica da Bahia. O
SMARTJUD atua como um consultor virtual dentro do sistema de processo judicial
eletronico, orientando utilizadores na pesquisa de jurisprudéncia e oferecendo informacoes
sobre andamento processual por meio de linguagem natural. Esse projeto ilustra a interface
entre CI e IA adaptando a tecnologia de chatbot a um dominio especifico (justica) com
sucesso, e poderia servir de modelo para aplicagdes em arquivos judiciais ou repositorios
legais.

Os exemplos acima evidenciam que os chatbots, quando bem planeados e contextualizados,
podem trazer melhorias reais aos servicos de informacfio. E importante destacar que cada
implementacdo deve considerar as particularidades do puablico-alvo e do acervo em
questdo. Fatores como idioma, terminologia especializada, volume de interac6es esperado
e integracdo com sistemas existentes (catalogacao, gestao eletronica de documentos, etc.)
influenciam diretamente o éxito do chatbot. Assim, projetos como os citados fornecem
licoes valiosas: a necessidade de uma fase piloto com feedback de utilizadores, o treino
continuo do modelo de IA com novos dados de interacdo, e o suporte institucional para
manutencio da ferramenta no longo prazo.

A utilizacao de chatbots baseados em IA tem vindo a transformar significativamente o
acesso e a gestdo da informagdo, proporcionando beneficios notaveis, mas também
impondo desafios complexos. A crescente adocdo destas tecnologias evidencia a
necessidade de uma anaélise critica sobre os impactos positivos e as limitacoes inerentes,
especialmente nos contextos arquivistico e biblioteconémico.

Entre os principais beneficios, destaca-se a acessibilidade e disponibilidade 24/7, que
permite aos utilizadores obter informacao de forma imediata e sem restri¢des horarias. Isto
¢ particularmente relevante em servicos de apoio ao utilizador, nos quais a resposta
automatizada pode aliviar a pressao sobre os profissionais humanos (DIZDAR YIGIT et al.,
2024; KUMAR et al., 2024). Além disso, a eficiéncia na recuperacao da informacao é um
fator determinante, uma vez que os chatbots conseguem processar grandes volumes de
dados rapidamente e apresentar respostas relevantes com base em aprendizagem
automatica (UDIAS et al., 2024; ZHANG e SONG, 2024). Esta capacidade permite um
suporte mais agil em processos de pesquisa bibliografica e gestdo de colegdes arquivisticas
(HAN e LEE, 2024; NG et al., 2024). Por fim, a reducao da carga de trabalho humano em
tarefas repetitivas é um dos aspetos mais vantajosos, pois liberta os profissionais para
funcOes que exigem analise critica e tomada de decisaio (CHADHA, 2024; PUNAR
OZCELIK e YANGIN EKSI, 2024).

Contudo, apesar destas vantagens, subsistem desafios significativos. Um dos mais criticos
é a qualidade e precisdo das respostas, visto que os chatbots podem gerar informacao
incorreta ou desatualizada, especialmente quando treinados com dados limitados ou
enviesados (ALASKER et al., 2024; MARTINI et al., 2024). Avaliacbes comparativas entre
sistemas de IA e especialistas humanos revelam que, em varios casos, os chatbots nao
conseguem igualar a precisao de um profissional, o que compromete a confiabilidade da
informacdo disponibilizada (DIZDAR YIGIT et al., 2024; MITTELSTADT et al., 2024).

Outro entrave é a limitagdo na compreensdo do contexto — particularmente contexto
arquivistico ou nuances de colecdes bibliograficas —, uma vez que a interpretacdo de
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documentos requer conhecimentos semanticos que muitas vezes excedem a capacidade dos
modelos atuais (FERETZAKIS et al., 2024; LOCONTE et al., 2024). Adicionalmente,
questoes de privacidade e protecao de dados emergem como problematicas. A utilizacao de
chatbots em contextos sensiveis levanta preocupacgbes sobre o tratamento de dados
pessoais e a conformidade com regulacoes de protecao de dados (BOKOLO e DARAMOLA,
2024; SALLAM et al., 2024). Os riscos de criacio de “vazios” informacionais — cenarios em
que a resposta do chatbot é insuficiente ou omissa — e o potencial uso indevido dos dados
coletados exigem mecanismos robustos de seguranca e anonimizacdo para minimizar
ameacas (SOLAIMAN, 2024; ROCHA-SILVA et al, 2025). Por fim, as barreiras
tecnologicas e a resisténcia a adoc¢ao representam desafios consideraveis: nem todas as
instituicoes dispoem dos recursos necessarios para implementar estas tecnologias, e a
aceitacdo por parte dos utilizadores e dos profissionais da informacdo é um fator
determinante no sucesso da adocio (PUNAR OZCELIK e YANGIN EKSI, 2024; URZEDO
et al., 2024).

