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Resumo: Apresenta pesquisa realizada com os bibliotecarios que atuam como help desk do Portal de
Periddicos da Capes. O objetivo se concentrou em analisar a percepgdo dos bibliotecarios em relagdo a
rotina, divulgacdo, treinamento do Portal, além de ponderar a percepgao dos bibliotecarios em relagédo
ao papel pedagdgico - mediagdo, competéncia em informagdo e desafios diante das demandas da
instituicdo, tomando como ambiente de pesquisa duas universidades do Nordeste. Os procedimentos
metodoldgicos se caracterizam pela abordagem qualitativa, de natureza exploratdria e descritiva, com
foco no registro e analise de contetddo. O instrumento de coleta de dados foi um questionario aberto
dividido em quatro eixos. Os resultados demonstram que os bibliotecdrios e instituicdo, participantes da
pesquisa, revelaram um forte discurso no que diz respeito ao saber lidar com ferramentas e tecnologias,
pouco elucidando sobre as relagdes estabelecidas entre bibliotecadrios e usudrios, no servico de help
desk e suas afinidades com o processo de desenvolvimento de competéncia e mediagdo da informacao.
Conclui-se que, a partir desta andlise os bibliotecdrios e instituicdes tem seus discursos pautado no
carater instrucional, havendo um desconhecimento da inter-relagdo da competéncia em informagao
com a mediac¢do e do processo de mediagdo como basilar a troca entre usuarios e bibliotecario.
Palavras-chave: Bibliotecario Help Desk; Competéncia em Informacdo; Estudo de usuarios; Mediagdo da
informacdo; Portal de Periddicos da CAPES.

Library help desk: perception and challenges in relation to the competence and mediation of
information

Abstract: It presents research carried out with the librarians who act as help desk of the Portal of
Periodicals of Capes. The objective was to analyze the perception of librarians in relation to the routine,
dissemination, training of the Portal, besides pondering the perception of the librarians in relation to the
pedagogical role - mediation, information competence and challenges to the demands of the institution,
taking as an environment Two Northeastern university research. The methodological procedures are
characterized by a qualitative, exploratory and descriptive approach, with a focus on content
registration and analysis. The instrument of data collection was an open questionnaire divided into four
axes. The results demonstrate that the librarians and the institution, participants of the research,
revealed a strong discourse regarding the ability to deal with tools and technologies, little elucidating
about the relationships established between librarians and users, the help desk service and their
affinities with libraries and users. Process of competence development and mediation of information. It
is concluded that, from this analysis, librarians and institutions have their discourses based on the
instructional character, there is a lack of knowledge of the interrelationship of information competence
with mediation and the process of mediation as the basis for the exchange between users and librarian.
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Bibliotecario help desk: percepcion y desafios en relacion con la competencia y la mediacion de la
informacién

Resumen:

Presenta la investigacion realizada con los bibliotecarios que actian como help desk del Portal de
Periddicos de la Capes. El objetivo central es analizar la percepcion de los bibliotecarios en relacion a la
rutina, divulgacién, y entrenamiento del Portal, ademas de considerar la percepcién de los bibliotecarios
en relacién a la funcidén educativa - mediacién, cualificacion en informacion y desafios frente a las
demandas institucionales, tomando como entorno de investigacién dos universidades del Nordeste. Los
procedimientos metodolégicos se caracterizan por el abordaje cualitativo, de naturaleza exploratoria y
descriptiva, centrandose en el registro y analisis de contenido. El instrumento de recoleccidn de datos
fue un cuestionario abierto dividido en cuatro ejes. Los resultados demuestran que los bibliotecarios y
los participantes de la institucidn, revelaron un fuerte discurso en lo que respecta a hacer frente a las
herramientas y tecnologias, asi dilucidar sobre las relaciones entre los bibliotecarios y los usuarios del
servicio de mesa de ayuda y sus afinidades con la experiencia en el desarrollo de procesos y la
mediacion de la informacidn. A partir de este andlisis se concluye que los bibliotecarios e instituciones
han conducido sus discursos de forma instructiva, existiendo un desconocimiento de la interrelacion de
la competencia en informacién con la mediacién y el proceso de mediacidn como una interaccidn basica
entre los usuarios y el bibliotecario.

Palabras clave: Actuacion profesional; Bibliotecario help desk; Competencia en la informacidn; Estudios
de usuarios; Mediacién da informacién; Portal CAPES.

1 Introducdo

A humanidade, desde seus primeiros passos, no que diz respeito a formacdo de
agrupamentos, passa, de geracdo em geracdo, seus conhecimentos, de forma a torna-los Uteis
as geracOes posteriores. Esta pratica é essencial para a sobrevivéncia e manutenc¢do dos povos.
Deste modo, Platt (1959 apud ROSETTO, 1997) entende que a necessidade de informacéo é
tdo importante ao ser humano, quanto a necessidade de ar, 4gua, alimento e abrigo. A busca e
consumo de informacdo, portanto, seriam para a humanidade, necessidades basicas, assim
como as quatro necessidades enumeradas por Platt.

Com os avangos tecnoldgicos somados a explosdo informacional (século XIX),
mudaram substancialmente as relagdes humanas com o produto da “informagdo”. A entropia
da informagdo fez surgir a necessidade de novos ordenamentos e dinamicas informacionais.
Nesse contexto, os mediadores tornaram-se pegas essenciais na aquisi¢cao, uso e disseminag¢do
deste produto. No entanto, engana-se quem acha que a pratica mediacional se resume a
provisdo de acesso, ela vai muito além e permeia todo o processo informacional, desde se
pensar as estruturas fisicas de uma unidade de informacdo até o processo de efetivagao do
conhecimento.

E nesse ponto que surge a necessidade do desenvolvimento de habilidades dos
usudrios de informacgdo, em lidar com os servicos e produtos informacionais. Ou seja, é dessa

busca por habilidades em lidar com a informacdo que surge o imperativo da competéncia em
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informacdo (Colnfo). Segundo a American Library Association (ALA, 2000), a Colnfo é um
conjunto de habilidades requeridas para reconhecer quando da necessidade de informacao,
assim como as habilidades necessarias a localizacdo, avaliacdo e uso eficiente desta
informacdao demandada. O bibliotecdrio, profissional com habilidade para reconhecer a
necessidade informacional do usudrio, seria o0 mediador entre este usudrio e o acesso e uso
efetivo da informagao.

