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RESUMO

Este trabalho tinha como objetivo principal explorar as potenciais aplicagfes da Inteligéncia
Artificial (IA) na Biblioteca Central Brazdo Mazula (BCE), localizada na Universidade
Eduardo Mondlane. A pesquisa buscou identificar como o uso de Chatbots baseados em
Inteligéncia pode otimizar os processos de recuperacdo da informacao, servigos de referéncia e
gerenciamento de colecgdes. A justificativa baseou-se na relevancia crescente da 1A em diversos

setores e na caréncia de estudos locais que conectem essa tecnologia a biblioteconomia.

Para atingir este proposito, o estudo utilizou uma abordagem qualitativa, de carater descritivo
e exploratorio, apoiada em revisdo bibliografica, analise documental e aplicacdo de
questionarios dirigidos a estudantes e funcionarios da biblioteca. Os resultados ilustraram que
0s usudrios reconhecem limitacdes significativas no atendimento atual, especialmente no tempo
de resposta e no acesso a informacdes basicas, e demonstraram forte receptividade a introdugéo
de solucdes digitais como um Chatbots. Por parte dos funcionarios, identificou-se abertura pela
adocdo da ferramenta, desde que seja acompanhada de capacitacdo e integracdo gradual ao

sistema que ja existe.

Com base nesses apanhados, o trabalho concluiu que a implementacdo de um chatbot, integrado
inicialmente ao WhatsApp, apresenta-se como uma alternativa viavel e alinhada a realidade
tecnoldgica e social da comunidade académica. Alem de ampliar a acessibilidade e a eficiéncia
dos servicos, a proposta fortalece o papel da BCE como espaco de inovagdo e do conhecimento

em Mocambique.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Chatbots, assistente virtual, Biblioteconomia,

Biblioteca Central Brazdo Mazula, Ciéncia da Informacéo, recuperacdo de Informacao.



ABSTRACT

The main objective of this study was to explore the potential applications of Artificial
Intelligence (Al) at the Brazdo Mazula Central Library (BCE), located at Eduardo Mondlane
University. The research sought to identify how the use of Al-based chatbots can optimize
information retrieval processes, reference services, and collection management. The rationale
was based on the growing relevance of Al in various sectors and the lack of local studies

connecting this technology to librarianship.

To achieve this purpose, the study used a qualitative, descriptive, and exploratory approach,
supported by a literature review, document analysis, and questionnaires administered to library
students and staff. The results illustrated that users recognize significant limitations in current
services, especially in response time and access to basic information, and demonstrated strong
receptiveness to the introduction of digital solutions such as chatbots. Staff members
demonstrated openness to adopting the tool, provided it is accompanied by training and gradual
integration into the existing system. Based on these findings, the study concluded that
implementing a chatbot, initially integrated with WhatsApp, presents a viable alternative
aligned with the technological and social realities of the academic community. In addition to
increasing the accessibility and efficiency of services, the proposal strengthens the BCE's role

as a hub for innovation and knowledge in Mozambique.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbots, virtual assistant, Librarianship, Brazdo Mazula

Central Library, Information Science, Information retrieval.
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1. INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial constitui, de grande forma, um conceito com diversos significados.
Enquanto de um lado refere-se a um campo da ciéncia que se dedica ao desenvolvimento de
maquinas e sistemas capazes de executar tarefas de forma auténoma. Por outro lado, também
pode ser compreendida como qualquer sistema computacional que simula capacidades humanas
na realizagdo de atividades, utilizando-se de diferentes tecnologias e algoritmos para atingir
esse fim (BARBOSA et al., 2021, apud SILVA 2023 p.17). A ideia de desenvolver
computadores ou maquinas que percebam, aprendem, raciocinam e se comportam como seres
humanos tem fascinado muitas pessoas. As bibliotecas, historicamente reconhecidas como
repositor ios de conhecimento, desempenham um papel central no apoio as atividades de
ensino, pesquisa e extensao nas institui¢des de ensino superior. Com o avango da tecnologia e
a transformacdo digital, o setor bibliotecondmico enfrenta novos desafios e oportunidades,
exigindo a adogdo de ferramentas modernas para atender as demandas de uma sociedade cada
vez mais conectada e orientada por dados (GODINHO, 2019). Nesse contexto, a Inteligéncia
Artificial surge como uma aliada estratégica, oferecendo solugdes inovadoras para a

organizag¢do, recuperagdo e disseminacdo da informagdo (GODINHO, 2019).

A Inteligéncia Artificial (IA), definida como o campo da ciéncia da computacio dedicado ao
desenvolvimento de sistemas capazes de simular processos cognitivos humanos, como
aprendizado, raciocinio e tomada de decisdo (TURING, 1950; MCCARTHY, 1955), esta se
integrando a diversos setores. Em bibliotecas, suas aplica¢des incluem o uso de chatbots,
processamento de linguagem natural, aprendizado de maquina (Machine Learning) e sistemas
especialistas. Essas tecnologias tém potencial para automatizar processos repetitivos,
personalizar o atendimento ao usuario € dinamizar a recuperagdao da informacao, tornando os

servigos bibliotecarios mais eficientes e acessiveis.

No cenario mogambicano, a Biblioteca Central Brazdo Mazula da Universidade Eduardo
Mondlane destaca-se como um dos principais centros de informacdo académica do pais.
Inaugurada em 2008, a biblioteca atende a comunidade universitaria e desempenha um papel
essencial no suporte as atividades académicas. No entanto, desafios como o grande volume de
informagdes a serem tratadas, as limitagdes de recursos humanos e tecnoldgicos, e as crescentes
expectativas dos usudrios impdem a necessidade de modernizagao dos servigos oferecidos
(Viana, 1990 apud Godinho, 2019, p.14). Conforme apresenta Gottschalg-Duque (2016 apud
GODINHO, 2019, p.15) “¢ necessario um sistema e servigos adaptados aos usudrios e

necessidades desta geracdo, caracterizada por pessoas que cresceram com a tecnologia e que
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esperam agilidade dos sistemas que utilizam.” Nesse contexto, o presente estudo busca explorar
como a tecnologia de IA pode contribuir para superar essas barreiras e elevar a eficiéncia dos

servicos prestados pela BCE.

Nas ultimas décadas, os avangos da IA t€ém proporcionado o desenvolvimento de tecnologias
que transformam profundamente a forma como instituigdes se comunicam com seus publicos.
Nos pensamentos de Castells (2009), a tecnologia digital tem transformado radicalmente os
modos de comunicagdo nas instituicdes, ao integrar sistemas automatizados que facilitam o
acesso a informacgao e personalizam o contato com o publico. Entre essas tecnologias, destaca-
se o chatbot, uma aplicagdo baseada em processamento de linguagem natural e aprendizado de
maquina capaz de simular interacdes humanas por meio de mensagens automatizadas em
plataformas digitais. Em ambientes corporativos e governamentais, os chatbots t€m sido
empregados para automatizar atendimentos, reduzir custos operacionais e ampliar a
acessibilidade da informagdo. Por exemplo, empresas de telecomunicagdes utilizam esses
sistemas para responder diividas comuns de clientes, hospitais os integram em plataformas para
agendamento e triagem, e universidades os utilizam para auxiliar em tarefas administrativas.
Essa versatilidade evidencia o papel crescente dos chatbots na otimizagdo da comunicagao
institucional, a0 mesmo tempo em que oferecem aos usuarios autonomia, agilidade e

conveniéncia no acesso a informacgao (WIRTZ et al., 2020, traducdo nossa).

No contexto das bibliotecas, os chatbots vém ganhando espago como ferramentas inovadoras
de mediagdo da informag¢do. Sua adogdo tem possibilitado ampliar o atendimento ao publico
além dos horarios convencionais, responder a diividas frequentes de forma imediata, auxiliar
na pesquisa no catalogo eletronico e até orientar usuarios na localizag¢do fisica de obras. A
pesquisa de Godinho (2019), a titulo exemplo, documenta a implementacdo da Bibliotecaria
Informativa Automatizada (BIA) na PUCRS, demonstrando como a integragdo de um chatbot
a rotina da biblioteca contribuiu para a redu¢do da sobrecarga do atendimento presencial e o

fortalecimento da relagdo entre o usuario e os servigos informacionais.

Dessa forma, os chatbots surgem como uma resposta tecnologica eficaz a crescente demanda
por atendimentos personalizados e dinamicos em um cendrio digitalizado. Em bibliotecas
universitarias, especialmente em contextos de poucos recursos e alta demanda, como o
mocambicano, essa tecnologia se apresenta como uma alternativa viavel, escalavel e estratégica

para a modernizagdo dos servigos de atendimento ao usuario.

A relevancia deste estudo estd ancorada na escassez de pesquisas sobre o uso de IA em

bibliotecas no contexto africano, especialmente em Mogambique. Embora estudos
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internacionais, como os de Gottschalg-Duque (2016) e Zaninelli et al. (2017), ja explorem o
impacto da IA em bibliotecas, ha uma lacuna significativa no que tange as realidades locais e
as necessidades especificas das bibliotecas mogambicanas. Além disso, a pesquisa aborda a
modernizacao das bibliotecas como uma forma de alinhar-se as tendéncias globais e de atender

as demandas de usudrios que, cada vez mais, esperam servigos ageis e personalizados.

Portanto, este trabalho propde ndo apenas investigar as aplicagdes da IA em bibliotecas, mas
também promover uma discussao sobre como essas tecnologias podem ser adaptadas ao
contexto especifico da Biblioteca Central Brazao Mazula. Espera-se que os resultados desta
pesquisa contribuam para o desenvolvimento da Biblioteconomia em Mogambique, oferecendo
um palco para a implementacdo de solucdes tecnoldgicas que valorizem a experiéncia do
usuario e fortalecam o papel das bibliotecas como agentes de transformagdo social e

educacional.
1.2. Problematizacao

O avanco da tecnologia da informagdo, especialmente no campo da IA, tem transformado a
forma como instituigdes prestam servigos e se relacionam com seus usuarios. Ferramentas como
os chatbot ja sdo amplamente utilizadas em ambientes corporativos e educacionais para agilizar
atendimentos, personalizar respostas e ampliar o acesso a informac¢do (GODINHO, 2019). No
campo da Biblioteconomia, essas ferramentas vém sendo integradas a bibliotecas universitarias
com o objetivo de modernizar o atendimento ao publico, reduzindo filas, automatizando tarefas

repetitivas e garantindo maior eficiéncia informacional.

A Biblioteca Central Brazdo Mazula, embora reconhecida como a maior e principal centro de
informacao académica em Mogambique, enfrenta desafios relacionados a sobrecarga do
atendimento presencial, a limitacdo de recursos humanos e a crescente demanda por servicos
informacionais acessiveis e atualizados. Considerando essas dificuldades e as experiéncias

bem-sucedidas em outras institui¢des, levanta-se a seguinte questio de pesquisa:

Como a utilizag¢do de chatbots pode contribuir para a melhoria do atendimento ao usudrio na

Biblioteca Central Brazdo Mazula?
1.3. Objectivo Geral

Compreender como a utilizacdo de chatbots pode contribuir para a melhoria do servigo de

atendimento ao usuario na Biblioteca Central Brazdo Mazula.
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1.4. Objectivos especificos

i.  Descrever como o servigo de atendimento ao usuario ¢ realizado actualmente na

Biblioteca Central Brazao Mazula;

ii.  Apresentar experiéncias de uso de chatbots em bibliotecas universitarias e os impactos

percebidos;
iii.  Identificar as ferramentas de desenvolvimento de chatbot

iv.  Propor uma solugdo de atendimento via chatbot para a Biblioteca Central Brazao

Mazula.
1.5. Justificativa

A prior, as pesquisas iniciais para elaboragdo de um referencial tedrico evidenciaram que a
quantidade de trabalhos produzidos a respeito da Inteligéncia Artificial na Biblioteconomia ou
Ciéncia da Informagdo ndo atingem um nimero tdo alto. Certamente existem um e outros
trabalhos relevantes como o de Martins (2010), Godinho (2019), Araujo (2017), entre outros,
que abordam aspetos da Inteligéncia Artificial em servigos de informacao, principalmente na
recuperagdo da informacdo e no emprego de sistemas especialistas em sistemas de bibliotecas.
Contudo, pode se observar que ha necessidade de produgdo de pesquisas que apresentem a [A

de forma mais interativa e compreensivel.

