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MEDIACION DE LA INFORMACION.
DESDE EL DESARROLLO DE LAS

COLECCIONES HASTA EL SERVICIO
DE REFERENCIA

Doctorando en Ciencias de la Informacion por la Universidade Estadual Paulista

Por Joao Arlindo dos Santos Neto

. Resumen

Este articulo presenta los conceptos y
definiciones de los términos "media-
cion", "mediacion de la informacion”,
"mediaciéon implicita”, "mediaciéon ex-
plicita” e "interferencia"; a partir de un
marco tedrico. Presenta el proceso de
mediacion de informacién en los hechos
y las practicas informacionales, desde el
desarrollo de colecciones hasta el servi-
cio de referencia. Realiza una revision
bibliografica sobre los términos en dife-
rentes fuentes de informacion. Presen-
tando como resultados las posibilidades
de mediacion de la informacién en dife-
rentes instancias dentro de la biblioteca,
elucidando la necesidad de la interven-
cion del profesional de la informacién
en todo el quehacer del bibliotecario. Se
concluye que el servicio de referencia no
es el punto de "partida” de la mediacion,
sino que debe ser visto como un punto
de "llegada".
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. Introduccion

El bibliotecario profesional desarrolla
diferentes tareas en su vida cotidiana:
realiza la compra de materiales de la
biblioteca, selecciona el material que
va a componer la coleccién, indexa los
registros de las bases de datos, cataloga,
clasifica, hace los trabajos manuales
de restauraciéon, hace investigacion
bibliografica, presta servicio al publico,
hace la entrevista de referencia con el
usuario, promueve la accién cultural,
ayuda en la localizacion de los "items" de
la coleccion, etc.

En cada una de las acciones descritas,
la mediacidn esta presente, es decir, en
todas las actividades del bibliotecario.
Se da en el servicio de referencia, en
el escritorio de circulacién, en las
actividades culturales, en la narracién de
cuentos e, incluso, en el procesamiento
técnico, es decir, la clasificacion
y catalogacion, el desarrollo de la
coleccidn, la conservacion/restauracion,
asi como también en las actividades de
la biblioteca digital con los soportes
informacionales en otros formatos
(electronico, digital).

En la Ciencia de la Informacion (CI),
inicialmente en la Bibliotecologia,
las discusiones sobre la mediacién
comenzaron desde el momento en que
se percibié que el drea reclamaba un
nuevo paradigma. Como uno de los
enfoques contemporaneos, la mediacion
propone nuevos tipos de instituciones
y servicios que dejen de pensar solo
en el tratamiento técnico del acervo y
en los sistemas de recuperacion de la
informacién, y que también vuelvan

su atencion a los usuarios; verdadera
motivacion del quehacer cotidiano del
bibliotecario.
Cuandoselespreguntdalosbibliotecarios
cual era su objetivo diario, afirmaron que
eran los usuarios (Santos Neto, 2014). Sin
embargo, ;sera que al llevar a cabo todas
estas acciones, los bibliotecarios estan
conscientes de que estan interfiriendo
en el comportamiento y las decisiones
de sus usuarios? Esta es una de las
cuestiones que llevaron a reflexionar
sobre la mediacion de la informacion y
la interferencia del bibliotecario.

Otro asunto que motivo la presente
discusién fue el hecho de que los
bibliotecarios valorizaran y reconocieran
con mayor énfasis las actividades de
mediacion  explicita, olvidando la
importancia y la ocurrencia también de
la mediacién implicita en el ambiente
de trabajo. El objetivo de este texto
es profundizar un poco mads algunas
cuestiones relacionadas con el tema de
la mediacion y del mediador, en el caso
del bibliotecario. Teniendo en cuenta el
hecho de que el término “mediacién”
ha sido utilizado en gran escala en las
investigaciones y publicaciones del area
en Brasil, sin embargo, en la mayoria de
ellas, con poca profundidad.

Algunos usos del término mediacién
estan muy alejados de una reflexion sobre
su verdadero sentido, es decir, el término
se utiliza sin conocimiento (Davallon,
2007). El uso del término mediaciéon
paso a ser cotidiano en el habla de la
gente, incluso cuando no entienden su
verdadero significado.

