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Mediação humana: da disponibilização 
e acesso a documentos e informação 
(digital) à criação de conhecimento

maria beatriz marques

Universidade de Coimbra, citcem/cegot 

INTRODUÇÃO

Não somos estudantes de assuntos, 
mas estudantes de problemas.
TEFKO SARACEVIC, “INFORMATION 
SCIENCE” 

O termo Mediação, s. f. do latim Mediatione, utiliza-se para 
designar a Acção ou efeito de mediar. Intervenção; inter-
cessão, intermédio. Deriva do v. tr., lat. Mediare, que sig-

nifica, dividir ao meio; Interferir acerca de; Ficar no meio de duas 
coisas. O protagonista desta acção é o Mediador, adj. e s. m. do 
lat. Mediatore, que ou o que intervém, que interfere; medianeiro; 
árbitro.1

Este termo foi originalmente associado a questões jurídicas, desig-
nadamente à gestão de conflitos, onde era necessária a inter ven ção 

1 José Pedro Machado, “Mediação”, “Mediador”, 73. 
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de uma terceira pessoa para dialogar com as duas partes com in te - 
resses divergentes, e que não se entendiam, não comunicavam, etc.

Posteriormente, e através da adjetivação do substantivo, o âmbito 
de aplicação foi alargado a vários contextos: mediação legal, media-
ção divina, mediação política, mediação institucional, mediação so-
cial, mediação mediática, mediação pedagógica, mediação editorial, 
mediação da leitura, mediação documental, mediação tecnológica, 
mediação cultural, mediação humana, mediação da informação, etc. 

Ora, é a partir das três últimas aceções de Mediação, que en-
tendemos o papel do cientista da informação no novo milénio: 
um mediador (ser humano), que atua num determinado contexto 
(cultura), para satisfazer as necessidades de um indivíduo ou de 
uma coletividade, através da mediação de informação, e que “[…] 
puede ser definido como la mediación entre la necesidad informa-
cional y informaciones específicas presentes en el universo —casi 
infinito— informacional”.2

No entanto, convém referir que as práticas de mediação da in-
formação são, direta ou indiretamente, consciente ou inconscien-
temente, implícita ou explicitamente, um denominador comum 
entre os diversos Serviços de Informação (si), desde a antiguidade 
clássica até ao século xxi. Tal como afirma Marques, “A novidade 
encontra-se na nova relação, física ou virtual, que se estabelece 
entre o público e a organização do serviço, assente atualmente na 
base da interdependência e retroação”.3 E, sobretudo, no desen-
volvimento de uma Teoria que sustente a importância do conceito 
de Mediação para a afirmação epistemológica da Ciência da Infor-
mação (ci).

Assim, os si surgem para recolher, conservar e difundir a infor-
mação considerada pertinente para a felicidade dos indivíduos e 
das organizações, todavia a sua “Missão é um constructo em evo - 

2 Oswaldo Francisco de Almeida Júnior, “Mediación e Información”, 27.
3 Maria Beatriz Pinto de Sá Moscoso Marques, “A satisfação de serviços de 

informação: As bibliotecas públicas da região centro”, 112.
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lu ção e tem de poder ser adaptada com flexibilidade a um meio 
ambiente em rápida e complexa mutação”.4

No âmbito deste pressuposto, as mudanças exógenas verifica-
das ao longo da sua existência milenar, têm de ser acompanhas 
por alterações endógenas, as quais não se traduzem apenas numa 
mera mudança de meios a qual é, do nosso ponto de vista, uma 
ace  ção muito redutora, porquanto reveladora, talvez inconsciente-
mente, da manutenção de um paradigma obsoleto da ci, que re-
jeita o seu caráter inter e transdisciplinar5 e perpetua uma visão 
tecnicista e custodial.