Assim sendo, a pesquisa passa a se tornar de relevancia por abordar um assunto pouco
disseminado, ou ignorado em Mog¢ambique, sendo que ¢ um assunto que cresce € evolui em

outros paises a cada dia que passa.
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2. REVISAO DE LITERATURA

Para a elaboragdo da revisdo apresentada nesta pesquisa, foram conduzidas buscas relacionadas
ao assunto, em bases de dados Mocambicanas ¢ internacionais. As informag¢des foram
igualmente obtidas de fontes secundarias, tais como pesquisas académicos, artigos cientificos
e livros. As bases consultadas incluem: Repositorio de Monografias da Univerdade Eduardo
Mondlane, Repositorio Institucional Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG), Scientific
Electronic Library Online Brrazil (SciELO), Repositério Cientifico de Acesso Aberto de
Portugal (RCAAP), Repositorio Universitario da Anima (RUNA), Repositério Institucional da
Universidade de Lurio, Biblioteca Digital de Monografias da Universidade Federal do Para

(BDM).

Inicialmente, as buscas realizadas apresentaram um grande volume de resultados ao pesquisar
o termo “inteligéncia artificial” sem aplicagdo de quaisquer filtros. Entretanto, por forma a
reduzir a quantidade de resultados, a pesquisa foi direcionada para ramos especificos das areas
de Ciéncia da Informagao (CI) e/ou Biblioteconomia. No entanto, as buscas que delimitavam o
uso da IA no contexto da CI frequentemente retornavam resultados relacionados a IA e
informacao, mas nao exatamente vinculados a area de CI ou Biblioteconomia. Esse cenario
evidenciou que outras areas do conhecimento, t€ém explorado o tema de Inteligéncia Artificial
com maior profundidade, especialmente no que diz respeito a aplicagdo em sistemas de

informacao de forma mais ampla do que a abordagem feita pela CI.
2.1. Conceito de Inteligéncia Artificial, historico e principais ramos

Esta pesquisa faz meng¢ao ao termo “Inteligéncia Artificial” - [A ou “A/”, em varios momentos,
ressaltando sua importdncia para o tema abordado. Dessa forma, para assegurar uma
compreensdo clara do conceito, ¢ fundamental apresentar suas definicdes. Nas palavras de
Freitas (2024, P. 21), “A Inteligéncia Artificial ¢ o ramo da ciéncia da computagdo que se
preocupa com a criagdo de agentes inteligentes, que sdo sistemas que podem aprender e agir de
maneira mais independente.” Para os Pesquisadores Al-Aamri ¢ Osman (2022, p. 567, tradugdo

nossa) A Inteligéncia Artificial:

E a ciéncia que faz com que as maquinas imitem o modo como a inteligéncia humana
age e age. Elas sdo um grupo de computadores que foram desenvolvidos e moldados
para pensar como um ser humano, e tém a capacidade de aprender com seus erros e
realizar suas tarefas de forma rapida e super-habilidosa.’

1 No original: It is the science that makes machines imitate the way human intelligence in their actions and actions.
They are a group of computers that have been developed and shaped to think like a human being, and they have
the ability to learn from their mistakes, and carry out their tasks in a fast and super skilled way.
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Por sua vez, Lanna (2018, p. 21) apud Godinho (2019, p.29) afirma que a IA ¢ “ramo da Ciéncia
da Computacao que tem por finalidade criar e desenvolver maquinas capazes de manifestar um
comportamento passivel de ser caracterizado como inteligente.” Tendo em vista as defini¢des
apresentadas, foi possivel perceber que a 1A ndo possui uma defini¢do unica ou universalmente
aceita. Contudo, hd um consenso de que as maquinas baseadas em A tém o potencial de imitar,
e até mesmo superar, as capacidades cognitivas humanas. Isso inclui habilidades como
deteccdo, interagdo linguistica, raciocinio, analise, resolu¢cdo de problemas e como visto nos
dias actuais, até mesmo criatividade, tudo com o objectivo de tornar as actividades do cotidiano

mais facilitadas. Para Sichman (2021) apud Silva (2024, p. 33)

[...] o dominio de IA se define por ser uma coleccdo de modelos, técnicas e
tecnologias de pesquisas, raciocinio, representacdo do conhecimento, instrumentos de
decisdo, percepg¢do, processamento de linguagem natural, tratamento de incertezas,
aprendizado que, isoladamente ou agrupados, resolvem problemas do cotidiano
humano de maneira inteligente.

A TA tem suas raizes no desejo humano de criar maquinas capazes de simular a cogni¢do e o
raciocinio. As primeiras ideias sobre a possibilidade de maquinas inteligentes surgiram ainda
na antiguidade, com mitos e autématos mecanicos®. No entanto, o campo da IA comegou a
tomar forma no século XX, especialmente com os trabalhos de Alan Turing. Em 1950, Turing
prop0Os um teste que avalia se uma maquina pode exibir comportamento inteligente equivalente
ao de um ser humano, conhecido hoje como Teste de Turing. Ele argumentou que "se uma
maquina se comporta de tal maneira que € indistinguivel de um ser humano, entdo ela pode ser
considerada inteligente" (TURING, 1950, Traducdo nossa). Seu artigo. Maquinaria e
inteligéncia de computagdo® foi um dos primeiros marcos tedricos da IA. Barnatt (2012) apud
Godinho (2019, P.19), arrola que “Nos anos 50, foram desenvolvidas maquinas capazes de

competir em jogos de dama e xadrez, baseando-se em célculos de posi¢ao.”

O termo "Inteligéncia Artificial" foi oficialmente cunhado em 1955 por John McCarthy, Marvin
Minsky, Nathaniel Rochester e Claude Shannon, que organizaram a Conferéncia de Dartmouth
no verdo de 1956. Esse evento ¢ considerado o ponto de partida da IA como um campo de
estudo académico. McCarthy (1955, traducdo nossa) definiu IA como "a ciéncia e engenharia

de construir maquinas inteligentes, especialmente programas de computador inteligentes". A

2 Automatos Mecénicos: Explorando os Primérdios da Roboética: Disponivel em Automatos Mecénicos:
Explorando os Primérdios da Robotica — COMPRACO - Compra coordenada por IA. Acesso em Jan. 2025

3No Original Computing Machinery and Intelligence disponivel em The Turing Test (Stanford Encyclopedia of
Philosophy). Acesso em Jan. 2025
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década de 1960 e 1970 viu avancos significativos com o desenvolvimento de sistemas baseados
em regras e sistemas especialistas, que tentavam simular a tomada de decisdo humana em
dominios especificos (RUSSELL; NORVIG, 2016). Tal como apontado por Godinho (2019,
P.20):

Na década de 80, em paises como o Japao, houve uma explosdo no desenvolvimento
de sistemas especialistas, o que impulsionou ideias nao realistas das possibilidades
futuras. Filmes ja idealizavam uma IA bastante avangada nos anos 2000, porém, para
alcangar o cinema, avangos significativos ja deveriam ser realidade no campo de
pesquisa. Logo, boa parte dos pesquisadores de IA se viu desanimada com a area
(WALTZ, 1997). Assim, o desenvolvimento no campo oscilou entre momentos de alta
¢ baixa em que ndo se via evolugdo significativa.

Apesar do entusiasmo inicial, a pesquisa em A passou por periodos de estagnagdo, conhecidos
como "Invernos da IA", devido a limitagdes computacionais e dificuldades na implementagao
de sistemas eficazes. No entanto, com o avango da capacidade de processamento dos
computadores e o crescimento de bancos de dados, a IA ressurgiu com forg¢a no final do século
XX. Tecnologias como Machine Learning ¢ Redes Neurais Artificiais permitiram o

desenvolvimento de sistemas mais eficientes, levando a explosao da IA no século XXI.

A Inteligéncia Artificial ¢ um campo multidisciplinar que envolve diversas abordagens e
técnicas para simular processos cognitivos humanos. Ao longo dos anos, a A se desenvolveu
em diferentes vertentes, cada uma com aplicagdes e caracteristicas especificas. Dentre os
principais ramos, destacam-se Machine Learning, aprendizado profundo (Deep Learning),

redes neurais artificiais, sistemas especialistas, processamento de linguagem natural robotica.
a) Aprendizado de Maquina (Machine Learning)

O aprendizado de mdaquina ¢ um dos ramos mais importantes da IA e se baseia no
desenvolvimento de algoritmos capazes de aprender padrdes e tomar decisdes sem a
necessidade de programacao explicita. De acordo com Jordan e Mitchell (2015, p. 255, tradugdo
nossa), o aprendizado de maquina tem sido fundamental "para o desenvolvimento de softwares
praticos para visdo computacional, reconhecimento de fala, processamento de linguagem
natural, controle de robds e outras aplicacdes". Esses sistemas operam analisando grandes

quantidades de dados e ajustando seus modelos de acordo com a experiéncia adquirida.
b) Aprendizado Profundo (Deep Learning)

O aprendizado profundo ¢ uma subarea do aprendizado de maquina que utiliza redes neurais
artificiais para processar e interpretar dados complexos. Esse modelo de aprendizado ¢

inspirado no funcionamento do cérebro humano e permite que maquinas realizem tarefas como
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reconhecimento de imagens e traducdo automatica. Conforme Hodson (2018, tradugdo nossa),
"a partir de demonstra¢des do comportamento desejado, o sistema usa os dados disponiveis
para se adaptar". O aprendizado profundo tornou-se viavel devido ao avango da capacidade
computacional e ao acesso a grandes volumes de dados, permitindo a criagdo de modelos mais
sofisticados. Jordan e Mitchell (2015 apud Godinho, 2019, P. 22), interpretam o aprendizado

profundo da seguinte maneira:

No nivel mais aprofundado do aprendizado de maquina estd o aprendizado profundo
que ¢ onde se apresenta o desenvolvimento das redes neurais artificiais. As redes
possibilitam que a maquina pense ¢ tome decisdes baseando-se no conhecimento
disponivel a ela. Portanto, para dar a capacidade cognitiva a uma maquina é necessaria
uma estrutura complexa que utiliza algoritmos de otimizagao.

¢) Redes Neurais Artificiais

As redes neurais artificiais sdo modelos computacionais inspirados na estrutura dos neurdnios
bioldgicos. Elas consistem em multiplas camadas de neurdnios artificiais que processam
informagdes de forma hierdrquica. Segundo Ferneda (2006), esses sistemas possuem a
capacidade de aprendizado e evolugdo a partir da anélise continua de dados, sendo amplamente
aplicados em reconhecimento de padrdes, diagnosticos médicos e previsao de tendéncias. Viola
(2018) destaca que "o sucesso das redes neurais artificiais depende da qualidade dos dados

disponiveis para treinamento".
d) Sistemas Especialistas

Os sistemas especialistas sao programas desenvolvidos para simular o conhecimento e a tomada
de decisdo de especialistas humanos em areas especificas. Esses sistemas utilizam regras pré-
definidas para fornecer respostas e recomendagdes com base em um banco de conhecimento
especializado. De acordo com Mogali (2014), "os sistemas especialistas sdo projectados para
auxiliar na tomada de decisdo, recomendar solugdes e fornecer diagnosticos a partir de uma
base de conhecimento estruturada". Tais sistemas sdo amplamente empregados em sectores

como medicina, direito e finangas.
e) Processamento de Linguagem Natural (Natural Language Processing — NLP)

O processamento de linguagem natural ¢ uma area da A voltada para a interacao entre humanos
e computadores por meio da linguagem escrita e falada. Essa tecnologia permite que maquinas
compreendam, interpretem e gerem linguagem humana de forma natural. Segundo Godinho
(2019, p. 24), a IA aplicada ao processamento de linguagem tem se mostrado crucial para a

recuperagdo da informacao em bibliotecas, facilitando o acesso dos usudrios ao conhecimento.
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Exemplos de NLP incluem chatbots, tradutores automaticos e assistentes virtuais como Google

Assistant e Siri.
f) Robédtica e IA

A robdtica, quando combinada com IA, permite a criacdo de sistemas autdonomos capazes de
interagir com o ambiente e realizar tarefas complexas. A integracdo de IA possibilita que robds
reconhegam objetos, tomem decisdes em tempo real e aprendam a partir da experiéncia. Como
apontado por Hodson (2018, traducao nossa), "os sistemas inteligentes podem analisar o
ambiente, processar informagdes e realizar acdes com base na experiéncia acumulada".
Aplicacdes da robotica com IA incluem carros autonomos, robds assistentes em hospitais e

drones de monitoramento.

Aplicacoes da 1A no dia-a-dia

A Inteligéncia Artificial, através do uso da internet, tornou-se uma ferramenta indispensavel na
sociedade contemporanea, integrando-se a diversos aspectos das rotinas do dia-a-dia. Suas
aplicagdes abrangem desde solugdes em saiude e educacdo, otimizagdes em transporte e
entretenimento, as ferramentas mais corriqueiras. A presente sec¢cdo explora como a inteligéncia
artificial tem transformando rotinas, destacando beneficios e desafios éticos. Conforme ressalta
Gottschalg-Duque (2016, apud Godinho, 2019, p. 23) “na contemporaneidade, parte dos
individuos ¢ caracterizada por sua alta capacidade de utilizacio de novas tecnologias,

habituados a realizar processos e usufruir de servigos que facilitem as atividades cotidianas

através de dispositivos e da Internet.”