La investigacion se encuentra en la
interseccion de los campos de las
Tecnologias de la Informacion (TIC) y
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la Biblioteconomia, pues, al abordar la
mediacién de la informacion, se destaca
los aspectos sociales e intersubjetivos,
tanto por parte de los bibliotecarios
como, posteriormente, por parte de los
usuarios.

La intersubjetividad aparece en Ila
mediacién debido a su relacién con la
interferencia y a la imposible neutralidad
del bibliotecario en cada acciéon y en
cada decision, pues los bibliotecarios,
ademas de lidiar con instrumentos
técnicos y estandarizados, también
lidian con su propio conocimiento,
con sus experiencias, con su forma de
percibir el mundo y los objetos a su
alrededor, etc. De este modo, el servicio
de los bibliotecarios, concretizado por
la mediacién, tiene como objetivo una
apropiacién de la informacion por parte
de los usuarios y una transformacién de
sus realidades actuales.

Al igual que otras publicaciones sobre
este tema, el articulo pretende contribuir
a la reflexion y la aclaracién de algunas
preguntas sobre la mediacién, es decir,
cuestionamientos que pretenden
discutir la mediacion desde el desarrollo
de colecciones hasta el servicio de
referencia.

Las lagunas observadas en las
investigaciones de las Ciencias de la
Informacién (CI) en Brasil, en general,
se refieren a la poca profundizacion y
no contextualizacion del concepto de
mediacion de informacion en el campo
epistemologico de las ciencias sociales,
vinculadas a la pequefa inversién en
relacion a las posibilidades de una teoria
de la mediacion de la informacién propia
para las CI (Santos Neto, 2014).

La discusion se inserta en los
temas y asuntos que constituyen las
preocupaciones ~ —y  actualmente
necesidades— presentes en el drea de la
Bibliotecologia y de las Ciencias de la
Informacién. En un momento de crisis
de las profesiones, de reorganizacién
y reestructuracion de las areas del
conocimiento humano, el avance
de las tecnologias de informacion y
comunicacion, en una sociedad cada vez
mas inmediatista, se hace imprescindible
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la busqueda de informaciones acerca
de la mediacién de la informacién
en el ambito de trabajo bibliotecario.
Ademas de esto, algunos problemas
llevaron a la realizacion de este
articulo, como el hecho de que todavia
la mediaciéon es poco recordada en el
quehacer del bibliotecario. Se supone
que debido a la falta de conocimiento
de la propia mediacién, y con eso, la
falta de posicionamiento respecto a la
interferencia de este profesional en el
proceso decisorio.

Asi se evidencian necesidades de
interferencia y de mediacién, con miras a
contribuir a la comprension del concepto
de mediacién explicita e implicita
de la informacién. Solo asi el trabajo
del bibliotecario podrd ser conocido,
discutido, bien valorado, con miras a
entender la mediacion intencional, en
sus diversos aspectos, desprovista de
una posible neutralidad, produciendo
un verdadero hacer profesional vy
social sobre la base de una practica de
transformadora colaborativa. Se alerta
que el trabajo de los bibliotecarios
no puede ser visto como mecanico
y desprovisto de  interferencias e
intencionalidades (Santos Neto, 2014).
"Se percibe que deben ser més explorados
eintensificadoslosestudiosde mediacion,
porque son de mucha necesidad en los
ambientes informacionales” Costa &
Almeida Janior (2012: 65).

En este articulo son discutidos los
términos mediacién, mediacién de la
informacién, interferencia, mediacién
explicita y mediacion implicita.

. Metodologia

El articulo fue desarrollado a partir de
una revision de la literatura; un estudio
sistemdtico desarrollado con material
publicado en libros, revistas, actas de
eventos y otras fuentes de informacion.
Segtin Gil (2008), la investigacion biblio-
grafica es: "[...] desarrollada con base en
material ya preparado, que consiste prin-

cipalmente de libros y articulos cientifi-

cos" (p. 44). En la revision se discutia los
temas, mediacidn, mediacién de la infor-
macion, mediacion implicita, mediacion
explicita, la interferencia y la actuacién
del bibliotecario. El propdsito del articu-
lo fue sefalar y discutir las acciones de
mediacion de la informacién que se ini-
cian en el desarrollo de colecciones y se

concretizan en el servicio de referencia.