Neste contexto, partilhamos da opinião de Almeida Júnior, mas 
não a circunscrevemos apenas à transição do impresso ao digital, 
apesar de la creencia en el cambio de paradigmas, todo lleva a 
creer que esa transformación no se concretizó o fue realizada par-
cialmente y en pequeños nichos del área.6

Consideramos que a mudança paradigmática em curso no do-
mínio da ci implica uma mudança efetiva na Filosofia de Gestão 
destas Organizações de Serviços e na atitude dos diversos Stake-
holders envolvidos no “negócio” da informação, entendido como 
Relações... transações... “Contrato, negociação, agência, coisa de 
interesse ou que envolve interesses […] qualquer assunto, caso, 
objeto que exige resolução”.7

A colocação do corebusiness dos SI entre aspas, tem como úni-
co propósito alertar para a necessidade de desenvolvermos uma 
Visão sistémica e uma abordagem holística da Informação e não 
está vinculada a nenhuma interpretação de natureza ideológica e, 
muito menos, ao questionamento do conceito de Serviço Público, 
que “porque financiado por todos, pressupõe benefícios para to-
dos, entendendo-se todos como a totalidade da população de um 
determinado país, região ou local”.8 

4 Marques, “A satisfação de”, 106.
5 Olga Pombo, Interdisciplinaridade: ambições e limites. 
6 Almeida Júnior, “Mediación”, 31. 
7 Machado, “Negócio”, 4, 303.
8 Marques, “A satisfação de”, 106.
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Assim, o pensamento sistémico encontra na mediação uma 
“parceira” fundamental para os tão necessários diálogos inter e 
transdisciplinares da ci Social e Humana, porquanto entende-a 
como transversal a todo o processo infocomunicacional.  

Almeida Júnior, defende uma ampliação deste conceito, afir-
mando que no domínio da ci, a mediação deve ser entendida, de 
uma forma implícita e explicita, como “el objeto o, atendiendo 
las otras maneras de ver la ciencia, el núcleo epistemológico del 
área”9 e não como uma função exclusiva dos tradicionais Serviços 
de Referência e Informação.

No âmbito desta interpretação, o objeto de estudo da ci seria a 
mediação e não a informação, “Lo que distingue el área de la Cien-
cia de la Información de las otras áreas que se ocupan, también de 
la información, sería el hecho de que el objeto de la Ciencia de la 
Información no es la información en si misma, sino la mediación 
de ella”.10

Este autor defende que,

“Mediación” de la Información es toda la acción de interfe-
rencia —realizada por el profesional de la información—, 
directa o indirecta; conciente o inconsciente; individual o 
colectiva; que propicia la apropiación de la información 
que atienda, plena o parcialmente, una necesidad infor- 
 ma cional.11

Inerente a esta Visão está uma abordagem do todo em função do 
seu elemento principal, as Pessoas, que condicionam o funciona-
mento e o sucesso dos si na designada Sociedade pós-industrial, 
ou pós-moderna ou do conhecimento, ou, como a apelidava Zyg-
munt Bauman em 1998, 1999, 2001, 2004, 2006, Modernidade 
líquida.

9 Almeida Júnior, “Mediación”, 27.
10 Íbid., 29.
11 Íbid., 30.
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Serão estas “Pessoas” que, no contexto da afirmação do para-
digma pós-custodial da ci, contribuirão para o desenvolvimento 
sustentável da Humanidade, reduzindo substancialmente o rumo 
descontrolado de um mundo, fortemente marcado pelo capitalis-
mo informacional, caraterizado por Castells em 2005, que confere, 
por razões estratégicas ou interesses comerciais, uma elevada im-
portância ao acesso à informação por muitos e à criação/apropria-
ção do conhecimento pelos poucos que a conseguem processar.

De acordo com Ribeiro12 e Silva e Ribeiro13 neste paradigma 
a mediação pode ser do tipo institucional (bibliotecas, arquivos), 
distribuída e/ou compartilhada (mídias digitais) e cumulativa (im-
portância do papel do prossumidor). 

Todos estes tipos de mediação, elencados pelos autores, pres-
supõem o caráter dinâmico da mesma e uma abertura sistémica 
crescente, e reafirmam o caráter Social e Humano da CI anuncia-
do por Saracevic em 1996 e 1999, Buckland em 1991, 1997, 2012 
e 2017, Capurro em 1991, 1992 e 2006 e Capurro e Hjørland em 
2007 e Le Coadic em 1996, entendida como a Ciência que estuda 
as questões relativas ao cliente/sujeito, à sua interação com os sis-
temas de informação, à pertinência e relevância das informações 
fornecidas e a outras abordagens com caráter mais humanista, 
sem se esquecer da tecnologia, enquanto ferramenta facilitadora 
do processo infocomunicacional.  