Nos dias actuais, pessoas com acesso a Internet executam uma variedade de atividades online,
desde efetuar compras, comparacao de pregos de produtos a ferramentas de corre¢do automatica
de textos. Para tornar essas tarefas mais eficientes, empresas de tecnologia tém investido no
desenvolvimento de servigos inteligentes, capazes de auxiliar na resolugdo de problemas e na
tomada de decisdes. Um exemplo simples de uma ferramenta de IA usada no dia-a-dia € o
tradutor do Google, disponibilizado ao publico em 2007. Ressaltado por Castelvechi (2016,
apud Godinho, 2019, p. 23):

O Google tradutor, langado em 2007, pode ser considerado como um marco na area.
Integrado com diversos outros servicos da Google, possibilita que documentos e
websites sejam instantaneamente traduzidos para mais de cinquenta linguas, além de
ter sido desenvolvido com um mecanismo de aperfeicoamento constante que aprende
a linguagem com o proprio usuario.

E evidente que os sistemas de Inteligéncia Artificial possuem um grande potencial e ja estdo

amplamente integrados ao cotidiano, auxiliando na realizacdo de diversas tarefas. Além disso,
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essas solucdes inteligentes podem trazer beneficios significativos em diferentes areas, como na
otimizagdo do aprendizado, adaptando contetidos educacionais ao ritmo e as necessidades
individuais de cada usuario. A Inteligéncia Artificial esta presente em diversas areas do
cotidiano, muitas vezes de forma imperceptivel. A seguir, sao apresentados alguns de seus

principais campos de aplicacao.
a) Saude: Diagnostico e Tratamento Personalizado

A TA revoluciona a medicina ao aprimorar diagnosticos e tratamentos. Sistemas de machine
learning analisam imagens médicas com precisao comparavel a de especialistas humanos. Por
exemplo, algoritmos desenvolvidos por Esteva et al. (2017, tradu¢do nossa) demonstraram
eficacia na identificaciio de cAncer de pele a partir de fotografias*, reduzindo erros diagndsticos.
Além disso, plataformas como IBM Watson Health utilizam IA para cruzar dados genéticos e

histéricos do paciente, sugerindo terapias personalizadas® (TOPOL, 2019).
b) Educacio: Aprendizado Adaptativo

Na educacio, a IA viabiliza a personalizagdo do ensino. Plataformas como Khan Academy ¢
Duolingo utilizam algoritmos para adaptar contetidos conforme o desempenho do aluno.
Conforme Luckin (2017), esses sistemas identificam lacunas de conhecimento e ajustam

exercicios em tempo real, promovendo um aprendizado mais eficiente.
¢) Transporte: Mobilidade Inteligente

A TA esta na base de sistemas de transporte autonomos e optimizacdo de trafego. Carros
autonomos, como os desenvolvidos pela Tesla e Waymo, dependem de redes neurais para
interpretar dados de sensores e tomar decisdes seguras (THRUN, 2010). Aplicativos como
Yango e Uber utilizam IA para calcular rotas ideais, reduzindo congestionamentos e evitando

altas tarifas para seus usuarios.
d) Doméstico: Automacgao Residencial

Assistentes virtuais como Alexa (Amazon) e Google Home exemplificam a IA no ambiente
doméstico. Esses dispositivos controlam iluminagao, seguranga e eletrodomésticos por meio de

comandos de voz, aprendendo com os habitos dos usuarios (COOK et al., 2013).

4 Disponivel em: Dermatologist-level classification of skin cancer with deep neural networks - PubMed Acesso
em Jan. 2025

5 Disponivel Em: Al Revolutionizing Healthcare: A Look at IBM Watson's Impact in the Healthcare Industry.
Acesso em Jan. 2025
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e) Entretenimento: Personalizacdo de Conteudo

Plataformas de streaming (Netflix, Spotify, YouTube)® empregam IA para recomendar filmes,
séries e musicas e videos alinhados aos gostos do usuario. Algoritmos de deep learning
analisam historico de consumo e preferéncias demograficas, como destacado por Gomez-Uribe
e Hunt (2016). Na industria de games, IA cria personagens com comportamentos realistas,

elevando a imersao (SILVER et al., 2016).
f) Atendimento ao Cliente: Chatbots e Assisténcia 24h

Empresas substituem call centers tradicionais por chatbots baseados em Processamento de
Linguagem Natural (PLN). Esses sistemas resolvem duvidas, processam pedidos e até
negociam prazos, como observado por Davenport e Ronanki (2018). Empresas como Microsoft’
Cisco e KFC (somente na China)® utilizam IA para agilizar atendimento e reduzir custos

operacionais.

Com exposto nos casos acima, ¢ evidente que a IAredefiniu a interagdo humana com a
tecnologia, oferecendo eficiéncia e conveniéncia. Com a Inteligéncia Artificial, o ser-humano
tem a oportunidade de uma fonte de decisdes que nao passa por viés emocionais ou valores
proprios, mas si baseados na logica. Pensamento trazido por Wolfgang-Bibel (2014, apud
Godinho, 2019, p. 25), ao afirmar que A Inteligéncia Artificial tem, portanto, o potencial de
ajudar o ser humano a tomar decisdes de forma objectiva e optimizada considerando impactos
futuros e as necessidades de todos que fazem parte do seu ambiente sem a influéncia de emogdes

e motivacdes pessoais”

IA em Unidades de Informacao

A crescente digitalizagdo e a necessidade de otimizagdo de processos informacionais t€ém
impulsionado a adogdo da [A em unidades de informagado, como bibliotecas, arquivos e centros
de documentagdo. As aplicagdes dessa tecnologia vém transformando a forma como a
informagdo ¢ organizada, recuperada e disseminada, proporcionando maior eficiéncia e
acessibilidade aos usudrios. De acordo com Martins (2010, p. 3), a I[A contribui
significativamente para a Ciéncia da Informagdo ao oferecer subsidios técnicos para o
tratamento digital de documentos, otimizando tarefas tradicionalmente realizadas de maneira

manual.

® Disponivel Em: 9 licdes para aprender com Netflix e Spotify sobre Inteligéncia Artificial e personalizacio - E-
Commerce Update. Acesso em Jan. 2025

" Disponivel em 6 Companies Using Artificial Intelligence Call Centers in 2025. Acesso em jan. 2025

8 Disponivel em: 5 Companies Using Al for Customer Service. Acesso em jan. 2025
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As bibliotecas universitarias, por exemplo, t€m explorado o uso da IA para aprimorar a
experiéncia do usudrio. Aragjo et al. (2024) relatam a experiéncia da Biblioteca Central da
Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul (PUCRS) na integragao de ferramentas
de IA para a coleta e analise de dados sobre a satisfagdao dos usudrios. O uso de sistemas como
0 ChatGPT-4 e o Whisper.cpp possibilitou um processamento mais agil e eficiente das
informacdes coletadas, permitindo a adaptacdo dos servigos as necessidades do publico-alvo

(ARAUJO et al. 2024).

Além da andlise de dados, outra aplicagao importante da IA em unidades de informacao ¢ a
personalizacdo do atendimento ao usudrio. Chatbots e assistentes virtuais baseados em
Processamento de Linguagem Natural tém sido implementados para oferecer suporte
automatizado, respondendo a consultas frequentes e auxiliando na navegagdo por catdlogos
digitais. Conforme aborda Martins (2010), sistemas inteligentes t€ém o potencial de melhorar a
recuperagdo da informagdo ao reduzir a distancia entre o que o usuario busca e os resultados
retornados pelos sistemas informacionais. Em relacdo ao impacto da tecnologia para a

biblioteconomia, Fereira (2016, p. 155) ressalta que:

Com os impactos das tecnologias, acreditou-se que a Biblioteconomia enquanto
profissdo teria seu ciclo esgotado e ndo havia como resgata-la (MILANESI, 2002b).
Contudo, as tecnologias ndo alteraram somente aspectos relativos a qualificagdo
profissional e deram mais autonomia ao usuario, remodelaram a forma como trabalho
¢ realizado. Em linhas gerais, a Biblioteconomia readequou-se ao contexto atribuindo
novos saberes e praticas a sua atuagio.

Outro avango significativo esta na indexagdo automatica e categorizacdo de documentos.
Tecnologias de aprendizado de maquina permitem que grandes volumes de informagdo sejam
organizados de forma mais eficiente, reduzindo o tempo de catalogacdo e aumentando a
precisdo dos resultados de busca. Como destacado por Martins (2010), algoritmos baseados em
redes neurais artificiais e modelos probabilisticos, como os utilizados em sistemas de
recuperagao da informacdo, possibilitam a classificagdo de documentos de maneira
semiautomatica, garantindo maior coeréncia sem comprometer a flexibilidade na atualizacdo

de conteudos.

Apesar dos avancgos, a implementacdo da IA em unidades de informacdo também apresenta
desafios. Aragjo et. Ali. (2024) apontam que um dos principais obstaculos € a necessidade de
adaptagdo dos profissionais da informacgao a essas novas tecnologias. Para que a IA seja eficaz,
¢ fundamental que bibliotecarios e gestores adquiram competéncias técnicas para interpretar os

dados gerados pelos sistemas e tomar decisOes estratégicas com base neles. Além disso,
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questdes éticas, como a privacidade dos dados dos usuarios e a transparéncia nos algoritmos,

precisam ser cuidadosamente consideradas.

Tabela 1: Sintetizagdo de alguns dos servigos e sectores que podem utilizar IA em unidades de
informacao.

Sectores Referencia

Tratamento técnico

Servicos | Chatbots

Sistemas especialistas

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

2.1. Bibliotecas e tendéncias tecnologicas

Chatbots em Bibliotecas

O avango da IA tem proporcionado significativas mudancas na forma como as bibliotecas
prestam servigos e interagem com seus usuarios. Entre as inovagdes mais impactantes esta a
implementagdo de chatbots, assistentes virtuais baseados em Processamento de Linguagem
Natural e aprendizado de maquina, que permitem um atendimento mais eficiente, automatizado
e disponivel 24 horas por dia. Esses sistemas tém sido cada vez mais utilizados para responder
perguntas frequentes, ajudar na busca por materiais e facilitar a recuperacdo da informagdo em

catalogos digitais (ARAUJO et al. 2024).

Os chatbots representam uma evolucao nos servigos de atendimento ao usudrio dentro das
bibliotecas, pois reduzem a necessidade de intervenc¢ao dos funcionarios em tarefas repetitivas,

permitindo que eles foquem em atividades mais especializadas.
a) Funcionamento dos Chatbots em Bibliotecas

Como ja mencionado nos pontos acima, os chatbots operam por meio de algoritmos de
aprendizado de méaquina e técnicas de Processamento de Linguagem Natural, permitindo que
compreendam e respondam a perguntas feitas em linguagem humana. Algumas bibliotecas ja
fazem o uso da tecnologia para aprimorar a interacdo com os usudrios. Aratjo et ali. (2024)
destacam que a Biblioteca Central da PUCRS implementou ferramentas de 1A para melhorar a
experiéncia do usudrio, utilizando um sistema automatizado para processar e analisar respostas
dos frequentadores, tornando os servigos mais personalizados e eficazes. Uma das principais
iniciativas nesse sentido ¢ a implementacdo da Bibliotecaria Informativa Automatizada (BIA),
um chatbot desenvolvido para facilitar o atendimento e a recuperagao da informagado. Segundo

Godinho (2019, p. 53), a BIA foi projectada para interagir com os usudrios por meio do
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Messenger do Facebook, proporcionando respostas automatizadas a diversas consultas sobre o

funcionamento da biblioteca.

A IA foi integrada ao ambiente da Divisao de Bibliotecas ¢ Documentacao (DBD) da PUCRS
como parte de uma estratégia de inovacao para ampliar o acesso aos servigos bibliotecarios.
Antes da criagdo da BIA, uma das dificuldades enfrentadas pela biblioteca era a baixa intera¢ao
dos alunos com seus recursos e servigos. Para resolver esse problema, a equipe responsavel
pelo projecto identificou a necessidade de um canal de comunicag¢ao mais acessivel e interativo.
Assim, optou-se pela criacdo de um chatbot dentro de uma rede social amplamente utilizada
pelos estudantes, facilitando a interacdo e tornando os servicos da biblioteca mais dindmicos e

acessiveis.