E importante notar que cada instituicio pode enfrentar estes beneficios e desafios em graus
diferentes. Por exemplo, uma biblioteca digital de grande porte pode valorizar
enormemente a eficiéncia na recuperacgio e a disponibilidade continua, ao passo que um
pequeno arquivo municipal talvez se preocupe mais com a precisao das respostas e com a
adequacdo do chatbot ao seu ptublico maioritariamente nao especializado.

No contexto deste estudo, analisimos especificamente a literatura recente para verificar a
frequéncia com que cada desafio é mencionado ou discutido pelos autores da area.

Observa-se que a maioria dos autores destaca fortemente os problemas de precisdo e
qualidade das respostas como o principal desafio a enfrentar. QuestGes de privacidade e
protecao de dados também recebem atencdo significativa, em parte devido a crescente
preocupacdo com as regulamentacoes de dados e ao uso de informacGes sensiveis pelos
chatbots. Ja os obstaculos tecnologicos e a resisténcia dos utilizadores, embora
mencionados, tendem a ser discutidos com menor intensidade ou de forma menos
frequente na literatura recente — possivelmente porque as experiéncias praticas ainda estao
em estéigios iniciais e variam conforme o contexto local.

Os chatbots representam uma inovagado promissora na CI, com potencial para melhorar a
acessibilidade, a eficiéncia e a gestao da informacao. No entanto, os desafios que enfrentam
exigem solucGes robustas e uma abordagem equilibrada que contemple seguranca, precisao
e usabilidade. O futuro destas tecnologias dependera da sua capacidade de evoluir para
mitigar as limitacoes identificadas, assegurando uma integracao ética e eficaz nos contextos
arquivisticos e biblioteconémicos (ZHOU et al., 2023; POLYPORTIS e PAHOS, 2024).

O avanco da IA e a sua crescente incorporacgio em sistemas de chatbots levantam questoes
significativas sobre as consideragbes éticas e os impactos profissionais, especialmente no
contexto da CI. Se, por um lado, a IA oferece novas oportunidades para otimizar processos
e melhorar a eficiéncia no acesso e na gestdo da informacdo, por outro, a sua
implementacdo traz desafios relacionados com a confiabilidade, a neutralidade e a
transparéncia dos sistemas. Neste sentido, torna-se essencial analisar criticamente o
impacto dos chatbots na profissao de bibliotecarios e arquivistas, bem como refletir sobre
as implicacoes éticas associadas ao seu uso.
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Em primeiro lugar, os chatbots nao devem ser vistos como substitutos dos profissionais da
informacdo, mas sim como assistentes capazes de complementar e otimizar tarefas
rotineiras. No contexto das bibliotecas e arquivos, estas ferramentas podem desempenhar
um papel fundamental na automatizacdo de processos administrativos e no apoio a
pesquisa, permitindo que os profissionais se concentrem em atividades mais complexas e
de maior valor intelectual (NG et al., 2024). No entanto, a dependéncia crescente destes
sistemas pode levar a uma deslocacido da autoridade dos especialistas humanos para
modelos automatizados, o que pode comprometer a qualidade do servico prestado e a
personalizacdo do atendimento aos utilizadores (PASSMORE e TEE, 2024). Assim, a
introducao de chatbots deve ser acompanhada por diretrizes claras que assegurem a sua
utilizacdo como ferramentas auxiliares e ndo como substitutos das funcoes especializadas
desempenhadas pelos bibliotecarios e arquivistas.

