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RESUMO

Esta pesquisa estuda acerca da capacitagio do bibliotecario, durante a graduagdo do curso de
biblioteconomia, bem como o seu perfil profissional e competéncias depois de graduado para atuar no
mercado de trabalho dos chatbots, pautada sobre a possibilidade de o bibliotecario ter competéncias
compativeis com a do analista de chatbot, fungdo que surge e se expande cada vez mais devido ao
desenvolvimento tecnolégico e maior advento da inteligéncia artificial, e exige competéncias relacionadas
ao atendimento das necessidades informacionais do usuario/cliente de um servico. Trata-se de pesquisa
exploratéoria, com abordagem qualitativa/quantitativa, que traz analise dos curriculos dos cursos
presencias de biblioteconomia da cidade de Sido Paulo e relaciona as competéncias que o bibliotecario
contemporaneo desenvolve, ainda enquanto estudante de biblioteconomia, com as competéncias exigidas
pelo mercado de trabalho para que um profissional ocupe o cargo de analista de chatbot. Com este estudo,
foi possivel concluir que, atualmente, os estudantes de biblioteconomia recebem, dos cursos analisados,
boas ferramentas para o desenvolvimento de competéncias que os habilitam para atuarem como analistas
de chatbot, apresentando uma nova possibilidade profissional para os bibliotecarios.

Palavras-chave: Bibliotecario competéncias. Biblioteconomia mercado de trabalho. Biblioteconomia
curriculos académicos. Bibliotecario analista de chatbot.

ABSTRACT

This research studies about the training of the librarian, during the graduation of the course of librarianship,
as well as his professional profile and skills after graduating to work in the job market of chatbots, based on
the possibility of the librarian having skills compatible with that of the chatbot analyst, a function that
appears and expands more and more, due to technological development and greater advent of artificial
intelligence, and requires skills related to meeting the information needs of the user / client of a service.
This is exploratory research, with a qualitative/quantitative approach, which brings analysis of the course
planning of presential library courses in the city of Sdo Paulo and relates the skills that the contemporary
librarian develops, even as a library student, with the skills required by the market for a professional to
occupy the position of chatbot analyst. With this study, it was possible to conclude that librarianship
students receive, from the analyzed courses, good tools for the development of skills that enable them to
act as chatbot analysts, presenting a new professional possibility for librarians.

Keywords: Librarian skills. Library science labor market. Library science course planning. Machine
learning. Librarian chatbot analysts.

! Este estudo faz parte de pesquisa de Inicia¢do Cientifica (PIBIC FESPSP/CNPq 2019-2020), posteriormente

ampliada para monografia de conclusao de curso.
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1 INTRODUCAO

A biblioteconomia é uma profissdo que, embora possa ainda ser vista por alguns
como ultrapassada, estd se reinventado e conseguido acompanhar as mudancas das
demandas informacionais da sociedade e aprimorar o oferecimento de seus servigos
através das novas tecnologias. A inteligéncia artificial € um dos ramos tecnoldgicos que
mais promoveu a abertura de novas possibilidades profissionais nos ultimos anos e,
diante dessa realidade, o bibliotecario precisa estar atento e perceber quais fatias desse
mercado ele pode usufruir. Uma dessas oportunidades pode ser encontrada no crescente
e promissor mercado de trabalho dos chatbots (programas de computador que simulam
interacdes humanas entre prestadores de servico e usuarios), como aponta levantamento
realizado pela Mindbowser, em 2017, que indica que 75% das empresas planejavam criar
um chatbot para o seu negdcio ainda naquele ano. No Brasil, ao menos 61 mil bots foram
desenvolvidos em 2019, segundo o Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots (2019), feito
pela Mobile Time.

Por tras do desenvolvimento desses bots (robos) existem varios profissionais,
alguns deles atuam como uma espécie de professores/instrutores desses robos, que, no
mercado de trabalho, podem ser identificados por professores de robd, conteudistas,
analistas de chatbot, designers de conteudo, UX writers (redatores especializados em
experiéncia do usuario), UX designers, content specialists (especialistas em conteudo),
implementadores, entre outros. Sua principal funcdo é pensar nas expressdes mais
apropriadas e nos roteiros para a conversa entre o rob6 (maquina) e o cliente da empresa
(ser humano) e desenvolver os fluxos conversacionais dos bots. No desenvolvimento
deste artigo utilizamos o termo analista de chatbot. Por se tratar de uma profissao recente,
existe a duvida acerca de qual(is) profissional(is) podem atuar nessa area, mas o que ja
vem sendo delineado sdo as competéncias necessarias para o exercicio desse oficio que
esta intrinsecamente relacionado a experiéncia do usuario (User Experience - UX) e exige,
inicialmente, boa fluéncia em portugués, relacionamento interpessoal, saber como
compreender o cliente/usuario e o contexto da organizagdo para qual se presta o servico.

Muitos desenvolvedores de chatbots acabam buscando e contratando profissionais
das mais variadas areas como publicidade, letras, jornalismo, administragdo e analise de
sistemas para atuarem como analistas de chatbot, por entenderem que esses profissionais
possuem pelo menos uma das qualificacdes supracitadas. Entretanto, devido a atualizacao
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cada vez mais recorrente dos curriculos dos cursos de biblioteconomia, o profissional que
parece preencher a maioria desses requisitos € o bibliotecario, que exerce uma profissao
estritamente ligada a prestacdo de servico informacional ao usuario/cliente e que vem
passando por transformacgdes que estdo estreitamente vinculadas a revolugao tecnoldgica
atual, porém, nem sempre o bibliotecario é lembrado pelos recrutadores que procuram
profissionais para exercerem fung¢des consideradas do futuro.

Existem estudos a respeito dos chatbots como auxiliares dos bibliotecarios em
servicos de referéncia virtuais para bibliotecas, entretanto, a presente pesquisa buscou ir
além das bibliotecas e unidades de informacdo e analisou outros mercados de trabalho
nos quais os bibliotecarios podem atuar fazendo parte da construcao de fluxos
conversacionais para chatbots. Diante disso, foram realizados levantamentos e analises
das competéncias exigidas e esperadas de um profissional que deseja atuar como analista
de chatbot, e das competéncias dos bibliotecarios contemporaneos, a fim entender como
estes podem ingressar nessa promissora area tecnologica.

A presente pesquisa, portanto, teve como objetivo geral identificar se os cursos
presenciais de bacharelado em biblioteconomia da cidade de Sao Paulo capacitam seus
alunos, futuros bibliotecarios, para atuarem no mercado de trabalho dos chatbots. E como
objetivos especificos foram definidos: identificar quais competéncias o mercado de
trabalho exige de um profissional para atuar como analista de chatbot; analisar as grades
curriculares dos trés cursos presenciais de bacharelado em biblioteconomia da cidade de
Sao Paulo, a fim de identificar se estes possibilitam, através das disciplinas oferecidas, que
seus discentes, futuros bibliotecarios, desenvolvam competéncias compativeis com as
exigidas pelo mercado de trabalho dos chatbots; e indicar aos bibliotecarios e futuros
bibliotecarios se eles podem expandir seus horizontes profissionais e buscar colocagdo no
mercado de trabalho como analistas de chatbot; bem como quais competéncias

desenvolvidas na gradua¢do podem explorar para ingressar nessa area.

