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Resumo: O artigo visa abordar vertentes tedricas oriundas da area da ciéncia da informagdo, empregadas a
biblioteca universitaria juntamente a visao dos (as) bibliotecarios (as) de referéncia brasileiros (as) sobre o termo
mediacdo da informacéo para encontrar pontos convergentes e/ou divergentes e compreender como ocorre a
mediacdo da informacao realizada em bibliotecas universitarias. Na metodologia aplicada, de carater qualitativo,
fez-se uso da pesquisa bibliografica para identificar as principais linhas de abordagens acerca da mediagdo da
informagdo. Seguidamente, utilizou-se um questionario aplicado online, para reunir informaces sobre a
compreensdo dos bibliotecarios de referéncia sobre a temética, com foco nos servigos ofertados nas bibliotecas.
Os resultados levam-nos a afirmar que os (as) bibliotecérios (as) de referéncia compreendem a mediacdo da
informacdo e tém consciéncia do seu papel enquanto mediadores. Porém, o processo de referéncia esteve pouco
detalhado pelos (as) bibliotecarios e algumas confusfes do que é, com como se faz, e em qual meio se faz foram
identificadas nas respostas.
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1 INTRODUCAO

A mediacdo que se trata neste artigo, refere-se a mediacdo da informacéo, ocorrida nao
sO nas bibliotecas universitarias em meio tradicional, mas também no ciberespaco, lugares
onde os (as) usuarios (as) tém circulado. Por isso, entende-se que as bibliotecas, por meio de
seus agentes mediadores (bibliotecarios e bibliotecarias), devem estar familiarizadas aos
espacos digitais para que haja o desenvolvimento de meios para interagdo entre
bibliotecarios(as) e usuéarios(as) e, consequente oferta de servicos de informacdo para a
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comunidade académica e pesquisadores(as), também, ndo somente, mas preferivelmente, de
forma répida e eficaz, em tempo real.

Para melhor entendimento da mediacdo enquanto processo de interagdo entre seres e
signos, interessa perceber o processamento da memoria humana, para isto, recorreu-se as

considerac@es de estudo comparativo da memoria humana, revelando que

Mesmo nos estagios mais primitivos do desenvolvimento social, existem dois tipos
fundamentalmente diferentes de meméria. Uma delas, dominante no comportamento
de povos iletrados, caracteriza-se pela impressdo ndo mediada de materiais, pela
retencdo das experiéncias reais como a base dos tragcos mnemonicos (de meméria).
Nos a chamamos de memdria natural (Vygotski, 1998, p. 51).

Além disso,

A verdadeira esséncia da memaéria humana esta no fato de os seres humanos serem
capazes de lembrar ativamente com a ajuda de signos. Poder-se-ia dizer que a
caracteristica basica do comportamento humano em geral é que os proprios homens
influenciam sua relacdo com o ambiente e, através desse ambiente, pessoalmente
modificam seu comportamento, colocando-o sob seu controle. Tem sido dito que a
verdadeira esséncia da civilizacdo consiste na construgcdo propositada de
monumentos de forma a ndo esquecer fatos historicos. Em ambos os casos, do no e
do monumento, temos manifestagdes do aspecto mais fundamental e caracteristico
que distingue a memoria humana da memdria dos animais (Vygotski, 1998, p. 68).

Sistemas simbolicos, sobretudo na linguagem, tém destaque na teoria Vygotskiana,
onde o conceito de mediagdo é representado através da interacdo homem-ambiente pelo uso
dos instrumentos, aos usos de signos. Os sistemas de signos (a linguagem, a escrita, o sistema
de nimeros), assim como o sistema de instrumentos, sdo criados pelas sociedades ao longo do
curso da historia humana e mudam a forma social e o nivel de seu desenvolvimento cultural.
Vygotski (1998) acreditava que a internalizagcdo dos sistemas de signos produzidos
culturalmente provoca transformagfes comportamentais e estabelece um elo entre as formas
iniciais e tardias do desenvolvimento individual.

Identificar o conceito de mediacdo na obra de Vygotski é tarefa dificil, principalmente
pelo facto de o termo ser de complexa conceituacdo, conforme desvenda Molon (2011, p.
617), ao afirmar que:

O sujeito se constitui pela mediagdo semiotica e por meio do processo de
significacdo, mas essa constituicdo acontece no confronto eu-outro das relagdes

sociais. Nesse sentido, a subjetividade e o sujeito sdo compreendidos na realidade
social e na vida social, vista esta como, primordialmente, histérica.

Na tentativa de um encontro com o norteamento conceitual que elucide o caminho a

seguir acerca do conceito de mediacdo, os estudos de Kuhlthau (2004, p. 128), identificaram-
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na como, “intervencdo humana para assistir a busca de informacao e aprendizagem a partir do
acesso a informagdo e uso.” Para a autora, o mediador ¢ “uma pessoa que ajuda, guia, orienta
e intervém no processo de busca de informagao de outra pessoa” (Kuhlthau, 2004, p. 128).

Complementar aos aspectos abordados, dentro dessa mesma linha de consideracdes,
convém notar, conforme alerta Kuhlthau (2004), que é preciso diferenciar o mediador do
intermediério. Para a autora, o (a) intermediario (as) pode atuar como um elo entre a
informacdo e o(a) usuério(as), mas esta acdo pode acontecer sem envolver qualquer interacdo
humana.

O artigo tem como objetivo identificar as principais vertentes tedricas oriundas das
areas das ciéncias da informacdo e da comunicacdo, empregados a biblioteca universitaria
juntamente a visdo dos (as) bibliotecarios (as) de referéncia brasileiros (as) sobre o termo
mediacgédo da informacdo e como ela se processa para compreender como ocorre a mediacéo

da informacéo realizada em bibliotecas universitarias, por meio dos servicos de referéncia.

2 A MEDIACAO DA INFORMACAO

A participacdo do (a) profissional da informagdo como fundamental no processo de
mediacdo, para que haja a apropriacdo da informacdo pelo (a) usuario (a) é notavel,
necessitando, para tal, tanto das atividades de representacdo e organizagdo, quanto das de
interacdo direta culminando na facilitagdo do acesso e do uso da informacéo, ressaltam,
Gomes e Santos (2009). Complementar ao exposto, Silva e Silva (2012) asseveram que a
mediacdo é:

Fruto de um propdsito que envolve todo o processo informacional no ambito das
redes sociais e humanas no uso da informacéo, de sorte que a informagdo utilizada
nas redes indica diversas propostas de mediacdo informacional na concepcédo
triadica emissor-canal-receptor, além dos diversos problemas e desafios para
mediacdo da informacdo em redes sociais e humanas;, e competéncias
informacionais e programas de inclusdo digital, visto que a mediac¢do da informacé&o,
através do conhecimento da producgdo informacional e da apreensdo pelo usuério,
pode identificar pontos deficitarios e qualitativos que interferem ou favorecem as
competéncias em informacdo, inclusive no que tange a informacgdo digital. (Silva;
Silva, 2012, p. 4).

Diante do pensamento exteriorizado anteriormente, e ao perceber a importancia do (a)
profissional da informacéo, principalmente no que tange as suas competéncias/habilidades em
redes sociais e humanas, o (a) usuério (a) é visto como ponto central do processo de interacéo

e apropriacdo da informagdo, deixando de ser mero receptor, conforme descreve Almeida
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Junior (2009, p. 97), ao defender que o (a) usuéario (a) determina a existéncia ou ndo da
informacao, pois, para o autor, “a informagdo existe apenas no intervalo entre o contato da
pessoa com o suporte e a apropriagdo da informagdo”. O autor enfatiza que a informac¢ao “nao
existe antecipadamente, mas apenas na relacdo da pessoa com o conteudo presente nos
suportes informacionais”, Almeida Junior (2009) salienta que quem determina a existéncia da
informacdo é o (a) usuério (a), aquele (a) que faz uso dos conteudos dos suportes
informacionais.