No contexto de bibliotecas e arquivos é claramente preferivel a adocao de chatbots como
assistentes, em que a supervisio humana esteja sempre presente para assegurar a
qualidade e a ética do servigo. Estes chatbots assistentes podem executar o primeiro
atendimento ou rascunho de respostas, mas um bibliotecario/arquivista monitora e
intervém quando necessario — sobretudo em questées complexas ou sensiveis. Esta
abordagem mitigadora garante que a expertise humana continue a guiar as decisdes
criticas, ao mesmo tempo em que se beneficia da velocidade e escala da automacao. Por
outro lado, delegar inteiramente a um chatbot auténomo a interacdo com os utilizadores
pode acarretar riscos éticos consideraveis, desde a propagacao de informacoes imprecisas
até a tomada de decisbes sem a devida contextualizacao.

Outra preocupacao ética diz respeito ao viés algoritmico e a neutralidade na recuperacao
da informacao. Estudos demonstram que os modelos de IA podem reproduzir e até
amplificar estereo6tipos de género, culturais ou ideolégicos presentes nos dados de treino,
comprometendo a imparcialidade dos resultados fornecidos (DUAN et al., 2024). Por
exemplo, se um chatbot foi treinado maioritariamente com contetidos provenientes de uma
determinada regiao ou perfil de autores, as suas respostas poderao refletir aquele viés e
obscurecer outras perspetivas. Além disso, a selecdo e hierarquizacao das respostas dos
chatbots podem ser influenciadas por algoritmos pouco transparentes, o que coloca em
causa a confiabilidade e a auditabilidade da informacao recuperada (HEERSMINK et al.,
2024). Para mitigar estes riscos, torna-se fundamental investir em abordagens de IA
explicdvel que permitam compreender o processo decisério dos chatbots e garantir que os
critérios de recuperagdo sejam transparentes e passiveis de auditoria por parte dos
profissionais da informacao e dos utilizadores. Isto inclui, por exemplo, o chatbot ser capaz
de indicar de onde obteve determinada informacao ou em que fontes baseia a sua resposta,
tornando o processo mais claro.

A responsabilizacdo pelas respostas geradas é outro aspeto critico. Quem responde por um
erro factual cometido por um chatbot? Embora estes sistemas sejam projetados para
fornecer informac6es de forma auténoma, erros e imprecisdoes podem ter consequéncias
significativas, sobretudo em contextos académicos ou de gestdo do conhecimento onde
decisdes podem ser tomadas com base nessas informagées (ZHOU et al.,, 2023). Por
exemplo, um chatbot que auxilie na pesquisa académica pode, inadvertidamente, omitir
uma referéncia importante ou fornecer uma citacdo incorreta, influenciando
negativamente um trabalho cientifico. Estudos indicam que os modelos mais avancados,
como o GPT-4, exibem capacidades emergentes de raciocinio que ainda nio sao
completamente compreendidas pelos seus proprios criadores, tornando essencial uma
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supervisdo rigorosa para evitar interpretacoes erradas e a disseminacdo de informacao
incorreta (BUBECK et al., 2023). Assim, devem existir politicas institucionais claras
definindo que as respostas fornecidas pelos chatbots sdo sugestbes ou informacoes
auxiliares que carecem de validacdo humana, especialmente em processos decisérios
criticos. Idealmente, deve haver um mecanismo de supervisao humana permanente, em
que profissionais verifiquem periodicamente as interacGes registadas pelo chatbot,
corrijam falhas no seu conhecimento base e aperfeicoem suas respostas.

A transparéncia na interacdo com os utilizadores também é um principio fundamental para
garantir a confianga nos chatbots. Os utilizadores devem ser claramente informados de que
estdo a interagir com um sistema automatizado e ndo com um ser humano, evitando a
criacdo de expectativas irreais sobre a capacidade da tecnologia (POLYPORTIS e PAHOS,
2024). Por exemplo, o chatbot deve apresentar-se como tal (“Sou um assistente virtual...”)
e ndo adotar um nome ou persona que possa confundir o utilizador. Adicionalmente, é
essencial que os chatbots sejam programados para reconhecer as suas limitages e
encaminhar o utilizador para um profissional humano sempre que necesséario. Se uma
pergunta ultrapassa o seu foco ou se o dialogo indica frustracao do utilizador, o sistema
deveria prontamente oferecer a opcdo: “Posso encaminhar sua questio a um
bibliotecario/arquivista para uma melhor assisténcia.” Desse modo, garante-se um
equilibrio saudavel entre automacao e atendimento personalizado.

