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SERVICO DE REFERENCIA E
INFORMACAO: A CONQUISTA DE
UM ESPACO DE INTERACAO E DE

MEDIACAO ENTRE A INFORMACAO, O
CONHECIMENTO E O USUARIO

ELIANE LOURDES DA SiLva MoRro
EpNA VALESsA MoRreTTO Dias
LeTiciA DE PAULA ZENKER

1 INTRODUCAO

O Servico de Referéncia e Informacao (SRI), existente em uma bi-
blioteca, auxilia usuarios a buscar e a encontrar as informagdes que
respondam as suas necessidades. O SRI € oferecido tanto para refe-
réncia cara a cara, com usuarios indo ao balcdo de informacdes, na
modalidade presencial, quanto pelos profissionais se comunicando
com usuarios por meio do telefone, formulario, e-mail, bate-papo on-
line, entre outros.

Segundo Shannon e Weaver (1977), informacdo € a reducdo de
incerteza, oferecida quando se obtém resposta a uma pergunta; é
a ideia de dar forma a alguma coisa. Informacao esta relacionada
aos aspectos da quantidade, como também aos aspectos da quali-
dade. A informacdo transforma-se em conhecimento quando, apds
a captura de um dado, ha compreensdao, que se apresenta com sig-
nificados diversos, o armazenamento deste dado, e sé entdo sur-
ge uma resposta, uma certeza, um cotejo que leva a construc¢do do
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conhecimento. Conhecimento é certeza, que é construida quando
algo externo é internalizado e processado, de modo que, quando
externalizado, surge com novos elementos, novas construcdes. Por-
tanto, conhecimento € acesso, é construg¢do, € uso e producdo da
informacao.

Para o bibliotecario de referéncia € mais dificil suprir as ex-
pectativas dos usuarios deste servi¢co, pois pode ter apenas uma
chance para isto - visto que se uma pessoa ndo recebe um bom
atendimento, dificilmente retorna a biblioteca, impossibilitando a
oportunidade de reverter a situa¢ao. A qualidade de qualquer ser-
vico e/ou produto é medida por meio do tipo de atendimento a
necessidade e a satisfacdo do usuario. Dai a importancia de que o
profissional seja qualificado e competente, tendo pleno conheci-
mento dos produtos e servicos oferecidos para desempenhar com
eficiéncia e eficacia sua funcdo de mediador da informacdo e do
conhecimento.

A mediacao pode ser real ou virtual, por meio de tecnologias ou
apenas conceitos, e ainda pode ser atemporal. Contudo, sua finalida-
de principal é a de propiciar facilidade de acesso e de uso da informa-
¢do e do conhecimento, independentemente do cenario.

Muitas literaturas sobre SRl apontam como o local deste servico
o balcao de atendimento, e este pode ser uma barreira entre biblio-
tecario e usuario, ja que o profissional pode usa-lo como esconderijo,
e quem busca atendimento pode se sentir constrangido em buscar
auxilio junto ao profissional.

E importante, ao pensar no SRI, independentemente de ser pre-
sencial ou virtual, observar o espaco reservado, que devera atender
alguns requisitos basicos, como: area destinada ao servico e mobili-
ario e sinalizacdo adequados, ergonomia e tecnologias acessiveis. A
qualidade da informacdo e de qualquer servico relacionado a ela, e,
por consequéncia, a producdo e a disseminacdo do conhecimento
estdo relacionados ao uso pleno da informacdo em qualquer espaco.
Para todas as pessoas, ter acesso a informacdo é parte que integra e
que une educacdo, trabalho e lazer.
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2 O SERVICO DE REFERENCIA E INFORMAGCAO E O ESPACO
NA BIBLIOTECA

De acordo com Figueiredo (1992), o comportamento do usuario
é influenciado pelo local propiciado para o servico de referéncia e fa-
tores como iluminacao, ventilacao, clima, mobiliario e equipamento
sdo determinantes para uma boa mediacdo entre a biblioteca e os
usuarios.

Accart (2012) afirma que o projeto arquiteténico da biblioteca po-
dera ser desenhado segundo trés op¢des possiveis:

a) um espaco proprio, podendo estar situado na sala de consulta, e
com profissionais de referéncia: o servi¢co de referéncia deve ser
centralizado;

b) as colecdes devem ser divididas por pisos ou salas, ou organiza-
das em polos tematicos, exigindo, portanto, mais mesas de refe-
réncia: o servico de referéncia, nessa modalidade, se caracteriza
como descentralizado; e

c) afuncdo de referéncia é dividida entre a equipe, sendo polivalen-
te, pois assume outras tarefas além da referéncia propriamente
dita. O impacto é menor no projeto arquitetonico.