2 METODOLOGIA

Para a presente pesquisa de nivel exploratorio foi utilizado método indutivo, com
a pesquisa bibliografica, o levantamento e a pesquisa documental como procedimentos
de levantamento de dados e a analise qualitativa e quantitativa como procedimento de

analise de dados. O nivel exploratério de pesquisa se fez pertinente para este estudo
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justamente por tratar de um caso que ndo € de grande conhecimento no universo da
biblioteconomia, tanto no que diz respeito ao mercado de trabalho dos chatbots quanto
as competéncias que os bibliotecarios tém, mas nem sempre sabem como aplicar em
mercados de trabalho que ndo os usuais a profissao.

A escolha do método indutivo deu-se por entendimento de que a generaliza¢do das
competéncias exigidas por uma profissao recém criada, como a de analista de chatbot,
precisa ser concebida pela andlise de dados particulares, posto que observou-se, ja em
pesquisas preliminares, ndo haver ainda a defini¢do de qual profissional é o mais indicado
para desenvolver a atividade, mas tém-se no¢des das competéncias necessarias para tal;
assim, entendeu-se ser importante fazer o levantamento dessas competéncias para
generaliza-las, quem sabe, na biblioteconomia.

Quanto aos procedimentos de coleta de dados, os que mais se mostraram
adequados foram a pesquisa bibliografica, por fornecer a possibilidade de contato com a
grande quantidade de materiais ja prontos, fidedignos e consistentes que existem sobre a
tematica das competéncias dos bibliotecarios; o levantamento se mostrou importante
para coleta de dados sobre as competéncias exigidas de um profissional, na pratica, para
exercer a profissdo de analista de chatbot, sendo feito uso de pesquisa tipo survey, com
aplicacdo de questionario misto, com perguntas abertas e fechada. A escolha do uso do
questionario deu-se por inteng¢do de atingir uma quantidade expressiva de respondentes,
mesmo que dispersos, e de dar liberdade para que estes respondessem as questdes no
momento que considerassem mais oportuno. O questionario foi desenvolvido por meio
do aplicativo de administracao de pesquisas online Google Forms, e distribuido através
das redes sociais Facebook e LinkedIn, entre os dias 9 de junho e 9 de julho de 2020,
resultando em um retorno de 29 respostas de profissionais que atuam ou ja atuaram como
analistas de chatbot, permitindo a coleta de dados ndo apenas sobre as competéncias que
esses profissionais respondentes julgam necessarias para ocuparem o cargo de analista
de chatbot, mas também sobre suas areas de formacao, faixa etaria, forma de ocupacao e
como sdo conhecidos no mercado de trabalho.

Por fim, a analise documental foi também escolhida como instrumento de coleta de
dados, uma vez que entendeu-se a importancia de analisar os curriculos dos cursos de
biblioteconomia para identificar, de maneira atualizada, as competéncias que os
bibliotecarios tém desenvolvido na graduacao, tendo sido escolhidos, através do Cadastro
Nacional de Cursos e Instituicoes de Educacdo Superior do MEC, os trés cursos
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presenciais e ativos de bacharelado em biblioteconomia da cidade de Sao Paulo:
Biblioteconomia - FaBCI/FESPSP, Biblioteconomia - UNIFAI e Biblioteconomia - USP.
Com excecao das ementas das disciplinas do curso publico oferecido pela Universidade
de Sao Paulo (USP), as ementas dos cursos das instituicdes de ensino privadas, Faculdade
de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao (FaBCI/FESPSP) e Centro Universitario
Assuncdo (UNIFAI) foram obtidas, respectivamente, mediante acesso ao portal do aluno
no site da instituicdo e solicitagdo via e-mail ao coordenador do curso, Rogério Xavier
Neves. A analise documental foi utilizada ainda para buscas por vagas de trabalho, no site
de pesquisa Google, para analista de chatbot, nas suas mais variadas nomenclaturas, com
intuito de observar o qudo aquecido esta esse mercado profissional atualmente.

A escolha dos métodos mistos de analise de dados deu-se, mais especificamente,
pela escolha das coletas de dados levantamento e pesquisa documental, que foram
aplicados em um recorte reduzido, permitindo que resultados praticos e teéricos fossem
analisados em conjunto, possibilitando uma forte corroboracdo dos resultados
apresentados. Acredita-se que a integracdo da andlise quantitativa e qualitativa permita
o cruzamento de dados colhidos quantitativamente e as analises feitas qualitativamente
como forma de contraprova e reforco as conclusdes obtidas. Para Hanson et al. (2005
apud GRAY, 2012, p. 166) "o uso de métodos mistos permite que os pesquisadores
generalizem simultaneamente a partir de uma amostra a uma populacdo e obtenham uma
visdo mais rica e contextual do fendmeno que esta sendo pesquisado.”

Tem-se, portanto, uma pesquisa aplicada, uma vez que busca-se gerar
conhecimento para a aplicagdo pratica e dirigida a solugcdo das questdes aqui

anteriormente definidas.

3 CHATBOTS

Chat pode ser traduzido por “bate-papo” e bot, do inglés robot, significa robo
(LIMA, 2014, p.14), assim, o chatbot, também conhecido por assistente virtual, € um
programa desenvolvido que pode ter uma discussao/conversa com um humano,
interagindo em um formato semelhante ao de mensagens instantaneas. Segundo Calado
(2016), “Chatbots sao softwares que buscam interagir com as pessoas de uma forma
humana e realizar tarefas dentro de uma determinada area do conhecimento.” A ideia de
sistemas de chatbot surgiu no Instituto de Tecnologia de Massachusetts onde, entre os
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anos de 1964 e 1966, Joseph Weizenbaum implementou o chatbot ELIZA para imitar um
psicoterapeuta. ELIZA utilizava uma técnica de repetir trechos das frases dos usuarios
para parecer que tinha um extenso vocabulario, este bot era capaz de reconhecer cerca de
250 tipos de frases. Atualmente, chatbots dividem-se no mercado em dois grupos: logica

de regras e com inteligéncia artificial, conforme detalhado a seguir (Quadro 1):

Quadro 1 - Tipos de chatbot

TIPOS DE CHATBOTS DESCRICAOQ

Um chatbot que funciona por meio de um conjunto de diretrizes s6 pode
responder a um numero definido de solicitacdes e compreender um
determinado vocabulario ja pré-definido na arvore de navegacao criada.
Ele é tio inteligente quanto seu c6digo de programacao.

Baseados em regras

Um chatbot que funciona através de inteligéncia artificial possui uma
rede neural artificial inspirada no cérebro humano. O bot é programado
para aprender enquanto interage com os usudrios. Ou seja, enquanto
conversamos com um sistema como esse, ele aprende nossa linguagem
e a buscar por solu¢cdes para nossas duvidas. Se por um lado um bot
baseado em regras tem um numero limitado de sentencas e respostas
que pode identificar, com IA, quanto mais o bot interage mais ele
aprende e com maior precisdo responde. Mas para comecar seu trabalho
0 bot precisa receber uma “carga inicial de informac¢6es” para interagir.
Alguns elementos sao fundamentais para a funcionalidade geral do
chatbot com IA, entre eles: classificadores de texto; algoritmos
adequados; redes neurais artificiais e entendimento de linguagem
natural (NLU), que é um tipo de Natural Language Processing (NLP).

Com inteligéncia
artificial

Fonte: Take, adaptado pelas autoras, 2020.