. Mediacion

El término mediacién posee una gama de
significados y definiciones, por lo que se
presentan en este texto algunas de ellas, que
serviran de apoyo para el entendimiento
de la mediaci6n de la informacion.
El drea de conocimiento en la que este
término es mas discutido y difundido es
la Comunicacion. Sin embargo, Signates
(1998) afirma que el ntimero de citas de los
términos "mediacion” y "mediador”, y el
uso del verbo "mediar”, ya seria suficiente
para justificar la importancia de estos
conceptos en esa drea.
El mismo autor describe la evolucion de
la concepcion del concepto de mediacion,
afirmando que el término:
[...] proviene principalmente de dos
corrientes filosdficas: la idealista, de
origen cristiano, y la tradicion hegeliana
junto con la tradicién marxista. Tales
corrientes son obviamente diferentes,
la primera ligindose sobre todo a
la herencia teoldgica (la mediacion
de Cristo entre Dios y el mundo, la
mediaciéon de los santos entre los
pecadores y Dios) y a continuacion
convirtiéndose  corriente en el
existencialismo, y la segunda, una
preocupacion especial para explicar
los vinculos dialécticos entre categorias
separadas. Ambas orientaciones, sin
embargo, a veces se tocan, como parece
ser el caso del casi insuperable problema
del dualismo, que el concepto implica
(Signates, 1998: 38).
Por otra parte se presenta en una misma
linea de razonamiento, la etimologia del
término mediacion a partir de:



Del latin mediatio, "la mediacion,
intervencion', del verbo mediar, "estar
entre". Mediacion en el sentido de "reducir
a la mitad 'se utilizd en el siglo XIII y
abandoné rapidamente. A partir del siglo
XIV;lamediacion es "el mediador entre Dios
y los hombres". En el siglo XIX, se utiliz6 el
término diplomacia para conciliar las partes,
las personas, implica la mediacién en casos
de contflicto o desacuerdo, la intervencion
de wuna tercera persona. Términos
relacionados: buenos oficios, conciliacion,
a través. Lea: mediador. (Corroy; Gonnet,
2008: 204, citado por Malheiro; Ribeiro,
2011: 144, nuestra traduccion).

La definicion dela mediacion hace explicito
el caracter de intervencion que tiene: un
interponerse para resolver conflictos,
establecer la conciliacion, etc. Lo que se
coloca entre las partes o elementos es el
mediador, denominado como "tercero"
(Davallon, 2007).

La comprension de la mediaciéon como
conciliacion hace que las nociones de
pasividad y neutralidad sean tocadas;
sin embargo, no es lo que se quiere en el
presente texto. De esta forma se busco mas
definiciones para basar la comprension del
pensamiento aqui expuesto.

Segtin Davallon (2007), la mediacion, ademas
de realizar una interaccién entre determinados
elementos, sujetos u objetos, implica un
cambio, una alteracion, una transformacion
de la situacion actual.

Aratjo (2012) sugiere que la idea de la
mediacién consiste en una "intervencion
intencional” para establecer la relacion entre
sujetos, instituciones y situaciones.

La mediacién se presenta en diferentes y
variadas formas, con denotaciones y sentidos
diversos que promueven numerosos didlogos
y discusiones acerca de ellos. Ella, ademas
de establecer relaciones de reconciliacién y
de resolucion de conflictos, también actda
como un elemento fundamental para la
comunicacion, posibilitando que las personas
creen lazos de socializacién y convivencia. La
mediacidnrequieredidlogoeintersubjetividad,
supone que una determinada situacion pase
por una modificacion y transformacion
(Santos Neto, 2014).