Ainda acerca do (a) profissional da informacdo, Varela e Barbosa (2009, p. 201)

asseveram que:

Como apoiadores do processo de transferéncia e usabilidade da informac&o, a qual
vai subsidiar a construcdo e desconstrucdo do conhecimento, estes profissionais, na
funcéo de mediadores, precisam levar seus usudrios a desenvolverem as habilidades
do observar, do analisar, do transcender; criando pontes e conexdes com o mundo
exterior, vivenciando a interdisciplinaridade e a contextualizacdo, imprescindiveis
ao desenvolvimento, e a internalizacdo de uma atitude cientifica, o que reafirma a
necessidade destes profissionais, de modo especifico, de conhecer as teorias
cognitivas.

Incumbidos em mediar a informacdo, os (as) profissionais da informacdo foram

aludidos por Silva e Ribeiro (2002, p.157), como:

Um interventor bem-preparado tecnologicamente e firmado em uma solida base
cientifico-social e humanistica, podendo, assim, promover a optimizacdo e a
agilidade do fluxo informacional através da introducdo e operacionalizacéo
integrada da tecnologia eletrdnica e digital aplicada ao processamento e a
comunicabilidade méaxima da informagéo.

E valido notar a contribuicdo de Gomes (2010, p. 87), ao evidenciar que, para tratar de
mediagdo, “é preciso situa-la como acdo vinculada a vida, ao movimento, ao processo de
construcdo de sentidos”. Segundo Gomes (2020, p. 12) os sujeitos da agdo comunicativa
precisam transitar com “conforto emocional” no “ambiente” informacional que, mais do que
consistir em um espaco fisicamente geografico, precisa se constituir em uma ambiéncia que se
abre ao outro, acolhendo-o e colocando-se com disponibilidade a construcdo de lacos de
pertencimento.

Silva (2015, p. 103) trata da mediag&o como:

um conjunto de praticas construtivas de intervencdes regidas por intencionalidades,
normas/regras, correntes tedrico ideoldgicas e crengas concebidas pelo profissional
da informagdo em interagdo com os usudrios no ambito de suas realidades cotidianas
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e experienciais, indicando procedimentos singulares, coletivos e/ou plurais de acesso
e uso da informacdo, estimulando a apreensdo e apropriacdo para satisfacdo de
necessidades de informacéo.

Enquanto Orozco Gomez (2000) defende que a mediacgéo € o espaco de onde se outorga
0 sentido ao processo da comunicacdo, que sempre se da no interior de alguma cultura,
Almeida (2012, p.11), salienta que “no interior dos equipamentos culturais, a mediacdo ¢ o
principal, sendo o Unico, mecanismo de comunicacdo entre instituicbes e usuérios da

informacao”. E, em uma:

Acepcao operatdria, por mediacdo da informacdo entendemos uma proposta teérica
para explicar a funcdo social do profissional da informacdo, especialmente
arquivistas, bibliotecarios e musedlogos na efetivagdo do processo que aproxima
informagdo e usuario. A base pratica das atividades de media¢do da informacdo em
bibliotecas, por exemplo, esta relacionada ao servico de referéncia (Almeida, 2012,

p. 11).

Complementar ao apresentado, convém evocar o pensamento do estudioso brasileiro,
Almeida Junior (2009), quando trata da mediacgdo da informagéo, em servigos de bibliotecas
universitarias, afirmando que a mesma, ocorre, principalmente, nos chamados servigos de
referéncia. O autor a define como “toda agao de interferéncia — realizada pelo profissional da
informacdo —, direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual ou
coletiva; que propicia a apropriacdo de informagéo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma
necessidade informacional”. Ele certifica, que de maneira empirica, a mediacdo da
informacdo é entendida apenas como vinculada ao servigo de referéncia e informacédo ou, de
forma mais especifica, aos espacos e agdes que visam ao atendimento do usuério. Almeida
Junior (2009) divide a mediacdo em dois momentos: um explicito e outro implicito. O
primeiro compreende as acfes desenvolvidas de maneira consciente e tendo como base 0
conhecimento gque se domina e o exteriorizasse com razoavel controle. O segundo contempla
as acdes que deixam transparecer um conhecimento inconsciente, ndo passivel de controle e

que se imbrica com 0s conhecimentos conscientes.

A mediacgdo implicita, ocorre nos espagos dos equipamentos informacionais em que
as agdes sdo desenvolvidas sem a presenga fisica e imediata dos usuarios. [...] A
mediacdo explicita, por seu lado, ocorre nos espagos em que a presenca do USUario é
inevitavel, é condigdo sine qua non para sua existéncia, mesmo que tal presenca ndo
seja fisica, como, por exemplo, nos acessos a distancia em que ndo € solicitada a
interferéncia concreta e presencial do profissional da informacao (Almeida Junior,
2009, p. 93).

Sob outra génese, de cunho portugués, Silva (2009) em seu artigo MediagOes e

mediadores em ciéncia da informac&o, aborda a mediacdo a partir dos paradigmas custodial e
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pos-custodial da Cl. No artigo, o autor evidencia a utilizacdo do Google, da Wikipédia e de
dicionarios evocando impressfes para aludir o termo mediagdo. Desenvolvido dentro da area
da Ciéncia da Informacdo o conceito é apresentado a partir dos paradigmas pos-custodial,
informacional e cientifico. Implica uma mudanca de postura epistemologica fundamental: da
énfase nas abordagens instrumentais, praticas, normativas e prevalentemente descritivas dos
documentos-artefatos, passa-se para a compreensdo e explicacdo do fendmeno info-
comunicacional patente num conjunto sequencial de etapas/momentos intrinsecos a
capacidade simbolico-relacional dos seres humanos - origem, coleta, organizacgéo,
armazenamento, recuperacdo, interpretacdo, transmissdo, transformacdo e utilizacdo da
informacdo. O autor afirma que se trata, claramente, do imperativo da cientificidade diante
dos desafios imensos e incertos que se erguem na atual era da informagdo, que se esta
estruturando de forma diversificada e complexa, e em que a internet assume a funcdo de
ferramenta de construcdo de projetos individuais desenvolvidos a partir de diferentes
dimensoes. Para Silva (2009, p. 81)

A CI que brota deste novo paradigma € um projecto emergente, com fragilidades e
com potencialidades, sintonizado com o universo dindmico das Ciéncias Sociais e
centrado na compreensédo do social e do cultural, com influéncia directa no processo
formativo dos futuros profissionais da informacdo. Assim sendo, faz todo o sentido e
necessidade que o conceito operatério de mediagdo integre o dispositivo tedrico-
metodoldgico desta ciéncia emergente para atender as exigéncias de um enfoque que
s0, subsequentemente, é que é comunicacional, ou seja, o foco incide, antes de tudo,
na producdo informacional (em situacGes, contexto (S) e meio ambiente), sequindo-
se ou ndo a dindmica da partilha, da interac¢do ou da ac¢io comunicante.

Destarte, Silva (2009) atenta para a insercao da tecnologia, ao afirmar que o papel de
mediacdo assumido pelos(as) bibliotecarios(as) e arquivistas estd, hoje, fortemente
condicionado e tensionado pela influéncia e pelo poder dos(as) informaticos(as), responsaveis
pelo controle do processo tecnoldgico, desenho e fixacdo no software dos metadados
(elementos descritivos que foram, durante décadas, atributo exclusivo dos(as) profissionais da
biblioteconomia, arquivologia e documentagao).