Levando em consideracdao os paradigmas por que passa a Biblioteconomia — fisico,
cognitivo e social — e as énfases salientadas por Dudziak (2003) sobre a Colnfo — na
informacdo, no conhecimento e na aprendizagem — apresenta-se um recorte da pesquisa
Mediagdo Bibliotecdria no desenvolvimento de competéncias em informagdo para o uso do
Portal de Periddicos da Capes, desenvolvida com os bibliotecdrios que atuam como help-desks
do referido Portal (SAMPAIO, 2016). Assim, toma-se como problema central a concepcgado
destes profissionais a respeito do tema, o que é analisado por meio de questionario,
objetivando sopesar o grau de observancia e relevancia que os bibliotecarios atribuem a

Colnfo e mediacdo em sua atuacao como help-desks.

2 Competéncia em informagao: apontamentos e didlogos

O surgimento do termo Information Literacy se deu no ano de 1974, no relatdrio de
Paul Zurkowski, intitulado The information service environment relationships and priorities.
Zurkowski defendeu neste relatério, que os recursos informacionais deveriam ser aplicados em
situacbes de trabalho e resolugdo de problemas, devendo, o individuo, desenvolver
habilidades e técnicas que propiciassem o acesso a informagdo. Ainda nesta década, foi
defendida a utilizacdo da informagdo para a tomada de decisdo e o desenvolvimento de
competéncia em informacdo como ferramenta de emancipagao politica. (HAMELINK; OWENS,
1976 apud DUDZIAK, 2003). J& nos anos 1980, que Dudziak (2003) denominou de década dos
exploradores, hda uma predilecdo para as Tecnologias da Informacgdo e da Comunicagao (TIC).

A importancia das TIC neste periodo e a valorizagao do computador como instrumento
de trabalho e otimizacdao de processos fez surgir a ideia de que a competéncia em informagao
se resumia as ag¢oes ligadas a essas tecnologias e ferramentas, o que reduziu seu escopo a
visdes tecnicistas, dando uma énfase instrumental ao tema (DUDZIAK, 2003). Breivik e seu
Nationat Risk come¢am, entdo, a desconstruir essa visdo. A autora defende o entendimento
das ligagdes ou conexdes existentes entre bibliotecas e educagdo, e competéncia em
informagdo e aprendizagem ao longo da vida. Esta visdo foi de suma importancia para o

entendimento contempordneo da competéncia em informacdo para além da visdo tecnicista,
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agregando ao desenvolvimento dessas competéncias, questdes relativas a educacdo, analise
critica dos conteudos, reconhecedora de que nem toda informacao serd atil a uma demanda.

Kuhlthau (1987) apresenta em sua monografia, intitulada Information Skills for an
Information Society: a review of research, a defesa de que o foco da competéncia em
informacdo deve estar no ser humano e na aprendizagem, tomando as Tecnologias da
Informacdo como ferramentas ou meios de aprendizagem, ndo como elemento principal da
acdo. A competéncia em informacdao deve ser entendida, portanto, “como um modo de
aprender, enfatizando a nocdo de processo cognitivo, construindo o que se convencionou
chamar de modelo alternativo centrado no usuario.” (DUDZIAK, 2003, p. 25). Esta visdo é
também contemplada por Belluzzo (2005), ao defender que a competéncia em informagdo nado
se resume ao manuseio de ferramentas e tecnologias, para a busca de informag¢do, mas na
interacdo entre educadores, alunos e bibliotecarios.

Ainda nos anos 1980, alguns estudos voltados a competéncia em informacéo ligada a
educacdo superior surgiram, como os de Breivik e Gee e o da ALA, respectivamente
Information literacy: Revolution in the Library e Presential Committe on information literacy:
Final Report. O primeiro introduz o conceito de educa¢do baseada em recursos (resource-
based learning), defendendo a construcdo do conhecimento a partir da busca e uso da
informacdo, tomando a biblioteca como elemento-chave da educacdo. Jd o trabalho da ALA,
desenvolvido por bibliotecarios e educadores, defende que a competéncia em informacao é
importante para individuos, trabalhadores e cidadaos, devendo haver uma proximidade maior
entre sala de aula e biblioteca.

Além disso, este estudo afirma que, para ser competente em informagao, a percepgao
da necessidade de informacao é fator primordial, bem como a habilidade de localiza-la, avalia-
la e usa-la efetivamente. “Em resumo, as pessoas competentes em informacdo sdo aquelas
que aprenderam a aprender” (ALA. PRESIDENTIAL COMMITTEE ON INFORMATION LITERACY,
1989, p. 1), e aprendem a partir do momento em que entendem como o conhecimento é
organizado, como pode ser encontrada a informagdao e como usa-la de modo que outras

pessoas também possam aprender com ela.

2.1 Concepgoes Tedricas sobre o Desenvolvimento da Competéncia em Informagao

Sendo a Colnfo um processo continuo de “internalizagcdao de fundamentos conceituais,
atitudinais e de habilidades necessdario a compreensao e interagdo permanente com o universo
informacional e sua dindmica” (DUDZIAK, 2003, p. 28). A ALA (2000, p. 2) afirma que o sujeito
competente em informacdo deve:

a) Determinar a extensao de informagdo necessaria;
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b) Acessar as informagdes necessarias de forma eficiente e eficaz;

c) Avaliar a informacgdo e suas fontes criticamente;

d) Incorporar a informagdo selecionada em sua base de
conhecimento;

e) Usar informagbes de forma eficaz para realizar um propdsito
especifico;

f) Compreender as questdes econdmicas, juridicas e sociais que
envolvem o uso de informacgdes e acessar e usar a informagdo de
forma ética e legal.