Ainda de acordo com Godinho (2019), o Chatbot BIA desempenha multiplas fun¢des dentro do
ecossistema bibliotecario, proporcionando uma experiéncia personalizada e interativa para os
usuarios. Suas principais funcionalidades incluem:
i.  Informagdes gerais sobre a biblioteca: A BIA responde a perguntas frequentes sobre
horarios de funcionamento, localizagdo, regulamentos e servigos oferecidos.

il.  Assisténcia na recuperacdo da informagdo: O chatbot ajuda os usudrios a encontrar
materiais especificos no catdlogo da biblioteca, oferecendo sugestdes de fontes
relevantes com base nos termos de busca inseridos.

1. Gestdo de empréstimos e renovagdes: Estudantes cadastrados na biblioteca podem
utilizar a BIA para renovar seus empréstimos e receber notificagdes sobre prazos de
devolucao.

iv.  Tradugdo de termos e pesquisa integrada: A BIA ¢ capaz de traduzir palavras e
conceitos de forma automatica, além de realizar pesquisas dentro do site da PUCRS

e em bases de dados externas, facilitando o acesso a informagdes académicas.
b) Beneficios da Implementacio de Chatbots em Bibliotecas
A adocgao de chatbots traz diversos beneficios para bibliotecas e seus usuarios, incluindo:

e Acessibilidade e Disponibilidade: um dos maiores beneficios dos chatbots ¢ a
possibilidade de oferecer atendimento continuo, eliminando restricdes de horario e

permitindo que os usudrios tenham suporte imediato sempre que precisarem.

e Eficiéncia e Agilidade: os chatbots reduzem o tempo de espera para obter informagoes,

proporcionando respostas instantaneas a perguntas frequentes. Além disso, eles liberam



26

os bibliotecarios de tarefas repetitivas, permitindo que se concentrem em atividades

estratégicas.

Personalizagdo: com o uso de IA, os chatbots podem adaptar as respostas com base no

perfil e no histdrico do usuério, sugerindo leituras e recursos académicos relevantes.

Inclusdao Digital: a utilizagdo de chatbots pode facilitar o acesso a informagdo para
pessoas com dificuldades de mobilidade ou que preferem interagdes digitais ao contato

presencial.

Martins (2010) observa que a IA aplicada as bibliotecas pode ser uma ferramenta essencial para

otimizar servigos, tornando-os mais acessiveis e alinhados as necessidades dos usuarios em um

ambiente cada vez mais digital.

¢) Desafios e Limitacoes

Apesar das vantagens, a implementagdo de chatbots em bibliotecas ainda enfrenta desafios que

precisam ser superados para garantir uma experiéncia de uso eficaz. Entre os principais

obstaculos, destacam-se:

Limitacdes na compreensao da linguagem natural: embora os chatbots tenham evoluido
significativamente, ainda existem dificuldades em interpretar perguntas complexas ou

formuladas de maneira ambigua.

Dependéncia de bases de dados bem estruturadas: para fornecer respostas precisas, 0s
chatbots precisam acessar catdlogos e sistemas de informacdo atualizados e bem

organizados.

Preocupagdes com a privacidade: o uso de IA na interagdo com os usudrios levanta

questdes sobre o armazenamento e a seguranc¢a dos dados coletados.

Resisténcia dos usudrios e profissionais: alguns bibliotecarios e usudrios podem
demonstrar resisténcia a ado¢do de novas tecnologias, preferindo o atendimento

tradicional.

Aratgjo et al. (2024) ressaltam que a implementagdo bem-sucedida de chatbots requer um

planejamento cuidadoso, incluindo treinamentos para os profissionais da informagao e testes

continuos para aprimorar a precisdo e a utilidade dos sistemas.
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d) O Futuro dos Chatbots em Bibliotecas

A tendéncia ¢ que os chatbots continuem evoluindo e se tornem cada vez mais sofisticados.

Com o avango da IA Generativa, espera-se que os assistentes virtuais bibliotecarios consigam

interagir de maneira mais fluida e natural, oferecendo suporte cada vez mais preciso e

contextualizado. Além disso, a integracdo dos chatbots com outras tecnologias, como

reconhecimento de voz e andlise de sentimentos, pode ampliar sua capacidade de atendimento

e personalizagao.

Tabela 2 Sintese das Aplicac¢des, Beneficios, Desafios e Perspectivas Futuras dos Chatbots em

Bibliotecas

Categoria

Descrigao

Funcionamento

Os chatbots utilizam aprendizado de maquina e processamento
de linguagem natural para interpretar e responder a consultas
feitas por usudrios. Sao integrados a catalogos e bases de dados
para facilitar a recuperagdo da informagao.

Exemplo de Aplicacao

A Bibliotecaria Informativa Automatizada (BIA) da Biblioteca
Central da PUCRS, implementada no Messenger do Facebook,
auxilia os usuarios na busca por informagdes e na interagdo com
os servicos bibliotecarios (GODINHO, 2019).

Principais
Funcionalidade

1) Informagdes sobre horarios, localizagdo e regulamentos da
biblioteca;

2) Assisténcia na recuperagdo da informagdo e navegacao pelo
catalogo;

3) Gestdo de empréstimos e renovagdes de materiais;

4) Traducdo de termos e pesquisa integrada em bases
académicas.

Beneficio

- Acessibilidade: Atendimento 24h, sem restricao de horario.

- Eficiéncia: Reducao do tempo de resposta e automatizagao de
consultas frequentes.

- Personalizacdo: Respostas adaptadas ao perfil e historico do
usuario.

- Inclusdo Digital: Alternativa acessivel para usuarios com
dificuldades de mobilidade ou preferéncias digitais.
(MARTINS, 2010).

Desafios e Limitagoes

- Compreensdo da linguagem natural: Dificuldade em
interpretar perguntas ambiguas ou complexas.

- Dependéncia de bases de dados estruturadas: Necessidade de
um sistema atualizado e bem organizado.

- Privacidade e seguranga: Riscos no armazenamento e uso de
dados pessoais dos usudrios.

- Resisténcia a adogdo: Alguns profissionais e usudrios ainda
preferem o atendimento humano. (ARAUIJO et ali., 2024).

Perspectivas Futuras

- Aprimoramento da IA Generativa: Maior fluidez e naturalidade
nas interagoes.




28

- Integra¢do com novas tecnologias: Reconhecimento de voz e
analise de sentimentos para ampliar a personalizagdo do
atendimento.

- Expansdo do uso: Outras bibliotecas podem adotar sistemas
similares ao BIA da PUCRS para otimizar seus servigos.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A andlise de diferentes projetos evidencia uma tendéncia crescente na implementacdo de
servicos baseados em IA no contexto bibliotecario. O foco dessas iniciativas esta na melhoria
da interagdo com o usudrio, na otimizagdo dos servigos prestados e na promog¢do de uma
experiéncia diferenciada dentro das unidades de informagdo. Dentre as experiéncias
mencionadas, observa-se que grande parte dos projetos sao desenvolvidos em paises com
infraestrutura tecnoldgica avancada, o que ndo significa que a inovagdo em bibliotecas esteja

restrita a esses locais.

No contexto mogambicano, a adocao de solugdes baseadas em IA ainda se encontra em estagio
inicial, com pouca documentacdo disponivel sobre experiéncias aplicadas as bibliotecas
universitarias do pais. No entanto, o potencial dessas tecnologias para ampliar o acesso a
informagado, personalizar o atendimento e automatizar processos ¢ inegavel. A integragao de [A
em bibliotecas pode desempenhar um papel fundamental na modernizacdo dos servigos,
contribuindo para a inclusdo digital e facilitando a interacdo dos usudrios com os recursos

informacionais disponiveis.

Dessa forma, a Biblioteca Central Brazdo Mazula pode se beneficiar dessas inovagdes ao
considerar a implementagdo de chatbots e outras solucdes baseadas em IA para aprimorar o
suporte aos seus usudrios. A adogdo dessa tecnologia tem o potencial de modernizar os servigos
oferecidos, tornando-os mais acessiveis, eficientes e alinhados as demandas da comunidade
académica. Além disso, a introdu¢do de IA na biblioteca pode fortalecer sua capacidade de
integracdo com novas tecnologias, promovendo um ambiente mais dindmico e inovador,

essencial para o avango da educacdo e da pesquisa em Mogcambique.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Descricao da Pesquisa

A pesquisa cientifica, segundo Mangue (2018, p. 7) “E a busca de informacdes sobre
determinados fenomenos ainda nao solucionados.” No conceito trazido por Prodanov e Freitas
(2013, p.43) “A pesquisa cientifica ¢ a realizacdo de um estudo planejado, sendo o método de
abordagem do problema oque caracteriza o aspeto cientifico da investigacdo.” Ainda de acordo
com Mangue (2018, p. 7) para que uma pesquisa seja considerada cientifica, € necessario que
a mesma seja elaborada obedecendo os métodos cientificos, que segundo o mesmo autor “¢é o
conjunto de processos ou operacdes mentais que se devem empregar na investigacdo.” Sem o
uso de metodologia de investigagdo cientifica, o desenvolvimento do trabalho fica
comprometido (Machamal, 2024, p. 26), e para justificar seu pensamento, Thiollent (2005 apud
Machamal, 2024, p. 26) afirma que “a metodologia pode ser vista como conhecimento geral e
habilidades que sdo necessarias ao pesquisador para se orientar no processo de investigacao,

tomar decisdes oportunas, selecionar conceitos, hipotese, técnicas e dados adequados”

A presente pesquisa, quanto a forma de abordagem do problema, adota uma abordagem
qualitativa, pois busca compreender e propor uma solucao para a moderniza¢ao do atendimento
da Biblioteca Central Brazao Mazula sem a necessidade de experimentacdo direta ou coleta de
dados numéricos extensivos. A pesquisa qualitativa se justifica pelo fato de que o estudo se
baseia na interpretagdo de fenomenos, analise documental e revisdo da literatura, sendo ideal
para investigagdes que ndo dependem de medidas estatistica, mas sim da compreensdo das

dinamicas e contextos envolvidos. Mangue (2018, p. 10) elabora que a pesquisa qualitativa

considera que ha uma relacdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo
indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser
traduzido em numeros. A interpretagdo dos fendomenos e a atribui¢do de significados
sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e técnicas
estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é
o instrumento-chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem a analisar seus dados
indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos principais de abordagem.

Do ponto de vista dos objetivos da pesquisa, adotam-se os métodos exploratorio e descritivo. A
pesquisa exploratoria ¢ adequada para temas pouco investigados, permitindo a construgdo de
um referencial teorico solido e a identificacao de possiveis abordagens para a solugao proposta.
Segundo Gil (2002 apud Machamal, 2024, p. 26), “pesquisa exploratdria tem como objectivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vista a tornd-lo mais explicito ou a
construir hipoteses.” No caso desta monografia, a proposta de implementagdo de um chatbot

via WhatsApp para a Biblioteca Central Brazdo Mazula se encaixa nesse tipo de pesquisa, pois
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ainda ndo ha estudos documentados sobre a aplicagdo dessa tecnologia nesse contexto
especifico. Por outro lado, a pesquisa também possui um carater descritivo, pois se preocupa
em detalhar e analisar a realidade da biblioteca, os desafios enfrentados pelos usuarios no acesso
a informagdo e as possibilidades de adocao de um Chatbot como ferramenta de apoio. De
acordo com Mangue (2018, p. 10), a pesquisa descritiva “visa descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Envolve
o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questiondrio e observagdo sistematica.
Assume, em geral, a forma de Levantamento.” Nesse sentido, a pesquisa descritiva sera
essencial para mapear as dificuldades enfrentadas pelos usuarios da biblioteca e propor uma

solugdo compativeis com a realidade local.

Para alcancar esses objetivos, a pesquisa se baseard em trés procedimentos metodoldgicos
principais: analise documental, observacdo e um questionario exploratorio. Entretanto, além
dos procedimentos mencionados, foi adotada uma abordagem de analise comparativa
exploratdria para a identificagdo da ferramenta mais adequada ao desenvolvimento do chatbot.
Essa etapa consistiu em uma revisdo das principais ferramentas tais como Google Dialogflow,
Tars, Landbot e Botpress. A escolha final pela plataforma Botpress fundamentou-se em critérios
técnicos e contextuais definidos a partir da realidade da Biblioteca Central Brazao Mazula, com
énfase nos aspectos: viabilidade de implementacao, auséncia de custos com licenciamento,
suporte ao processamento de linguagem natural, interface grafica intuitiva e possibilidade de
integracdo com aplicativos de mensagens amplamente utilizados pela comunidade académica,

como o WhatsApp.

