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Resumo

Esse artigo buscou analisar as transformagdes no servico de referéncia decorrentes da
integracdo da inteligéncia artificial (IA) e da IA generativa, identificando os desafios éticos,
conceituais e operacionais, bem como as novas competéncias e diretrizes educacionais
requeridas para os profissionais da informacdo. Utilizou-se o método de pesquisa
bibliografica e documental de carater qualitativo, exploratdrio e descritivo, fundamentada na
literatura contemporanea sobre Ciéncia da Informagao, media¢ao da informagao e tecnologias
emergentes na educagdo. Ressalta que a automacdo e os assistentes conversacionais (como
chatbots e sistemas de recomendagdo) otimizam processos operacionais € agilizam o acesso e
a personalizacdo das buscas; contudo, a mediacdo humana permanece indispensavel para
garantir o letramento informacional, a avaliagdo critica das fontes, a precisao na recuperagao
de dados e a mitigagdo de alucinagdes algoritmicas. Conclui-se que a inteligéncia artificial
ndo substitui o bibliotecario, mas reconfigura seu papel para atribui¢des estratégicas, de
fiscalizagdo ética e curadoria digital, demonstrando que o futuro do servi¢o de referéncia
reside na convergéncia entre a eficiéncia tecnologica e a mediacdo humanizada.
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letramento informacional; Competéncias bibliotecarias.
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Abstract

This article aimed to analyze the changes in reference services resulting from the integration
of artificial intelligence (AI) and generative Al, identifying ethical, conceptual, and
operational challenges, as well as the new skills and educational guidelines required for
information professionals. It used a qualitative, exploratory, and descriptive bibliographic and
documentary research method, based on contemporary literature on Information Science,
information mediation, and emerging technologies in education. It highlights that automation
and conversational assistants (like chatbots and recommendation systems) streamline
operational processes and speed up access and personalization of searches; however, human
mediation remains essential to ensure information literacy, critical evaluation of sources,
accuracy in data retrieval, and mitigation of algorithmic hallucinations. It can be concluded
that artificial intelligence doesn’t replace the librarian, but rather reshapes their role for
strategic tasks, ethical oversight, and digital curation, showing that the future of reference
services lies in the convergence of technological efficiency and humanized mediation.

Keywords: Reference Service; Artificial intelligence; Information mediation; Information
literacy; Librarianship skills.

1 Introducao

O servico de referéncia constitui historicamente o ponto de contato direto entre a
unidade de informacao, os centros educativos e as necessidades informacionais dos usuarios.
Desde a sua consolidacdo teodrica e pratica, esse servigo atua como uma ponte personalizada
para o acesso ao conhecimento, pautando-se no auxilio continuo, no diagnéstico de
necessidades cognitivas e na mediagao técnica e pedagogica entre acervos € consulentes.

Com o avango continuo das Tecnologias de Informacao e Comunicagdao (TIC) e,
especialmente, com a emergéncia recente e difusdo em larga escala de sistemas baseados em
Inteligéncia Artificial (IA) generativa, as dindmicas de busca, recuperacdo e sintese da
informacao foram drasticamente alteradas. A capacidade de processamento de linguagem
natural (PLN) demonstrada por modelos digitais atuais permite que usuarios realizem
consultas complexas em linguagem corrente e obtenham respostas sintetizadas em instantes,
desintermediando, em um primeiro momento, a busca tradicional por fontes catalogadas.

Diante desse cenario, questiona-se: como o servigo de referéncia em bibliotecas e
centros de documentagdo pode se reconfigurar em tempos de inteligéncia artificial, mantendo
sua relevancia social e cientifica e mitigando os riscos associados ao uso acritico dessas
tecnologias? O presente estudo busca responder a essa indagacdo analisando os impactos,
desafios e oportunidades emergentes da convergéncia entre a inteligéncia artificial, a

mediacao da informacao e o desenvolvimento de novas competéncias bibliotecarias.



O estudo justifica-se pela urgente necessidade de debater o papel do bibliotecério e
mediador de referéncia ndo apenas como um fornecedor de respostas pontuais, mas como um
agente pedagogico e curador €tico responsavel por desenvolver a capacidade critica e o
letramento informacional dos sujeitos em um ecossistema digital impregnado por automagao

e desinformacao.