Chatbots, portanto, podem fornecer respostas com base em uma combinac¢do de
roteiros pré-definidos e ou programas de aprendizado de maquina (inteligéncia artificial),
sendo que quando uma pergunta é feita, o chatbot respondera com base no banco de
dados de conhecimento disponivel naquele momento, além disso, é importante que seja
treinado para, caso a conversa introduza um conceito que ndo estd programado para
entender, saiba passar a comunica¢do para um operador humano.

Atualmente, muitas empresas, especialmente as de comércio eletronico (e-
commerce), estdo procurando varias maneiras de usar os chatbots para melhorar suas
experiéncias com os usudrios/clientes seja com servicos de atendimento ao consumidor
(SAC), vendas, informacionais, marketing, cobrancgas, entretenimento etc. Chatbots
também podem ser utilizados em diversos negocios como servico de apoio a backoffice,
ou até como auxiliares de professores em instituicbes de ensino que oferecem a
modalidade EAD, proporcionando aos alunos apoio com duvidas sobre as disciplinas,
demonstracdes de atividades, orientagdes etc. Uma recente pesquisa, realizada em 2017
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pela Mindbowser, indica que 75% das empresas planejavam criar um chatbot para o seu
negocio ainda naquele ano. No Brasil, segundo o Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots
(2019), produzido pela Mobile Time, ao menos, 61 mil bots foram desenvolvidos em 2019,
frente aos 17 mil de 2018, um aumento de 258,8% em um ano. O que faz do chatbot uma
ferramenta tdo atrativa é a possibilidade de interacdo entre a maquina e o usuario/cliente
humano, como se este estivesse em contato com outro ser humano que lhe auxilia
interativamente e, em alguns casos, prestando atendimento 24 horas por dia, 7 dias por
semana, porém, para essa comunicacdo ser o mais natural possivel e bem aceita pelos
usuarios/clientes, é necessario um desenvolvimento conversacional, ou um design
conversacional, bem construido. O componente de constru¢do dos didlogos a serem

inseridos nos chatbots também é conhecido como fluxo conversacional e sera

apresentado no subcapitulo que segue.

3.1 FLUXOS CONVERSACIONAIS

Os fluxos conversacionais, ou design conversacional, dos chatbots, sio uma das
partes mais importantes do desenvolvimento dessa ferramenta, porque é esse
componente que, através do uso de linguagem natural e aplicacao de conceitos de UX
writing (escrita baseada na experiéncia do usuario), dara ao bot certa semelhanca com
atendentes humanos e atribuira familiaridade entre o cliente e a maquina, fazendo com o
que o atendimento que é feito por um robd, na pratica, nao seja tao impessoal quanto a

teoria pode sugerir.

Produto digital constantemente associado a UX Writing é o chatbot. [..] O
chat passou a ser um campo de atua¢do para a inteligéncia artificial.
Sistemas sofisticados (bots, ou robds) fazem a vez dos atendentes
humanos e é preciso que haja a constante inclusdo de didlogos para que
0 sistema consiga aprender a linguagem das empresas e fazer a
comunicacdo fluir. (RODRIGUES, 2019, p. 19)

O usuario/cliente que busca o servigo de um chatbot, geralmente tem o propdsito
de poupar tempo e obter um atendimento rapido, personalizado e eficaz, por isso, o fluxo
conversacional deve ser objetivo e empatico com o usudrio/cliente, mas chegar a
exceléncia da conversac¢do programada ndo é algo que se faca da noite para o dia e, assim
como alguns bots baseados em machine learning, o desenvolvedor dos fluxos

conversacionais também aprendera com algumas experiéncias e feedbacks, e podera
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sempre buscar aprimorar seu trabalho e os roteiros que alimentam os chatbots.
Entretanto, para a boa construcdo de um fluxo conversacional, ja inicialmente, o
profissional que o desenvolverd, deve ter em mente a importancia de seguir alguns passos
essenciais como: a) pensar no propoésito do chatbot (qual sera sua finalidade? seu publico-
alvo? seu nivel de esfor¢o?) b) criar um persona para o bot (pensar em uma personalidade
para o bot, pode ajudar na hora de desenvolver melhor a abordagem que este tera com os
clientes); c) criar diagramas conversacionais.

Observa-se também que o uso de modelos de representacdo do conhecimento
baseados no controle terminoldgico de dominios especificos, como tesauros e ontologias,
tdo pertencentes ao fazer bibliotecondmico, sdo ferramentas que mesmo, aparentemente,
ainda nao tdo usadas pelos desenvolvedores dos fluxos conversacionais, podem ser muito
agregadoras a esse processo. Para Dias; Henn e Silva (2007), a utilizacdo de ontologias
nesse empreendimento permite que sejam construidas bases de conhecimento com maior
riqueza semantica, o que nem sempre é alcancado através das categorias especificadas

com a utilizacao da linguagem AIMLZ2.

No UX Writing, o objetivo ndo é transpor para os produtos digitais o
universo semantico criado por empresas e marcas, pelo contrario: ele
estd exatamente na composicio de um dicionario com palavras e
expressdes que seja composto por palavras e expressoes sugeridas da
comunicacdo constante com os publicos. O que, em Biblioteconomia,
chama-se Dicionario de Vocabulario Controlado. [..] Neste processo
de criagdo de um vocabulario de onde serdo pincados termos que
ajudarao a compor itens de menu para sites, botdes em aplicativos,
conversacao em chatbots, sdo levadas em conta ambas as fontes
semanticas: a fala e a escrita. (RODRIGUES, 2019, p.133, grifo nosso)

Como os chatbots sao treinados de acordo com as informacdes passadas para eles,
a maioria das organiza¢des que possui um chatbot mantém registros de conversas, e 0s
desenvolvedores utilizam esses registros para analisar o que os clientes estdo tentando
perguntar e desenvolver os fluxos conversacionais com base no perfil linguistico do
publico que o chatbot atendera.

Atualmente, por ser uma area recente, os profissionais que desenvolvem os fluxos
conversacionais para chatbots sao conhecidos por diversas nomenclaturas como

conteudistas, professores de robd, analistas de chatbot, UX writers, UX designers,

2 AIML (Artificial Intelligence Markup Language), é uma linguagem baseada em XML desenvolvida para criar
didlogos semelhante a linguagem natural por meio de softwares.
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implementadores, content specialists, designers de contetudo, entre outros, ndo havendo,
por ora, um consenso de qual seria a exata, a que parece ser mais popular é UX writer.
Porém, é importante ressaltar que o trabalho de UX writing pode ser encontrado em
outras ferramentas e plataformas que lidam com a escrita baseada em experiéncia dos
usuarios, como desenvolvimento de textos para sites e aplicativos, ndao sendo
necessariamente chatbots, posto isso, escolhemos para esta pesquisa o uso do nome
analista de chatbot, por ser um termo adotado pelo mercado de trabalho e pelos préprios
profissionais que atuam na area, além de causar menos ambiguidades, uma vez que
remete especificamente ao objeto em questdo. No capitulo que segue, detalharemos um
pouco sobre essa funcdo, que estd em alta no mercado, e apresentaremos breve analise

sobre as competéncias que um profissional precisa para exercé-la.