A metodologia para defini¢do da ferramenta foi conduzida de maneira sistematica e coerente
com os objetivos da pesquisa, garantindo que a proposta apresentada fosse tecnicamente vidvel,

economicamente acessivel e adaptavel a infraestrutura institucional disponivel (ver pagina 48).

e Revisdo Bibliografica
A revisdo bibliografica foi utilizada para contextualizar a aplicagdo de chatbots em bibliotecas
universitarias, identificando boas praticas e desafios observados em estudos anteriores. Foram
analisadas pesquisas sobre:

e O uso da IA na Biblioteconomia;

e Aplicacdes de chatbots na recuperagao da informagao e no atendimento ao usuario;

e Experiéncias de bibliotecas universitarias que ja implementaram chatbots, como o caso

da Biblioteca Central da PUCRS, que utiliza um assistente virtual para otimizar seus

servicos (Godinho, 2019).
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A revisdo bibliografica serve de base para fundamentar a proposta do chatbot via WhatsApp na
Biblioteca Central Brazao Mazula, destacando a viabilidade da solugdo e sua relevancia para a

modernizac¢ao dos servigos bibliotecarios.

b) Coleta de Dados
Aplicac¢io do questionario e coleta de dados
A aplicacdo do questionario foi uma das etapas fundamentais desta pesquisa, pois permitiu
coletar informacgdes diretamente dos usuarios e funcionarios da BCE e compreender suas
percepgoes sobre o acesso a informagao e o atendimento prestado. O questionario foi elaborado
com perguntas objetivas e abertas, de forma a oferecer uma andlise mais completa sobre as

necessidades dos estudantes.
Publico-alvo e Amostragem

O questionario foi direcionado para ambos estudantes da UEM, assim como os funcionarios da
BCE. Para garantir uma diversidade de respostas, buscou-se contemplar alunos de diferentes
cursos ¢ anos académicos, desde o 1° ao 4° ano, abrangendo assim tanto estudantes iniciantes
quanto aqueles que ja estdo mais familiarizados com o ambiente académico. A amostragem do
estudo contou com 100 respondentes, selecionados de forma aleatoria, mas com o critério de
que fossem usudrios da biblioteca ou tivessem necessidade de acessar seus servigos. Dessa
maneira, foi possivel obter um retrato correto da percep¢ao dos estudantes sobre o atendimento,

as dificuldades enfrentadas e a receptividade a proposta dos chatbot via WhatsApp.
Elaboracao e Estrutura do Questionario

O questiondrio foi estruturado em duas se¢des principais, cada uma abordando aspectos

especificos da pesquisa:
1. Questionario de votacao ou multipla escolha, voltado a compreender:

e Principais dificuldades enfrentadas na obtengdo de informagdes e servigos da

biblioteca;
e Frequéncia de uso da biblioteca;
e Receptividade a proposta do chatbot.

il.  Aceitacio do Chatbot e Funcionalidades Desejadas

e Interesse em utilizar um chatbot via WhatsApp para acessar os servigos da

biblioteca;



32

e Funcionalidades mais desejadas no chatbot (consulta ao catalogo, renovagao de

empréstimos, duvidas sobre horarios e regulamentos);
e Percepcdo sobre a confiabilidade do atendimento automatizado.

Para garantir maior clareza e objetividade, as perguntas foram redigidas de forma direta e
acessivel, utilizando uma linguagem simples e intuitiva para que todos os estudantes,
independentemente de seu nivel de familiaridade com tecnologia, pudessem compreender e

responder com facilidade.
Divulgacio e Aplicacdo do Questionario

A aplicacdo do questionario foi realizada de forma online, utilizando a plataforma Google
Formularios, o que facilitou a distribui¢do e o preenchimento remoto. O /ink do questionario
foi compartilhado através de grupos de WhatsApp de estudantes da UEM. Além disso, para
incentivar a participagdo, foram realizadas abordagens presenciais na biblioteca, onde
estudantes e funcionario eram convidados a preencher o formulario em forma de inquérito. Essa
estratégia ajudou a alcancar um maior nimero de respostas em um curto periodo de tempo,

garantindo a diversidade dos participantes.
Limitacoes da Coleta de Dados
Apesar do sucesso na aplicacdo do questionario, algumas dificuldades foram observadas:

o Possibilidade de viés de resposta: Como o questionario foi respondido maioritariamente
por estudantes que ja utilizam a biblioteca, aqueles que raramente a frequentam podem

ter ficado sub-representados na amostra.

e Restricdes tecnologicas: Alguns alunos relataram dificuldades em acessar o

questionario devido a limitagdes no acesso a internet.

o Falta de tempo dos estudantes: Mesmo com a divulgacdo em grupos académicos, alguns
estudantes demonstraram resisténcia em participar devido as demandas de suas

atividades académicas.

¢) Andlise e Tratamento dos Dados Coletados
A analise dos dados coletados teve como objetivo compreender as percepcdes dos usudrios e
funcionarios da Biblioteca Central Brazdo Mazula sobre a proposta de implementagao

dochatbot via WhatsApp. A partir da interpretagdo dos questionarios aplicados, foi possivel
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identificar padrdes, desafios e oportunidades relacionadas ao uso de tecnologias digitais para

otimizar o atendimento e a recuperagdo da informagao na biblioteca.
Os dados foram analisados sob duas perspectivas:

i.  Analise quantitativa: Embora a pesquisa seja qualitativa, foram coletados alguns dados
numéricos simples para auxiliar na organizag¢do e interpretacdo das percepcdes dos
respondentes, mas sem aplicacao de testes estatisticos avangado. A partir das perguntas
de multipla escolha, gerou-se resultados sobre a aceitacdo do chatbot ¢ os desafios

enfrentados pelos usudrios e funciondrios;

ii.  Analise qualitativa: Baseada nas respostas abertas, buscando identificar percepgdes,
sugestdes e preocupacdes quanto a implementagdo da ferramenta.
d) Questionario Exploratorio
Para complementar a analise, aos utentes que frequentam a Biblioteca Brazdo Mazula, bem
como aos funciondrios da mesma, incidiu um questionario através de google formularios,
partilhado através da internet, contendo algumas informagdes sobre o objectivo da pesquisa, e
o valor da contribuic¢ao do utilizador da biblioteca para a pesquisa. Esse instrumento serviu para
compreender a aceitagdo da proposta de um chatbot via WhatsApp ¢ identificar quais
funcionalidades seriam mais Uteis para os usuarios assim como os funcionarios. Entre as
questdes que foram exploradas, destacam-se:
e voceé se sentiria confortavel em utilizar um chatbot para tirar dividas sobre a biblioteca?
e qual a sua opinido sobre o atendimento digital em bibliotecas?
e se um chatbot fosse implementado via WhatsApp, quais servigos vocé gostaria que ele
oferecesse?
e vocé ja usou ou usaria um chatbot para buscar informagdes sobre a biblioteca?
e quais dificuldades vocé enfrenta ao buscar informagdes ou servicos na biblioteca?

com que frequéncia voce utiliza a Biblioteca Central Brazao Mazula?

A coleta desses dados ajudou a reforgar a relevancia da solucdo proposta e a ajustar as
recomendacdes para a implementagao de um chatbot alinhado as necessidades dos usuarios da

Biblioteca Central Brazao Mazula.

e) Descricao do ambiente do estudo
A Biblioteca Central Brazao Mazula (BCE), localizada no campus principal da UEM, ¢ o
principal centro de informag¢do académica do pais, servindo a comunidade universitaria e o

publico em geral. Ligada a Dire¢do dos Servicos de Documentacdo, a BCE possui
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infraestruturas modernas, uma sala de leitura com mais de 400 lugares e acesso a Internet, bem
como um acervo diversificado que apoia as actividades de ensino, investigacdo e extensao da

UEM (BILA, 2023).

A escolha da BCE como objeto deste estudo justifica-se pelo seu papel estratégico na
dissemina¢do da informacdo académica em Mocambique e pela sua centralidade no
atendimento a comunidade académica, o que a torna um ambiente com alta demanda por
servicos informacionais. Como principal biblioteca universitaria do pais, enfrenta desafios
tipicos de grandes unidades de informacao, como a elevada procura de servigos, limitagdes
operacionais e necessidade de modernizacgdo. Estas carateristicas fazem da BCE um ambiente
propicio para a investigacao de alternativas inovadoras, como o uso de chatbot, com o objetivo

de melhorar o atendimento e facilitar o acesso a informacao.

f) Principais Servigos prestados pela BCE
A Biblioteca Central tem como principal objetivo disponibilizar servigos informacionais a
comunidade académica da institui¢ao, especialmente para as faculdades localizadas no Campus
Principal. Além disso, desempenha um papel fundamental no apoio ao Sistema Nacional de
Ensino Superior em Mocambique, auxiliando no acesso a informacdo e na promog¢do da
pesquisa académica. A escolha dos servigos descritos a seguir fundamenta-se em sua relevancia
direta para a proposta deste trabalho, que visa propor melhorias no atendimento por meio da
implementa¢do de um chatbot. Sdo dreas nas quais a comunicagdo com os usuarios € constante

e, portanto, suscetivel & modernizacao.
i.  Servicos de Atendimento ao Usuario

O setor de Atendimento ao Usudrio da Biblioteca Central Brazdo Mazula € responsavel por um
conjunto diversificado de servicos voltados para as necessidades dos utentes da biblioteca. Esse
setor estd estruturado em duas divisdes principais: o servico de Referéncia, Intercdmbio e
Empréstimo, e a Reparti¢do de Ilhas de Atendimento Especializado. Ambas desempenham um

papel essencial na facilitagdo do acesso a informag¢ado € no suporte aos usuarios.

Este setor representa a linha de frente da interagdo entre a biblioteca e seus usuarios. A divisao
entre Referéncia e Empréstimo, por um lado, e Ilhas de Atendimento Especializado, por outro,
concentra o maior nimero de demandas informacionais. Usudrios frequentemente necessitam
de auxilio na localizagdo de materiais, orientagdo no uso do catalogo ou suporte tematico,
tornando esse setor um dos principais candidatos a automacdo parcial de atendimentos

repetitivos e rotineiros.
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ii.  Servicos de gestiao de recursos digitais em bibliotecas

O setor responsavel pela Gestdo do Repositdrio Institucional e Biblioteca Digital da UEM tem
como atribuicao oferecer servigos voltados ao armazenamento, preservacao e disponibilizagao
da producao académica e cientifica da institui¢ao. O Repositdrio Institucional e a Biblioteca
Digital representam servigos voltados ao acesso remoto e a disseminagao da produgao cientifica
da UEM. Eles provavelmente concentram um volume consideravel de consultas relacionadas a
teses, dissertacdes, artigos, demandas que poderiam ser agilizadas através de um chatbot, seja
por meio de informagdes rapidas sobre como acessar conteudos, seja por encaminhamento

automatizado aos links e plataformas certas. Sala de informatica e internet

Como parte dos seus servicos, a biblioteca oferece tanto acesso a internet por meio de
computadores publicos quanto conectividade via Wi-Fi, permitindo que estudantes, professores
e pesquisadores explorem uma ampla variedade de recursos digitais essenciais para suas
atividades académicas. Este servigo destaca-se por garantir a conectividade digital necessaria
ao funcionamento e acesso das ferramentas tecnologicas propostas neste estudo. A
disponibiliza¢dao de uma sala equipada com computadores e a cobertura de rede Wi-Fi em toda
a biblioteca tornam a Biblioteca ambiente tecnicamente preparado para a implementacao de
solugdes baseadas em Inteligéncia Artificial. A proposta de uso de um chatbot via WhatsApp,
por exemplo, torna-se viavel justamente porque a infraestrutura existente ja permite que os
usudrios acessem informacdes por meio de dispositivos mdveis ou computadores com conexao
estavel. Assim, este servigo ndo apenas apoia o uso de tecnologias, mas representa um elemento

facilitador para a adogdo de ferramentas de atendimento automatizado.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta, de forma estruturada, os dados obtidos por meio da aplicagdo de
questionarios e outros procedimentos metodologicos adotados no estudo, com o objetivo de

responder a questdo central da pesquisa e aos objetivos especificos propostos.

Inicialmente, descreve-se o processo de aplicacdo do questionario e coleta de dados, destacando
os procedimentos seguidos e a participagdo dos inquiridos. Em seguida, procede-se a analise e
tratamento dos dados coletados, utilizando tabelas e percentuais que evidenciam as tendéncias
e dificuldades, sdo apresentados os resultados quantitativos e qualitativos obtidos junto dos
estudantes, abrangendo frequéncia de uso da biblioteca, principais dificuldades enfrentadas,

grau de aceita¢do da implementacdo de um chatbot e funcionalidades mais desejadas.

Posteriormente, expdem-se os resultados coletados com os funcionarios da BCE, destacando
frequéncia de atendimento, desafios percebidos e opinido sobre a adocdo da tecnologia

proposta.