Mediacion de la
informacion

Considerar al Brasil como "periférico",
en relacién con las "metrdpolis” (Francia,
Estados Unidos), en cuanto al campo
teorico de la mediacion, esta siendo una
actitud dejada atras por los investigadores
del drea. Tanto los encuentros, asi como
la produccién académica publicada en
revistas y libros, se han destacado como
punto de partida del pensamiento critico
y reflexivo sobre la mediacion de la
informacion en el pais (Santos Neto, 2014).
El precursor en la discusion sobre la
mediacién de la informacién en Brasil fue
Almeida Janior’, segtin el investigador.
Los proyectos originaron conceptos
bésicos, aunque embrionarios, en el
ambito de la mediacion de la informacion.
Sin embargo, causaron, como era de
esperar, inquietudes y cuestionamientos
no solo en el corazdn del tema en si, sino
también en las la fronteras —cada vez
menos definidas— con dreas proximas
(Almeida Janior, 2009: 89).
El concepto propuesto, ademds de
relacionarse con la diseminacién y la
apropiacién de la informacién, también
serviria para designar a todo el quehacer del
profesional de la informacion, incluyendo,
en este caso, todos los servicios que estan
dirigidos a los usuarios, incluso si estos no
estuviesen presentes en el momento de la
mediacion (Santos Neto, 2014).
Se argumenta que la mediacion es lo que
determina y orienta todo el quehacer
bibliotecario: la mediacién necesita ser
recordada y debatida, tanto en las escuelas
de formacion como en el campo de
actuacion de los profesionales.
El concepto de mediacién de informacién
para el area de CI y Bibliotecologia surge
en el afio 2008:
Mediacion de la informacion es toda in-
terferencia —realizada por el profesional
de la informacion— directa o indirecta;
consciente o inconsciente; singular o plu-
ral; individual o colectiva; que propicia la

apropiacion de informacion que satisfaga

plena o parcialmente, una necesidad in-

formacional. (Almeida Junior, 2008: 46)
Segin el autor, la mediacion de la
informaciéon no es pasiva, es un acto
de interferencia, que acompaiia todo el
quehacer bibliotecario, aunque de manera
indirecta e inconscientemente. No es
neutral y no puede ser imparcial (Santos
Neto, 2014).
El bibliotecario, al desempenar acciones
de mediacion, debe asumir su papel de
mediador pleno, y no sélo esperar a que
el usuario lo busque, ejerciendo una
idea aqui descartada: la de realizar la
mediacién de la informacién como un
sinénimo de puente? (Santos Neto, 2011).

Mediacioén implicita
y explicita de la
informacion

La mediacién de la informacién estd
directamente vinculada a las acciones
implicitasyexplicitasqueestdnorientadas
al usuario, y que son fundamentales en
todas las practicas del bibliotecario. Ante
este escenario, Almeida Junior avanza
en relacion al concepto de mediacion de
la informacién y propone que todavia
permite el siguiente desdoblamiento, en
mediacion implicita de la informacién
y mediacién explicita de la informacion.
La mediacién implicita se produce
en los espacios de los equipamientos
informacionales en las que las
acciones se desarrollan sin la presencia
fisica e inmediata de los usuarios. [...]
La mediacion explicita, a su vez, se
produce en los espacios en los que la
presencia del usuario es inevitable, es
una condicién sine qua non para su
existencia, aunque su presencia no
sea fisica, por ejemplo, en el acceso
a distancia en la que no es solicitada
la interferencia concreta y presencial
del profesional de la informacién.
(Almeida Janior, 2009: 93).
Se infiere, en definitiva, que la mediacién
implicita se produce en los espacios en