4 ANALISTA DE CHATBOT: COMPETENCIAS E PERSPECTIVAS
PROFISSIONAIS

E possivel dizer que o treinamento de um chatbot ocorre em uma propor¢io
consideravelmente mais rapida e maior do que o aprendizado humano, representantes
costumeiros do servigo ao cliente recebem instrucdes manuais, as quais devem ser
detalhadas, um chatbot de suporte ao cliente baseado em machine learning, por exemplo,
é alimentado com um grande nimero de registros de conversas e, a partir desses
registros, pode entender que tipo de pergunta precisa e que tipo de respostas, porém, a
alimentacao dos chatbots, pelo menos em um primeiro momento, é feita por um ser
humano, uma espécie de treinador.

Neste ponto entram os analistas de chatbot, pois o trabalho desses profissionais é
pensar nas expressdes mais apropriadas e nos roteiros para a conversa entre o robd e o
humano, uma vez que o robd precisa ter repertorio para dar uma resposta satisfatoria a
demanda do cliente com quem “conversa”, segundo Marcelo Pugliesi, CEO da empresa Hi
Platform (desenvolvedora de chatbots) em entrevista concedida ao Estadao, em marc¢o de
2019, o papel dessas pessoas é alimentar o rob6 e manté-lo atualizado para que ele possa
compreender a pergunta e oferecer a melhor opcao de resposta. Outras tarefas que podem
ser pertinentes ao analista de chatbot, a depender da organizacao para qual se presta o
servico, sdo a de teste de acacuracia das respostas dos chatbots; analise de indicadores,

mediante apresentacao dos resultados quantitativos do atendimento feito pelo bot; bem
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como a analise e apresentacdo das evoluc¢des qualitativas do mesmo. O analista de chatbot
ndo precisa saber programar, mas atuara sempre em parceria com os programadores e
equipe multidisciplinar para que os roteiros definidos por ele sejam inseridos na
maquina.

Com o surgimento de novas ocupacdes profissionais, como é o caso do analista de
chatbot, é comum que surjam questionamentos como “quais as competéncias
(conhecimento, habilidades e atitudes?) necessarias para o exercicio desse oficio?”, com
intuito de responder essa pergunta, o site It trends, especializado em contetido para
profissionais da area de tecnologia, em artigo intitulado “Ja pensou em ser um professor
de robds?”, publicado em junho de 2019, apontou as “10 habilidades necessarias para se
tornar um professor de rob06s”, sao elas: capacidade de entender o cliente e o contexto da
empresa; boa fluéncia em portugués; habilidade de relacionamento interpessoal;
conhecimento de branding para entender ou até criar o tom de voz da marca; facilidade
em pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situacao; perfil curioso e ligado
nas novidades de cada segmento de atuac¢do; capacidade consultiva para guiar o cliente e
entender o que ele realmente precisa ter dentro do bot; instinto analitico e estratégico;
conhecimento de técnicas de UX writing para garantir a melhor experiéncia do usuario
(user experience - UX); gostar e ter familiaridade com tecnologia.

Como reforco a lista, e para que a real necessidade de tais competéncias fossem
corroboradas, outro método adotado para coleta de dados sobre as competéncias
necessarias para atuacao como analista de chatbot, foi a pesquisa tipo survey, com
aplicacdo de questionario misto, através do aplicativo de administracdo de pesquisas
online Google Forms, no qual obteve-se um total de 29 respostas de profissionais que
atuam ou ja atuaram como analistas de chatbot. O questionario, que foi distribuido aos
profissionais através das redes sociais Facebook e LinkedIn, entre os dias 9 de junho e 9
de julho de 2020, permitiu a coleta de dados ndo apenas sobre as competéncias que esses
profissionais respondentes julgam necessarias para ocuparem o cargo de analista de
chatbot, mas também sobre as suas areas de formacao, faixa etaria, forma de ocupacao e
como sao conhecidos no mercado de trabalho. Os resultados sdo apresentados a seguir.

Observou-se que as areas de formacdo dos respondentes, que ocupam ou ja ocuparam

3 Baseando-nos na defini¢io de Scott B. Parry (1996), na obra “The quest for competencies”, consideramos
que competéncia é “um agrupamento de conhecimento, habilidades e atitudes correlacionados, que afetam
parte consideravel da atividade de alguém; se relacionam com o desempenho, podendo ser medido segundo
padrdes pré-estabelecidos e que melhorados por meio de treinamento e desenvolvimento.”
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cargo de analista de chatbot, sdo muito variadas, e perpassam predominantemente pelas

areas de ciéncias humanas e tecnologia, como mostra a Figura 1:

Figura 1 - Areas de formagio dos analistas de chatbot
Analistas de chatbot: areas de formacao
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Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Em relacdo as competéncias indicadas por pelo menos 1, ou 3% 4 dos
respondentes, ao responderem a pergunta “Quais competéncias vocé considera essenciais
para desenvolver os fluxos conversacionais dos chatbots?” os resultados apresentam-se a

seguir (Figuras 2 e 3):

4 Os niimeros apresentados foram arredondados para melhor formatagdo dos graficos.
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Figura 2 - Competéncias dos analistas de chatbot

Analistas de chatbot: competéncias

Trabalhar em equipe de forma globalizada e regionalizada

Perfil curioso e ligado nas novidades de cada segmento de atuacdo
Habilidade com vocabuldrio controlado

Manter-se atualizado

Capacidade de relacionamento interpessoal

Facilidade em pensar em todas as varidveis possiveis de uma situagdo
Agir com ética

Familiaridade com novas tecnologias

Capacidade de elaborar estudos de perfil de usudrio

Boa fluéncia em portugués

Nogdes de 16gica

Capacidade/senso de organizagio

Capacidade de selecdo/curadoria de informagio

Capacidade analitica e estratégica

Boa capacidade de pesquisa
Conhecimento de técnicas de UX writing

Capacidade de analisar fluxos de informagado
Capacidade de entender o usudrio final e o que ele realmente precisa

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Figura 3 - Competéncias dos analistas de chatbot (2)

Analistas de chatbot: competéncias

Capacidade de realizar testes de carga e estresse do bot
Conhecimento de outro(s) idioma(s)

Familiaridade com banco de dados

Conhecimento em catalogagdo

Capacidade de coletar e analisar dados estatisticos
Capacidade de recuperar informagao

Conhecimento da teoria da comunicagio

Capacidade de tomar decisdes compartilhadas

Fusio entre as abordagens qualitativa e quantitativa

Capacidade de andlise e sintese
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Também foi questionado aos respondentes, qual costumava ser o nome do cargo
que ocupavam quando atuavam na construcdo dos fluxos conversacionais para chatbots,
os resultados sdo apresentados na Figura 4, com a tabulacdo das nomenclaturas que

tiveram mais indicacdes.
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Figura 4 - Cargos dos desenvolvedores de fluxos conversacionais para chatbots

Qual é o seu cargo?

Analista de chatbot 27 %
Content specialist/Especialista de contetido 13%
Designer conversacional 34%
Implementador 13%
Professor de robd 13%
UX designer 34 % ‘
UX writer 37 %

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Observou-se que alguns respondentes indicaram mais de uma nomenclatura como
sendo a “correta” ao nos referirmos aos profissionais que lidam com o desenvolvimento
dos fluxos conversacionais para chatbots, o que leva a inferir, que em momentos
diferentes de suas atuagdes na referida area, os nomes dos cargos sofreram variacoes.