O autor, citado anteriormente, aborda a mediagédo de modo hodierno, denominando-a de
pos-custodial e informacional, dividindo-a em trés tipos: institucional, distribuida e/ou

partilhada, e cumulativa, a saber:

Institucional - Enquadra-se dentro das tradicionais institui¢des culturais, como séo
as Bibliotecas e as Arquivos, é exercida pelos mediadores especializados, como sdo
0s bibliotecérios e os arquivistas, mas, ao mesmo, tempo é partilhada com
informaticos e designers de informagdo, de quem depende a feitura do website
através do qual sdo disponibilizados os acervos em depdésito.
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Distribuida e/ou Partilhada - Ocorre em certos tipos de servicos e media digitais,
como websites e blogs, pertencentes a entidades colectivas e a individuos, em que ha
o (s) mediador (es) que localiza (m), digitaliza (m), seleciona (m) e disponibiliza (m)
contelidos, ha o designer e a empresa que vendem ou fornecem de forma livre a
aplicacdo e ha aderentes ao servigo que sdo convidados a intervir activamente com
conteddos e comentarios.

Cumulativa - A medida que se inovam e expandem mais as possibilidades
tecnoldgicas (novas solucdes e produtos) o papel do “prossumidor” (produtor e
usuario) cresce enormemente, desenvolvendo um tipo de mediagdo cumulativa que
pode abranger a de designer e de programador, e que produz efeitos e é
condicionada através da activa participacdo em comunidades que agregam
interagentes idénticos ou parecidos (Silva, 2009, p. 98).

Na presenca de tais conceitos, 0s servicos de referéncia digitais podem ser considerados,
servicos onde a mediacdo € realizada de forma, direta ou indireta, individual ou
coletivamente, distribuida e cumulativa, como pressupdem os autores supracitados acima. Sob
esses pontos de vista e ap0s exaustiva busca e imersao na literatura cientifica, percebe-se que
a mediacdo da informac&o é um conceito nascido na Ultima década, na Ciéncia da Informagéo
e vastamente disseminado no Brasil e em Portugal, preponderantemente, sob a 6tica do que
Almeida Janior (2009) e Silva (2009) investigam e comunicam em seus trabalhos cientificos.

Por outro lado, uma corrente francesa vem desenvolvendo estudos sobre mediacdo, com
énfase as Ciéncias de Informacdo e Comunicacédo (SIC) onde esta inserida a Cl, na Franca e,
em Portugal. Dentro dessa concepcdo, Fabre e Veyrac (2008), discorrem acerca do que
denominam de, mediacdo documentaria, como a que designa uma mediacdo de saberes, onde
o(a) profissional em informacdo-documentacdo € o (a) mediador(a) que permite ao(a)
usuario(a) encontrar a informacao que ele(a) necessita e para a qual ele propde um dispositivo
documentério adaptado. Enquanto isto, Jeanneret (2005) destacaram que o termo "mediacao”
estd desfrutando de sucesso sem precedentes. Ele é onipresente na analise cientifica em areas
como, Sociologia, Ciéncia Politica e Ciéncias da Comunicacdo, para o autor, 0 sucesso do
termo indicou a necessidade de intermediarios (as) e de terceiros: bibliotecarios (as),
professores (as), editores (as), consciente da complexidade de certos fendmenos, em vez de
um contetido definido. Assim, como aponta o autor, a ideia de mediacdo inserida nas teorias
classicas sobre informacéo baseada em modelos tecnicistas tem se modificado em virtude da
complexidade das acdes e praticas dos atores sociais em diferentes momentos, construindo um
conjunto de mediagdes diversas, ndo apenas legitimando e propagando tais praticas, mas

enriquecendo a importancia desses atores para a circula¢do das ideias e dos saberes.
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Autores franceses abordam a mediacdo sob o ponto de vista documental digital. Neste
sentido, Galaup (2012) afirma que a mediacgdo é para incentivar a apropriacdo do conteido
por parte do (a) beneficiério (a), ou seja, para conectar os (as) usuarios (as) com o contetido
que procuram, ou até mesmo para fazé-los (as) descobrir o inesperado. O autor ainda infere
que o aspecto digital da mediacdo é mais complexo porque estamos confrontados com uma
abundancia e dispersdo, aliado a usuérios (as) experientes e uma necessidade crescente de
personalizagdo. Galaup (2012) afirma que o desafio da “médiation documentaire numérique”
deverd estar atrelada a abertura de amplos horizontes para transmitir com precisdo e
personalidade capaz de atrair a atencao.

Em harmonia com as questdes apontadas anteriormente, Gardiés e Fabre (2015),
revelam a mediacdo nas Ciéncias da Comunicacdo referindo-a ao conceito de ligacéo
intermediario entre o singular e o coletivo. O autor, concilia duas questdes ndo reconhecidas
anteriormente para a comunicacdo: pode ser vista como um processo criativo de uma nova
mensagem, ndo arbitraria, o que implica um certo desenvolvimento (dispositivo) e € uma
passagem. Ainda nessa seara, Gardies (2014) destacou que a noc¢do de mediacdo implica em
aceitar que o sentido ndo € eminente as coisas e aos objetos, mas que ele se constroi através e
pelos sujeitos. Segundo a autora, para desenvolver uma apropriacdo ativa da informacao, é
preciso que os dispositivos de mediacdo sejam pensados para facilitar o processo de passagem
entre saberes, informacdo e conhecimento, dentro de uma perspectiva pedagdgica capaz de
desenvolver, efetivamente, competéncias que tornem possiveis as praticas informacionais.

Accart (2012) define a media¢do como um conjunto de relacdes publicas e de cole¢des,
que resulta em uma transferéncia de informacdo, através do fornecimento de informacéo,
orientacdo, ajuda ou busca por informacbes e documentos. Denominada de mediacdo da
informacdo ou mediagcdo documental, ha aspectos que merecem destaque:

a. A mediacdo social, destinada a diferentes publicos-alvo de meios migrantes ou
desfavorecidos de acesso a livros ou cultura.

b. A mediac&o cultural, se aplica a politica cultural em consonancia com a cidade,
regido, universidade, pais. Ela permite a organizacdo de exposicoes,

conferéncias e debates.
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c. A mediacéo digital, tem em conta a dimensao virtual da rede e facilita o acesso
a informacéo digital, importa ressaltar que os servicos que crescem com 0S

usuarios na vida real, também pode ser desenvolvido de forma virtual.
Relativamente a introducéo do termo mediacéo e estudos realizados dentro das Ciéncias
da Informacéo e Comunicacao, importa ressaltar, que em 2004, é criada a Rede MUSSI, Rede
Franco-Brasileira de Pesquisadores em MediagOes e Usos Sociais de Saberes e Informacéo
(Réseau Franco-Brésilien de Chercheurs em Médiations et Usages Sociaux des Savoirs et de

I”Information), com o objetivo de:

Reforgar e expandir as colaboracbes e atividades principalmente através da
organizacdo de uma série de coloquios e jornadas cientificas internacionais a fim de
promover espacos de debate levando em conta os aspectos culturais, sociais,
educacionais, cientificos e econdmicos diferenciados dos dois paises e compartilhar
o0 debate com pesquisadores de outros paises (Couzinet; Marteleto, 2010, p. 20).