Por isto, mais do que um processo despoletado pelas Tecnolo-
gias de Informação e Comunicação (tic), o conceito de mediação 
da informação, abarca todos os processos informacionais e todos 
os atores envolvidos em experiências, User eXperience (ux), com 
o Sistema de Informação, desde os sujeitos institucionais (profis-
sionais informáticos e profissionais da informação) aos próprios 
sujeitos informacionais que vivem uma acentuada mudança em 
termos de expetativas, necessidades e desejos. 

12 Fernanda Ribeiro, “Da mediação passiva à mediação pós- custodial: o papel 
da ciência da informação na sociedade em rede”.

13 Armando Malheiro da Silva e Fernanda Ribeiro. Paradigmas, serviços e 
mediações em Ciência da Informação. 
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Assim, todos os processos informacionais estão relacionados 
com os sistemas e com os sujeitos, sob a perspetiva da mediação 
infocomunicacional e estão associados ao Marketing, à Arquitetura 
da Informação... e ao cenário paradigmático pós-custodial, infor-
macional, científico e sociotécnico.

METODOLOGIA

O objetivo principal deste trabalho é o de analisar, no contexto da 
ci Social e Humana, o conceito de Mediação à Luz de um efetivo 
Paradigma pós-custodial, informacional, científico e sociotécnico.

O trabalho tem uma natureza exploratória e desenvolve-se atra-
vés de uma abordagem mista qualitativa e quantitativa: faz-se uma 
revisão da literatura sobre o tema da Mediação e do Comportamen-
to Informacional dos “Clientes” à luz de um pensamento sistémico 
e de uma abordagem holística da informação, enquanto garantía 
da Gestão pela Qualidade Total dos Serviços de Informação.

De seguida analisa-se a página do Facebook de um Arquivo de 
Referência em Portugal14 de valor patrimonial, que alberga mais 
de 5 séculos de memória individual e coletiva de uma Universidade 
Portuguesa, para avaliar o seu enquadramento paradigmático no 
contexto da Mediação da Informação e o comportamento dos seus 
utilizadores reais durante 4 meses, de 1 de junho a 20 de setembro 
de 2021 e apresentam-se as conclusões sumárias sobre a análise 
desenvolvida. 

PARADOXOS DA SOCIEDADE DA INFORMAÇÃO

Tal como referimos anteriormente, os si devem ser entendidos 
como causa e consequência da sua sociedade.15 “Causa, porque 

14 Por questões de natureza ética, reserva-se a privacidade do Sistema de 
Informação analisado.

15 Bob Usherwood, A biblioteca pública como conhecimento público.
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atuam no domínio da criação de um desenvolvimento sustentável 
das comunidades, assente na tomada de decisões devidamente 
fundamentadas em informação útil, credível e atualizada. Con-
sequência, porque são o produto das necessidades e desejos de 
informação dos diversos agentes da comunidade em que estão 
inseridos”.16

Assim, a sua Missão no Século xxi, será a de satisfazer os seus 
clientes, através da criação e oferta de informação de qualidade e 
promover/avaliar o uso da informação acedida para a criação de 
conhecimento que garanta o bem estar, o desenvolvimento e o 
progresso da “humanidade digital”.

No âmbito deste pressuposto, a mudança social a que assis-
timos nos últimos anos, sobretudo a partir da década de 90 do 
século xx, apontava para uma mudança de valores e de atitudes 
por parte das organizações e dos indivíduos.

Do ponto de vista do desenvolvimento dos si, podemos assina-
lar 3 grandes marcos históricos:

Da antiguidade clássica até à revolução francesa. Paradigma 
custodial, patrimonial, historicista- primado da conservação, cus-
tódia, preservação e guarda da memória;

Da Revolução francesa até à II Guerra Mundial. Paradigma 
pós custodial  e tecnicista – primado do acesso físico; 

Pós II Guerra Mundial... até ao corrente. Paradigma pós cus-
todial, científico e informacional – primado da produção, distri-
buição e acesso à informação, mediadas pelas tecnologias digitais. 