No que diz respeito a ocupacdo desses profissionais no mercado de trabalho, dos
29 respondentes, 51,7% estavam atuando como analistas de chatbot no momento das
respostas, sendo 80% sob o vinculo de trabalho CLT, 13,3% como consultores e 6,7%
como pessoa juridica (PJ). Os respondentes também foram questionados se, em algum
momento, atuaram na area de desenvolvimento de fluxos conversacionais para chatbots
como consultores ou freelancers, 58,6% disseram que sim. Sobre a faixa etaria das pessoas
que estdo inseridas nesse mercado, indicou-se ser bem variada, tendo uma média, entre
os que responderam ao questionario, de 33,3 anos.

Entendeu-se também que seria pertinente para esta pesquisa trazer um panorama
sobre o cenario profissional, no que diz respeito a oportunidades reais de trabalho para
analistas de chatbot, para isso, foram feitas pesquisas no site de buscas Google (em 09 de
setembro de 2020) por vagas para conteudista, analista de chatbot, professor de robo,
design conversacional, UX writer, implementador, content specialist e designer de
conteudo para cidade de Sdo Paulo. O retorno de vagas — que tinham relacdo com a
construc¢do de fluxos conversacionais para chatbots — para cada termo foi o seguinte:
Conteudistas (1 vaga); professor de rob6 (nenhuma vaga); analista de chatbot (4 vagas);
UX writer (5 vagas); UX designer (1 vaga); Implementador (nenhuma vaga); content

specialists (nenhuma vaga); designers de conteudo (1 vaga com nome de Interfaces
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Conversacionais). Trazendo a tona as atribui¢des dos cargos e competéncias exigidas pelo
mercado de trabalho para o desenvolvimento de fluxos conversacionais para chatbots, a
nuvem de palavras abaixo (Figura 5) foi elaborada a partir dos termos usados pelos

recrutadores nas descri¢des das vagas.

Figura 5 - Nuvem de palavras vagas de trabalho
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Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Como é possivel perceber, pela nuvem de palavras, os termos com maiores
incidéncias foram: usuarios, produtos, colaborar, cliente e linguagem; permitindo
identificar a relevancia que o usuario/cliente tém para a realizacdo desse trabalho que é
baseado na busca de uma linguagem que permita colaborar com o atendimento das
necessidades informacionais desse usuario/cliente. Nesse levantamento também foi
possivel perceber como alguns termos possuem ambiguidades em relacao a outros
cargos, o que pode dificultar a descoberta das vagas pelos profissionais interessados. Esse,
portanto, € um mercado que parece estar muito aquecido, tendo sido encontradas 12
vagas ativas de trabalho apenas para cidade de Sdao Paulo em um dia de pesquisa.

No ambito do objetivo de identificar quais sdao as competéncias que um profissional
precisa para atuar como analista de chatbot, no mercado de trabalho brasileiro, para
relaciona-las as competéncias dos bibliotecarios contemporaneos, percebe-se que o
principal foco dessa atividade é o usuario/cliente e a satisfacdo de suas necessidades
informacionais que estdo conectadas ao relacionamento desse usuario/cliente em relacao
a um produto ou servico. Para tal, o profissional responsavel pelo desenvolvimento dos
fluxos conversacionais para chatbots, precisa estar, predominantemente, alinhado com o

contexto da instituicdo que fornece o produto e ou o servico, bem como ter alta capacidade
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de compreender o perfil do usuario/cliente que fara uso desse produto ou servico, para
que possa filtrar e disponibilizar textualmente as informac¢des que esse usuario/cliente
buscara, através do chatbot, da maneira mais eficiente possivel.

Como a presente pesquisa tem por objetivo principal identificar se os cursos
presenciais de bacharelado em biblioteconomia da cidade de Sao Paulo capacitam seus
alunos, futuros bibliotecarios, para atuarem no mercado de trabalho dos chatbots, o
capitulo que segue traz o levantamento feito nas grades curriculares dos referidos cursos,
bem como a comparagdo entre as competéncias dos analistas de chatbot e as
competéncias que os alunos de biblioteconomia estdo aptos a desenvolver a partir das

disciplinas oferecidas pelos cursos analisados.

5 CURRICULOS DOS CURSOS DE BIBLIOTECONOMIA

O perfil do bibliotecario contemporaneo esta cada vez mais distante do estereotipo
do profissional que apenas fica atras de um balcdo de biblioteca pedindo siléncio ou
guardando livros, o bibliotecario contemporaneo esta bem alinhado as novas tecnologias
porque, além de outros motivos, precisa delas para o desenvolvimento de suas atividades
dentro e fora do ambiente da biblioteca. Porém, para chegar ao ponto de poder lidar com
inovacgoes tecnoldgicas e atuar em mercados de trabalho da inteligéncia artificial, por
exemplo, o profissional precisa de direcionamento ainda no curso de graduacao e, neste
aspecto e em outros, os cursos de biblioteconomia e a adequacgao de seus curriculos vao
ter papel fundamental na vida profissional do bibliotecario. A formacdo obtida na
graduacdo é absolutamente necessaria, é alicerce na formag¢do desse profissional, na
medida em que o individuo aprende a relacionar a teoria e a praxis antes de atuar no
mercado de trabalho. (VALENTIM, 2000). Isto posto, os subcapitulos que seguem trazem
um breve panorama do percurso curricular dos cursos de biblioteconomia no Brasil, bem
como a analise das ementas das disciplinas presentes nas grades curriculares dos cursos
presenciais de bacharelado em biblioteconomia da cidade de Sao Paulo, com intuito de
identificar quais competéncias seus alunos estdo aptos a desenvolver durante a

graduacado e, portanto, qual é o perfil profissional do bibliotecario contemporaneo.
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5.1 UM BREVE HISTORICO

Os curriculos dos cursos de biblioteconomia e o fazer biblioteconémico tém se
modernizado ao longo dos anos de acordo com o visivel avango da profissao, proveniente
das mudangas das necessidades socioculturais. A padroniza¢do das disciplinas
ministradas nos cursos de biblioteconomia deu-se por meio do primeiro Curriculo
Minimo em 1962, os assuntos incluidos nas matérias desse curriculo minimo,
distinguiam-se em dois grandes grupos, um de assuntos técnicos e outro com contetido
cultural e humanistico (MUELLER, 1988). Vinte anos mais tarde, em 1982, surgiu a
necessidade de novas adaptagdes e o Conselho Federal de Educacao, em parceria com a
Associacdo Brasileira de Escolas de Biblioteconomia e Documentacdo (ABEBD) e
professores de diversos cursos de Biblioteconomia, estabeleceu o 22 Curriculo Minimo de
Biblioteconomia com matérias divididas em trés grupos: matérias de fundamentacao
geral, matérias instrumentais e matérias de formacao profissional (ALMEIDA; BAPTISTA,
2013).

Na década de 1990 foi criada a Lei 9.394/1996 que estabeleceu as Diretrizes e
Bases da Educacao Nacional. Esta lei assegurou as universidades autonomia para: criar,
organizar e extinguir, em sua sede, cursos e programas de educac¢do superior; fixar os
curriculos dos seus cursos e programas, observando as diretrizes gerais pertinentes e
também estabelecer planos, programas e projetos de pesquisa cientifica, produgido
artistica e atividades de extensdo entre outras atribui¢des. (BRASIL, 1996). Para o ensino
de Biblioteconomia, as Diretrizes Curriculares Nacionais especificas foram estabelecidas
em 2001, por meio do Parecer CNE/CES 492/2001 do Conselho Nacional de

Educacao/Camara de Educacao Superior.