'Oswaldo Francisco de Almeida Junior es profesor titular del programa de Posgrado en Ciencias de la Informacion de la Universidad Estatal Paulista "Julio de
Mesquita Filho" - Unesp / Marilia / Sao Paulo / Brasil. Fue lider del grupo de investigacion "Interfaces: Informacion y Conocimiento", acreditados en CNPq,
donde comenzaron las discusiones sobre la mediacion de la informacion.
’La idea de puente se refiere a algo estatico, concreto, que tiene como papel llevar algo de un punto a otro sin interferir en este proceso (Almeida Junior, 2009).
*Bastidores remite a la idea de “tras el escenario”: tras las cortinas, en segundo plano, drea que estd vedada al publico.
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que los bibliotecarios trabajan, y no
requieren la presencia del usuario para
realizar sus actividades. Como ejemplos,
los servicios realizados tras bastidores en
bibliotecas® desarrollo de colecciones,
catalogacion, clasificacion, indexacidn,
preparacion fisica, restauracion,
conservacién, asi como actividades
realizadas en la biblioteca digital, entre
otros. Estas actividades no son vistas
por los usuarios, por lo que el caracter
de la mediacién en estos momentos esta
implicito, ya que no esta claro para los
usuarios. Es aquel trabajo realizado por
el profesional de la informacién en los
momentos antes de que la informacioén
del item/documento se encuentre
disponible en los estantes de consulta
y préstamo. La mediacion implicita
de la informacioén, una practica tan
presente en lo cotidiano del bibliotecario
y, sin embargo, poco discutida. Otra
preocupacion es el tema del bibliotecario
que no percibe la mediacion en
momentos distintos, esos momentos
que requieren la intervenciéon de ese
profesional (Santos Neto, 2014).

A partir de este momento se discuten las
acciones de mediacion de la informacién
desde el desarrollo de colecciones hasta
el servicio de referencia, punto central de
este articulo.

En el desarrollo de colecciones, el
bibliotecario responsable de la compra
escoge los materiales que formaran
parte del acervo; teniendo en la mano
el dinero disponible y la demanda muy
bien estipulada, es ¢él quien decide
los materiales que compondrin la
coleccion. También es él quien decide
qué material recibido en donacion sera
o no parte del acervo, visto el hecho
de que al ser donaciones no justifica la
necesidad de ser incorporados. También
en el departamento de desarrollo de la
coleccion, los bibliotecarios responsables
realizan periddicamente acciones de
descarte de materiales poco consultados
y descarte de materiales desactualizados

(Santos Neto, 2014).

Smit (2009) afirma que: "[...] la seleccion
de la informacién que se integrara el
sistema de informacion, no es por lo tanto
neutral, sino que dirigida por objetivos
institucionales" (p. 61). El profesional
que acepta estas directivas y objetivos
institucionales es el bibliotecario, en este
caso, actuando lejos de ser neutral y/o
imparcial (Santos Neto, 2014).

El procesamiento técnico (clasificacion y
catalogacion) se ocupa del tratamiento,
organizaciéon y representaciéon de la
informacion y el conocimiento. En ¢,
el trabajo esta dirigido a satisfacer las
necesidades de informacion del usuario.
Los profesionales que trabajan en el proce-
samiento técnico de documentos necesitan
buscar su actualizacion no solo para este
segmento, sino que también deben ser cons-
cientes de lo que hay de nuevo en los estudios
de los usuarios y la mediacion de la informa-
cion. Sin eso, sin este conocimiento, el trabajo
de este profesional se dara en un nivel ex-
tremadamente técnico y desvinculado de las
transformaciones sociales, de las necesida-
des de su publico (Almeida Junior, 2004).
En el
catalogacion, el bibliotecario, de acuerdo

tratamiento  descriptivo o
con las politicas y los manuales de
servicio, hace la catalogaciéon de los
items y establece las entradas de los
encabezamientos de materia (titulo,
autor, etc.) para la consulta, como
también describe el item a partir de
sus caracteristicas fisicas y forma. Si
un bibliotecario, al catalogar una obra,
deja de indicar que esta ilustrada, por
ejemplo, puede provocar que un usuario
que esté buscando obras ilustradas deje
de prestarse aquella en que no se indica
la ilustracion. De este modo, una vez
mas, la interferencia aparece en el trabajo
del bibliotecario (Santos Neto, 2014).