2 Revisao da Literatura

A literatura classica da Ciéncia da Informac¢ao define o servigo de referéncia a partir
de sua dimensdo interpessoal e comunicativa. O processo de referéncia ndo se restringe a
simples entrega de um documento fisico ou digital, mas compreende uma sequéncia
encadeada de etapas cognitivas e operacionais. Nesse ambito, Denis Grogan estabelece um
dos modelos tedricos mais consolidados sobre o processo de referéncia, decompondo-o em
oito passos estruturantes: a necessidade de informacdo, que surge no momento em que o
usuario percebe uma lacuna em seu conhecimento ou enfrenta um problema pratico ou tedrico
que exige fundamentagdo informativa, constituindo a génese implicita do processo; a questao
formalizada, que ocorre quando o usuario consegue explicitar verbalmente ou por escrito a
sua duvida, etapa que nem sempre traduz com exatidao a real necessidade informacional e
exige a intervengdo do profissional; a negociacdo da questdo ou entrevista de referéncia, etapa
crucial do modelo em que o bibliotecario interage dialogicamente com o usudrio para
esclarecer ambiguidades, compreender o contexto, o nivel de profundidade desejado e as
restrigdes de tempo ou formato; a estratégia de busca, referente ao planejamento técnico
realizado pelo profissional para traduzir a questdo negociada em uma linguagem de busca
adequada, selecionando termos, operadores logicos e bases de dados; a pesquisa das fontes,
fase operacional em que a estratégia ¢ executada nos sistemas de recuperagdo, catalogos e
repositorios; a resposta, caracterizada pelo resgate dos documentos ou informagdes que
atendem a solicitagdo; a avaliagdo do usuario, momento em que o consulente analisa se o
material supre sua necessidade original; e, por fim, o encerramento ou reinicio do processo,
no qual o ciclo ¢ concluido caso a resposta seja satisfatdria ou reiniciado a partir de ajustes e
renegociagdes da questao.

Aprofundando a dimensdo pratica e conceitual da mediacdo no contexto brasileiro,
Mota e Borges (2023) investigam a perspectiva dos bibliotecarios de referéncia em bibliotecas

universitarias do Brasil. As autoras evidenciam que, embora os profissionais reconhecam a



importancia estratégica e pedagogica da mediacdo da informagdo, ainda persistem
indefini¢des conceituais entre o conceito do que ¢ a mediagdo, o como ela se operacionaliza e
0s meios ou canais em que ¢ realizada no cotidiano do servigo de referéncia. Essa lacuna
reflexiva sobre a praxis torna-se ainda mais critica em cenarios de aceleragdo tecnologica, nos
quais o processo de referéncia precisa ser explicitamente compreendido para ndo ser reduzido
a um mero ato operacional de recuperagdo automatizada.

Complementando a fundamentacdo tedrica da Ciéncia da Informagdo em prol do
protagonismo social, Gomes (2020) consolida a media¢cdo da informagdo a partir de cinco
dimensdes essenciais interligadas: dialogica, estética, formativa, ética e politica. Para a autora,
a mediacdo é uma acdo consciente e intencional do profissional que visa transformar a
informacao em conhecimento emancipatorio.

No contexto da inteligéncia artificial no servico de referéncia, a dimensao dialogica
garante o verdadeiro didlogo reflexivo e escuta atenta, superando a mera interagdo mecanica
com robds conversacionais; a dimensdo estética envolve a sensibilidade na percepcao da
necessidade do usuario; a dimensado formativa atua no desenvolvimento do letramento critico
e da autonomia do sujeito; a dimensdo ética combate os vieses, a desinformagdo e o uso
irresponsavel de algoritmos opacos; e a dimensdo politica assegura a democratizagdo do
acesso ¢ o protagonismo social dos sujeitos frente as tecnologias emergentes.