Por fim, apresenta-se a sintese geral dos achados, ilustrada em tabelas, a qual servird de base
para a discussdo no capitulo seguinte, onde estes resultados serdo comparados com a literatura

e interpretados a luz do referencial tedrico.

Analise dos resultados da aplicacdo do questionario

Esta se¢do apresenta e analisa os dados obtidos a partir dos instrumentos de pesquisa aplicados,
com o objetivo de responder a questdo central do estudo e satisfazer os objetivos especificos
inicialmente definidos. Para isso, os resultados foram organizados de modo a permitir uma
interpretacdo clara e objetiva das percepgdes dos diferentes grupos envolvidos nomeadamente
os utentes da BCE e funcionarios da mesma, sobre o atual servigo de atendimento e a viabilidade

de implementacao de um chatbot como modernizagao.

Inicialmente, sdo apresentados os resultados obtidos a partir dos questiondrios aplicados aos
estudantes, que visam mapear suas experiéncias, dificuldades e expectativas no uso dos servigos
da biblioteca. Em seguida, sdo analisadas as respostas fornecidas pelos funcionarios da BCE,
buscando compreender o ponto de vista sobre os desafios enfrentados no atendimento ao

usuario e a receptividade a proposta de inovagao.
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a) Pesquisa com estudantes: Frequéncia de Uso da biblioteca

A pesquisa aplicada aos estudantes contou com 100 respondentes, abrangendo, como
mencionado anteriormente, usuarios de diferentes cursos e anos académicos. Os dados
demonstram que a maioria dos estudantes faz uso regular da biblioteca, o que reforga a
necessidade de otimizag@o dos servigos prestados. Analisando a tabela que se segue, ¢ possivel
compreender que 65% dos estudantes frequentam a biblioteca pelo menos uma vez por semana,
0 que demonstra um alto fluxo de usudrios e a importancia de um sistema de suporte eficiente

para otimizar o atendimento.

Tabela 3 Pesquisa com estudantes: Frequéncia de Uso da biblioteca

Frequéncia de Uso Percentual (%)
Diariamente 25%
Algumas vezes por semana 45%
Algumas vezes por més 20%
Raramente ou Nunca 10%

Elaborado pelo autor (2025)

a) Pesquisa com estudantes: Principais Dificuldades Relatadas

Os estudantes identificaram os seguintes desafios ao utilizar os servigos da biblioteca:

Tabela 4 Pesquisa com estudantes: Principais Dificuldades Relatadas

Dificuldades enfrentadas Percentual %)
Dificuldade em encontrar materiais no 40%
catalogo

Dificuldade em encontrar informacdes sobre | 30%
servicos e horarios

Falta de familiaridade com o catdlogo Digital | 20%

Falta de informagdes sobre 10%
empréstimos/renovagoes

Elaborado pelo autor (2025)

Conforme pode ser visto, A maior parte das dificuldades enfrentadas pelos estudantes estd
relacionada ao acesso a informacao e a busca de informagdes sobre a biblioteca. Isso indica que
um chatbot pode desempenhar um papel relevante no processo de recuperagao de informagao,

e na melhoria da experiéncia dos usudrios face a biblioteca.
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a) Pesquisa com estudantes: Aceitacio da Implementacao do Chatbot

Quando questionados sobre a possibilidade de utilizar um chatbot através do WhatsApp para
acessar informagdes da biblioteca, o alto indice de aceitagdo (85% dos estudantes) confirma a
relevancia e a viabilidade da implementagdo da ferramenta como suporte a biblioteca. Os

estudantes responderam da seguinte forma:

Tabela 5 Pesquisa com estudantes: Aceitagdo da Implementagdao do Chatbot

Opiniao sobre o Chatbot Percentual (%)

Nunca wusei, mas usaria se estivesse | 85%

disponivel
Sim, ja usei e achei 1til 10%
Nao, prefiro atendimento humano 5%

Elaborado pelo autor (2025)
a) Pesquisa com estudantes: Funcionalidades Mais Desejadas no Chatbot

A funcionalidade mais demandada ¢ a consulta ao catdlogo de livros (40%), seguida por
informagdes sobre horérios e regulamentos (35%). Isso indica que os estudantes buscam
agilidade na obtengdo de informagdes basicas, algo que pode ser facilmente solucionado com
um chatbot automatizado. A tabela abaixo apresenta as funcionalidades que os estudantes

consideram essenciais no chatbot:

Tabela 6 Pesquisa com estudantes: Funcionalidades Mais Desejadas no Chatbot

Funcionalidades desejadas Percentual (%)
Consulta ao catalogo de livros 40%
Informagdes sobre horario e regulamentos 35%
Renovacao de empréstimos 15%
Resolucao de duvidas frequentes 10%

Elaborado pelo autor (2025)

a) Resultados da Pesquisa com os Funcionarios: Frequéncia de Atendimento aos
Usuarios

A pesquisa aplicada aos bibliotecarios da BCE teve 5 respondentes, focando nas percepgdes
dos profissionais sobre o impacto da IA no atendimento e na recuperacdo da informagdo. Os

funciondrios relataram a seguinte frequéncia de atendimento presencial:
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Tabela 7 Pesquisa com os Funciondrios: Frequéncia de Atendimento aos Usuarios

Frequéncia de Atendimento Percentual (%)
Diariamente 80%

Algumas vezes por semana 20%

Algumas vezes por més 0%

Raramente ou nunca 0%

Elaborado pelo autor (2025)

Analisando os resultados obtidos, ¢ possivel compreender que o alto volume de atendimento
diario indica que a implementagdo de um chatbot pode reduzir a sobrecarga dos bibliotecarios,
permitindo que se concentrem em atividades mais especializadas que melhorem os servigos

ofertados pela Biblioteca.
b) Principais Desafios no Atendimento

A maioria dos desafios relatados envolve tarefas repetitivas, o que poderia ser otimizado com a
automacao do atendimento. Os funciondrios identificaram os seguintes desafios no atendimento

ao publico:

Tabela 8 Pesquisa com os Funciondrios: Principais Desafios no Atendimento

Desafios enfrentados Percentual (%)

Grande volume de consultas simples 50%

(horarios, regulamentos, etc.)

Dificuldade dos usuvarios em utilizar o | 20%

catalogo digital

Filas longas e tempo de espera excessivo 20%

Necessidade de constante repeticao de 10%

informacdes basicas

Elaborado pelo autor (2025)
¢) Aceitacdo do Chatbot pelos Bibliotecarios

80% dos bibliotecéarios veem o chatbot como uma ferramenta util, especialmente para dividas

frequentes. Os bibliotecarios expressaram este resultado por meio das seguintes opinides:
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Tabela 9 Pesquisa com os Funciondrios: Aceitacao do Chatbot pelos Bibliotecarios

Aceitacao do Chatbot Percentual (%)
Sim, ajudaria a reduzir a sobrecarga no 60%
atendimento.

Sim, mas apenas para dividas basicas 20%

Nao, prefiro atendimento exclusivamente 20%

humano

Elaborado pelo autor (2025)

As respostas qualitativas apontaram que os bibliotecarios acreditam que o chatbot podera:
e Reduzir a carga de trabalho associada a consultas repetitivas.
o Facilitar o acesso dos estudantes as informacoes essenciais da biblioteca.

e Melhorar a organizagdo do fluxo de atendimento.

No entanto, também destacaram que o sucesso da ferramenta dependera de um sistema bem
configurado, com manuten¢do continua e treinamento adequado para que possam gerencia-lo

de maneira eficaz.

Discussao dos resultados e comparacio com a literatura

A anélise dos dados colectados através dos questionarios e entrevistas evidenciou uma forte
demanda por melhorias no atendimento e na recuperagdo da informagao na Biblioteca Central
Brazdo Mazula. Os resultados indicaram que uma expressiva maioria dos estudantes (85%)
demonstrou interesse na implementacao de um chatbot via WhatsApp, enquanto os funcionarios
da biblioteca ressaltaram a necessidade de reduzir a sobrecarga causada por consultas
repetitivas. Esses achados confirmam a tendéncia apontada por Martins (2010, p. 3), que
destaca o potencial da A para otimizar os servi¢os em unidades de informagao, proporcionando
maior agilidade e eficiéncia no acesso aos recursos. Assim, os dados obtidos reforgam a
viabilidade da proposta e evidenciam que os desafios atuais como o tempo de espera e a
dificuldade de acesso a informagdes basicas, podem ser mitigados com o uso de tecnologias

automatizadas.

Além disso, a andlise qualitativa revelou que tanto os usudrios quanto os bibliotecarios
percebem uma oportunidade de modernizagdo no ambiente bibliotecario. A integracdo de
ferramentas de IA como o chatbot proposto neste trabalho, pode ndo apenas melhorar o

atendimento, mas também personalizar a experiéncia dos usudrios, adaptando as respostas de
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acordo com o perfil e histdrico de cada um. Este ponto € refor¢ado por Araujo et al. (2024), que
demonstraram, no contexto da Biblioteca Central da PUCRS, que a implementacdo de
assistentes virtuais contribuiu significativamente para a coleta e analise de dados sobre a
satisfacao dos usudrios, permitindo uma adaptacao mais precisa dos servigos ofertados. Essa
convergéncia entre os dados empiricos e a literatura académica evidencia que a ado¢dao de um
chatbot ¢ uma estratégia pertinente para que a biblioteca se modernize e¢ atenda a uma

comunidade cada vez mais digital.

Por fim, a comparacao dos resultados desta pesquisa com a literatura existente mostra uma
consonancia significativa: enquanto estudos como os de Godinho (2019) e Aratjo et al. (2024)
demonstram o sucesso ¢ a aplicabilidade dos chatbots em bibliotecas de paises com alta
infraestrutura tecnologica, os dados coletados neste estudo indicam que mesmo em contextos
com desafios como os encontrados em Mocambique, a implementacdo de um chatbot via
WhatsApp pode oferecer solugdes inovadoras e viaveis para otimizar os servigos de informacao.
Essa convergéncia reforca a proposta deste TCC e sugere que a modernizagdo dos servicos
bibliotecarios, por meio de tecnologias de IA ¢ ndo apenas desejavel, mas necessaria para

atender as demandas de uma comunidade académica cada vez mais conectada.
4.1. Plataformas para desenvolvimento de Chatbots

O desenvolvimento de chatbots tem se tornado cada vez mais acessivel gragas a diversidade de
plataformas disponiveis no mercado, que oferecem ferramentas de construcao visual, suporte a
PLN e integracdo com redes sociais e aplicativos de mensagens (MERCIER, 2024, tradugao
nossa). Conforme destacado por Wiacek (apud ZEROMSKA, 2025, traducdo nossa), muitas
plataformas permitem a criagdo e implementagdo de chatbots sem necessidade de codificagao,
por meio de interfaces do tipo drag-and-drop® que democratizam o acesso a automagdo

empresarial.

Diversas ferramentas de terceiros se destacam no cendrio atual, tanto nos meio corporativo
quanto em ambientes educacionais. A seguir, apresenta-se um panorama geral de algumas das

principais plataformas:

% O que é realmente o "Drag-and-Drop", e como ¢ que o ajuda a obter o software personalizado que deseja?
Disponivel em: O que ¢ realmente o "Drag-and-Drop", e como ¢ que o ajuda a obter o software personalizado que
deseja? | AppMaster. Acesso em julho de 2025



https://appmaster.io/pt/blog/o-que-e-realmente-o-drag-and-drop-e-como-e-que-o-ajuda-a-obter-o-software-personalizado-que-deseja
https://appmaster.io/pt/blog/o-que-e-realmente-o-drag-and-drop-e-como-e-que-o-ajuda-a-obter-o-software-personalizado-que-deseja
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> Dialogflow

Desenvolvido pela Google o Dialogflow é uma das ferramentas mais populares de constru¢ao
de chatbots. Suporta diversos idiomas, oferece recursos avancados de NLP e integragao nativa
com o Google Assistant e Facebook Messenger™®. Sua interface permite a construgdo de fluxos
conversacionais com relativa facilidade, sendo amplamente adotado por instituigdes

educacionais e empresas (WOUTERS 2025, traducao nossa).

Principais Vantagens:
e Suporte robusto a NLP;
e Integracdes prontas com canais populares;

e Documentacao completa.

Principais Desvantagens:
e Dependéncia de servigos Google;

Gratuito até certo ponto, com cobranga por uso elevado.
> Tars

O Tars é uma plataforma comercial voltada para a construcao de chatbots baseados em fluxos
de conversacdo. Muito utilizada em setores administrativos, ela oferece uma interface simples,
permitindo a criacdo de bots sem necessidade de codificag@o. Suas principais aplicagdes estao

no setor de servigos e atendimento ao cliente (BENITEZ, 2024, tradugao nossa).
Principais Vantagens:

e Interface amigével;
e Otima para protétipos rapidos;

e Integracdo com websites.