Neste contexto, verificamos que, e paradoxalmente, ao que se-
ria expectável, os si de Arquivo, Biblioteca, Museu... são, fruto do 
contexto em que vivemos, cada vez menos neutrais e imparciais.17 
Encontram-se ainda muito focados nos documentos/meios/poder 

16 Marques, “A satisfação de”, 118.
17 De acordo com Almeida Júnior, “Mediación”, 29, um si só poderia ser 

neutral e imparcial se conseguisse responder a uma necessidade de 
informação com tudo o que existisse no mundo sobre um assunto– a ideia 
de Biblioteca Universal de Alexandria ou idílica Biblioteca de Babel de 
Jorge Luis Borges.
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institucional e interessados em disponibilizar o acesso a grandes 
massas documentais através da Web 2.0 ou Web Social: Google, 
YouTube, Facebook, Instagram, Twitter, etc., e pouco focados nos 
cocriadores e consumidores de informação– nas suas expectativas, 
necessidades, desejos e nos usos que fazem da informação, no seu 
grau de satisfação e nos impactos e benefícios da informação e 
dos si na Pós-modernidade.

Ora, não é pelo facto de passarmos de repositórios analógicos, 
isto é, de sítios ou lugares onde se guardam documentos/informa-
ção física, para repositórios digitais, que garante a modernidade 
dos si e assegura a mudança paradigmática em curso no domínio 
da ci. Nem tão pouco, o facto de o uso de meios tecnológicos 
permitirem um acesso mais rápido e em maior quantidade à do-
cumentação armazenada/(des)carregada nas Redes Sociais e na 
Web em geral. 

A MEDIAÇÃO DA INFORMAÇÃO NA PÓS-MODERNIDADE 
OU SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

Do ponto de vista da ci Social e Humana, de natureza inter e 
transdisciplinar, é necessário desenvolver uma nova filosofia de 
gestão dos si em direção ao mercado e à qualidade total e adquirir 
novas competências que acrescentem valor à prática da mediação 
tecnológica desenvolvida através das Redes Sociais. 

Na pós-modernidade, a aquisição de novas competências pres-
supõe o desenvolvimento de um pensamento sistémico e de uma 
abordagem holística da informação que efetivem a mudança pa-
radigmática em curso neste domínio científico.

Neste contexto, um si é um todo, um sistema aberto, constitu-
ído por várias partes que interagem sob o conceito de entropia e, 
portanto, não podemos isolar nenhuma das partes, sob pena de 
obtermos um desequilíbrio no Sistema.

Assim, um sistema aberto é aquele que interage com o ambien-
te, que se relaciona com outros sistemas, e que se adapta rapida-
mente às mudanças nos seus ambientes (internos e externos) de 
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forma a garantir a sua própria existência. “An information system 
is an organisation of people, materials and machines that serves to 
facilitate the transfer of information from one person to another. 
Its function is social: to aid human communication”.18

Em suma, os si podem ser conceituados como Sistemas, como 
um conjunto de partes interrelacionadas, interagindo para atingir 
determinado(s) objetivo(s). A visão sistémica aborda o mundo, co-
mo um conjunto de sistemas e subsistemas com implicações de 
conter/estar contido:

De acordo com esta visão, não interessa o meio de mediação da 
informação mas a possibilidade de a transformar em conhecimen-
to, ou, por outras palavras, o trabalho do mediador é um trabalho 
de contextualizar ou re-contextualizar o conhecimento. 

Para que isto possa ocorrer, é necessário que se assuma a Me-
diação como um conceito nuclear para compreender e explicar 
o processo infocomunicacional, que está presente em todas as 

18 Brian Campbell Vickery, Information Systems, 1. 

Paradigma Pós-Custodial da ciência da informação

Fonte: Elaboração própria

Serviços 
de informação

Tecnologia

Estrutura

Pessoas

Ambiente

Tarefas
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etapas dos processos informacionais, que direcionam as funcio-
nalidades do sistema no sentido da apropriação da informação e 
da construção do conhecimento pelos sujeitos, conforme as suas 
necessidades, expectativas, comportamentos e experiências. 