Refor¢cando a importancia do elemento humano no ecossistema de mediagao digital,
Gongalves e Cebola (2026) discutem que, embora a transi¢ao para ambientes virtuais € o uso
de inteligéncia artificial generativa agreguem eficiéncia, preparo e agilidade, o futuro da
mediacdo ¢ digital, e precisa continuar humano. As autoras enfatizam a necessidade de
diretrizes éticas claras, controle do processamento automatizado de dados e preservacao da
confidencialidade. Acima de tudo, demonstram que as ferramentas tecnologicas nao devem
substituir, mas sim potencializar a escuta qualificada e a funcdo facilitadora do mediador
humano, exigindo que os profissionais aprendam a viver e liderar na era de uma inteligéncia
que ja nao ¢ exclusivamente humana.

Com o advento dos ambientes virtuais de aprendizagem, das bibliotecas digitais e das
ferramentas de IA generativa, o servigo de referéncia passa por uma mudanca paradigmatica
superior aos oito passos cldssicos de Grogan, articulando-se com as constatacdes de Mota e
Borges (2023), a abordagem multidimensional de Gomes (2020) e as reflexdes sobre a
indispensabilidade humana de Gongalves e Cebola (2026): a passagem da simples

recuperagdo de informagdo estruturada (indexadores e bases de dados) para a sintese



generativa e preditiva de conteidos em tempo real, exigindo uma media¢ao intencional, ética,
humanizada e politicamente engajada.

Pesquisadores contemporaneos apontam que a introducao de sistemas de IA nos
servigos de informacgdo traz consigo importantes dilemas éticos. Entre eles, destacam-se as
alucinagdes dos modelos de linguagem, fendmeno no qual referéncias bibliograficas, citagdes
ou fatos sdo fabricados pela ferramenta, a opacidade dos algoritmos de recomendacdo
(conhecida como o problema da caixa-preta) e a presenca de vieses implicitos nas bases de
treinamento desses sistemas.

Assim, a revisdo da literatura evidencia que a mediagdo da informagdo torna-se ainda
mais imperativa. A mediagcdo ndo é neutra; trata-se de uma agao consciente do profissional da
informacao para interferir positivamente no processo de apropriagdo do conhecimento pelo
sujeito, promovendo autonomia intelectual, inclusdo e reflexdo critica diante das ferramentas

tecnolodgicas disponiveis.

3 Metodologia

A presente pesquisa ¢ de natureza basica, objetivando gerar conhecimento para o
avango da ciéncia (Prodanov; Freitas, 2013) e, em relagdo aos objetivos, caracteriza-se como
exploratoria, ao buscar levantar informacdes sobre um objeto e delimitar um campo de
trabalho (Severino, 2013), e descritiva, ao visar identificar possiveis relagdes entre variaveis
(Gil, 2017).

Quanto aos procedimentos, foram utilizadas a pesquisa bibliografica, realizada a partir
de registros disponiveis decorrentes de pesquisas anteriores (Severino, 2013), e a pesquisa
documental, cuja fonte de coleta de dados estd restrita a documentos, escritos ou nao
(Marconi; Lakatos, 2003).

O trabalho foi estruturado em duas etapas principais. A primeira etapa consistiu no
levantamento bibliografico na base de dados Google Académico, que se propde a oferecer
acesso a literatura académica ampla de forma simples, e na Base de Dados em Ciéncia da
Informacao (BRAPCI), plataforma digital brasileira dedicada a coleta, preservagdo e acesso a
literatura cientifica na area de Ciéncia da Informacao. Adicionalmente, realizou-se pesquisa
documental em publicacdes da Organizacdo das Nacdes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e
a Cultura (UNESCO) e da International Federation of Library Associations and Institutions

(IFLA) para a construgdo da fundamentacdo tedrica e sele¢do dos trabalhos para discussao.



A selecdo das fontes de informagao pautou-se no conhecimento prévio das autoras, na
relevancia académica, no prestigio e na confiabilidade das bases de dados e organizacdes
escolhidas, ocorrendo a coleta entre junho e julho de 2024. No Google Académico,
consideraram-se apenas os resultados das trés primeiras paginas, visto que o sistema de busca
realiza o ranqueamento por ordem de relevancia.