Principais Desvantagens:
e Menos flexivel para projetos complexos;

Licenca comercial com custo mensal.
> Landbot

Voltado para a construgdo de bots com aparéncia de chat interativo, o Landbot permite a criagao

de fluxos visuais com excelente usabilidade. E popular em areas de marketing, atendimento e

YDialog flow integracoes. Disponivel em Integracdes | Dialogflow ES | Google Cloud. Acesso em julho de 2025



https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/integrations?hl=pt-BR
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onboarding institucional. Pode ser integrado a APIs!' e possui suporte ao WhatsApp

(WOUTERS, 2025, tradu¢ao nossa).

Principais Vantagens:
e Visual moderno e facil de usar;
e Bom para experiéncias centradas no usuario;

e Integracdes disponiveis com ferramentas externas.

Principais Desvantagens:
e Recursos limitados na versao gratuita;

e NLP bésico em comparagdo com plataformas como Dialogflow.
> Botpress

O Botpress ¢ uma plataforma de cddigo aberto (open-source) voltada ao desenvolvimento de
chatbots com recursos avangados de NLP, adaptaveis a diferentes cenarios institucionais
(BOTPRESS, 2025, tradugdo nossa). A plataforma oferece uma interface grafica robusta para a

12 ¢ entidades

criacdo de fluxos de conversacdo, além de permitir o treinamento de intents
diretamente no sistema. Por ser de codigo aberto, pode ser instalada localmente ou em
servidores proprios, o que garante maior controle sobre a privacidade dos dados, uma

caracteristica importante para instituicdes educacionais (WOUTERS, 2024, tradug@o nossa).

Principais Vantagens:
e (Cddigo aberto (sem custos de licenga);
o Extensivel com scripts em JavaScript;
o Interface visual amigavel;
e Pode ser hospedado localmente (privacidade de dados);

e Suporte a integracdo com WhatsApp e Messenger.

Principais Desvantagens:
e Requer mais conhecimento técnico para instalacdo;

e Menor suporte oficial comparado a grandes provedores.

11 API significa Application Programming Interface (Interface de Programagio de Aplicagdo). No contexto de
APIs, a palavra Aplicagdo refere-se a qualquer software com uma fun¢ao distinta. A interface pode ser pensada
como um contrato de servigo entre duas aplicacdes. Esse contrato define como as duas se comunicam usando
solicitacdes e respostas. Disponivel em: O que é uma API? — Explicacdo sobre interfaces de programacao de
aplicacdes — AWS. Acesso em Maio de 2025.

2 Um intent (em portugués: intencio) é um objeto que encapsula a ideia de uma descricdo de uma acdo a ser
executada. Disponivel em: O que ¢ uma Intent no cddigo em java/android? - Stack Overflow em Portugués. Acesso
em Maio de 2025.



https://aws.amazon.com/pt/what-is/api/
https://aws.amazon.com/pt/what-is/api/
https://pt.stackoverflow.com/questions/549640/o-que-%c3%a9-uma-intent-no-c%c3%b3digo-em-java-android
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Diante da avaliagdo das opg¢des disponiveis, o Botpress foi selecionado como a plataforma
recomendada para a proposta deste trabalho, considerando os seguintes pontos: acessibilidade
econdmica, flexibilidade de integragcdo, possibilidade de personalizagdo, e respeito a
privacidade de dados institucionais. Sua arquitetura modular e suporte a instalacdo local
também o torna ideal para ambientes que buscam autonomia tecnoldgica sem custos adicionais
recorrentes. Na proxima sec¢do, serdo detalhados os motivos especificos dessa escolha para o

contexto da BCE, considerando os resultados da pesquisa feita.

a) Justificativa da plataforma escolhida
A escolha da plataforma Botpress para o desenvolvimento do chatbot proposto a Biblioteca
baseia-se em um conjunto de critérios que envolvem, conforme mencionado anteriormente:
viabilidade técnica, custo, flexibilidade, privacidade e adaptabilidade ao nosso contexto
Mocambicano. A analise realizada na secao anterior demonstrou que, entre as alternativas

disponiveis no mercado, o Botpress apresenta-se como uma solugdo robusta e acessivel.

Por ser uma plataforma open-source, o Botpress ndo tem custos de licenciamento, o que
representa uma vantagem significativa para instituicdes publicas que enfrentam restrigdes
or¢amentarias. Além disso, sua arquitetura altamente personalizavel permite que a biblioteca
desenvolva fluxos adaptados as suas reais necessidades, sem depender de solu¢des genéricas
ou inflexiveis. Diferente de outras plataformas comerciais, o Botpress permite a hospedagem
local do sistema, fator importante para garantir o controle sobre dados privados e garantir a

confidencialidade das informacdes dos usuarios.

Outro ponto de destaque ¢ a capacidade da plataforma de integrar-se com aplicativos de
mensagens populares, como o WhatsApp, canal amplamente utilizado por estudantes
mogambicanas. Através do uso de conectores intermediarios, como Twilio™® ou WhatsApp
Business API, o Botpress pode ser integrado a esse canal de forma segura e eficiente, permitindo

que os estudantes consultem informacdes da biblioteca diretamente de seus celulares.

Do ponto de vista técnico, o Botpress oferece um ambiente de desenvolvimento amigavel, com
editor visual de fluxos, suporte nativo a NLP, e a possibilidade de treinar intents e entidades
para simular conversas naturais e contextuais. Essa caracteristica o torna altamente funcional

para lidar com consultas frequentes, como horarios de funcionamento, regras de empréstimo,

13 Twilio ¢ a plataforma lider de comunicacdo em nuvem (cloud) que simplifica e torna mais fécil alcangar o seus
clientes em qualquer lugar. Disponivel em: https://www.na5.com.br/blog/o-que-e-twilio . Acesso em maio de 2025



https://www.na5.com.br/blog/o-que-e-twilio
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localizagdo de materiais e reservas, servigos estes que foram identificados como prioritarios na

coleta de dados junto aos usudrios e bibliotecarios da BCE.

b) Etapas basicas de construcio
O desenvolvimento de um chatbot usando o Botpress envolve uma série de etapas que, mesmo
para usuarios com conhecimento técnico bem basico, sdo facilitadas pela interface intuitiva e
pelos recursos visuais da plataforma. O processo basico de construgdo de um chatbot € descrito

a seguir, desde a criagdo do projeto até a integragdo com os canais de comunicagao.

¢) Criacdo de um Novo Projeto (Boy)

Apbs acessar o site Botpress Studio, o primeiro passo € criar um novo bot. Isso ¢ feito clicando

no botdo “+ CreateBot”, onde se pode escolher entre iniciar a partir de um modelo existente ou
comecar do zero. Para a proposta da Biblioteca Central Brazao Mazula, ¢ ideal iniciar com um
projeto em branco, garantindo mais melhor personalizagao.

Imagem 1 Painel de cria¢do de Bot

) EBCE: BIBLIOTECA CEN... O Home
Commmunity

: BIBLIOTECA CENTRA

Workspace has no bots

Your workspace has no by et started by creating a new bot

25 Appearance Recent changes

H Hidlson Walenti . Farmati a
hidlisand|esusg: Lo ¥ - ) ermaten

Fonte: Printscreen do Site botpress

Definicao do Escopo e Objetivos do Chatbot

Antes de construir os fluxos de conversa, ¢ essencial definir claramente o escopo do chatbot.
Para o nosso contexto, no contexto da BCE, o objetivo principal ¢ responder a perguntas
frequentes dos usudrios, como horarios de funcionamento, procedimentos de empréstimo e

localizagcdo de materiais. Essa defini¢do orientard a estruturacao dos dialogos.


https://botpress.com/
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Construcao dos Fluxos de Conversaciao

Uma das principais funcionalidades do Botpress ¢ o seu editor visual de fluxos de conversa,
que permite criar o caminho que o usuario vai percorrer durante a interacdo com o chatbot. Esse
fluxo ¢ estruturado por meio de blocos chamados “nos” (nodes). Sendo que cada n6 representa
uma etapa da conversa, podendo conter: uma mensagem automatica, uma pergunta ao usudrio,
ou ainda uma acdo do sistema como redirecionar para outro fluxo, buscar informagdo ou

finalizar o atendimento

Imagem 2 Exemplo de estrutura de nos

Exemplo_de_No_1 Exemplo_de_N6_2

Temos somente Livros académico. Tente ver neste link: https://Linkde...

Fonte: Printscreen do Site botpress

Construir um fluxo no Botpress ¢ onde se define o que o chatbot deve dizer ou perguntar em
cada momento, e como ele deve reagir as respostas do usudrio. Por exemplo, se o usudrio
perguntar sobre o horario de funcionamento da biblioteca, o fluxo pode leva-lo diretamente para
um no que responde: “A biblioteca funciona de segunda a sexta, das 8h00 as 16h30.” A seguir,
o bot pode oferecer outras opg¢des, como “Deseja saber onde localizar um livro?” ou “Gostaria

de renovar um empréstimo?”’

Esses fluxos sdo criados por meio de uma interface de arrastar e soltar, onde se conectam os
nds como se fossem etapas de uma conversa. Isso torna o processo acessivel até mesmo para
quem ndo tem experiéncia em programacao, sendo possivel visualizar todo o caminho que o

usuario fara dentro da conversa com o bot.
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Imagem 3 Construgdo dos Fluxos de Conversagdo

Fonte: Printscreen do Site botpress

Testes e simulacio de respostas a perguntas frequentes

Ap6s a construgdo dos fluxos e configuracdo da base de conhecimento, ¢ fundamental realizar
testes para verificar o funcionamento do chatbot. Para alem das varias outras vantagens ja
apresentadas nas secgdes anteriores, outra vantagem do Botpress ¢ que oferece um simulador
integrado que permite interagir com o bot em tempo real, identificando possiveis ajustes
necessarios antes da implantagdo definitiva. Nas imagens abaixo, vemos o chatbot em acao,

respondendo a perguntas frequentes colocadas.

Imagem 4 e 5 Teste de funcionamento do Chatbot

~ OLA, SOU O CHAT BOT BRAZAO MAZULA. COMO POSSO AJUDAR VOCE ®
OLA, S0U O GHAT BOT BRAZAO MAZULA. COMO PY

Ola! @ Sou o assistente virtual da Biblioteca Braz30 Mazula. Como posso te ajudar hoje? Aqui esto
& Sou o sssistente virtual da Bibliotec algumas opgoes para comear.

Logs

A Biblioteca Brazao Mazula oferece servicos de empréstimo e renovagao de livros. Aqui estio
algumas informacdes Uteis: - **Empréstimo**: Vocé pode emprestar até 3 livros por vez, com um
prazo de devoluc3o de 14 dias. - » *Renovacio™*: € possivel renovar o empréstimo por mals 14 dias,
desde que o livro n3o esteja reservado por outro usuario. Caso precise de mais detalhes ou ajuda,

2 Uma das opgdes abaixo:

omo renovar um ivro?  Regras de devolucdo  Vltar a0 menu principal

Logs
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Nas imagens 4 e 5, observa-se o assistente virtual em ambiente de testes, demonstrando boa
capacidade de interagdo em linguagem natural. O chatbot inicia o atendimento com uma
saudagao “Ol4! Sou o assistente virtual da Biblioteca Brazao Mazula. Como posso te ajudar

hoje?”, simulando um didlogo humano, com clareza, objetividade e linguagem natural.

Logo ap6s o cumprimento inicial, o assistente virtual apresenta ao usuario uma série de opcdes
estruturadas de perguntas frequentes, como ‘“‘Horario de funcionamento”, “Empréstimo e
renovagao”, “Localizar um livro”, entre outras. Essas opgoes foram previamente configuradas
com base nas perguntas mais recorrentes identificadas durante o levantamento com
bibliotecarios e usuarios da biblioteca. Essa funcionalidade visa agilizar a recuperagdo da
informagdo, reduzindo o tempo de resposta e facilitando a navegagdo do usuario dentro do

sistema de auto-atendimento.

Ao selecionar a op¢ao “Empréstimo e renovagdo ”, o chatbot acessa sua base de conhecimento
previamente treinada e retorna uma resposta clara e objetiva, explicando o processo de forma
compreensivel, tal como ilustrado na imagem 5. Estes exemplos evidencia a aplicabilidade real
da proposta apresentada, confirmando que a implementagdo de um chatbot com estas
caracteristicas pode, de fato, atender com eficacia as necessidades informacionais basicas dos

estudantes.