A integracao de chatbots na CI exige um compromisso entre inovagdo tecnologica e
responsabilidade ética. Enquanto assistentes digitais, estas ferramentas tém o potencial de
otimizar processos e ampliar o acesso a informagdo, mas a sua utilizacdo nao pode
comprometer a neutralidade, a transparéncia e a qualidade da mediacdo informacional.
Assim, é fundamental que futuras investigacoes e regulamentacoes estabelecam diretrizes
claras para a adogdo ética destes sistemas, assegurando que a IA permaneca um recurso
complementar e ndo um substituto da inteligéncia humana no campo da gestdo da
informacdo. A colaboragdo continua entre desenvolvedores de IA, profissionais da
informacao e especialistas em ética e legislacao sera determinante para criar parametros
de uso que potenciem os beneficios dos chatbots, minimizando os riscos identificados.

6. Conclusoes

A evolucao dos chatbots no dominio da CI esti intrinsecamente ligada as tendéncias
emergentes da IA e as exigéncias crescentes por solucoes mais eficientes e inteligentes na
organizacido e recuperacdo da informacdo. O futuro destes sistemas aponta para um
desenvolvimento continuo dos modelos generativos, conforme apontado por autores como
Bubeck et al. (2023) e Mubin et al. (2024), que destacam o potencial crescente da IA na
cognicdo computacional, reforcando nao apenas a sua capacidade de compreender e
contextualizar informacgdes, como também a sua integracdo com sistemas de gestao
documental e redes de conhecimento. Este avanc¢o permitira que os chatbots deixem de ser
meros repositérios de respostas automatizadas para se tornarem agentes cognitivos
capazes de interpretar, classificar e sugerir informacoes de forma mais precisa e relevante
para os utilizadores.

A integracio destes sistemas com bases de dados arquivisticas e bibliograficas tende a
tornar-se mais sofisticada, viabilizando a extragdo de informacao de forma contextualizada
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e alinhada as necessidades especificas dos utilizadores. No entanto, a evolu¢ao dos chatbots
deve ser acompanhada por medidas que garantam a transparéncia, a seguranca e a
explicabilidade dos seus processos, mitigando riscos como vieses algoritmicos e
propagacao de desinformagao.

A adocao sustentavel de chatbots na CI requer uma abordagem equilibrada que combine
inovacao tecnolégica com responsabilidade ética. Para que estes sistemas se consolidem
como ferramentas eficazes, é essencial que sejam acompanhados por politicas de
supervisdo humana, mecanismos de avaliacdo continua da qualidade das respostas e
estratégias para minimizar impactos negativos, como a substituicdo indevida de
profissionais especializados por solucbes automatizadas de baixa precisao.

No contexto da gestao da informacao, é necessario que as futuras aplicacées de chatbots
sejam desenhadas de modo a respeitar os principios fundamentais da ética informacional,
garantindo que a autonomia da IA seja sempre balizada por mecanismos de supervisao e
validacao humana. A colaboragao entre desenvolvedores de IA, profissionais da informacao
e legisladores serd crucial para estabelecer diretrizes que permitam a expansao dessas
tecnologias sem comprometer a precisio, a seguranca e a integridade da informacgao gerida.

Os chatbots representam uma das inovagdes mais impactantes na area da CI, oferecendo
novas formas de interacdo e otimizacdo de processos informacionais. No entanto, o seu
verdadeiro impacto dependera de uma adocao estratégica e critica, que equilibre avangos
tecnoldgicos com principios éticos e boas praticas de gestdao da informacao. O futuro desta
tecnologia nao estd apenas na sua capacidade de evoluir tecnicamente, mas também na
maneira como sera integrada de forma responsavel e sustentavel nos ecossistemas
informacionais. A verdadeira questao que se impoe é: estarao as Instituicoes preparadas
para acolher esta nova era de mediacao cognitiva, sem abdicar dos principios que definem
a sua missao social e educativa?
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