Consubstanciando impressdes acerca dos pensamentos comunicados por autores e
autoras referenciados, observa-se que, relativo a mediacdo da informacéo, Brasil, Portugal e
Franca estdo, por meio de seus pesquisadores, preocupados com o desenvolvimento do
processo de mediagdo em ambientes académicos, bem como seus meios e profissionais
responsaveis por tal feito. Dentro desta linha de consideracfes, diante dos conceitos
apresentados, percebe-se que um conceito unico ndo é algo consensual, nem ha um termo
uniforme para o que se denomina de mediacdo da informacdo. Este ainda se encontra em
desenvolvimento e o que pode ser percebido é que alguns pontos sdo consensuais dentre
alguns dos autores e outros diferem-se completamente, porém, se complementam para auxiliar
no entendimento de tal termo. Neste seguimento, observa-se as nomenclaturas e ressalva-se as
caracteristicas dadas a mediacdo nas Ciéncias da Informacdo e da Comunicacao:

a. Mediacdo da Informacdo - Toda acdo de interferéncia — realizada pelo
profissional da informacdo —, direta ou indireta; consciente ou inconsciente;
singular ou plural; individual ou coletiva; que propicia a apropriagdo de
informacdo que satisfaca, plena ou parcialmente, uma necessidade informacional
(Almeida Junior, 2009).

b. Mediagdo poés-custodial e informacional - Deslocalizada ou dispersa (na
internet/redes conexas), institucional, coletiva, grupal, pessoal e até anonima,

interativa e colaborativa (Silva, 2009).
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c. Mediacdo documental digital - E para incentivar a apropriacdo do contetido por
parte do beneficidrio, ou seja, para conectar 0s usuérios com o contetdo que
procuram, ou até mesmo para fazé-los descobrir o inesperado (Galaup, 2012).

d. Mediacdo da informacdo ou documental - Conjunto de relagdes publicas e de
colecbes, que resulta em uma transferéncia de informacgdo, através do
fornecimento de informacdo, orientacdo ou ajuda na busca por informagdes e
documentos (Accart, 2012).

Desse modo, o aprofundamento dado neste artigo as teorias comunicadas na area da
Ciéncias da Informacdo a respeito da mediacdo, revelam que nas caracteristicas apontadas,
Galaup (2012) e Almeida Junior (2009) destacam a apropriacdo do contetdo/informacao com
vistas ao atingimento de uma necessidade informacional, enquanto Silva (2009) evidencia a
mediacdo deslocalizada ou dispersa, institucionalizada e até andnima, apresentando-se
interativa e colaborativamente, perspectiva esta que vai ao encontro do que preceituou Accart
(2012) ao trata-la como conjunto de relacdes publicas e de colecBes, resultando na
transferéncia da informacao.

Os aspectos mencionados pelos autores leva a compreensdo da mediacéo da informacéo,
como aquela, realizada pelo (a) profissional da informacdo, no momento de contato com o
usuario, a fim de atender uma necessidade informacional, utilizando-se de habilidades e/ou
competéncias cognitivas, técnicas, comunicacionais, educacionais, tecnoldgicas durante o
recebimento da necessidade informacional, na busca pela informagdo, na triagem das
possiveis respostas e na resposta dada ao usuéario, de forma presencial ou remotamente, por
meio das plataformas digitais, propiciando a apropriacdo da informacdo fornecida para o

atendimento a necessidade informacional do (a) usuario (a).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na metodologia aplicada, de carater qualitativo, num primeiro momento, fez-se uso da
pesquisa bibliogréafica para coletar informagdes e definigdes acerca da mediagéo citada por
autores na literatura cientifica mundial, com énfase aos estudos na Ciéncia da Informagao.
Seguidamente, utilizou-se do instrumento, questionario online, para reunir informacdes sobre

a compreensdo dos bibliotecarios de referéncia sobre essa tematica, com foco nos servicos

.;""Ohgm"‘«.

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis (Brasil) - ISSN 1414-0594

@080

i

EY MG HD

14 a 1S de abril de 2023

o a mchsdo
| sockl, econbmice & pONUOS de Lodas & Peasoas”

Poranspalis - S0

Esta obra esta licenciada sob uma Licenga Creative Commons.

Pagina 10


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/

Revista

(1] Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Floriandpolis, v. 28, n. 1, p. 1-24, jan./dez., 2023.

WCho Cotwveonss 0w DItite AN

ofertados nas bibliotecas. Para isto, elaborou-se duas perguntas abertas indagando-se: “O que
vocé entende por mediagdo da informacgao?” e “Como ocorre a mediagdo da informacao?”.

As universidades das bibliotecas inqueridas, foram identificadas e estabelecidas para
coleta de dados, segundo dois critérios: maiores Conceito Institucional® e indice Geral de
Cursos®. Dentre esses critérios, devido ao grande nimero de universidades identificadas na
busca (197), determinou-se um universo de 8 (oito) universidades em cada uma das 5 (cinco)
regides do pais, totalizando 40 universidades. Os critérios foram escolhidos para dar
representatividade de bibliotecas em todo o pais e um amplo conhecimento da compreenséo
da mediacdo da informacdo pelos (as) bibliotecarios (as) de referéncia de bibliotecas em
universidades brasileiras.

Este estudo fez parte de uma tese de doutorado que realizou um estudo de avaliacéo e
propds um modelo para servigos de referéncia digital com base na mediacdo da informacao
ocorrida nos servicos de referéncia digital de bibliotecas universitarias brasileiras.

As universidades inqueridas foram: Universidade Federal de Goids, Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul, Fundacdo Universidade Federal da Grande Dourados,
Universidade Federal de Mato Grosso , Universidade de Cuiabd, Universidade de Brasilia,
Universidade Catolica Dom Bosco, Universidade Catdlica de Brasilia, Universidade Federal
do Rio Grande do Norte, Universidade Federal da Bahia, Universidade Federal da Paraiba,
Fundagdo Universidade Federal do Vale do S&o Francisco, Universidade Federal de
Pernambuco, Universidade Federal Rural de Pernambuco, Universidade Federal Rural do
Semiéarido, Universidade Federal de Campina Grande, Universidade Federal do Para,
Universidade Nilton Lins, Universidade da Amazonia, Universidade Federal do Amazonas,
Universidade Federal do Acre, Universidade Federal Rural da Amazonia, Universidade
Federal de Roraima, Fundacdo Universidade Federal do Tocantins, Universidade Federal de

3 Avaliacdo in loco feita pelos especialistas do MEC. Em visita as instalagbes da instituicdo (inclusive
biblioteca), eles a analisam como um todo, principalmente seu Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI),
sua gestao, politicas de pessoal, politicas para a 0 ensino de graduacdo, pos-graduagdo, pesquisa e extensdo. Sua
escala de notas variade 1 a 5.

4 E calculado anualmente, considerando: | - a média dos ultimos Conceitos Preliminares de Cursos (CPC)
disponiveis dos cursos avaliados da instituicdo no ano do célculo e nos dois anteriores, ponderada pelo nimero
de matriculas em cada um dos cursos computados; Il - a média dos conceitos de avaliacdo dos programas de pos-
graduacdo stricto sensu atribuidos pela CAPES na ultima avaliacdo trienal disponivel, convertida para escala
compativel e ponderada pelo nimero de matriculas em cada um dos programas de pOs-graduacao
correspondentes; 1l - a distribuicdo dos estudantes entre os diferentes niveis de ensino, graduacdo ou pos-
graduagdo stricto sensu, excluindo as informacgdes do item Il para as instituicdes que ndo oferecerem pos-
graduacdo stricto sensu (“indice Geral de Cursos Avaliados da Instituigio — IGC”, 2014).
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Lavras, Universidade Federal de Minas Gerais, Universidade Federal de Vigosa, Universidade

Federal de S&o Carlos, Fundacdo Universidade Federal do ABC, Universidade Estadual de
Campinas, Universidade Federal de S&o Paulo, Pontificia Universidade Catolica do Rio de
Janeiro, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Universidade Federal de Santa Catarina,
Universidade de Santa Cruz do Sul, Universidade Positivo, Universidade Tecnologica Federal
do Parand, Universidade Federal do Parana, Universidade de Caxias do Sul e Universidade
do Vale do Rio dos Sinos.