A instituicdo (ALA, 2000), ao tratar da competéncia em informacdo no ambito das
universidades, defende também que sua promocado se dd pela colaboracdo de professores,
bibliotecdrios e dos préprios gestores destas instituicdes, por meio da incorporac¢do de agbes
atinentes a competéncia em informacao tanto nos curriculos quanto nas vivéncias destes e dos
estudantes. O que colabora com as diretrizes da Universidade de Montreal que, conforme
Cavalcante (2006), entende a competéncia em informa¢do como processo de promocado da
autonomia e fomento da visdo critica do aprendiz; este se tornando apto a reconhecer as
fontes que lhe sdo dispostas, bem como as tecnologias e destas tirar o maior proveito possivel.

Badke (2010), em seu Why Information Literacy is invisible, traca um retrato
preocupante da relacdo entre competéncia em informacdo, instituicdes e colaboradores
(professores e bibliotecarios). O autor destaca a ndo existéncia de uma relagdo proximal entre
professores e bibliotecdrios e entre sala de aula e biblioteca, asseverando que os professores
acreditam que o processo de desenvolvimento das habilidades de pesquisa do aluno se da pela
pratica e pela motivagdo, ndo por meio de treinamentos, instrugao e orientagao no sentido das
questdes ligadas a competéncia em informagdo. A esta percepc¢do, Badke (2010) chama de
competéncia em informacdo por osmose e complementa:

[...] a competéncia em informagdo por osmose continua a ser uma crenga
ndo testada, pouco mais que uma suposi¢cdo esperangosa. A maioria das
pesquisas mostra que isso ndo acontece, ou que os ganhos em competéncia,
sem formacgdo, sdo minimos. Sem instrugdao significativa, os alunos nao
aprendem a fazer bem a pesquisa, simplesmente fazendo-a. (BADKE, 2010,
p. 135)

O autor assevera, ainda, que tal pratica contribui para a falsa sensacdo de dominio do
processo de pesquisa, uma vez que o aluno consegue lidar com as tecnologias, no entanto, ndo
consegue usufruir, de forma eficiente e eficaz, das ferramentas e fontes informacionais,
sobretudo, aquelas intimamente ligadas aos seus tépicos de estudo. Ha facilidade de uso de
motores de busca generalistas, como o Google, mas a elaboracdo de estratégias de busca,
aquisicdo, selecdo, uso e avaliagdo das informacgbes é totalmente dificultada pela falta de
conhecimento dos alunos, das técnicas de utilizacdo de bases especializadas e, sobretudo, da

caréncia no desenvolvimento da competéncia em informagao.
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Marques e Pinheiro (2013) enunciam algumas ag¢des importantes que propiciam um

ambiente favordvel ao desenvolvimento de competéncias informacionais e que, se adotadas

pelas instituicdes, podem ajudar a reverter ou minimizar os efeitos do quadro exposto por

Badke (2010):

a) Educagédo continuada;

b) Erradicacdo do analfabetismo;

c) Capacidade de analisar e tratar a informacdo de forma inovadora e criativa;

d) Extensdo para fora da educacdo formal;

e) Capacitacdo no uso das TIC;

f) Desenvolvimento de Educacdo a Distancia (EAD);

g) Uso produtivo das TIC;

h) Autoaprendizagem e desenvolvimento pessoal etc.

Como se pode perceber, a grande maxima do desenvolvimento da competéncia em

informacdo estd intimamente ligada ao processo de aprendizagem e eficiéncia com eficacia no

uso de ferramentas e produtos informacionais, levando-se em consideracdo a otimizacao

deste processo, pelo uso consciente e critico das tecnologias enquanto ferramentas, ou meios

de se chegar a estas informacgdes e ndo como atividade fim. Diferente, por exemplo, de como

pensa a visdo tecnicista, sobre o tema. Ha diversas énfases no desenvolvimento da

competéncia em informacdo. De acordo com o quadro 1, torna-se passivel de analise os niveis

de compreensado do desenvolvimento da Colnfo conforme a concepcdao em trés aspectos, o da

informacdo, o do conhecimento e o da aprendizagem.

Quadro 1 — Concepcdes de Information Literacy

Enfase na informagdo

Enfase no conhecimento

Enfase na aprendizagem

Sociedade da informacgdo

Sociedade do conhecimento

Sociedade da aprendizagem

Acesso

Acesso e processos

Acesso, processos e relagdes

O qué? O qué e como? O qué, como e por qué?

Acumulagdo do saber Construgdo do saber Fenémeno do saber

Sistemas de Usudrios/individuos Aprendizes/sujeitos

Informacdo/Tecnologia

Habilidades Habilidades e conhecimento Habilidades, conhecimentos e
atitudes

Visdo tecnocrata

Visdo sistémica

Visdo complexa

Escola tradicional

Escola em processo

Escola aprendente

Biblioteca como suporte

Biblioteca como
aprendizado

espaco de

Biblioteca aprendente e espacgo
de expressdo

Bibliotecario como
intermediario

Bibliotecario como mediador de
processos

Bibliotecario como
agente educacional

sujeito e

Fonte: Dudziak, 2003, p. 16.
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Pode-se perceber que em cada estrutura, ha visdes distintas de seus elementos, de
acordo com o nivel de percepc¢do da competéncia em informacdao. Enquanto na énfase na
informagao, o bibliotecario é visto somente como um intermedidrio entre usudrios e
informacdo, na énfase da aprendizagem, este atua como agente educacional. Em relacdo a
interacdo com os conteudos, tal diferenca é também evidenciada. O que a énfase na
informacdo traduz em acesso, na énfase no conhecimento transforma-se em processos e, na
énfase na aprendizagem, amplia-se para o contexto das relaces. Ou seja, hd o
estabelecimento de uma relagdo dialégica para o fomento da aprendizagem. Esta mdxima se
configura em um desafio para os bibliotecdrios, sobretudo, ao se pensar nos paradigmas da
Ciéncia da Informacédo (fisico, cognitivo e social) e, até mesmo, em uma mediacdo, sem se
pensar em praticas pedagdgicas e inclusivas.