No âmbito deste pressuposto, a Mediação deve ser entendida 
como um processo de “encontro com a informação”19 do qual 
ocorre, ou pode ocorrer, o conhecimento, pois, embora os termos 
informação e conhecimento se utilizem com muita frequência co-
mo sinónimos, não são a mesma coisa.20 

A mediação deve ser entendida como o “elo” proactivo e dinâ-
mico de ligação entre a informação e o seu produtor e consumidor. 

Assim, tal como a informação não é a mesma coisa que dados, 
embora os dois vocábulos se confundam com frequência, também 
o conhecimento não é a mesma coisa que informação. O conheci-
mento é “[…] a mistura de informação, experiência e de entendi-
mento que proporcionam uma estrutura que pode ser aplicada na 
avaliação de nova informação ou de situações novas”.21 De acordo 
com Zikmund, quando uma pessoa internaliza a informação a 
ponto de a poder utilizar, chamamos-lhe conhecimento, pelo que 
a informação “alimenta” o conhecimento. O conhecimento está 
armazenado na memória das pessoas, porém a informação está lá 
fora no mundo. O que quer que seja existe algures entre o mundo 
físico à volta das pessoas e o mental dos pensamentos humanos.

Conhecimento = Informação internalizada + capacidade para a 
utilizar em novas situações. O conhecimento encontra-se funda-
mentalmente e intrinsecamente dentro das pessoas.

No âmbito desta visão, a Mediação consiste em “acompanhar 
intima e ativamente” os dois elementos chave do objeto de es-
tudo da ci Social e Humana: a informação e o seu produtor e/
ou consumidor, o Ser Humano, o sujeito informacional, que, em 
função das possibilidades oferecidas pelos sistemas e ambientes 

19 Fernando Luiz Vechiato, “Encontrabilidade da informação: contributo para 
uma conceituação no campo da ciência da informação”.

20 Maria Beatriz Pinto de Sá Moscoso Marques, “Informação”. 
21 William G. Zikmund, Business Research Methods, 19. 
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informacionais, sobretudo pelas tic, pode ser igualmente o seu 
co-criador.

Nesta perspetiva, o conceito de Mediação deve, por um lado, 
ser revisitado, designadamente no que diz respeito às práticas so-
ciais de produção, distribuição e acesso à informação, mediadas 
pelas tecnologias digitais:

Mediação Documental ou Implícita ou Tecnológica. Vin-
culada à técnica – tratamento documental (descrição física 
e intelectual do conteúdo dos documentos), ao acesso e à 
recuperação da informação (utilização direta das fontes de 
informação sem recurso a intermediários);
Mediação da Informação ou Explicita ou Humana. Tor-
nar acessíveis os documentos, promover a sua utilização, in-
cluir os clientes, físicos ou virtuais, na aquisição, avaliação, 
organização, representação, uso, processamento e criação 
da informação. 

E, por outro lado, ele deve ser analisado em conjunto com outras 
competências que permitam formar cientistas da informação com 
uma atitude virada para o mercado, que privilegie a Visão dos 
Clientes e se afaste da Visão dos Sistemas, através de uma orien-
tação de Marketing, entendida como uma ferramenta imprescin-
dível no processo de inclusão e comunicação em direção aos três 
elementos chave de qualquer organização: Consumidores, Colabo-
radores e Stakeholders.

ESTUDO DA MEDIAÇÃO DA INFORMAÇÃO DE UM ARQUIVO 
UNIVERSITÁRIO DE VALOR PATRIMONIAL

O estudo desenvolvido incidiu sobre a página do Facebook de 
um Arquivo de Referência em Portugal, de valor patrimonial, que 
alberga mais de 5 séculos de memória individual e coletiva de 
uma Universidade Portuguesa com um Universo de c. de 35.000 
clientes potenciais e pretendeu avaliar a Mediação da Informação 
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e o comportamento dos seus utilizadores reais durante 4 meses, 
de 1 de junho a 20 de Setembro de 2021. 