Por fim, a segunda etapa consistiu na reflexdo acerca dos achados na literatura em
articulacdo com a visao do profissional da informacao atuante no servigo de referéncia virtual.
Sob a perspectiva da abordagem, o estudo qualifica-se como de natureza qualitativa, ao buscar
a interpretagdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados aos dados obtidos (Prodanov;

Freitas, 2013).

4 Resultados e Discussao

A pesquisa sobre a Inteligéncia Artificial (IA) e o Servico de Referéncia Virtual
(SRV), realizada nas bases de dados Google Académico e BRAPCI, revela um panorama
dindmico e em constante evolucao. Os estudos recuperados destacam o papel transformador
da IA na modernizacao do SRV, oferecendo desde sistemas avangados de busca e recuperagao
de informacdes até assistentes virtuais capazes de responder a questdes complexas dos
usuarios.

Para tanto, observa-se que essas tecnologias ndo apenas otimizam a eficiéncia
operacional das bibliotecas, mas também ampliam significativamente o acesso ¢ a
disponibilidade de recursos para os consulentes, promovendo uma experiéncia mais
personalizada e eficaz de busca informacional.

A integracdo dessa ferramenta nos servicos de referéncia representa uma notavel
evolugdo, principalmente voltada para a mediagao da informacao, pois, além de automatizar
processos anteriormente executados por um profissional, ela redefine as interagdes entre
bibliotecérios e usudrios, formulando novos paradigmas de acesso. A IA em si ndo substitui o
bibliotecario, mas redefine seu papel, fazendo com que exerca atividades estratégicas e de
fiscalizacao desses sistemas.

Logo, o foco da Biblioteconomia ndo deve ser apenas sobreviver na era digital, ela
deve prosperar, fazendo uso efetivo das novas tecnologias. Os bibliotecarios ndo devem temer
as transformagdes tecnologicas, mas sim se adaptar e se capacitar para estarem preparados

para o futuro da profissdo. Existe a necessidade de programas de treinamento e



desenvolvimento que capacitem a compreensao e implementacao eficaz da A nas bibliotecas,
e os curriculos educacionais devem evoluir para suprir essa demanda (Rodriguez; Prudéncio,
2024).

Alguns exemplos de atuagdo do profissional incluem areas como Curadoria digital
realizando a validagdo de metadados gerados pelo sistema e verificando a precisdo e
relevancia cultural; e Mediagdo complexa, que ocorre mediante atendimentos excepcionais,
que necessitam de uma orientacdo maior, seja pela complexidade do assunto ou necessidade
especial do usuario.

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

chatbots que vém desempenhando papel fundamental nesse processo:

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

Portanto, essa tecnologia auxilia usudrios em diversas questdes, da seguinte forma:
fornece orientagdes basicas no acervo; responde perguntas sobre hordrios de funcionamento,
servigos disponibilizados e localizagdo de materiais; e realiza a coleta de feedback de usuarios
a respeito dos materiais e servicos oferecidos.

Os sistemas de recomendagdo, por sua vez, representam uma das aplicagcdes mais
promissoras do uso da IA para personalizacdo do servico de referéncia. Lima e Aganette
(2025), em sua pesquisa voltada para o uso de IA generativa nas Bibliotecas Universitarias
(BU), identificaram a personalizacdo como categoria principal em sua analise, com um total
de 26 ocorréncias, demonstrando uma presenga forte na literatura.

Estes sistemas utilizam algoritmos de machine learning para analisar aspectos de
comportamento e preferéncia dos usuarios, ofertando recomendagdes precisas e adaptaveis a
cada individuo (Okuno, 2024).

Nesse contexto, considera-se como consenso a afirmacao de que a IA otimiza e
viabiliza o tratamento de grandes volumes de dados de forma mais rdpida e precisa,
permitindo o armazenamento légico de informagdes e sua recuperagdo de maneira mais
racional e eficiente.

Para o bibliotecario de referéncia, essa capacidade computacional implica a

necessidade imperativa de selecionar criteriosamente os recursos, evitando o dispéndio de



tempo e espago com materiais ndo pertinentes, além de gerenciar estrategicamente o fluxo
informacional para oferecer servicos de exceléncia a custos razoaveis.