Para a ACRL e para a ALA (2000), o bibliotecario deve ser ativo na sele¢do e avaliacdo
dos recursos intelectuais ligados a produtos e servigcos; organizar e preservar cole¢des, bem
como prover acesso, além de fornecer os aparatos tanto fisicos, quanto procedimentais para
alunos e professores que buscam a informacdo. No entanto, como afirma Dudziak (2003) e
Badke (2010), os atores da educagdo, quais sejam professores, bibliotecarios, gestores e
alunos, nem sempre constituem uma unidade de promocao da aprendizagem, ficando alguns
atores mais evidentes que outros e alguns deles, sufocados pela falta de didlogo e acdes
interacionais que desenvolvam a promocdo da educacdo. Cabe entdo ao bibliotecdrio, o
trabalho de desbravar tanto suas competéncias, como o0s espacos propicios ao
desenvolvimento de suas atividades e aos educadores cativos, professores, e a instituicdo, a
busca por maior didlogo com estes profissionais, de forma a entender e aprimorar as questées

ligadas ao desenvolvimento da Colnfo.

2.2 Desenvolvimento da Competéncia em Informagao: Concepgoes dos Niveis, Componentes
e Padroes

O desenvolvimento da Colnfo, segundo Tirado (2009), deve estar ligado a trés ambitos:
(1) contexto social e organizacional especifico; (2) processo ensino-pesquisa e; (3) processo de
aprendizagem. Estes trés elementos, que o autor também chama de “arenas” sao os pilares
para o desenvolvimento da competéncia em informagdo, a nivel institucional, pois estdo
ligados a a¢Oes estratégicas das universidades, para o fomento das politicas de promocgdo
dessas competéncias. Os trés ambitos/arenas citados pelo autor devem trabalhar
conjuntamente para a elaboragdo de politicas e estratégias de desenvolvimento da
competéncia em informacgdo. Levando em consideracdo, essas trés arenas, Tirado (2009)

discorre sobre a existéncia de quatro niveis de comprometimento, aqui verificados no Quadro
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2, sendo eles: Nivel 1 (instituicdes comprometidas); Nivel 2 (instituicbes em crescimento);

Nivel 3 (instituicOes iniciantes); Nivel 4 (instituicdes desconhecedoras).

Quadro 2 — Os quatro niveis institucionais de Competéncia em Informacao

. " Adogdo de
- Tempo de Nivel de Relagdo com Tl e E- ¢ ~
Niveis implantacao | institucionalizaciao learnin modelo/padrao
¢ ¢ 9 de Colnf
Metas concretas dos Geragdo de Sim, com apoio
Nivel 1 Mais de uma | planos estratégicos da conhecimento financeiro,
Comprometidas década instituicao; Colnf como | apoiada nessas duas | tecnoldgico e de
vantagem estratégica ferramentas capital humano
Esta no plano
estratégico, mas com
menor consisténcia a
Nivel 2 Entre 3e 10 | respeito das Pouca experiéncia Visdo ainda
Em crescimento anos implicagdes multiplas em E-learning quantitativa
da Colnf; aplicagao
setorial, ndo no todo
da universidade
Colnf ndo aparece de
forma muito nitida no
nivel estratégico; sendo
atividade
; Pouco explorados; I
Nivel 3 complementar da o N3do hd um
. . 1la2anos e~ foco na formagdo N
Iniciantes instituicdo, ndo - padrdo
, de usuarios
atrelada ao curriculo;
CUrsos escassos
voltados a formacdo do
usuario
Colnf inexiste ou é
confundida com ,
e Por seu carater
alfabetizagao digital; . . . —
p . instrucional, ha Ndo ha
Nivel 4 visdo instrumental; O .
- . forte tendéncia do seguimento de
Desconhecedoras programa de formagao . =
. .. uso da Tl como fim, | um padrao.
de usuarios precario e ~ .
. ndo como meio
superficial; parcos
recursos

Fonte: préprias autoras, baseadas em Tirado (2009).

Esses quatro niveis elucidam a existéncia das gradacGes de importancia em torno da
competéncia em informacdo no ambito institucional, tendo em vista que uma visdo holistica
acerca do tema é importante para as acdes de pesquisa e aprendizagem eficientes.

A esse respeito, Lau (2008, p. 19) afirma que “o maior éxito de um programa de
desenvolvimento de habilidades em informacdo [ou competéncia em informacdo] depende do
compromisso no ambito institucional.” Em razdo disto, é imprescindivel que o bibliotecario
atue de forma proativa no que diz respeito a acdes de convencimento da alta gestdo das

instituicdes de ensino, com relagdo a importancia e relevancia da competéncia em informacgao
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para desenvolvimento e fortalecimento institucional, o que se torna perceptivel na leitura de
Tirado (2009), ao distanciar as universidades comprometidas, das universidades em
crescimento, pelo entendimento estratégico da primeira de que a Colnfo atua de forma
eficiente no desenvolvimento cognitivo, tecnolégico, didatico, informacional e comunicacional
do pessoal envolvido e das demais (iniciantes e desconhecedoras), por ainda terem um
entendimento tateante ou alheio a essas potencialidades. O que corrobora com a ideia de
desenvolvimento de competéncia por osmose, sendo esta competéncia, muitas vezes,
meramente tecnicista e, muitas vezes, confundida com mero treinamento de usuarios.
Eximindo da formacdo destes elementos importantes como a visdo critica e maior
familiaridade com os instrumentos e fontes de pesquisa.

A American Association of School Librarians (AASL), em parceria com Association for
Educational Communications and Technology (AECT), elaborou, no ano de 1998, o documento
Information literacy standards for student learning: standards and indicators que apresenta
um quadro conceitual e orientacGes gerais que descrevem um aluno competente em
informacdo, este quadro é divido em trés categorias, com nove padr&es (padrdes para Colnfo;
padrées para aprendizagem independente; padrGes para a responsabilidade social) e 29
indicadores distribuidos entre elas. Esses trés elementos, em conjunto (categorias, padrdes e
indicadores), descrevem conteldos e processos que o aluno deve dominar para ser
considerado competente em informacao, tais como: reconhecer a necessidade de informacao;
formulacdo de questdes tendo em vista o atendimento de sua demanda; distin¢do entre fato,
ponto de vista e opinido; respeito ao direito de propriedade intelectual (extensivo ao direito
autoral); compartilhamento de conhecimentos/informac6es com outras pessoas, entre outras
coisas.