O resultado, expresso nas respostas dadas pelos (as) bibliotecarios (as) foi organizando
de acordo com as semelhancas nas respostas. Utilizou-se de tabela para elencar as respostas
com similaridades, e assim, identificar quais as vertentes conceituais assemelham-se aos

conceitos elaborados pelos autores identificados na fase da pesquisa bibliogréfica.

4 A COMPREENSAO DOS (AS) BIBLIOTECARIOS (AS) DE REFERENCIA
BRASILEIROS (AS) SOBRE A MEDIAGCAO DA INFORMACAO

As universidades publicas brasileiras ttm um importante papel no que tange ao
desenvolvimento social, politico e tecnoldgico do pais, conforme atentam Garcia, Almeida

Junior & Valentim (2011, p. 352)

Através do conhecimento por elas construido, essas instituicGes elaboram e
reelaboram acdes para a sociedade. E através da mediacdo da informagdo que o
conhecimento pode ser mediado dentro e fora das universidades, entre seu pablico
especializado e para a sociedade.

Nesse sentido, buscando-se a compreensdo dos (as) bibliotecarios (as) de referéncia em
torno da mediacdo da informacdo indagou-se: “O que vocé entende por mediacdo da
informacao?” E as respostas a este questionamento pdde ser analisada a partir das 28
respostas coletadas, totalizando um percentual de 70% de respondentes, dentre um universo
40 bibliotecéarios (as) inqueridos por meio de questionario online. Sobre este questionamento
os (as) bibliotecarios (as) responderam de forma diversificada, como pode-se observar a
seguir, no Quadro 2.

Quadro 2 — Respostas dos bibliotecarios a indagagédo: O que vocé entende por mediacdo da
informagao?

Ne° RESPOSTA

1 | O Bibliotecario é a ponte entre a informacéo e a demanda informacional do usuario, proporcionando
uma visao mais critica dos contetdos recuperados.
2 | E oelo entre 0 que 0 usuario necessita e 0 meio dele alcancar isso, administrado pelo bibliotecario.
3 | Maximizacdo da utilidade social de determinada informacéo para que ela possa ser utilizada e
promova o crescimento dos sujeitos sendo o bibliotecério condutor deste processo nas bibliotecas.
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A vonse v iiote Ao

Sédo ac0es dos bibliotecarios/funcionarios da biblioteca que interferem, positiva ou negativamente, na
interacdo usuario informacao.

E uma ac&o de interferéncia que o profissional da informac&o realiza para que o usuario se aproprie
da informacdo. Ou seja, ele € um dos responsaveis por ligar a informagao ao usuario.

Quando o profissional da informacao ou pesquisador colabora com a busca informacional do usuério,
construindo com ele critérios de busca, palavras-chave, hall de fontes para pesquisa etc. Visando,
sempre, 0 respeito do usuario em determinar a direcdo de sua pesquisa.

Compreendo que é orientar 0 usuario para competéncia informacional, ou seja, desenvolver com o
usudrio o aprendizado para uso das tecnologias de acesso a informagéo digital ou impressa.

Oferecer um meio de chegar a informacéo correta.

E a interferéncia de um profissional de informag&o realizado.

10

E 0 processo que permite que as pessoas tenham acesso ao conhecimento.

11

E um processo de interagao entre bibliotecério e usuario para atender a necessidade informacional.

12

Processo realizado por um profissional da informagdo que faz a inclusdo social e/ou digital com o
objetivo de dar acesso a informagao.

13

Mediacdo da informacéo € uma agdo que objetiva direcionar a constru¢do do conhecimento por parte
do usuério e ainda mediar o conhecimento gerado dentro e fora do contexto da Universidade entre os
pares e para sociedade.

14

Interacdo entre o profissional da informag&o (bibliotecario) e o usuério de informacédo. Uma acdo que
demanda entender as necessidades de informacdo do interessado e ajuda-lo a encontrar, por meio de
indicacédo de fontes de informacéo diversas e disponiveis, a resposta para sua questdo de pesquisa.

15

Entendo como as atividades relacionadas ao servico de referéncia, no sentido de fornecer subsidios
para a pesquisa através de dicas de utilizacdo de catalogos e bases de dados (recursos, tipos de busca)
e de auxilio na elaboragdo de expressdes de busca.

16

Mediacdo da informacéo € a interagdo entre o bibliotecario e o usuério, procurando satisfazer as suas
necessidades de informacéo.

17

Penso que além de Interferir, a Mediacdo vai determinar toda a atuacdo, todo o Fazer do
Bibliotecario. Num mundo, onde a Informacéo é a coisa mais importante, é "moeda de troca"! é
necessario um Mediador para fazer toda essa gama de conhecimentos, de possibilidades e porque néo
dizer de "facilidades" dos quais dispomos hoje, e levar até o nosso usuério. Pois, ndo adianta termos
centenas de artigos cientificos, bases de dados excelentes como CAPES, EBSCO, BIREME, LILACS
€ N0SsO USuUario ndo ter acesso a elas.

18

Mediacdo da Informacdo é a agdo realizada pelo bibliotecério de referéncia proporcionando a
satisfaga do usuario.

19

Mediacdo de informacg&o é quando o usuério saiu da biblioteca com sua necessidade de informacional
correspondida e para tanto recebeu auxilio do profissional da informacé&o.

20

Processo de auxiliar o usuario a entrar em contato com os recursos informacionais disponiveis para
pesquisa, além de capacita-lo no uso eficiente desses recursos.

21

A orientacdo ao usuério na busca da informagdo, com a indicagdo de bases de dados ou outras fontes
de acordo com o assunto ou tipo de material pesquisado, auxiliando na estratégia de busca sempre
que necessario.

22

E ser o elo entre a informacg&o e quem dela necessita. Mesmo que o usuario tenha autonomia para

chegar a informacdo, pode ser necessario esse elo para assegurar a qualidade e a eficacia da
informacao.

23

Mediacdo da informacdo é o processo que permite ao usuario conhecer, ter acesso e utilizar a
informagdo desejada disponivel nos variados recursos e fontes informacionais. Para que isso ocorra o

24

papel do mediador é fundamental.

E um processo de interagio de um acervo informacional viabilizado por meio de uma gente, de um
sistema ou de um profissional da informacdo, que procura satisfazer as necessidades de informacéo
de um determinado usuério. Portanto deve ser um processo ativo que torna acessivel as informac6es
presentes nos recursos informacionais, para atender a necessidade do usuério de resolver problema ou
tomar deciséo.

25

Agente capaz de mediar 0 espaco entre o individuo e o conhecimento.

26

Uma atuacdo por parte de um profissional ou equipe, entre os recursos informacionais e as pessoas
que precisam daquela informacdo, um elo que possibilita que as informag8es sejam encontradas por
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quem precisa.

27 | Entendo como sendo a ponte entre a necessidade informacional do usuério e as fontes de informacéo.
28 | Entendo que a mediacdo é o processo de interacdo entre a Biblioteca/Bibliotecario e o usuario na
busca de compreender a sua demanda e posteriormente o auxiliando/orientado na busca, recuperagéo
e/ou fornecimento da informacéo

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2021.

As respostas foram tratadas a partir do procedimento sugerido por Sampieire, Collado e
Lacio (2013, p. 251) “codificando-as e colecionando-as em categorias para mensura-las e
interpret-las”. Como vé-se na Tabela 1.

Tabela 1- Entendimento dos (as) bibliotecarios (as) sobre mediacao da informacéo

. ~ . . Frequéncia com
e Categorias (padrdes ou respostas mencionadas com maior ~
Codificacdo " P gue sdo
requéncia) .
mencionadas

A Elo ou ponte entre a informacao e o usuério. 5

B Maximizacéo de utilidade social da informagé&o. 1

C Acéo de interferéncia dos bibliotecarios. 5

D Colaboracdo do profissional da informacdo para a busca 1
informacional do usuario.