De acordo com Rodriguez e Prudéncio (2024), a implementacgdo das tecnologias de 1A
no ambiente das bibliotecas enfrenta certos desafios, principalmente ligados as consideragdes
¢ticas, abordagens cuidadosas em aspectos de uso e coleta de dados e a necessidade de
capacitagdo dos profissionais da area da informagao para fins de manuseio e usabilidade dessa
tecnologia. Tendo em vista que as transformacdes no ambiente das Bibliotecas Universitarias
(BU) por meio da inteligéncia artificial dependem, em parte, de uma qualifica¢do por parte do

profissional, Okuno (2024) defende que:

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

Entretanto, na perspectiva de Sandes e Neves (2024), ¢ preciso ter um certo cuidado ao
lidar com a IA, pois a0 mesmo tempo que facilita a vida das pessoas em diversas esferas e
tarefas cotidianas, ela também apresenta uma ideia de passividade e acomodagao:

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

E inegavel que a tematica abordada encontra-se em ascensdo, registrando um
crescimento exponencial de publicagdes a cada dia. No entanto, diante da rapida e intensa
evolucdo das tecnologias de IA, muitas vezes ndo ha tempo habil para o aprofundamento
adequado de determinada questdo antes do surgimento de novas inovagdes.

Dessa maneira, essa dinamica acelerada reforca a necessidade de uma discussao
incessante que perpasse diversas vertentes e perspectivas, garantindo uma compreensao
abrangente e bem fundamentada sobre o tema. Nesse contexto, torna-se essencial considerar a
perspectiva do profissional da informacao frente aos impactos da IA na prestagdo do Servico
de Referéncia Virtual (SRV).

Em termos analiticos, a literatura reunida permite identificar que a presenca da
inteligéncia artificial nos servicos de referéncia gera impactos em trés dimensdes

fundamentais: operacional, metodolégica e formativo-politica.



Na dimensao operacional, a automacao de tarefas cotidianas e repetitivas desincumbe
o bibliotecario de procedimentos mecanicos, liberando-o para dedicar mais tempo a consultas
de maior complexidade e ao suporte especializado a investigacao cientifica. Em relacao as
oportunidades identificadas na literatura, destacam-se a inovagdo, a introducdo de novos
recursos, a economia de tempo e custos, o aumento da eficiéncia operacional e a melhoria
geral no atendimento e na satisfagdo do usuario.

O Center for the Future of Libraries, vinculado a American Library Association
(ALA), aponta uma série de tendéncias tecnoldgicas que estdo moldando o futuro das
bibliotecas, tais como IA, blockchains, brinquedos conectados, dados ubiquos, drones,
reconhecimento facial, tecnologia haptica, Internet das Coisas (IoT), robos, veiculos
autonomos, realidade virtual e interfaces orientadas por comando de voz.

Nesse cenario, Mogali (2014) ja apontava a viabilidade das aplicagdes de A em
bibliotecas, demonstrando que o uso desses sistemas gera substancial economia de tempo e de
recursos financeiros em setores empresariais, industriais, militares, académicos e de pesquisa,
evidenciando seu grande potencial para a gestdo e modernizagao das unidades de informagao.

Embora o volume de investigacdes sobre IA em bibliotecas ainda seja modesto e
concentrado na gestdo geral de servigos, ¢ possivel correlacionar diretamente essas inovagoes
as atividades do Servigo de Referéncia Virtual (SRV).

Assim, tanto no cenario nacional quanto no internacional, observa-se que a adogao da
IA ocorre de forma pioneira no ambiente das bibliotecas universitarias. Contudo, em estudo
realizado por Okunlaya, Syed Abdullah e Alias (2022), constatou-se que, apesar de
promissoras, as tecnologias de IA ainda s3o subutilizadas nesses espagos académicos,
existindo uma ampla margem para exploracdo. Entre as aplicacdes mencionadas pelos autores
estdo o uso de Identificacao por Radiofrequéncia (RFID), a utilizagdo de robos de servigo € o
emprego de algoritmos inteligentes para indexar, vincular e organizar novos recursos de
informacao.