A IFLA tracou padrdes pautados nos trés componentes bdsicos do desenvolvimento de
competéncia em informacdo (acesso, avaliacdo e uso) e, para cada um destes, acOes e
comportamentos esperados para individuos competentes em informacao.

A ACRL e a ALA (2000), em seu Information Literacy Competency Standards for Higher
Education, apresenta cinco padrdes seguidos de 22 indicadores de performance e, para cada
um destes indicadores, um conjunto de resultados esperados para a promogao da
competéncia em informacdo nas Instituicdes de Nivel Superior.

Percebe-se, que os padrdes e indicadores adotados pelas instituicdes acima citadas,
vislumbram um usuario/individuo competente em informacdo ao considerar que suas
demandas informacionais devem agregar habilidades que o fagam atende-las, de forma

independente e critica, tomando as figuras do bibliotecario e dos tutores/professores como
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facilitadores do desenvolvimento de competéncias ndo como guias que devem ser seguidos e
obedecidos de forma acritica.

Por isso, se faz necessario o protagonismo do usudrio, que ele tenha dominio da
natureza e extens3o da informacdo que deseja. E ele quem vai moldar sua pesquisa e que deve
diagnosticar o que é necessario a sua realizacdo. Da mesma forma, o individuo competente em
informacdo deve conhecer as fontes que possam subsidid-lo no processo de pesquisa, os
mecanismos de busca, as formas mais eficientes e eficazes de se recuperar informacao e,
sobretudo, avaliar se esta informacdo recuperada atende a demanda informacional em curso e
a projetos maiores como a proposicdo de solugdes ou evidenciagGes de problemas cotidianos
do cenario social a que esta sujeito o usuario, ou seja, a competéncia em informacgdo vai muito
além do usufruto dos materiais informacionais, é mecanismo de apropriacdo de
conhecimentos para o desenvolvimento pessoal e social (FARIAS; BELLUZZO, 2015).

E neste contexto que a presenca do bibliotecario se faz indispensavel, sobretudo na
busca de parceria com educadores e instituicdes (ALA, 2000; BELLUZZO, 2005; HATSCHBACH,
2002). O bibliotecario, portanto, deve se munir de ferramentas, tecnologias e de uma postura
proativa e pedagdgica para ensejar no capital humano de suas instituicdes uma cultura voltada
ao desenvolvimento da competéncia em informacdo, tornando os professores e as

instituicdes, seus aliados, tendo na comunidade académica, seu principal alvo.

3 Percurso metodoldgico

O estudo aqui apresentado se alicerca nos bibliotecarios que atuam no servigo de help
desk', uma vez que o contato direto entre o Portal de Periddicos da Capes e seus usuarios se
da por intermédio destes. Assim, realizou-se uma pesquisa exploratéria tomando por
ambiente a Universidade Federal do Ceard (UFC) e a Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE) e seus respectivos help desks, aqui sinalizados, respectivamente, como HD1 e HD2.

A técnica de coleta de dados escolhida foi o questiondrio aberto, semiestruturado,
com intuito de busca respostas subjetivas. O conjunto de questdes aplicadas a determinado
publico que tem ciéncia dos objetivos da pesquisa e, a depender da construgdo das respostas,
as perguntas podem ser complementadas ou, novas perguntas, acrescidas. (CARNEVALLI;
MIGUEL, 2001). O questionario foi dividido em quatro grandes blocos: (1) Caracterizagdo dos
bibliotecdrios que atuam no do Portal de Periddicos da Capes de suas respectivas institui¢des;

(2) Identificagdo da rotina dos bibliotecarios em relagdo ao help desk do referido Portal; (3)

! Help desk (tradugdo literal do inglés: balcdo de ajuda), neste caso, é o servico prestado pelos
bibliotecarios responsaveis pelo Portal de Periédicos da Capes nas Instituicdes de ensino em que
trabalham, tirando duvidas, agendando e realizando treinamentos, bem como executando pesquisa
assistida nas bases, mediante pedido dos usuarios.
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Explanagdo dos mecanismos de divulgacdo e treinamento do Portal de Periddicos da Capes; (4)
Opinido dos bibliotecdrios em relacdo ao papel pedagdgico - mediacdo, competéncia em
informacao e desafios diante das demandas da instituicao.

Para elucubrar o que fora coletado no questionadrio, utilizou-se a andlise de conteldo,
selecionando a ideia central das respostas dos participantes e mapeado o que foi convergente
ou divergente (MORAES, 1999), discorrendo, concomitante a literatura e as observacdes feitas,
com foco no estudo de Dudziak (2003) sobre as trés énfases de percepcdo da Colnfo
(informagdo, conhecimento e aprendizagem) e os paradigmas fisico, cognitivo e social,
tragcando assim, um cendrio comparativo entre o que diz a teoria e 0 que mostra a pratica e o

discurso dos participantes.

4 Percepgao dos bibliotecarios help desk sobre Competéncia em Informacgao

Em relacdo ao primeiro bloco - a caracterizacdo dos bibliotecdrios (participantes da
pesquisa) que atuam no help desk do Portal de Peridédicos da Capes de suas respectivas
instituicdes, observamos que ambas indicacdes, para atuar no help desk, se deu devido suas
atuacbes em atividades que desempenhavam com atendimento ao usuario e experiéncia no
manuseio de bases de dados. As indicacdes se deram, invariavelmente, por meio de convite.