A página, criada nesta rede social em julho de 2011, conta, ao 
longo dos 10 anos de existência com: 

 • 2850 seguidores.
 • 2778 seguidores que manifestam gostar da página.
 • 70 pessoas que visitaram a página.
 • Desde a data da sua criação, a página foi recomendada ape-

nas 2 vezes, em 30 de maio de 2017 e 14 de fevereiro de 
2019.

i Tipo de reação Natureza do documento

Gosto Gosto 
muito

Partilha

16 setembro 3 0 2 Documento do mês -avulso
15 setembro 8 0 5 Noticia da revista institucional
13 setembro 0 0 2 Noticia de participação num projeto 

institucional
9 setembro 9 0 0 Documento do mês -avulso
11 agosto 3 0 3 Noticia de participação num projeto 

institucional
9 agosto 2 0 5 Documento avulso integrado num 

vídeo
6 agosto 13 0 1 Notícia de uma visita/ação de for-

mação realizada
26 julho 6 0 1 Noticia de participação num projeto 

institucional
26 julho 16 0 5 Noticia de participação num projeto 

institucional
1 julho 10 222 0 Documento do mês -avulso
1 julho 14 0 5 Documento do mês -avulso
1 julho 14 323 2 Notícia de uma visita/ação de for-

mação realizada

30 junho 11 124 0 Notícia de uma visita/ação de for-
mação a ser realizada

22 1 de 1 funcionário.
23 1 de 1 funcionário.
24 De 1 funcionário.
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i Tipo de reação Natureza do documento

Gosto Gosto 
muito

Partilha

28 junho 18 0 8 Noticia de participação num projeto 
institucional

21 junho 11 0 2 Notícia de uma visita/ação de for-
mação realizada

17 junho 10 0 5 Noticia de participação num projeto 
institucional

11 junho 4 0 3 Noticia da semana internacional dos 
arquivos desenvolvida de 7 a 11 de 
junho pelo ICA

9 junho 13 0 6 Noticia da publicação de um número 
da revista institucional para celebrar o 
dia  internacional dos arquivos

4 junho 17 125 5 Noticia da revista institucional

Fonte: Elaboração própria.

Os resultados da análise da amostra selecionada permitem con-
cluir que:

 • O Arquivo fez 19 publicações durante 4 meses.
 • O total de reações às 19 publicações (Gosto + Gosto muito 

+ Partilhas) foi de 249.
 • O total de reações às 19 publicações que foram alvo de uma 

empatia relativa – Gosto - foi de 182.
 • O total de reações às 19 publicações que foram alvo de uma 

elevada empatia – Gosto Muito - foi de 7.
 • O total de reações de partilha das 19 publicações foi de 60.
 • O máximo de reações a cada uma das publicações foi de 26.
 • Só 4 publicações foram alvo de uma reação de elevada em-

patia – Gosto Muito.
 • O número máximo de reações de elevada empatia por pu-

blicação – Gosto Muito–  foi de 3, sendo que em todas as 
manifestações se verifica a reação de 1 cliente interno.

25 De 1 funcionário.
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 • Só 1 publicação não teve qualquer manifestação de empa-
tia relativa – Gosto.

 • Só 3 publicações não foram partilhadas.

CONCLUSÕES

A partir do estudo desenvolvido, podemos inferir que a mediação 
da informação feita por este si através da sua página no Facebook, 
que é considerada pela Unidade Orgânica como um canal privi-
legiado de comunicação com a Organização, a par do Telefone, 
E-mail e Website, é de natureza passiva, com um impacto muito 
reduzido na comunidade em que está inserido e que perpetua, 
agora no Mundo Digital, um paradigma patrimonial, custodial e 
técnico, sem se relacionar diretamente com a comunidade em que 
está inserido.

A natureza da Mediação que é praticada pelos si, não se altera 
de passiva para ativa apenas pela mudança dos meios, mas através 
de uma Mudança da Filosofia de Gestão dos si e da Atitude dos 
Cientistas da Informação em direção a um mercado cada vez mais 
infotoxicado, e onde a concorrência no dominio da produção de 
conhecimento é cada vez maior. 

É necessária uma mudança efetiva de mentalidades no domínio 
da passagem de Sistema Fechado a Sistema Aberto de Acesso à 
documentação e informação “depositada” em Sistemas/Serviços de 
Informação, sejam eles físicos ou virtuais.

Não basta ter Sistemas de Informação/Cidadãos conectados, é 
preciso que ambos estejam envolvidos/colaborem no processo de 
construção do saber.
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