5.2 CURRICULOS ATUAIS: UMA ANALISE DOS CURSOS PRESENCIAIS DA CIDADE DE
SAO PAULO

Atualmente, o Brasil conta com 43 cursos presenciais e ativos de bacharelado em
biblioteconomia® com curriculos abrangentes e interdisciplinares. Desses 43 cursos,
optou-se por selecionar os trés que atendem a cidade de Sao Paulo: Biblioteconomia -

Faculdade de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo (FaBCI-FESPSP), Biblioteconomia

5 Dados do Ministério da Educacdo (MEC).
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- Centro Universitario Assungao (UNIFAI) e Biblioteconomia - Universidade de Sao Paulo
(USP), para analise das grades curriculares, com a intencao de averiguar quais disciplinas
podem ser fomento de competéncias para atuacdo no mercado de trabalho dos chatbots.
A partir das analises das ementas® das disciplinas oferecidas por cada curso, chegou-se a
uma tabela de comparacdo para apontar possiveis equivaléncias entre as disciplinas
oferecidas nos cursos presencias de biblioteconomia da cidade de Sao Paulo, e as
competéncias apontadas pelos profissionais (respondentes do questionario aplicado para
essa pesquisa) que atuam ou atuaram como analistas de chatbot. Os resultados sdo
apresentados a seguir.

O curso de Biblioteconomia oferecido pela Faculdade de Biblioteconomia e Ciéncia
da Informacdo (FaBCI-FESPSP) oferta aos seus alunos, atualmente, uma carga horaria de
2.240 horas de aulas presenciais e AVA (ambiente virtual de aprendizagem), em 43
disciplinas obrigatorias, distribuidas em seis semestres. Das 43 disciplinas oferecidas,
encontrou-se ao menos 23, ou 53% do total, que indicam, por suas ementas, fornecer aos
estudantes do curso as ferramentas necessarias para desenvolverem competéncias

aplicaveis ao cargo de analista de chatbot, conforme apresentado a seguir (Quadro 2):

¢ As ementas das disciplinas oferecidas pelas instituicdes privadas FESPSP e UNIFAI foram disponibilizadas
particularmente para realizacdo desta pesquisa, ndo sendo permitido utilizacdo e disseminagio publica das

mesmas.
v .
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Quadro 2 - Relagdes disciplinas Biblioteconomia Faculdade de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao
(FaBCI-FESPSP) X competéncias dos analistas de chatbot
Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

Disciplinas Biblioteconomia - Faculdade de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao
(FaBCI-FESPSP)

Competéncias relacionadas

Analise Textual

Boa fluéncia em portugués

Estatistica Aplicada

Capacidade de coletar e analisar dados estatisticos; Fus&o entre as
abordagens qualitativa e quantitativa

Fontes de Informacgao e Pesquisa

Boa capacidade de pesquisa; Capacidade de selegao/curadoria de
informacao; Capacidade de recuperar informacéo

Fundamentos da Recuperagéo da Informagéo na

Boa capacidade de pesquisa; Capacidade de selegao/curadoria de

Web informacéao; Capacidade de recuperar informacéo
Fundamentos de B|b||oteco~nom|a e Ciéncia da Agir com ética; Capacidade de analisar fluxos de informagao
Informacao

Gestéo de Conteudos Digitais

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Familiaridade
com novas tecnologias

Gestéo de Estoques Informacionais

Capacidade de analisar fluxos de informagao; Capacidade de elaborar
estudos de perfil de usuario; Capacidade de entender o cliente e o contexto
da empresa; Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente

precisa; Capacidade de selecao/curadoria de informacao

Gestéao de Servigos de Informagéo

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Facilidade em
pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situacéo

Indexagéo e Resumos

Capacidade de analise e sintese; Capacidade de recuperar informagao

Inglés para fins especificos

Conhecimento de outro(s) idioma(s)

Introdugéo a Administragao de Servigos de
Informagao

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Facilidade em
pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situagéo; Trabalhar
em equipe de forma globalizada e regionalizada

Linguagens Documentarias P6s-Coordenadas

Capacidade de organizagao; Habilidade com vocabulario
controlado;Capacidade de recuperar informacgao

Linguagens Documentarias Pré-Coordenadas

Capacidade de organizagao; Conhecimento em catalogagao

Logica nas Linguagens Documentarias

Habilidade com vocabulario controlado; Nocoes de légica

Modelagem de Bancos de Dados

Familiaridade com banco de dados; Capacidade de recuperar informagao

Produgao Textual

Boa fluéncia em portugués

Psicologia aplicada a Biblioteconomia

Agir com ética; Capacidade de elaborar estudos de perfil de usuario;
Capacidade de relacionamento interpessoal; Trabalhar em equipe de forma
globalizada e regionalizada

Representagao Descritiva |

Capacidade de organiza¢do; Conhecimento em catalogagédo

Representacao Descritiva I

Capacidade de organizagédo; Conhecimento em catalogacéao

Servigo de Referéncia e Informagao

Capacidade de elaborar estudos de perfil de usuario; Capacidade de
entender o usuario final e o que ele realmente precisa; Capacidade de
selecdo/curadoria de informagéo

Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo aplicada
a Biblioteconomia e Ciéncia da Informagao

Familiaridade com novas tecnologias

Teoria da Comunicagao

Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente precisa;
Conhecimento da teoria da comunicacéo

Topicos Avangados em Gestéo da Informagéo e do
Conhecimento

Perfil curioso e ligado nas novidades de cada segmento de atuagéo

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

O curso de Biblioteconomia oferecido pelo Centro Universitario Assuncao

(UNIFAI), oferta aos seus alunos, atualmente, uma carga horaria de 2.576 horas de aulas

presenciais, em 40 disciplinas obrigatdrias, distribuidas em seis semestres. Das 40

disciplinas oferecidas, encontrou-se ao menos 20, ou 50% do total, que indicam
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proporcionar recursos para os alunos desenvolverem competéncias relacionadas ao fazer

do analista de chatbot, conforme apresentado a seguir (Quadro 3):

Quadro 3 - Relagdes disciplinas Biblioteconomia Centro Universitario Assuncdo (UNIFAI) X competéncias

dos analistas de chatbot

Disciplinas Biblioteconomia - Centro
Universitario Assungao (UNIFAI)

Competéncias relacionadas

Estatistica

Capacidade de coletar e analisar dados estatisticos; Fus&o entre as
abordagens qualitativa e quantitativa

Formagéao e Desenvolvimento de Colegbes

Capacidade de analisar fluxos de informagéo; Capacidade de elaborar
estudos de perfil de usuario; Capacidade de entender o cliente e o contexto
da empresa; Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente

precisa; Capacidade de selecéo/curadoria de informagdo

Gestdo de Unidades de Informacéao |

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Facilidade em
pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situagao

Inglés Instrumental |

Conhecimento de outro(s) idioma(s)

Inglés Instrumental Il

Conhecimento de outro(s) idioma(s)

Introducao a Ciéncia da Informagao

Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente precisa;
Capacidade de elaborar estudos de perfil de usuario; Capacidade de analisar
fluxos de informagéo; Capacidade de selegao/curadoria de informagao

Introducéo a Logica

Habilidade com vocabulario controlado; Nogdes de légica; Conhecimento em
catalogacao

Lingua Portuguesa

Boa fluéncia em portugués

Linguagens Documentarias |

Capacidade de organizagao; Conhecimento em catalogacao; Capacidade de
andlise e sintese ; Capacidade de recuperar informagao