Os conhecimentos e habilidades necessarios para atuar como help desk, segundo os
bibliotecarios, observou que a énfase estda no conhecimento a respeito das rotinas de
funcionamento do Portal, no entanto, a relacdo interpessoal com os usudrios, ndo foi
destacada como sendo um elemento primordial para atuacdo no processo de uso e busca da
informacdo para atender a necessidade informacional do usudrio. Autores como Cysne (2003);
Dudziak (2003; 2009); Belluzzo (2005) e Bicheri (2008) destacam que é vital ao bibliotecario, a
tomada de consciéncia da importancia do usuario como elemento central das a¢Oes deste
profissional. Pensar um sistema de informacdo é pensar na demanda de seus usuarios e a
melhor forma de atendé-los. Aqui destaca-se que ndo ha uma predilecdo em dizer que os
respondentes ndo o fagam, mas o discurso impetrado de valorizagdo da técnica como
habilidade e de conhecimento das bases mostra que o elemento central do discurso &, ainda
instrumental, tecnicista.

Em relagdo ao segundo bloco - identificacdao da rotina dos bibliotecarios em relagao ao
help desk do referido Portal; questionou-se aos participantes da pesquisa sobre como se
davam os treinamentos, a participacdao de usudrios e as principais atividades de um help desk.
Em termos gerais, existem duas modalidades de treinamento, a externa (ofertada fora da
instituicdo) e a Interna (ofertada na prdpria IES). Os treinamentos internos tanto sdo por

demanda, como os pré-agendados pela proépria instituicdo, junto a Capes. Os treinamentos
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junto a Capes, com a visita de responsaveis pelo Portal e representantes de bases de dados
nacionais e estrangeiras, tem periodicidade anual, ou semestral, dependendo da instituicdo e
sdo organizados pelas IES, com elaborac¢do de convites para as editoras de interesse, material
de divulgacao, alocacdo de espaco, inscricdes, etc.

Em relacdo a participacdo de usudrios, ambos os respondentes evidenciaram que ha
uma multiplicidade de canais que estes podem utilizar para contatar um help desk, como e-
mail, contato pessoal e telefone. A instituicdo HD1 ndo apresentou numeros exatos a respeito
da busca dos usudrios pelo servico de help desk, enquanto na instituicdo HD2 observou-se uma
média de 1.111 (hum mil cento e onze) e-mails, no ano de 2014 e 439 (quatrocentos e trinta e
nove) e-mails no ano de 2015. A queda drastica nos numeros se deu a deflagracdo de greve no
periodo. Destes, aproximadamente 50% foram atendidos.

Ao se questionar as principais atividades de um bibliotecério help desk, HD2 destacam
que a divulgacdo do Portal é central e que ela se dd pela resolucdo das demandas dos usudrios
e pelos treinamentos. J& HD1 trata como atividade primordial o papel de facilitador entre
usuarios. E interessante ressaltar aqui o uso do termo agente facilitador, por HD1, peca chave
ao se pensar na pratica mediacional inerente a a¢des do bibliotecario. E nesta questdo que se
percebe o fator humano ausente no bloco anterior, ao se questionar a respeito das habilidades
e conhecimentos necessarios a um help desk.

Vale destacar ainda duas questdes no estudo de Sampaio (2016), ainda neste bloco, a
primeira delas diz respeito a existéncia de treinamento para os help desks e a segunda, qual a
principal demanda evidenciada pelos usudrios. Em relagdo a primeira, ambos os respondentes
afirmam existir treinamento, mas ele refere-se exclusivamente ao manuseio do Portal, sua
estrutura e as bases. Elementos como relagdo com o publico, praticas pedagdgicas ou
mediacionais ndo sao discutidas nestes treinamentos.

Sobre as principais demandas, HD1 afirma que estas mudaram ao longo dos anos,
atualmente, a principal é o acesso remoto, o que foi reafirmado por HD2. Vale destacar que
estudos anteriores a este — Ferro et al., (2013), Cunha (2009) e Siebra; Santana; Silveira (2011)
— evidenciam esta demanda como uma das grandes dificuldades de uso do Portal.

No bloco trés - a respeito dos mecanismos de divulgacao e treinamento do Portal de
Periddicos da Capes, em ambas as instituicdes, é feito de forma muito similar, com exposi¢cdo
das datas dos treinamentos no sitio do Portal e também nas instituicdes receptoras, além da
utilizacdo de listagens de e-mail dos érgdos internos.

Ainda neste bloco, ao se questionar sobre os treinamentos, a existéncia de um
modelo, ou abordagem de ensino-aprendizagem que consoasse com o desenvolvimento da

competéncia em informacdo dentro desta acdo, ambas as instituicbes, por intermédio dos
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respondentes, afirmaram ndao haver um modelo efetivo. HD2 afirma que sua instituicdo se
baseia no Modelo 8 WSI de Annette Lamb (1990). Este modelo lembra as ferramentas 5W2H22

da Administracao, mas voltado para a competéncia em informacao, sendo elas:

1. Whatching / Exploring (explorar) 5. Weaving / Synthesizing (sintetizar)
2. Wondering / Questioning (questionar) 6. Wrapping / Creating (criar)
3. Webbing / Searching (localizar) 7.Wavwving / Communicating (comunicar)

4. Wiggling / Evaluating (avaliar) 8. Wishing / Assessing (avaliar)

E certo que existem modelos mais atualizados a esse respeito, como o Information
Literacy Competency Standards for Higher Education (ACRL; ALA, 2000), o estudo de Lau (2008)
sobre os trés componentes basicos do desenvolvimento da competéncia em informacao, além
de outros, como o préprio Model of the Information Search Process de Kuhlthau (2004).
Observou que, pela dificuldade dos respondentes em responder a essa questdo, talvez nao
sejam de seus conhecimentos a aplicacdao desses modelos para a capacitacdo ou até mesmo o
conhecimento dos modelos acima citados. No entanto, o modelo de Lamb (1990) pode ser
considerado um pontapé inicial para o avango nas praticas e a posterior institucionalizacdo da
competéncia em informacao nas instituicoes.