Em revisdo de literatura sobre o uso da IA em servigos bibliotecarios, Lima e Aganette
(2024) verificaram que os impactos relatados sdo amplamente positivos. A implementagao
dessas tecnologias possibilita o fornecimento de respostas instantaneas, a personalizacdo de
servigos, a reducdo de custos, a automagao de processos, a diminui¢ao da carga de trabalho e
o aumento da eficiéncia operacional.

No ambito do Servico de Referéncia, as autoras enfatizam o potencial transformador

de chatbots voltados ao esclarecimento de duvidas frequentes e ao direcionamento de



usuarios, além do uso de sistemas de recomendagdo personalizados e da analise automatizada
de feedbacks.
A Figura 1 sintetiza o panorama analitico das oportunidades e dos desafios da IA no

contexto das unidades de informacgao:

Figura 1 — Oportunidades e desafios da IA em unidades de informacdo
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Fonte: Autoria propria (2026).

O wuso de infobots e chatbots informacionais favorece o aprimoramento € o
enriquecimento do letramento informacional por meio de solugdes interativas no Servigo de
Referéncia Virtual (SRV). A TA conversacional viabiliza didlogos sincronos e continuos com
os consulentes, superando limitagdes de canais tradicionais como e-mail ou redes sociais, pois
busca compreender a complexidade da interagdo humana.

Essa abordagem oferece as bibliotecas uma alternativa viavel e econdmica para
atender & demanda de forma responsavel, auténtica, precisa e significativa, atuando nao
apenas como um complemento ao servigo de referéncia tradicional ou virtual, mas também
como uma ferramenta de engajamento e marketing institucional (Panda; Chakravarty, 2022).

Ao integrar tecnologias de IA ao SRV, as bibliotecas alinham-se as exigéncias
contemporaneas por informagdo acessivel e imediata, replicando praticas de sucesso ja
observadas em instituigdes internacionais (Nakano; Jorente, 2014).

Dessa forma, os assistentes virtuais deixam de ser meros complementos funcionais e
passam a representar uma verdadeira mudanca de paradigma no relacionamento com o

usuario, promovendo um ecossistema informacional mais dindmico, acessivel e responsivo.



Contudo, conforme ressaltado por Soares e Nascimento Silva (2024), apesar dos
avangos na relagdo com os consulentes, ¢ imprescindivel que os chatbots e assistentes virtuais
sejam desenvolvidos e parametrizados em consonancia com as reais demandas dos usuarios e
com os fundamentos tedrico-praticos da Ciéncia da Informagao.

Para tanto, essa estruturagcdo consciente garante a recuperagdo precisa da informagao,
melhora a acessibilidade e evita episodios de frustragdo no atendimento virtual.

A Figura 2 ilustra a reconfiguragao do fluxo de mediacao da informacao no Servigo de

Referéncia Virtual sob o impacto da Inteligéncia Artificial Generativa:

Figura 2 — Fluxo reconfigurado da mediacdo da informagdo no Servico de Referéncia Virtual (SRV) mediado
por IA

1. Triagem Primaria 2. Filtragem e Sintese 3. Mediacgao Critica 4. Emancipacao

Agente: Agente: Agente: Agente:
Chatbot / IA Virtual Motores e Algoritmos Bibliotecario Humano Bibliotecario e Usuario
Acao: ' Acio: ' Acido: ' Acido:
Atendimento 24/7 e Recuperagao preditiva Escuta empatica e Letramento em [A e
duvidas frequentes. e resumos de dados. validagéo de alucinagGes. autonomia reflexiva.
Automagéo Inicial Otimizagédo da Busca Dimenséo Etica e Humana Protagonismo Social
. J/ . J/ o J/ . /

Fonte: Autoria propria (2026).

Na dimensao metodoldgica e conceitual, o processo de referéncia expande-se para
incluir a avalia¢do critica dos insumos gerados por sistemas automatizados. E, a luz das
constatagdes de Mota e Borges (2023), combinadas ao modelo de Gomes (2020) e as
adverténcias de Gongalves e Cebola (2026), o profissional da informacao precisa transpor as
duvidas operacionais sobre o como fazer e assumir plenamente a mediacdo como um processo
tecnoldgico que potencializa, sem substituir, a escuta ativa e humana.