E Orientar para competéncia informacional. 1

F Oferecer um meio para chegar a informacao. 1

G Processo que permite acesso ao conhecimento. 1

H Processo de interagdo entre bibliotecario e usuério. 5

I Processo que faz a inclusdo social e/ou digital para acesso a 1
informacdo.

J Acéo que objetiva direcionar a constru¢do do conhecimento. 1

K Atividades relacionadas ao servico de referéncia. 1

L Atendimento a necessidade informacional do usuério através do 1
auxilio do profissional da informacéo.

M Processo de auxilio ao usuario com os recursos informacionais. 1

N Orientacdo ao usuario na busca da informacéo 1

@] Processo que permite ao usuario conhecer, ter acesso e utilizar a 1
informacdo.

P Agente capaz de mediar o espaco entre o individuo e o 1

conhecimento.

Fonte: Elaborada pelas autoras, 2021.

As codificacOes, desveladas na Tabela 1, demonstram que os (as) bibliotecarios (as),
majoritariamente, vém a mediacdo da informagdo como um elo ou ponte entre a informacéo e
0 (a) usuério (a) ou como um processo de interacdo entre o (a) bibliotecario (a) e usuério (a).
A mediacdo também ¢é interpretada como: maximizagdo de utilidade social da informagé&o;
colaboracdo do bibliotecario na busca; orientacdo para a competéncia informacional, meio
para chegar a informacéo; acesso ao conhecimento; interagdo entre bibliotecario (a) e usuario
(@); inclusdo social e digital para acesso a informacédo; direcionamento para construir

conhecimento; auxilio; orientacdo e o agente mediador entre individuo e conhecimento.

"31&>oh'3~|14~.
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Observa-se que, em algumas respostas, ha indicios de conhecimento de conceitos de
mediagdo da informagdo encontrados na literatura. A exemplo disto, Almeida Junior (2009)
afirma que a mediacdo é toda acdo de interferéncia realizada pelo (a) profissional da
informacdo que satisfaca a uma necessidade informacional. Nas letras A, C, D, F, H, L, M, N
e P vé-se claramente este conceito abordado. O autor ainda afirma que a mediagdo ocorre,
principalmente, nos servigos de referéncia, corroborando ao que determinou o respondente
apontado na letra K, ao definir a mediagdo como atividades relacionadas ao servigo de
referéncia.

Percebe-se também, que as respostas indicadas pelos (as) bibliotecarios (as)
respondentes determinam discernimento e entendimento do (a) profissional bibliotecario (a)
enquanto mediador (a), a exemplo: “o bibliotecario ¢ a ponte entre a informagao e a demanda
informacional do usuério, proporcionando uma visdo mais critica dos contetdos
recuperados”, “¢ o elo entre o que o usuario necessita e o meio dele alcancar isto,
administrado pelo bibliotecario”, “sdo agdes dos bibliotecarios/funcionarios da biblioteca que
interferem, positiva ou negativamente, na interagdo usuario informacao”, “é o processo de
interacdo entre bibliotecario e usuério para atender & necessidade informacional”, “ ¢ a agdo
realizada pelo bibliotecario de referéncia proporcionando a satisfacdo do usudrio”, entre
outras. As palavras digitadas pelos (as) bibliotecarios (as) acerca da mediacdo revelam a
sapiéncia de seu papel de mediador (a). Eles também manifestam compreensdo da esséncia do
sentido da palavra mediagdo quando relatam que mediagdo ¢ o “elo”, a “ponte”, a “acdo”, a
“interagcdo”, a “colaboracdo”, ou o “processo”. As palavras significam ligagdo, atitude,
partilha ou conjuntos de atos que visam o atendimento a uma necessidade informacional.

Importa referir o estudo realizado por Sousa e Almeida Junior (2019, p. 111), momento
no qual os autores afirmam que “a mediagao da informagdo vai além da simples disseminagao
de informacdo, assumindo um importante papel na vida do (a) usuario (a) no sentido de
promover a autonomia para que ele tenha condic¢des de escolha para apreensdo e apropriacéo

da informag¢ao”. Para eles:

Os websites das bibliotecas universitarias funcionam como elo entre o0s
bibliotecarios que medeiam as informacdes para 0s usuarios receptores virtualmente.
Esses recursos tecnol6gicos também permitem as bibliotecas universitarias
disponibilizar bases de dados internas, hospedarem o0s repositdrios institucionais que
na sua esséncia sao responsaveis pela guarda da memdria académica institucional e
que sao objetos informacionais com contetido rico em informagcao e que sdo passivos
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de mediacdo de acordo com as necessidades dos usuarios (Sousa; Almeida Junio
2019, p. 116).

Os websites das bibliotecas universitarias séo um exemplo de ambiente onde

r,

a

mediacdo da informacédo entre biblioteca e usuarios (as) ocorre. Como se pode notar, nas

respostas mencionadas nessa pesquisa, 0s (as) bibliotecarios (as) demonstram a mediacdo

como elo, ponte, mas ndo citam os websites como meio para realizacdo dessa mediagé&o.

Compreendem o papel conectivo entre bibliotecario (a) e usuario (a), mas nao citam os meios

onde a mediacdo ocorre. Por isso ap6s indagar-se sobre o entendimento de mediacdo da

informagdo, perguntou-se “como ocorre a mediagdo da informagdo”, com vistas a

compreender o desenrolar da mediacdo nos servicos de referéncia. Conforme vé-se nas

respostas disponibilizadas no Quadro 3.

Quadro 3 — Respostas dos bibliotecarios a indagacdo: Como ocorre a mediacdo da

informacao?

N° RESPOSTA

1 Por meio de capacitacdo de usuarios e entrevistas de referéncia.

2 O bibliotecério através dos conhecimentos adquiridos em sua formagdo precisa orientar, informar o
usuario sobre os meios disponiveis para se encontrar a informagdo desejada.

3 Através da promocéo da capacitacdo dos sujeitos conforme suas necessidades informacionais.

4 O bibliotecario/funcionario precisa estar atento as necessidades informacionais, implicitas e explicitas,
para tentar sana-las, indicando, mostrando e ensinando o usuario como conseguir preencher essa lacuna
informacional.

5 Pode ser presencial ou online, acredito que a melhor maneira é questionar o usuario visando obter dele o
maximo de definicdo que ele traga sobre sua pesquisa e seu conhecimento em estratégia de busca; para,
em seguida, construir junto um 'guia da pesquisa’, por exemplo.

6 Com a participacdo do profissional da informacdo atuando diretamente na orientacdo do usuario nas
universidades, escolas, hospitais, bibliotecas ptblicas, centros de informacao etc. E preciso desenvolver
a habilidade e competéncia para pesquisa no nosso pais.

7 Buscando a necessidade o leitor, apresentando os recursos e obtendo o retorno se foi satisfatorio ou néo.
Em caso negativo refazer a apresentagdo com novos recursos.

8 | Vinculado ao vacuo conceitual no servico de referéncia e informagéo.

9 A mediacdo ocorre quando a informacéo gerada dentro da Sociedade da Informacdo gera conhecimento
nas pessoas. Dai a importancia da atuacdo dos profissionais que trabalham em especial nas bibliotecas
universitarias como agentes transformadores de conhecimento, ou seja, 0 mediador da informacao.

10 | Processo de comunicacdo.

11 | Com a interferéncia do profissional da informacdo que possibilita que a informagdo satisfaca as
necessidades informacionais dos usuarios.