Ya los bibliotecarios que realizan el
tratamiento tematico o clasificacion e
indizacion definen los términos que

mejor describen cada contenido. Son

ellos los que deciden, con el apoyo de
tablas de clasificacion y autores, los
temas y la terminologia especifica de
cada documento. Aunque este tipo
de servicio es costoso y subjetivo, los
bibliotecarios buscan la mejor manera
de describir el item con miras a la
recuperacion de este por los usuarios. El
bibliotecario interfiere en este proceso,
ya que opta por elegir un término en
particular y no otro para representar
el contenido expresado en una obra en
particular, incluso si esa eleccion se haga
pensando en la comunidad a la que se
sirve. Los bibliotecarios no escogen los
términos al azar: esta eleccion se basa en
los principios de la clasificacion utilizada
(Santos Neto, 2014).
La mediacién en este caso:
[...] puede ser una mediaciéon que
solo trasponga la informacién de un
formato (texto del documento) a otro
(resumen, palabras clave); o puede
ser —deberfa ser— una mediacién
querefleje todo el hacer del mediador
(profesional de la informacién) y
deje implicita su interferencia (no su
manipulacion), objetivando la mejor
manera de representar el contenido
documento.
& Almeida
Junior (2012: 32, énfasis nuestro).

informacional  del
Tonello, Lunardelli
Aunque parece una mediacién pasiva
y técnica, la accién de atribuir palabras
clave y/o descriptores de materia, este
procedimiento debellamarlaatencion del
lector para que perciba y comprenda que
incluso en esa actividad aparentemente
desprovista de intencionalidad también
existe la interferencia del bibliotecario.
La eleccion de las palabras clave
influird directamente en el proceso de
recuperacion, accesoy futuraapropiacion
de la informacion por el usuario (Santos
Neto, 2014). Si un bibliotecario elige
una determinada palabra clave y no otra

para describir una obra, posiblemente él

’La idea de puente se refiere a algo estético, concreto, que tiene como papel llevar algo de un punto a otro sin interferir en este proceso (Almeida Junior, 2009).
*Bastidores remite a la idea de “tras el escenario™: tras las cortinas, en segundo plano, area que esta vedada al ptiblico.
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estard dificultando la localizacién de ella
para el usuario.

El departamento de preservacion, que
realiza acciones de conservacion vy
restauracion de documentos, puede ser
considerado también como un ambiente
de la biblioteca donde se da la mediacién
implicita, pues preservar y restaurar
son actos realizados sin la presencia del
usuario. A menudo este trabajo tiene
como objetivo una mejor apariencia
fisica y visual para un buen manejo y
uso de la informacién contenida en la
obra. Ademas de esto, esta reparticiéon
es responsable del mantenimiento y la
cura de las obras infectadas o dafadas.
Intervencién que contribuye —y
mucho— para el uso y, posteriormente,
una apropiaciéon de la informacion
(Santos Neto, 2014).

Los siguientes parrafos estin dedicados a
la discusion de las acciones de mediacion
explicitas de la informacion, aquellas en las
que la presencia del usuario es inevitable.
La mediacion explicita solo se produce
si el usuario estd presente, aunque esta
presencia no sea fisica o presencial, es
decir, son todas las actividades que el
bibliotecario desarrolla con la presencia
del usuario. Entre estas acciones se
puede sefalar: la atenciéon al publico,
el servicio de referencia, la narraciéon
de historias, la hora del cuento, las
exposiciones, e incluso el servicio en
linea, los servicios 2.0; incluso si el
usuario no estd fisicamente presente en
el ambiente de la biblioteca, él esta en
contacto con el bibliotecario por una
conexion a Internet.

Por lo tanto, el caracter de la mediacién
de la informacion no depende exclusiva-
mente de las acciones tomadas por los
bibliotecarios, sino también de la presen-
cia inmediata/fisica o no de los usuarios
(Santos Neto, 2011).

Es importante destacar que en la media-
cién hay interferencia del profesional de
la informacién, lo que:

"[...] contradice el sentido comun de los
profesionales del area que defiende una
imposible neutralidad imposible en el
ambito del quehacer de estos profesio-
nales" (Almeida Janior, 2007: 34). Esta
interferencia es necesaria, ya sea en las
acciones implicitas o explicitas, por mu-
cho que se busque la neutralidad.

Esta idea de la interferencia, segun
Bortolin (2010) queda mas clara al afirmar
que: "[...] el lector actta activamente en el
momento de apropiarse de la informacion
y que el profesional involucrado en
la mediacion de la informacién no es
neutral, pues recibe la influencia del
lector y lo influencia también". En el
momento en que el usuario solicita una
indicacién de lectura, el bibliotecario
tiende a sugerir algo que le agrada o le
interesa; dificilmente indicarda un libro
que no le guste. Este es un ejemplo de
la interferencia que se produce en una
accién ordinaria de la biblioteca.