Apos a validacdo da construgdo do chatbot, foi realizada sua implantacdo (deployment) e
integragdo com o aplicativo WhatsApp. Essa integragdo representa um marco importante no
projeto, pois permite que os estudantes interajam com os servicos da biblioteca diretamente de

seus dispositivos moveis, de forma pratica, acessivel e em tempo real.

Durante a fase de testes no WhatsApp, os resultados foram altamente satisfatorios,
demonstrando que o sistema respondeu conforme o esperado, com fluidez, coeréncia e
adequagdo contextual. A conversa, iniciada com um comprimento normal “Olq!” foi
imediatamente compreendida pela ferramenta, que respondeu com uma mensagem

padronizada, conforme visivel na imagem abaixo:
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Imagem 5 Teste do Chatbot no aplicativo WhatsApp

11:39

< Camera

< 221 .(: BCE DIGITAL

ul LTE @1%

. » BCE DIGITAL
221«

more
ola!

Ola! § Sou o assistente virtual da
Biblioteca Brazao Mazula. Como
posso te ajudar hoje? Aqui estao
algumas opg¢des para comecgar:

Choose...

Horério de funcionamento

= C}

Empréstimo e renovagao

Localizar um livro

Cadastro de usuario

Contatos da biblioteca

Fonte: Printscreen de conversa com ChatBot através WhatsApp

Esse retorno ja incluiu sugestdes estruturadas de temas frequentes, o que facilita a navegacgao
do usuario e demonstra a capacidade do bot de antecipar demandas informacionais comuns. Em
seguida, ao ser solicitado para “Localizar um livro ”, o chatbot solicitou dados complementares
(titulo, autor ou assunto), ativando o fluxo correspondente. Ao receber como entrada “Livro de
Macroeconomia”, o sistema, apesar de nao ter encontrado um resultado especifico em sua base
interna, apresentou uma resposta alternativa orientada a resolugdo do problema, como pode ser

visto nas imagens a seguir:
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Figura 8 e 9 interagdo com Chatbot via WhatsApp

11:42 ol LTE 8% 11:42 ol LTE 61

< 221 <: BCE DIGITAL

< 221 '*): BCE DIGITAL

assunto do livro que vocé deseja
localizar. Assim, posso ajuda-lo a
encontrar o que procura!

Livro de Macro economia
N

N&o localizei informagdes
especificas sobre um livro de
"Macroeconomia" nos resultados
disponiveis. No entanto,
recomendo acessar o Portal
LibHub da Universidade Eduardo
Mondlane, onde revistas e livros
eletrénicos estdo disponiveis para
busca. Vocé pode acessar pelo

Ola! § Sou o assistente virtual da
Biblioteca Brazao Mazula. Como
posso te ajudar hoje? Aqui estdo
algumas opgdes para comecgar:

BCE DIGITAL

0la! § Sou o assistente virtual da
Biblioteca Brazdao Mazula. Como posso te
ajudar hoje? Aqui estdo algumas opgdes..

site da Diregao dos Servicos de
Documentagdo da UEM .

Além disso, a Faculdade de

Economia da UEM possui uma
colegao de livros e outros
materiais relacionados a area
econdmica. Sugiro verificar
diretamente na comunidade da
FACECO .

Localizar um livro

Por favor, informe o titulo, autor ou
assunto do livro que vocé deseja
localizar. Assim, posso ajuda-lo a

encontrar o que procura! . . o
Caso precise de mais assisténcia,

posso encaminha-lo para um
bibliotecario.

+

©

Livro de Macro economia

V4

C © 39

Fonte: Printscreen de conversa com ChatBot através WhatsApp

“Ndo localizei informagoes especificas sobre um livro de ‘Macroeconomia’ nos resultados
disponiveis. No entanto, recomendo acessar o Portal LibHub da Universidade Eduardo

’

Mondlane, onde revistas e livros eletronicos estdao disponiveis para busca...’

A resposta demonstra funcional, pois ndo apenas reconhece a limitagdo da base local, como
também direciona o usudrio para fontes alternativas viaveis, mantendo a experiéncia
informacional fluida. Além disso, o bot ainda sugere a consulta a colegdo fisica da Faculdade

de Economia, mostrando conhecimento do ecossistema da universidade.

Por fim, ao ser solicitado o encaminhamento para um bibliotecario humano, o chatbot
respondeu imediatamente, confirmando a agdo com clareza e cordialidade:

“Certo! Vou encaminhar sua solicita¢do para um de nossos bibliotecarios. Por favor, aguarde

’

um momento enquanto fago isso.’
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Figura 10 Chatbot encaminhando para um atendimento humano

11:42 o LTE 6%

{ 221 <: BCE DIGITAL

"Macroeconomia" nos resultados
disponiveis. No entanto,
recomendo acessar o Portal
LibHub da Universidade Eduardo
Mondlane, onde revistas e livros
eletronicos estdo disponiveis para
busca. Vocé pode acessar pelo
site da Diregao dos Servigos de
Documentagédo da UEM .

Além disso, a Faculdade de
Economia da UEM possui uma
coleg&o de livros e outros
materiais relacionados a area
econdmica. Sugiro verificar
diretamente na comunidade da
FACECO .

Caso precise de mais assisténcia,
posso encaminha-lo para um
bibliotecdrio.

Encaminhe para um bibliotecéario
M

Certo! Vou encaminhar sua
solicitagé@o para um de nossos
bibliotecarios. Por favor, aguarde
um momento enquanto fago isso.

+

Fonte: Printscreen de conversa com ChatBot através WhatsApp

Essa sequéncia demonstra que a ferramenta consegue interpretar comandos em linguagem
natural, oferecer respostas estruturadas, indicar caminhos alternativos quando necessario e
reconhecer o momento de transferir a interagdo para um atendente humano. Portanto, a
integracdo com o WhatsApp nao s6 validou tecnicamente a viabilidade da proposta, como
reforgou a eficacia da solucdo no contexto real de uso, destacando-se como uma estratégia

concreta para a modernizacdo do atendimento informacional na Biblioteca.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Em sintese, a presente ttrabalho teve como objetivo explorar o potencial de aplicacdo da 1A
com foco na utilizacdo de chatbots via WhatsApp para optimizar os processos de atendimento
ao usuario na Biblioteca Central Brazdo Mazula. Por meio de uma abordagem qualitativa,
exploratoria e descritiva, que combinou reviséo bibliografica, analise documental, observacao
e aplicacdo de questionarios e entrevistas, foi possivel compreender as principais dificuldades
enfrentadas pelos usuarios e os desafios no atendimento presencial. Os dados colhidos
revelaram que uma expressiva maioria dos estudantes (85%) e dos bibliotecarios (100%)
manifestaram aceitacdo quanto a proposta de um chatbot, evidenciando a necessidade de
solucBes inovadoras para melhorar o acesso a informacéo e reduzir a sobrecarga dos servigos

tradicionais.

Além disso, a analise dos dados demonstrou que os usuarios valorizam funcionalidades Basicas
como a consulta ao catdlogo, informacBes sobre horarios e regulamentos, renovagdo de
empréstimos e a oferta de sugestfes, o que confirma os apontados na literatura académica
(Godinho, 2019; Martins, 2010). Do mesmo modo, as entrevistas com o0s funcionarios
evidenciaram que a implementacao do chatbot pode proporcionar uma consideravel reducao no
volume de atendimentos repetitivos, liberando os bibliotecarios para se dedicarem a atividades
de maior complexidade e agregando valor aos servigos de referéncia. Estes resultados reforgam
a perspectiva de que a modernizacdo dos servigos bibliotecarios, por meio da integracdo de
tecnologias de 1A, pode transformar a experiéncia do usudrio, contribuindo para a dinamizacgéo

do acesso a informacdo e a inclusdo digital na comunidade académica.

Além das constatacOes ja apresentadas, é importante ressaltar como os objetivos especificos
delineados no inicio da pesquisa foram atendidos no decorrer do trabalho. O primeiro objetivo,
gue consistia em analisar o atendimento atualmente prestado na Biblioteca Central Brazdo
Mazula, foi cumprido através da analise documental e da coleta de dados empiricos com
usuarios e funcionarios. As respostas obtidas revelaram uma série de limitaces operacionais,
como a falta de clareza nas informacdes sobre servicos e dificuldades na utilizacdo do catalogo
digital, evidenciando a necessidade de solu¢Ges mais dindmicas e acessiveis. Por sua vez, 0
segundo objetivo, que buscava apresentar solugdes jad adotadas em outras instituicdes, foi
alcangado por meio da reviséo bibliografica e do estudo de caso da experiéncia da PUCRS com
a implementacédo da Bibliotecaria Informativa Automatizada (BIA). Essa analise comparativa

permitiu identificar boas praticas e funcionalidades eficazes que podem ser adaptadas ao
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contexto mogambicano, reforgcando a relevancia do uso de chatbots como ferramenta de

modernizacdo dos servicos de informacéo.

Por fim, o terceiro objetivo, que tinha por vista propor uma solucao concreta para o contexto
local, foi contemplado a partir da sistematizacdo dos dados obtidos com os inquiridos a
apresentacdo de uma plataforma que seria ideal para criacdo do ChatBot proposto. Com base
nas funcionalidades mais desejadas e no alto nivel de aceitacéo registrado (85% dos estudantes
e 100% dos funcionarios), propds-se a criacdo de um chatbot operado via WhatsApp, plataforma
amplamente utilizada pela comunidade académica. A proposta delineada considera os desafios
estruturais da BCE, ao mesmo tempo em que oferece uma alternativa vidvel, acessivel e

alinhada as tendéncias globais.

Entretanto, a pesquisa também identificou desafios importantes, como a necessidade de
continua capacitacao dos profissionais e a manutencao sistematica do sistema de 1A, fatores
essenciais para assegurar a eficiéncia e a sustentabilidade da solucdo proposta. Estas
preocupac0es refletem a literatura, que destaca a importancia de investimentos em treinamento
e infraestrutura para a efetiva utilizacdo de tecnologias inovadoras nas bibliotecas (Aradjo et
al., 2024; Martins, 2010). Dessa forma, embora os beneficios do chatbot sejam evidentes, a sua
implementacao devera ser acompanhada por um plano robusto de suporte técnico e atualizacdo
constante, garantindo que a ferramenta se mantenha alinhada as demandas e expectativas dos

USUArios.

Em conclusdo, a proposta de implementacdo de um chatbot via WhatsApp na Biblioteca Central
Brazdo Mazula se mostra ndo apenas vidvel, mas também extremamente relevante para a
modernizacdo dos servicos bibliotecarios. Os achados desta pesquisa indicam que a integracdo
de tecnologias de IA pode reduzir significativamente os tempos de espera e facilitar o acesso a
informacdo de forma conveniente, contribuindo para um ambiente mais dindmico e eficiente na
biblioteca. Espera-se que os subsidios aqui apresentados orientem gestores e profissionais na
adocdo de soluces digitais, promovendo uma transformacéao que fortaleca o papel da biblioteca
como agente de disseminacdo do conhecimento e de transformacdo social no contexto

mogambicano.

d) Recomendacdes
Com base nos resultados obtidos e na analise desenvolvida ao longo do trabalho, apresento as
seguintes recomendacdes, com o intuito de garantir que, caso seja implementada, decorra de

forma bem-sucedida e a sustentabilidade do chatbot na BCE:
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Implementagéo gradual do chatbot: Recomendo que a introducéo da ferramenta seja
feita em fases piloto, iniciando com um conjunto restrito de funcionalidades (por
exemplo: horéario de funcionamento, servicos disponiveis). Esse modelo permite
identificar possivel limitac@es, recolher feedback dos usuarios e proceder com ajustes
antes da expanséo total.

Capacitacdo continua: recomendo que haja planos de capacitagdo equipa de
bibliotecarios para operacéo, atualizacdo e monitoramento do chatbot, garantindo que
estes profissionais estejam aptos a realizar ajustes no fluxo conversacional e intervir
sempre que necessario;

Integracdo com servicos ja existentes: O chatbot deve ser progressivamente integrado
ao sistema de gestdo da biblioteca, incluindo catélogo online, repositério institucional e
bases de dados digitais. Essa integracdo permitira automatizar consultas recorrentes.
Promover acgdes de divulgacdo e sensibilizacdo: junto aos usuérios, esclarecendo o
funcionamento e as vantagens do atendimento automatizado, a fim de estimular a adeséo
e reduzir resisténcias a nova tecnologia:

Monitoramento e avaliacdo de desempenho: Recomendo a criacdo de métricas
especificas para avaliar o desempenho do chatbot, como poe exemplo: nimero de
acessos, taxa de resolucgdo de duvidas sem intervencao de pessoas e indice de satisfacéo
dos usuarios. Esses indicadores permitirdo verificar a eficiéncia da solucdo e propor

melhorias constantes.
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