12 | A mediagdo ocorre a partir das relagdes com o usuario. Quando ha interferéncia de uma necessidade de
informacdo para geragdo de conhecimento. Esse processo visa a apropriacdo de uma informagdo que
satisfaga ainda que de modo moment&neo uma necessidade de informacéo.

13 | Através de entrevista, didlogo, treinamentos e auxilio em pesquisa.

14 | Ocorre no momento do contato entre bibliotecario e usuario, seja presencial, por meio telefénico, por e-
mail de correio eletrénico ou mensagem de redes sociais.

15 | Pessoalmente, por telefone, e-mail etc.

16 | Aqui na nossa unidade, o usuario vem, nos informa o que precisa e levamos ele até o setor de
Referéncia, onde um funcionario juntamente comigo, ajuda esse usudrio a acessar 0s artigos/ou a base
de Dados que ele precisa. O COMUT esta bem pouco utilizado aqui, tendo em vista a Net oferecer hoje
canais muito mais rapidos, os smartphones ajudam muito, os APPS otimizam a consulta dos usudrios e
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nem precisam pagar por isso como ocorre com 0 COMUT.

17 | Quando o usuario vem em busca de alguma informacéao o bibliotecario utiliza a busca de todas as fontes
disponiveis na biblioteca.

18 | Desde o momento em que a informacéo é pedida pelo usuario, uma entrevista objetiva, com argumentos
técnicos, onde o mediador estara sempre na postura de entendedor sobre a necessidade de informacdo e
o local onde encontra-la.

19 | A mediacgdo pode ocorrer de modo presencial ou por meio de algum veiculo de comunicacdo. Se da por
treinamento, tutorial, manual ou capacitacdo.

20 | Por meio da entrevista de referéncia, com a delimitacdo do assunto, a escolha do vocabulario
controlado, a defini¢do do tipo do material e a da estratégia de busca a ser utilizada. Por meio de sites,
com a escolha de bases de dados, banco de dados, tesauros, buscadores entre outros de acordo com o
pUblico e areas atendias. Por meio das redes sociais, com a divulgacdo de temas de interesse dos
usudrios da biblioteca.

21 | Pode ocorrer de forma presencial, telefone ou e-mail.

22 | Ocorre quando o usuério consegue o acesso a informacgéo desejada através do auxilio do mediador ou
pela capacitacao recebida para esta obtencgéo.

23 | E um processo de comunicacdo que propicia oportunidades para a tomada de decisdes utilizando
diferentes formas construtiva e interativa de agdo. Processo de interlocucdo ou interacdo entre os
membros de uma comunidade para a obtengdo de uma informagao, de um contetdo.

24 | Orientages, informag0es sobre vias de acesso.

25 | Entendemos que todos os servicos oferecidos pela biblioteca sdo formas de mediacéo, a construcdo do
catidlogo on-line, os servicos de empréstimo, 0s cursos de capacitagdo, etc., tentamos fornecer
autonomia ao usuario na busca pela informagdo, em alguns casos ocorrem demandas de alunos que
precisam de um auxilio exclusivo, para obter melhores resultados na pesquisa, neste caso a questao é
avaliada primeiramente pela equipe de atendimento nos acervos, caso a questdo seja mais complexa, é
repassada para os bibliotecarios, neste caso o contato pode ser presencial ou virtual.

26 | Ocorre por meio de uma entrevista com perguntas que vao nortear a elaboracao da estratégia de busca.
27 | Creio que ocorre em duas etapas: - Atraves da interacdo do Bibliotecario com o usuério, quando este
identifica a necessidade da informacdo e formaliza sua demanda para a Biblioteca. - No segundo
momento, quando a Biblioteca fornece a informacdo solicitada ou orienta o usuério de forma que ele
possa localizar/recuperar 0 que deseja e/ou o capacita no uso dos diversos recursos disponiveis para a
realizacdo de suas pesquisas.

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2021.

Diante do narrado pelos respondentes, repetiu-se o procedimento sugerido por
Sampieire, Collado e Lucio (2013, p. 251) “codificando as respostas e colecionando-as em
categorias para mensura-las e interpreta-las”. Resultando no apresentado na Tabela 2.

Tabela 2 — Entendimento dos bibliotecarios sobre o processo de mediacdo da informacao

Frequéncia
Codificacdo Categorias (padrdes ou respostas mencionadas com maior frequéncia) com que sao
mencionadas

00}

Por meio de capacitagéo e entrevistas de referéncia.

Através da orientacdo do bibliotecério.

Bibliotecario ensina o usuario a preencher lacuna informacional.
Presencial ou online.

Buscando a necessidade do leitor.

Vinculado ao vacuo conceitual no servico de referéncia.
Informacg&o gerada na sociedade de informagdo gera conhecimento.
Processo de comunicagao.

Com a interferéncia do profissional da informagé&o.

Relagdes com o usuério.

Através da referéncia.

Bibliotecario utiliza a busca de informages de todas as fontes disponiveis na

rxXe—TITOTTMOO®>
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biblioteca.
M Todos os servigos oferecidos na biblioteca. 1
N Através da interacdo do usuario com o bibliotecario. 1

Fonte: Elaborada pelas autoras, 2021.

Como pode ser verificado na Tabela 2, as respostas relacionas ao processo de mediacao
da informacdo, majoritariamente, os respondentes indicaram que o processo de referéncia
ocorre: por meio de capacitagdo e entrevistas de referéncia (8), seguidamente, indicaram ser
de forma presencial ou online (5). Outros bibliotecarios abalizam a orientacéo do bibliotecério
(2) e processo de comunicacdo (2) como sendo a forma de ocorréncia da mediacdo da
informacdo. Com relacdo ao processo de mediacdo, as respostas indicadas pelos bibliotecarios
denotam uma confus&o conceitual.

A pergunta teve como objetivo central revelar o processo da mediacdo, para isto
perguntou-se: “como ocorre a mediagdo”? Alguns dos inquiridos pensaram em um lugar ou
um meio, respondendo “presencial ou online”. Nota-se também que muitas foram as
conotacdes demonstradas, uns compreenderam a forma de ocorréncia da mediagdo por meio
das capacita¢@es/treinamentos (educacdo do usuario), outros como interacdo e interferéncia do
bibliotecario para com o usuario, com vistas ao atendimento de uma necessidade
informacional.

Para Abreu, Farias e Pinto (2021, p.127) “os bibliotecarios que atuam em bibliotecas
universitarias tém o papel de propor procedimentos que propiciem a capacitacdo dos usuarios
quanto ao acesso e a apropriacao da informagdo, visando a geragdo de novos conhecimentos”,
mas precisamos ir além desta compreensdo, pois os (as) profissionais que realizam a
mediacdo durante o processo de mediacdo ocorrido por meio dos servicos de referéncia

devem

reconhecer a mediagcdo como uma construgdo social, critica e deliberada da pratica a
teoria (a mediacdo da informag&o necessita ser pensada a partir das relagdes sociais,
materiais e histéricas a formacéo de uma consciéncia critica). Para tanto, é condicéo
sine qua non identificar os atributos técnicos, pedagdgicos e institucionais da
mediacdo nos centros de informacdo, visando promover consisténcia a pratica da
mediacdo como fenbmeno que promove igualdade de oportunidades,
reconhecimento das diferencas, integragdo, inclusdo e autonomia (Silva, 2015, p.
106).

Contudo, identifica-se que as respostas desenvolvidas pelos (as) bibliotecarios (as)
revelam conhecimento do seu papel enquanto bibliotecario (a) de referéncia, porém, os

conceitos mostram-se confusos de forma geral. Ainda assim, eles demostram compreensao da
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importancia do processo de mediacdo enquanto um processo comunicativo com vistas ao
atendimento a uma necessidade informacional, seja presencialmente ou em plataformas
digitais. Porém, o evocado por Silva (2015) ao reconhecer que o bibliotecario devera
promover consciéncia a pratica da mediacdo como fendmeno que promove igualdade,
oportunidade, reconhecimento de diferencas, integracdo, inclusdo e autonomia ndo foram
mencionadas.