En la investigacién o levantamiento
bibliografico es el bibliotecario quien
decide cudles seran las fuentes de
informacién para la consulta y, en
consecuencia, es ¢l quien llega a los
resultados de la busqueda. La lista
de referencia que serd entregada al
usuario viene de una serie de opciones e
interferencias del profesional.

En el servicio de referencia, por ejemplo,
si el usuario llega al mostrador y no es
atendido por un profesional bibliotecario
con la empatia y la voluntad de ayudar, esta
sera la imagen que el usuario tendra de la
biblioteca y de quienes trabajan en ella.
Otra posibilidad de interferencia se
produce en la entrevista de referencia,
cuando el bibliotecario y el usuario
dialogan sobre un tema de investigacién o
necesidad informacional. El bibliotecario
puede, tendenciosamente, llevar al
usuario a buscar en ciertas obras y no
en otras. Aqui es donde se debe tomar
en consideraciéon el equilibrio entre

la interferencia y la manipulacién. El
caracter de interferencia en la mediacién
es en sentido de colaboracién, y no de
manipulacion.
El servicio de referencia es la "tarjeta de
presentacion” de las bibliotecas, y, por
lo tanto, deberia ser el ambiente mas
valorado y pensado:
Servicio de Referencia e Informacion,
objetivo final de las actividades
desarrolladas por las bibliotecas, espacio
en el que se encarna la mediacién
de la informacién, la relacion entre
la necesidad y la informacién, es un
trabajo con poco prestigio entre los
profesionales del 4rea. En cualquier
tipo de unidad de informacion, sobre
todo las que estin en relacién con
empresas y que tratan con informacion
especializada, el Servicio de Referencia
e Referencia se prioriza” (Almeida
Janior, 2002: 142).
A menudo, éste no es un lugar dentro
de la biblioteca o donde se encuentra un
bibliotecario. En el servicio de referencia
es comun encontrar “cualquier"
funcionario para atender a los usuarios,
incluidos pasantes y otros profesionales
no preparados.
Percibiendo la importancia que la
mediacién ejerce en el quehacer de
Almeida

propone que el objeto de estudio de la

los Dbibliotecarios, Janior
Bibliotecologia y las CI deje de ser la
informacion y pase a ser la mediacién de
ella. El autor sostiene que:
Mas que de la informacién, el
bibliotecario debe preocuparse por
la mediacién de dicha informacién.
Hoy en dia, nuestra reflexiéon apunta
a la mediacion —mucho madas que
a la informacion— como el objeto
principal de la Bibliotecologia, y por
lo tanto del quehacer del bibliotecario.
Teniendo a la mediaciéon como
guia, como norte, como objeto, el
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bibliotecario puede cambiar, puede
transformar su accién social, no
hacia lo ideal, sino a lo real” (Almeida
Junior, 2004b: 86).
Al tomar en cuenta la informacién
"registrada” en si como un objeto del
area, se termina por excluir elementos
que la propia drea insiste en afirmar
que son trabajados y ofrecidos por
las bibliotecas, como las actividades
culturales, la narracién de cuentos,
la mediacién de lectura o teatro, etc.
Estas acciones son susceptibles de ser
registradas, procesadas, documentadas
y puestas a disposicion. Sin embargo,
al hacer esto con ellas, excluye el
potencial sensorial y emocional que los
soportes de CD o DVD no permiten
expresar con la misma intensidad, ya
que se estara tratando con los soportes
informacionales que almacenan la
actividad, y no la actividad en si. Se
argumenta que al filmar la narracién de
una historia deja de ser una narracién
y se convierte en un soporte de
informacion que contiene "registrada”
la accién de mediacién desarrollada.
Por lo tanto, percibir la informacién
registrada como el objeto de estudio
del area parece ingenuo, contradictorio
y reduccionista (Santos Neto, 2014).
Con base en el conocimiento de
que en las actividades de mediacion
explicita hay una mayor interaccién
entre el bibliotecario y el usuario,
mediacién