Quando se pergunta a respeito das competéncias pensadas para serem trabalhadas ou
despertadas durante o treinamento, hd um reforco na prevaléncia da técnica nas respostas de
HD1, ao afirmar que, nas suas instrucionais “repassa conteudo e funcionalidades da
ferramenta do Portal que permitam o usudrio explorar as potencialidades no refinamento da
pesquisa como operadores booleanos truncamentos e conectores”. HD2 elenca trés
habilidades: 1. Saber como pesquisar nas bases de dados que estdo no Portal; 2. Aprender a
utilizar as ferramentas oferecidas; 3. Compreender a importdncia da pesquisa na melhoria da
qualidade dos trabalhos e artigos cientificos. Ao se rememorar o que aponta Lau (2008) a
respeito da existéncia de trés componentes bdsicos para o desenvolvimento da competéncia
em informacdo (acesso, avaliagdo e uso), bem como os cinco padrdes da ACRL/ALA (2000) —
natureza e extensao da informagdo; acesso eficiente e eficaz; avaliagdo com criticidade e
apropriacdao para aumento das bases de conhecimento e sistemas de valor do sujeito
competente em informacdo; utilizagdo da informagdo para uma proposicdo, de forma
eficiente; compreensao das questdes econémicas, legais e sociais que cercam o uso da
informagdo por meio do acesso e de sua utilizagao ética e legal — se nota que o discurso de

HD2 consoa com dois dos pilares basicos da Colnfo, o acesso e o uso, no entanto, a avaliacdo
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ainda ndo é evidenciada, o que denota e reforca que a énfase do entendimento da Colnfo é
ainda na informacdo, de acordo com o quadro de Dudziak (2003).

Dudziak (2003) mostra nas énfases presentes em seu trabalho, que o nivel de
percepcdo do bibliotecdrio enquanto desenvolvedor da Colnfo vai desde a ideia deste
profissional como ponte (énfase na informacgdo), ou seja, o bibliotecario que prové o usudrio
de materiais informacionais, encerrando-se este processo no reducionismo do acesso pelo
acesso, podendo evoluir para uma outra énfase, a do bibliotecario como mediador, que estd
atento ao acesso, mas ndo somente a ele, sendo o processo contemplado por suas agdes e
inquietacOes. Nesta énfase (a do conhecimento) ndo se pensa somente no que sera fornecido,
mas como, de que forma, evidenciando a visao sistémica deste modelo de Colnfo e, a terceira
énfase (na aprendizagem), mostra maior sofisticacdo e interacdao entre bibliotecarios e
usudrios. Nesta énfase, o bibliotecdrio abandona a postura coadjuvante a que se submete nas
énfases anteriores para adotar o papel de agente educacional, ou promotor da educacdo. A
énfase na aprendizagem preconiza um profissional que busca a provisdo consciente (por qué?)
do acesso e a relacdo dialdgica como bases para a aprendizagem de seus usuarios.

O topico quatro - a percepgao dos bibliotecarios em relagdo ao papel pedagégico -
mediacdo, competéncia em informacdo e desafios diante das demandas da instituicdo.
Adentra mais nas questées ligadas ao carater dialégico da relacdo entre bibliotecdrios e
usudrios, por meio da mediacdo e das praticas pedagdgicas, além de tentar diagnosticar mais
diretamente o entendimento dos respondentes sobre a Colnfo.

Ao se indagar sobre o entendimento a respeito do papel pedagdgico do bibliotecdrio,
estes reforcam a ideia da competéncia em informagdo com énfase na informacdo, ao
destacarem a provisdo do acesso como elemento importante da acdo bibliotecaria, bem como
usarem termos bastante especificos em seus discursos, a exemplo de: tornar os usudrios aptos
a conhecer e compreender a informacdo disposta; fazer com que estes usudrios saibam o que
fazer com estas informacGes e a supervalorizacdo dos sistemas tecnoldgicos. Mais uma vez,
evidencia-se 0 acesso e o uso como elementos centrais, no entanto, a relagdo usuario e
bibliotecdrio ndo é tdo evidente.

No que tange a mediagdo, ambas mostram ter ideia do que seja, no entanto, com uma
visdo ainda muito unidimensional desta pratica. HD1 acredita que mediar, enquanto help desk,
é facilitar o acesso a um universo de informagdo que nem sempre parece muito claro ao
usudrio num primeiro momento e aponta que tal agdo também compete aos bibliotecarios do
servico de referéncia. J& HD2 acredita que mediar é contribuir para ampliar o processo de
aprendizado oferecendo um leque de novas possibilidades. Ao se questionar se ambos se

enxergam como mediadores, a resposta foi afirmativa e respaldada, para HD1 na sua pratica
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enquanto help desk e, para HD2, na perspectiva de que o bibliotecario se torna um mediador
quando enseja a aprendizagem de seus usuarios. Almeida Junior (2009), a esse respeito,
acredita que a mediacdo ndo se resume a acao direta de interagao bibliotecdrio-usuario, ela é
feita desde a apropriacdo genérica dos produtos informacionais a mais sofisticada das
interacdes. O ato mediacional, portanto, precede, permeia e transcende o contato entre o
bibliotecario e o usudrio, extrapolando as fronteiras de ambos e intervindo em suas
existéncias.

Quando se pergunta “Quais competéncias em informacdo o bibliotecario que atua
como help desk necessita ter?”, HD1 afirma ser necessario conhecer e saber lidar com a
ferramenta (o Portal) como instrumento de trabalho enquanto HD2 enumera trés: 1. Saber
ensinar como pesquisar nas bases de dados que estdo no Portal; 2. Mostrar como aprender a
utilizar as ferramentas oferecidas; 3. Mostrar a importdncia da pesquisa na melhoria da
qualidade dos trabalhos e artigos cientificos. E observavel, no discurso de ambos, uma visdo
ainda tecnicista do que enreda a competéncia em informacao, direcionando o trabalho de help
desk aos aspectos ligados estritamente a pratica de utilizacdo do Portal e de suas bases. Vale
ressaltar que, como afirmam Belluzo (2005); Kuhlthau (1987) e Dudziak (2003), a competéncia
em informacdo deve ter seu foco nos usudrios e no processo de aprendizagem destes,
tornando-se as tecnologias, suas aliadas, mas ndo seu ponto central.