Além disto, a alta expertise do (a) bibliotecério (a), no sentido de conhecer bem os
canais e fontes de informacdo, os métodos, técnicas e estratégias de busca, recuperacdo e
acesso a informacdo e as suas fontes especializadas, bem como, lidar com pericia com o
usuario, sabendo reconhecer suas necessidades informacionais e aplicando estratégias
cognitivas, mediadoras, didaticas e comunicativas inovadoras relatadas por Belluzzo (2017),
ndo foram expressas nas respostas.

Nos ultimos anos, estudos empreendidos por Azevedo e Ogécime (2019), Sousa e
Almeida Junior (2019), Gomes (2020), Abreu, Farias e Pinto (2021), Castro e Almeida Junior
(2022) e Silva (2023) acerca da mediacdo da informacgédo nos levam a percepcdo de que o
processo de mediacdo da informacdo em bibliotecas universitarias devera estreitar as relacoes
com os (as) usudrios (as) para atender a necessidade informacional explicita e fazer com que
eles (elas) apropriem-se da informacdo disponibilizada conforme seus contextos e
experiéncias vividas. Nesse sentido, o (a) bibliotecario (a) de referéncia ira compreender o
processo de referéncia de forma abrangente e social e ndo somente com uso de técnicas e foco
nos meios de comunicacdo, mas também de acordo com as experiéncias vividas no

aprendizado ao longo da vida.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, a caracterizacdo da mediacdo em servicos de informacédo deu-se de forma
tedrica e empirica. Na parte tedrica, descrita no segundo ponto deste artigo, intitulado a
mediacdo da informagdo, revelam-se as caracteristicas inerentes a mediagdo, principalmente
no ambito da ciéncia da informacéo, especificamente em servigos de informacgéo. Os estudos
acerca da mediacdo, levam-nos a afirmar que os aspectos mencionados pelos autores
incentivam e reforcam a compreensdo da mediacdo da informac&o como a agéo realizada pelo

(@) profissional da informacdo, no momento de contato com o (a) usuario (a), a fim de
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atender a uma necessidade informacional, utilizando-se de habilidades e/ou competéncias
cognitivas, técnicas, educacionais, tecnoldgicas e comunicacionais na recepg¢do da mensagem
expressa pelo (a) usuério (a), durante o processo de busca pela informacéo desejada, durante a
triagem das informacg6es recuperadas durante a busca e na entrega da resposta ao usuario (a),
de forma presencial ou remotamente, por meio das plataformas digitais, propiciando a
apropriacdo da informacao fornecida para o atendimento a necessidade informacional.

A mediacdo da informacdo, para os (as) bibliotecérios (as) atuantes em servicos de
referéncia de bibliotecas universitarias do Brasil, é compreendida, principalmente, como o
“elo ou ponte entre a informagdo e o usuario”, “uma a¢ao de interferéncia dos bibliotecarios”
ou “processo de interacao entre bibliotecario e usuario”, evidenciando o conhecimento, a
partir da pratica bibliotecaria, do conceito de mediacdo. Sobre o processo de media¢do 0s
resultados apontam, majoritariamente, para “capacitagdes ¢ entrevistas de referéncia”,
“presencial ou online”, “por meio da orientacdo do bibliotecario”. Neste sentido, pode-se
afirmar que os bibliotecarios assimilam o processo de media¢do como a pratica do servigo de
referéncia e o meio no qual ele ocorre.

As caracteristicas reunidas durante a fase empirica desta pesquisa, leva-nos a afirmar
que os (as) bibliotecarios (as) de referéncia compreendem a mediacdo da informacdo e tém
consciéncia do seu papel enquanto mediadores. Porém, o processo de referéncia esteve pouco
detalhado pelos (as) bibliotecérios e algumas confusdes do que é, com como se faz, e em qual
meio se faz foram identificadas nas respostas. Contudo, pode-se afirmar que o processo de
referéncia ocorre em meio presencial ou digital, principalmente na orientacdo do (a)
bibliotecario (a) ao (a) usuario (a) para atendimento a uma necessidade informacional
expressa. Azevedo e Ogécime (2019, p.5) atentam que “‘a biblioteca do século 21 se torna um
espaco de mediagdo da informagao nos mais diversos suportes fisico e digital”. Para Castro e
Almeida Junior (2022, p.6) é necessario refletir a mediacdo dos profissionais da informacéo
no sentido de que desempenhem o papel de mediador voltado a acdo emancipatéria, dado que
ela abarca a complexidade do usuario em seu contexto e faz com que o profissional se utilize
do saber-fazer, apresentando possibilidades de concepcdo e comunicacdo relacionadas aos
sujeitos informacionais.

O estudo revela ainda que, as pesquisas sobre a mediagéo da informagéo em bibliotecas

universitarias estdo em crescimento, principalmente pela necessidade de se reinventar 0s

.;""Ohgm"‘«.
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servicos de referéncia e atribuir novas competéncias informacionais ao (2) bibliotecario (a) de
referéncia para melhoria na interacdo com o (a) usuario (a). S&o exigidas competéncias
cognitivas, técnicas, comunicacionais, tecnoldgicas e educacionais ao (a) mediador (a). O (a)
mediador (a) devera ser o responsavel pela interacéo entre a biblioteca, seus servi¢os/produtos
e 0 (a) usuario (a). Ndo ha como pensar em mediacdo da informacdo em bibliotecas
universitarias, sem o (a) bibliotecario (a). Outro facto a ser destacado, refere-se a
caracteristica mediadora do bibliotecério, esta j& estd no nosso cotidiano ha algumas décadas,
pois, o0s servicos de referéncia sdo advindos do final do século XIX, porém as competéncias,
apreendidas ao longo da vida profissional do (a) bibliotecario (a) sdo facto diferencial para
lograr éxito na mediacdo da informacdo, com vistas ao atendimento de uma necessidade
informacional expressa.

Recomenda-se a necessidade de capacita¢fes continuadas, direcionadas ao processo de
referéncia nas bibliotecas, para que os (as) bibliotecarios (as) de referéncia possam
compreender o processo de referéncia enquanto pratica de mediacdo e de interacdo entre
bibliotecario e usuario da informagdo. A pesquisa revelou que os (as) bibliotecarios (as)
compreendem que sdo mediadores, mas ndo sabem como esse processo 0corre Nos servigos de
referéncia, gerando uma falta de defini¢cdo de meios e formas para que a interacdo, durante o

processo de referéncia, atenda a necessidade de informacéo dos seus (suas) usuarios (as).
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THE MEDIATION OF INFORMATION FROM THE PERSPECTIVE OF
REFERENCE LIBRARIANS OF BRAZILIAN UNIVERSITY LIBRARIES

ABSTRACT

The article aims to address theoretical strands from the area of information science, used to the university library
along with the view of Brazilian reference librarians about the term information mediation to find convergent
and/or divergent points and understand how information mediation occurs performed in university libraries. In
the applied methodology, of qualitative character, it was made use of bibliographical research to identify the
main lines of approach about information mediation. Next, it was used a questionnaire applied online to gather
information about the understanding of reference librarians about the theme, focusing on the services offered in
libraries. The results lead us to affirm that reference librarians understand information mediation and are aware
of their role as mediators. However, the reference process was not very detailed by the librarians and some
confusions of what it is, how it is done and in which medium it is done were identified in the answers.

Keywords: Mediation of information. Reference Service. University Libraries.
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