en la implicita es

imprescindible que también haya
una mayor preocupacion y atencidon
del bibliotecario en acompanar los
cambios tecnolégicos para la mejora
y la innovacién en el proceso de
comunicacién con el usuario. El
bibliotecario debe internalizar la idea
de que interfiere en todo momento en
el proceso de busqueda y recuperacion
del usuario, razén mayor del quehacer

bibliotecoldgico (Santos Neto, 2014).
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Toda mediacion es realizada pensando
en una necesidad informacional, en el
uso de la informacion y, posteriormen-
te, en una apropiacion de la informa-
cidén por el usuario. Sin este pensamien-
to y motivaciéon psicologica el trabajo
del bibliotecario seria vacio y ausente
de objetivos (Santos Neto, 2014).
Ademds de mediar la informacién para
facilitar el acceso a la informacién
para el wusuario, los bibliotecarios
interfieren directa o indirectamente
en los procesos y en las practicas de
informacionales y, en consecuencia,
en toda futura apropiacion de la
informaciéon y la construccién de
conocimiento de los usuarios. El modo
como la informaciéon es mediada
depende tanto del ambiente en que
serd mediada, como de la estructura
y las herramientas necesarias para
mediar en ella. Los bibliotecarios
pueden utilizar herramientas de la
web, internet, servicio de referencia
en linea, o incluso, mediar en acciones
tradicionales como la entrevista de
referencia, narracién de cuentos, etc.
Los bibliotecarios median soportes
informacionales; no solo informacién
cientifica producida en el ambito
académico sino que median todo y
cualquier tipo de informacién, ya sea
textual, visual o sonora. La mediacién
estd hecha tanto para aquellos que
necesitan suplir una necesidad de
informacion como también para los
que todavia no se dan cuenta de esta
laguna cognitiva. Como resultados
de esta mediacion se indican algunos
de ellos: permite al lector descubrir
el universo de informacién que existe
y esta a su disposicién; mostrar que a
través de la lectura es que se apropia
de la informacién y se construye
el conocimiento; y, solo entonces,
se puede actuar y tomar decisiones
(Santos Neto, 2014).

. Conclusiones

El proceso de mediacion de la informacién
es complejo, tiene variables, y no puede
ser entendida como sinénimo de
"puente’, puesto que hay en este proceso
mas que una simple transferencia de
informaciéon. Hay en ella una relacion
entre los elementos y sujetos implicados.
Existe la posibilidad de transformacion, de
crecimiento, de aprendizaje. Se argument6
que la mediaciéon es interferencia y
posicionamiento; que ella no es neutral
ni pasiva. Por mucho que se busque la
neutralidad, es imposible de lograr. Por
lo tanto, este pensamiento deberia quedar
claro para la clase bibliotecaria, y no es lo
que percibimos en las charlas, conferencias
y eventos (Santos Neto, 2014).

La mediacion estd presente en la
construccion de  significados, en la
interpretacion, en las relaciones sociales,
en la comunicaciéon y también en los
procesos y las practicas informacionales.
La mediacién de la informacién se lleva
a cabo con o sin la presencia del usuario,
y no sucede sélo en la atencion al usuario,
pero existe en la relacion del bibliotecario
con todas las actividades que son
desarrolladas por él. La mediacion de la
informacion, ademas de ser un concepto,
es una accion poderosa para representar
fenomenos de informacién dentro de
diferentes  perspectivas y  contextos,
desde lo profesional, institucional, social,
informacional, etc. (Santos Neto, 2014).

Se argumenta que las acciones de
interferencia de los bibliotecarios no
solo garantizan un trabajo ético, sino que
también tratan de cumplir con su funcién
social en los procesos de informacionales
que fundan la sociedad bibliotecoldgica y
siguen siendo procesados en los nuevos
entornos y contextos.

La pregunta fundamental que no
puede dejar de ser resuelta —si no
inmediatamente— es la de saber si se puede
imaginar una modalidad de mediacién
de la informacién que no sea intencional.
Una vez mds hacemos hincapié en que
la mediacién tiene en su naturaleza la
interferencia, y no la manipulacién.
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