Linguagens Documentarias I

Capacidade de organizag¢ao; Habilidade com vocabulario controlado;
Capacidade de recuperar informacao

Planejamento e Elaborac&o de Base de Dados

Familiaridade com banco de dados; Capacidade de recuperar informagao

Psicologia Social

Agir com ética; Capacidade de elaborar estudos de perfil de usuario;
Capacidade de relacionamento interpessoal; Trabalhar em equipe de forma
globalizada e regionalizada

Representagao Descritiva |

Capacidade de organizagao; Conhecimento em catalogagao

Representagéo Descritiva Il

Capacidade de organiza¢ao; Conhecimento em catalogagdo

Representacéo Descritiva llI

Capacidade de organizagao; Conhecimento em catalogagao

Servigos de Referéncia

Capacidade de elaborar estudos de perfil de usuario; Capacidade de
entender o usuario final e o0 que ele realmente precisa; Capacidade de
selecdo/curadoria de informacéo

Técnicas de Redagéo e Expressao

Boa fluéncia em portugués

Tecnologia da Informagéo

Familiaridade com novas tecnologias

Teoria Geral da Administracéo

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Facilidade em
pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situagao; Trabalhar
em equipe de forma globalizada e regionalizada

Topicos modernos em Biblioteconomia e Ciéncia
da Informacéo

Familiaridade com novas tecnologias

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2020.

O curso de Biblioteconomia oferecido pela Universidade de Sao Paulo (USP)

disponibiliza aos seus alunos, atualmente, um total de 2.670 horas de aulas presenciais,

em 59 disciplinas obrigatorias, distribuidas em oito ou dez semestres. Das 59 disciplinas

oferecidas, encontrou-se ao menos 25, ou 42% do total, que indicam, por suas ementas,

fornecer aos estudantes do curso as ferramentas necessarias para desenvolverem
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competéncias compativeis as do analista de chatbot, conforme apresentado a seguir

(Quadro 4).

Quadro 4 - Relagdes disciplinas Biblioteconomia Universidade de Sdo Paulo (USP) X competéncias dos

analistas de chatbot

Disciplinas Biblioteconomia - Universidade de
Sao Paulo (USP)

Competéncias relacionadas

Administragao de Recursos e Produtos de
Informagéo

Capacidade de analisar fluxos de informagao; Capacidade de elaborar
estudos de perfil de usuario; Capacidade de entender o cliente e o contexto
da empresa; Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente

precisa; Capacidade de selegdo/curadoria de informacgéo

Biblioteca, Informacgé&o e Sociedade

Capacidade de analisar fluxos de informagéo

Catalogagao Descritiva |

Capacidade de organiza¢ao; Conhecimento em catalogagéo

Catalogagdo Descritiva Il

Capacidade de organizagédo; Conhecimento em catalogagao

Documentagéo e Informatica

Familiaridade com novas tecnologias; Familiaridade com banco de dados

Elementos de Logica para Documentagéo

Habilidade com vocabulario controlado; Nog¢oes de l6gica

Estudo de Usuérios da Informagao

Capacidade de analisar fluxos de informagao; Capacidade de elaborar
estudos de perfil de usuario; Capacidade de entender o cliente e o contexto
da empresa; Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente

precisa; Capacidade de selecdo/curadoria de informacéo

Histéria da Cultura e da Comunicagéo |

Capacidade de entender o usuario final e o que ele realmente precisa;
Conhecimento da teoria da comunicacao

Indexagao: Teoria e Métodos

Capacidade de organizagao; Habilidade com vocabulario controlado;
Capacidade de recuperar informacgao

Informacéo, Ciéncia e Tecnologia

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Familiaridade
com novas tecnologias

Introdugéo a Administragédo de Servigos de
Informagéao

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Facilidade em
pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situagao; Trabalhar
em equipe de forma globalizada e regionalizada; Capacidade de tomar
decisdes compartilhadas

Introdugdo a Analise Documentaria

Boa fluéncia em portugués; Capacidade de andlise e sintese; Capacidade de
recuperar informagao

Introdugéo a Pesquisa em Ciéncia da Informagao

Fuséao entre as abordagens qualitativa e quantitativa; Capacidade de coletar e
analisar dados estatisticos

Lingua Inglesa |

Conhecimento de outro(s) idioma(s)

Lingua Inglesa Il

Conhecimento de outro(s) idioma(s)

Linguagem Verbal nos Meios de Comunicagéo |

Boa fluéncia em portugués; Capacidade de entender o usuario final e o que
ele realmente precisa

Linguagens Documentarias |

Capacidade de organizagao; Conhecimento em catalogagéo

Linguagens Documentarias |l

Capacidade de organizagéo; Conhecimento em catalogagéo; Habilidade com
vocabulario controlado; Capacidade de recuperar informacdo

Linguistica Documentaria

Boa fluéncia em portugués

Planejamento e Avaliagao de Bibliotecas e Servigos
de Informacgéo |

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Capacidade de
elaborar estudos de perfil de usuario; Facilidade em pensar em todas as
variaveis possiveis dentro de uma situagéo; Capacidade de coletar e analisar
dados estatisticos; Fusao entre as abordagens qualitativa e quantitativa

Planejamento e Avaliag&o de Bibliotecas e Servigos
de Informacéo |l

Capacidade de entender o cliente e o contexto da empresa; Facilidade em
pensar em todas as variaveis possiveis dentro de uma situacao

Realidade Sécio-econdmica e Politica Brasileira

Conhecimento da teoria da comunicagao

Recursos Informacionais |

Capacidade de selegao/curadoria de informagao; Capacidade de recuperar
informacao; Familiaridade com banco de dados

Recursos Informacionais Il

Capacidade de selegao/curadoria de informagao; Capacidade de recuperar
informacao; Familiaridade com banco de dados

Servigos ao Usuario

Capacidade de analisar fluxos de informagao; Capacidade de elaborar
estudos de perfil de usuario; Capacidade de entender o usuario final e o que
ele realmente precisa

Fonte:

Elaborado pelas autoras, 2020.
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E possivel perceber, através do cruzamento entre as disciplinas oferecidas pelos
cursos pesquisados e as competéncias dos analistas de chatbot, que as Instituicoes de
Ensino Superior (IES) paulistanas, aqui analisadas, estdo bem preparadas para oferecer
aos seus alunos capacitag¢do profissional para desenvolverem fluxos conversacionais para
chatbots, uma vez que, em média, mais de 48% das disciplinas dos cursos, proporcionam
a possibilidade de desenvolvimento de mais de 90% das competéncias, apontadas na
pesquisa, como as essenciais para que um profissional atue como analista de chatbot.
Percebemos que, talvez, as IES que desejem aperfeicoamento no que diz respeito a oferta
de competéncias para atuacdo no mercado de trabalho do desenvolvimento de fluxos
conversacionais para chatbots, ou em areas semelhantes também muito demandadas
atualmente, devam dar atencdo especial as técnicas de UX writing, uma vez que observou-
se serem muito importantes para um profissional que deseja atuar na area; entretanto,
entende-se que ndo seria necessaria a criacdo de uma nova disciplina apenas com esse
foco, uma vez que parece viavel oferecer essas técnicas nas disciplinas relacionadas a
tecnologia, que os cursos analisados ja possuem e, entre outras coisas, oferecem aos seus
alunos técnicas de arquitetura da informacgdo, Ul (User Interface) e UX (User Experience).
Importante também ressaltar que é sempre valido, tanto o bibliotecario quanto qualquer

outro profissional, buscar aprimorar seus conhecimentos através de especializagdes.