Dessa forma, o bibliotecario atua como validador de fontes e educador, orientando o
usudrio na checagem sistematica de dados obtidos via IA, na identificacdo de alucinagdes
algoritmicas, na superacao dos vieses informacionais e no rastreamento de fontes primarias.

O Quadro 1 sintetiza as principais transformacdes observadas no servigo de referéncia
tradicional em contraste com o contexto mediado pela inteligéncia artificial, enriquecido pelas

dimensoes éticas ¢ humanas da mediacao:



Quadro 1 — Comparativo entre o Servigo de Referéncia Tradicional e o Mediado por 1A

Dimensao Servi¢o de Referéncia Servico de Referéncia Mediado
Tradicional por IA, Digital e Humano
Foco principal Busca e localizagdo de documentos | Analise critica, validagdo de dados,
em catalogos ¢ bases. emancipacdo do sujeito e

facilitagdo humana (Gongalves &
Cebola, 2026).

Atendimento inicial Entrevista presencial ou remota Filtro primario via assistentes de
conduzida pelo bibliotecario. IA aliado a escuta qualificada,
dialogica e empatica do
profissional humano.

Competéncia-chave Conhecimento de linguagens Engenharia de prompts, letramento
documentarias e operadores em IA, governanga de dados e
booleanos. consciéncia ética, estética e politica

(Gomes, 2020).

Papel do bibliotecario Provedor direto de respostas e Educador informacional, curador

fontes bibliograficas. ético e facilitador de lideranca na
era da [A.

Fonte: autoria propria.

Na dimensao formativa e politica, destaca-se a relevancia do letramento em A (47
literacy) integrado aos programas de treinamento e orientacdo ao usuario oferecidos pelo setor
de referéncia. Destaca-se que a inser¢do das tecnologias de IA impactard o profissional da
informagdo desde a sua formagdo, que precisara ser mais técnica e dindmica para se adaptar a
velocidade da expansdo tecnoldgica, até a pratica profissional, que serd inevitavelmente
mediada e envolvida pelas ferramentas de IA.

Com isso, as perspectivas podem parecer desafiadoras a primeira vista, porém
entende-se que, a medida que essas tecnologias de IA forem se tornando inerentes as tarefas
rotineiras, elas serdo encaradas com naturalidade e entusiasmo, sempre visando as proximas
melhorias que proporcionardo. E fundamental enfatizar que o profissional da informagéo deve
visualizar a IA como uma aliada estratégica, e ndo como uma ameaca a profissao.

Ademais, o profissional da informagdo assume a missdo de capacitar a comunidade
para interagir de forma ética e eficiente com as ferramentas digitais, ensinando o uso
consciente de comandos (prompts), o respeito aos direitos autorais na era generativa, a
protecdo de dados confidenciais, o combate a desinformagdo e a garantia do protagonismo

social dos consulentes em uma sociedade democratica.

5 Conclusao

A inteligéncia artificial representa um ponto de inflexdo marcante na histéria dos

servicos de informagdo, trazendo consigo a oportunidade de redefinir o valor social e



cientifico do servico de referéncia. Longe de decretar a obsolescéncia do bibliotecario, o
avango tecnologico reafirma a centralidade da mediagdo humana, consciente e
multidimensional no processo de construcao do conhecimento.

O estudo evidencia que, no ecossistema de dados complexo e propenso a automagao
acelerada, o valor do servigo de referéncia migra do ato de fornecer informagdes brutas para o
ato de ensinar a pensar criticamente sobre as informagdes recebidas. Ao sintetizar as
evidéncias empiricas e teodricas analisadas nesta investiga¢dao, conclui-se que o futuro da
mediagdo ¢ indubitavelmente digital, porém precisa permanecer profundamente humano.

Conclui-se que o futuro do servigo de referéncia reside na convergéncia harmonica
entre a eficiéncia computacional da inteligéncia artificial e o olhar ético, empatico,
pedagdgico e politico da mediagdo bibliotecaria. Recomenda-se que estudos futuros explorem
casos praticos de implementagdo de ferramentas de IA em bibliotecas e centros de mediagao,
avaliando a percep¢do dos usudrios, a garantia da privacidade e a eficacia das intervengdes

educativas voltadas ao protagonismo social e ao letramento em [A.
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