Mesmo que o servico de help desk seja direcionado ao Portal e suas bases, se faz
necessario o entendimento de que este é uma ferramenta de pesquisa e como toda
ferramenta de pesquisa, € um meio de aquisicdo de informagdes, mas ndo deve ser o ponto
central. E evidente na fala do help desks, a importancia do Portal enquanto fonte. No entanto,
ao se perguntar sobre as competéncias que estes profissionais devem ter para atuar como help
desk, ndo é citada, por exemplo, a habilidade relacional ou de comunicagdo que estes devem
ter com seus usudrios e de troca de conhecimentos.

O que se observou no discurso dos bibliotecdrios participantes do estudo é que ha
preocupagdo com a provisdo de acesso para seus usuarios, preocupacao esta traduzida em
treinamentos, divulgacdo do Portal nas instituicdes e aperfeicoamento do corpo de trabalho.
No entanto, no plano das discussdes a respeito do tema, prevalece o discurso do bibliotecario
enquanto ponte, da provisdo do acesso como fator de sucesso de uma unidade informacional
e a ideia instrumental de que o aprofundamento do conhecimento das ferramentas e
tecnologias como ponto central. O fator humano, suas relagdes e particularidades pouco se
mostraram presentes em suas respostas, o que nao denota falta de zelo em relagdo aos
usudrios, mas o ndo entendimento da relacdo umbilical que pode ter a Colnfo, com

bibliotecarios e usuarios.
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Ao se pensar, por exemplo, em politicas de indexacdo, mediacdo da informacéo,
organizacao e desenvolvimento de acervos, a prépria competéncia em informacao e outros
temas, em que ordem aparece o usuario, em termos de importancia? Vale lembrar, com este
guestionamento, o que Almeida Junior (2009) defende ao falar de mediacdo, que esta comeca
antes mesmo de comecar, ou seja, o que precede o encontro usuario-bibliotecdrio é, também,
mediacdo. Pensar no acervo, organiza-lo, tracar politicas de desenvolvimento de colecdes,
estabelecer os nichos que serdo atendidos, os produtos e servicos que serdo ofertados, isso
tudo é mediacdo. A prépria competéncia em informagao esta envolvida com a mediacdo e a
mediacdo tem por objetivo basilar a troca entre usudrios e bibliotecario. No entanto, o

discurso profissional ndo se alinha, ainda, com o discurso tedrico.

5 Consideragoes finais

Neste estudo teve como por base a literatura sobre competéncia em informacdo, com
enfoque nos estudos de Dudziak, Information Literacy: principios, filosofia e pratica (2003) e
Tirado, La alfabetizacion informacional en la universidad (2009). Ambos tratam da Colnfo
segundo seu grau de apreciacdo, o primeiro a nivel individual e o segundo, institucional.

A literatura mostra que a Colnfo tem por principio a relacdo dialdgica entre
bibliotecarios, professores e estudantes, em uma triplice alianca e que a mediacdo promovida
pelos bibliotecarios pode ser fator-chave de sucesso das pesquisas desenvolvidas por estes
estudantes. No entanto, literatura e pratica profissional percebem cotidianamente que tal
triplice ndo funciona a contento, havendo uma separacao evidente entre os atores da sala de
aula (alunos e professores) e os da biblioteca (bibliotecarios). A falta de didlogo entre estes
impossibilita o conhecimento amplo do ambiente da biblioteca, bem como de seus produtos e
servicos. O bibliotecario, portanto, trabalha no campo das potencialidades latentes e na
condicdo sine qua non de didlogo mediante busca dos usuarios. O que contrapde tal realidade
é a realizacdo de eventos, pela biblioteca, como treinamentos, oficinas, paletas, etc. Se o
didlogo é base tanto para a competéncia em informagdo, como para a mediac¢do, apresenta-se
aqui, um cendrio oneroso a tais praticas, dado o distanciamento entre os atores outrora
revelados. Além disso, como mostrou Sampaio (2016), os préprios bibliotecarios tém uma
visdo ainda em construgdo, do que sdo essas duas praticas.

As pesquisas sobre Competéncia em Informagdo bem como em Mediagdo da
Informagdo, estdo em processo de maturacdo e sofrem influencias da Tecnologia da
Informagdo, como bem lembrou Dudziak (2003). Isso se reflete no discurso dos bibliotecarios
que, quando questionados sobre o desenvolvimento de competéncias em informacdo,

recorrem, nao raro, ao uso eficiente e eficaz das tecnologias e sua promocao, pouco refletindo
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sobre o fator humano dentro deste processo. Esse quadro mostra uma Biblioteconomia
fortemente ligada ao Paradigma Fisico, o que destoa do que a literatura tenta apresentar
como os novos rumos da Competéncia em Informagdo, muito mais voltados ao Paradigma
Social e ao fator humano como central neste processo.

O que se evidencia aqui ndo é um descaso dos bibliotecdrios para com os usudrios,
mas os elementos mais presentes em seus discursos, preponderantemente instrumentais. As
instituicdes de ensino devem desenvolver, atrelado aos curriculos de suas faculdades e
escolas, a competéncia em informacdo como elemento cativo e ndao como atividade
extracurricular, incutindo em seus corpos docente e discente, um novo olhar em relagdo ao
tema e, sobretudo, ao fazer pesquisa. Aprendizagem ao longo da vida, visdo critica e reflexiva
em relagdo a busca, uso e avaliacdo da informacgdo, como verificado, sdo elementos-chave da
competéncia em informacdo e, ao mesmo tempo, o cerne de uma boa pesquisa.

Estd em curso, entdo, um desafio para os bibliotecarios, sobretudo, ao se pensar
nestes paradigmas (fisico, cognitivo e social). Em que pé estd a area? A que objetivo pretende
atender e a qual atende a contento? Serd que, de fato, existe o paradigma social, para além da
teoria, ou ainda o buscamos, no campo pratico? Nao se pretende, neste momento, responder

a estas perguntas, mas partilhar a mesma inquietagao surgida.
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