E importante também refletir que o mercado nio tradicional exige
competéncias além da formacdo basica da biblioteconomia, que curso
nenhum no Brasil consegue dar vazao, principalmente pela imensa gama
de possibilidades, no maximo a graduag¢do consegue dar alguns conceitos
basicos e apresentar algumas conexoes. Os bacharelados, portanto, sdo a
base, a “estrutura da casa” e o profissional, ao longo da sua carreira, deve
investir em aprimoramento profissional constante, buscando desde algo
mais formal (como uma segunda graduac¢do ou uma poés-graduagao), ou
capacitacdes especificas que aumentem a sua prépria empregabilidade e
inser¢do em novos campos. (VALLS, 2019)

Atualmente, é possivel encontrar cursos acessiveis e em varios niveis (intensivos,
extensao, pés-graduacdo latu senso etc.) para especializacao em UX writer, com foco em
chatbots, que pode fazer o bibliotecario, que ja possui muitas competéncias relacionadas
a area, se destacar e conhecer novos métodos de aplicacdo de seus conhecimentos. O
profissional da informacgédo precisa buscar informacao e conhecimento de forma continua,
pois estes sdo os mais valiosos recursos estratégicos. Investir nisso é muito importante
para o crescimento profissional (VALENTIM, 2002, p. 119) e, além disso, levar em
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consideracdo o conceito de competéncias que indicamos nesta pesquisa como um
conjunto de conhecimentos habilidades e atitudes, sendo esta ultima intrinsicamente
relacionada a necessidade de o profissional ter atitudes como a de buscar por formacao
continuada para aprimoramento de seus conhecimentos e habilidades, tornando-se um
profissional mais completo. Destacamos, por fim, a fala de Rodrigues (2020), profissional
ja citado anteriormente nesta pesquisa e que atua ha 20 anos na area de webwriting, UX
writing e arquitetura da informacao, que disse, em videoconferéncia realizada pelo canal
do youtube Letsbot, que "os profissionais mais habilitados em trabalhar com UX writer [na
area de chatbots] sao jornalistas, publicitarios, pessoal de letras e o pessoal de
biblioteconomia, que sdo os quatro perfis de profissional que tem essa habilidade ligada
a informacao.” Acredita-se portanto, com este capitulo, termos corroborando o contetudo
abordado em toda esta pesquisa, que teve como objetivo geral indicar se os cursos
presenciais de bacharelado em biblioteconomia da cidade de Sdo Paulo oferecem a
possibilidade de seus alunos, futuros bibliotecarios, desenvolverem competéncias para
atuarem como analistas de chatbot, trazendo a luz uma nova possibilidade profissional

aqueles que se formam em biblioteconomia atualmente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A area de inteligéncia artificial tem se mostrado cada dia mais promissora para
todas as profissdes, mas por ser uma novidade, no que diz respeito a sua proliferacdo no
mercado de trabalho, poucos profissionais tém percebido quais janelas podem abrir para
enxergarem e aproveitarem esse novo horizonte. Para esta pesquisa, escolhemos tratar
sobre o trabalho do analista de chatbot, por perceber que o cerne desse oficio é o
atendimento eficiente das necessidades informacionais de um usuario/cliente em relacao
a um servico, e aqueles que ja tiveram algum contato com bibliotecarios e a
biblioteconomia, sabem que poucas profissdes estao tdo ligadas a essa pratica.

Repensar novas colocagdes profissionais para fazeres e profissdes milenares e
consolidadas nao é facil, especialmente se essas profissdes sofrem com estereotipos
negativos como é o caso da biblioteconomia, e se é dificil para os profissionais, para a
sociedade e mercado de trabalho também o é; portanto, os maiores agentes para as
mudancas de paradigmas profissionais sdo os préprios bibliotecarios e os cursos de

biblioteconomia que os preparam.
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Com esse estudo foi possivel perceber como as Instituicdes de Ensino Superior
(IES), que oferecem cursos presenciais de biblioteconomia na cidade de Sao Paulo, estdo
buscando essa adaptacdo e ja ofertam aos seus alunos ferramentas muito importantes
para que desenvolvam competéncias estritamente relacionadas a um fazer da inteligéncia
artificial, como o caso do analista de chatbot, além de outros que também fogem as regras
das ocupagdes usuais ao bibliotecario. Sendo assim, esta pesquisa obteve uma resposta
positiva em relacdo a sua pergunta, embora perceba a necessidade de algumas
adaptacgoes, como o foco em experiéncia dos usuarios em aspectos textuais (técnicas de
UX writing).

Um bibliotecario que se forma, atualmente, nos cursos analisados, é capaz de
desenvolver competéncias como: capacidade de elaboracao de estudo de perfil de
usuarios, organizacao de dados, estruturacao de vocabularios controlados, curadoria de
informacdes, entre outras, e todos esses conhecimentos sdo atualmente muito
demandados pelo mercado de trabalho da inteligéncia artificial. Percebemos que nao se
consegue fazer inteligéncia artificial sem vocabulario controlado, ndo se consegue fazer
inteligéncia artificial sem indexac¢do, catalogacdo, organizacdo da informacao e do
conhecimento, os dados que estdao na web sdo dados nao estruturados e a biblioteconomia
como ciéncia, permite nas suas disciplinas organizar a informacgao, a partir do qual nos
podemos fazer uma analise dos dados e transformar dados em informacao através da
organizacdo e esta informacdo, através da analise, transformar em inteligéncia.
(PALETTA, 2020).

Sugerimos aos cursos analisados, e aos cursos em geral de biblioteconomia, que
busquem sempre essa adaptacdo em relacdo ao que existe de novo no que diz respeito as
aplica¢des das competéncias dos bibliotecarios, porque é notavel que enquanto existir a
necessidade informacional, serd necessario um profissional que saiba entregar as
informacdes da melhor maneira possivel aos usuarios/clientes que as buscam. Os cursos
formadores devem disponibilizar todo e qualquer tipo de tecnologias ao seu corpo
docente e discente, buscando um ensino-aprendizagem que permita ao profissional atuar
no mercado de trabalho de forma segura e competente. (VALENTIM, 2000).

Foi possivel perceber como o trabalho de desenvolvimento conversacional de
chatbots é dominado por profissionais de diversas dareas, mas pouquissimos
bibliotecarios, talvez pelo fato do mercado de trabalho, como exposto acima, ndo perceber
essa possibilidade de adaptacdo da biblioteconomia e aplicabilidade de suas
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competéncias em profissoes relacionadas a alta tecnologia, por esse e outros motivos é
que os bibliotecarios, formados recentemente ou nao, devem sempre buscar
autoconhecimento sobre suas capacidades profissionais e perceber quais competéncias
podem desenvolver e aprimorar, buscando também formagdes complementares, para
explorar caminhos diversos. O profissional que devemos ser é vivo e atuante. Como?
Através do aprimoramento continuo e afinado com a realidade. (MUELLER, 1996).
Espera-se que com essa pesquisa os bibliotecarios tenham se sentido inspirados a
buscarem olhar para dentro da profissdo para perceberem que sempre podemos pensar
além do ja estabelecido, para que entao essas ressignificacoes sejam também levadas aos
cursos de biblioteconomia, e a profissdo e seus profissionais se vejam e sejam vistos cada

vez mais onde devem estar: em todos os lugares.
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