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1 - SERVICO DE REFERENCIA PROPRIAMENTE DITO

2 - EDUCACAO, TREINAMENTO E ESTUDO DO USUARIO

3 - ALERTA E DISSEMINACAO DA INFORMACAO
(SERVICOS)

4 - COMUNICACAO VISUAL, DIVULGACAO E PROMOCAO
(MARKETING) DA BIBLIOTECA

5 - ADMINISTRACAO/SUPERVISAO DO SETOR
(AVALIACAO)
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INFORMACAO

Mediacao

USUARIO BIBLIOTECARIO

Entrevista
Negociacao da Questao

FONTES
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1 - Selecao da Mensagem
2 - Negociacao da Questao
3 - Estratégia de Busca
4 - Busca

5 - Analise da Resposta

6 - Renegociacao
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MEDIACAO

Definicdo

Mediacao da informacao e toda acao de
interferéncia — realizada pelo profissional da
informacao —, direta ou indireta; consciente
ou inconsciente; singular ou plural;
individual ou coletiva; que propicia a
apropriacao de informacao que satisfaca,
plena ou parcialmente, uma necessidade
informacional.
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MEDIACAO

O profissional da informacao, atraves da
qguestao inicial apresentada pelo usuario, deve
desvendar a questao real, permitindo, assim, ao
usuario, a possibilidade de obter as informacoes
gue satisfacam as exigéencias provenientes da

questao.

O perigo maior localiza-se na determinacao,
pelo profissional da informacao, de falsas
questoes reais, o que o leva a obtencao de
informacoes em desacordo com as verdadeiras
hecessidades do usuario.
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MEDIACAO

E preciso alertar também para o fato de que a
qguestao real de um usuario e unica e exclusiva,
nhao existindo, a priori, informacoes que a
satisfacam.

A mediacao da informacao nao se da
antecipadamente. S6 acontece quando o
usuario se apropria da informacao ou, em outras
palavras, quando o acervo documental se
transforma em informacao para o usuario.
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MEDIACAO

Na mediacao nao ha, nem pode haver, uma
neutralidade, tanto por parte do usuario (aquele que
explicita ou sugere uma necessidade informacional)
como por parte do bibliotecario/arquivista (aquele que
conhece e sabe se movimentar adequadamente no
universo informacional).

A idéia da presenca da neutralidade — e de sua
necessidade — no fazer bibliotecario/arquivistico é
constante e recorrente entre os profissionais da area. O
senso comum bibliotecario/arquivista identifica e tenta
explicar a mediacao com a imagem da “ponte”. No
entanto, esta é fixa, permitindo a passagem de um lado
para outro, sem interferir. Além disso, os lados ligados
pela ponte sao sempre 0os mesmos
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MEDIACAO

As acoes na mediacao, mesmo calcadas em
metodologias orientadoras, devem interagir e
atender necessidades individuais ou coletivas
apresentadas em um determinado momento. No
entanto, todo o trabalho do profissional da area da
Ciencia da Informacao deve ser norteado para a
mediacao. Alias, cada acao desse profissional pode
e deve ser identificada como uma acao mediadora,
qguer na relacao imediata com o usuario —
concretizada no Servico de Informacao e
Referéncia —, quer no armazenamento e no
processamento dos documentos.
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MEDIACAO

Toda mediacao pressupoe um dialogo, mesmo
gue o usuario (ou seu perfil construido pelos
estudos de usuarios) nao esteja concretamente
presente. O dialogo possibilita “dar a voz e
palavra” ao usuario, permitindo-lhe explicitar
suas hecessidades e interesses. O fazer
bibliotecario/arquivistico tem como base essas
hecessidades e interesses na construcao de
mecanismos para permitir aos usuarios a
apropriacao da informacao.
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MEDIACAO

Com esse conceito, a mediacao nao ocorre sem a
efetiva participacao do usuario. Nao é ele, usuario,
mero receptor, ao contrario, ele e produtor (ou co-
produtor, co-criador) no processo. O usuario, em
ultima instancia, € qguem determina se o que lhe foi
repassado (com a participacao dele na busca e na
analise das respostas) e ou nao informacao.
Quando apropriada (significando uma acao critica,
mesmo que inconsciente do usuario) a informacao
podera gerar novos conhecimentos. Assim, o
usuario nao € um consumidor, mas um produtor,
na medida em que constroi conhecimento.

Oswaldo Francisco de Almeida Junior - 2006




MEDIACAO

A mediacao é um processo e, sendo assim, nao
pode ser previamente determinada.
Metodologias contribuem para direcionar,
organizar, estruturar trabalhos e acoes
mediadoras, mas nhao conseguem prever cada
uma das relacoes entre o usuario e o espaco
informacional. Essas relacoes podem se dar
com o acervo, com o bibliotecario/arquivista ou
com os produtos documentarios.
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MEDIACAO

A mediacao deve ser qualificada, ou seja,
os profissionais devem estar preparados,
formados, devem ser competentes para
esse tipo de atuacao.

As pessoas sao unicas e isso determina
com que cada mediacao seja tambéem
unica.
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MEDIACAO

A acao mediadora nao ocorre apenas no
momento do contato do usuario com os
documentos e com a possibilidade de obter
informacoes. Ela abarca todas as acoes do
fazer bibliotecario/arquivistico, desde a
construcao do acervo, o processamento
tecnico dos documentos, etc. Portanto, ha uma
mediacao explicita (a que ocorre no
atendimento direto do usuario) e a mediacao
implicita (abarcando todas as acoes
desenvolvidas até o momento do contato com o
usuario).
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MEDIACAO

Por lidar com pessoas, a mediacao trabalha
com conflitos. Nao apenas os conflitos de cada
um dos usuarios, como também os conflitos
coletivos (da comunidade, da regiao, da
sociedade). No universo informacional estao
presentes todos os conflitos economicos,
politicos, sociais, culturais; as correntes de
pensamento; as concepcoes ideologicas, etc.
Na ha como caminhar pelo universo
informacional, lidar com a informacao sem se
deparar com os conflitos.
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MEDIACAO

A mediacao se concretiza no ambito dos
espacos informacionais (mesmo que
acessados a distancia), mas emerge nao
dissociada do conjunto de
acontecimentos da sociedade. Ela nao é
uma acao isolada, individualizada, ao
contrario, e ela fruto das mudancas, das
transformacoes, das alteracoes, mesmo
que corriqueiras, cotidianas, da
sociedade.
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MEDIACAO

Lidando com a informacao, e sendo esta
passivel de controle, manipulacao, etc., a
mediacao nao esta isenta dos mesmos
problemas. O profissional - mesmo sem ter
condicoes de identificar as informacoes que
sofreram manipulacoes, controles ou foram
geradas com interesses escusos ouU para
atender determinados interesses contrarios aos
da maioria da populacao — deve estar atento a
essa problematica e envolver o usuario na
preocupacao com esse assunto.
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