Segundo o autor, alguns aspectos devem ser tomados no que diz
respeito ao projeto arquitetonico de uma unidade de Servico de Re-
feréncia, tais como: localizacdo do servico, area que lhe é destinada,
normas de organiza¢ao do espaco, sinalizacdo e comunicagao visual,
ergonomia, escolha do mobiliario para a area de referéncia, as tec-
nologias, a seguranca das pessoas e do patrimdnio da biblioteca, a
acessibilidade para as Pessoas com Deficiéncia (PcD), dentre outros.

No que tange a area destinada ao SRI, é recomendavel recorrer
as normas técnicas especificas, observando dados basicos para o ser-
vico de referéncia, como: os espacos de trabalho e ergonomia, tanto
para os trabalhadores, quanto para a alocacdo do material em prate-
leiras, o dimensionamento dos locais de consulta e a quantidade de
documentos por metro linear.

CAPAGIIC-SAUDE: GESTAO, INFORMAGAO, INOVACAO E CONHECIMENTO 251



SERVICO DE REFERENCIA E INFORMAGAO

A sinalizacao deve ser percebida imediatamente pelo usuario,
procurando responder a questdes como tornar identificavel o es-
paco, quais os pontos devem ser sinalizados e quais os tipos de in-
formacao serdo prestados e, ao mesmo tempo, a sinaliza¢do deve
ser continua, uniforme e grafica (flechas de sentido, livros, celulares,
computadores).

A ergonomia deve atender a altura e a forma do assento e da
mesa, a distancia entre mesas e cadeiras, o tamanho dos monitores
e a orientacdo com relacdo a iluminacao. Deve haver uma facil loco-
moc¢do e organizacao com rela¢do a entrada da Instituicdo, com o
acervo, com os balc8es de empréstimo e os catalogos

O espaco do SRI é um ponto de informacdo que podera contar
com local préprio dentro da biblioteca, que podera ser uma sala com
profissional especializado em SRI, computadores, mesas com cadei-
ras e/ou balcao, prateleiras para obras de referéncia e para folhe-
tos informativos, entre outros. Entretanto, pode haver varias mesas
distribuidas pelos espacos da biblioteca e/ou um balcao préximo a
cada setor, e ainda contar com todos os bibliotecarios e auxiliares
disponiveis.

Alguns itens devem ser destacados, como a visibilidade do balcdo
de atendimento pelos usuarios, o qual deve ser rapidamente iden-
tificado. Os materiais de referéncia devem ter espaco para ficarem
expostos aos usuarios e o balcao de atendimento ou referéncia deve
estar integrado com a arquitetura geral do local. O balcdo ou a mesa
de referéncia é o lugar fisico, geralmente a entrada da biblioteca, na
qual o usuario se dirige para obter uma informacdo ou fazer uma
consulta. Deve estar visivel, acessivel e ser facilmente identificado pe-
las pessoas. E importante ter ideia da &rea disponivel e da quantida-
de de usuarios para a escolha do mobiliario.

O balcdo e/ou mesas de referéncia devem ser acessiveis a PcD e,
de acordo com a NBR 9050/2015, deve possuir altura livre inferior de
no minimo 0,73m do piso e profundidade livre inferior de no minimo
0,30m para que uma pessoa em cadeira de rodas possa se aproximar
frontalmente. (Figura 1).

252 CAPAGIIC-SAUDE: GESTAO, INFORMAGAO, INOVACAO E CONHECIMENTO



SERVICO DE REFERENCIA E INFORMAGAO

Figura 1 - Balcao
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Fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015.

Quanto a disposicdo da colecao de referéncia, deve estar proxi-
ma do espaco do SRI, pois, além de agilizar o atendimento, o usuario
fica mais confortavel, em virtude do menor deslocamento até o acer-
vo geral. Desta forma, Figueiredo (1991, p. 59) recomenda:

Mediante um estudo de uso, devem ser identificados de 20 a
25 titulos mais utilizados na cole¢do para referéncia rapida; es-
tes titulos devem ser arranjados em pequena estante localizada
bem préxima do balcdo de referéncia/informacdo, para facilitar
e agilizar a prestacao de servico, colocando-se proximo ao bi-

bliotecario o material que ele usa constantemente para atender
ao usuario.

A Norma ISO 11219/2012 prevé que alguns locais para rapida con-
sulta a catalogos online e navegacdo na internet sdo importantes e po-
dem ser balcBes para se usar em pé ou pequenas mesas com cadeiras.
Um ponto separado, como uma antessala para Servico de Referéncia
Virtual (SRV), também deve ser considerado, pois exige do bibliotecario
atendimento telefdnico, contato por e-mail e pesquisa virtual online,
em que o profissional tera que estar atento a este servi¢o, ndo poden-
do, muitas vezes, executar atividades presenciais simultaneamente.

Destaca-se a importancia de realizar a avaliacdo dos materiais de
referéncia e dispor da melhor maneira nos locais de acesso ao usu-
ario, utilizando-se expositores, terminais de consulta com acesso a
internet, informacg&es sobre funcionamento do espaco, empréstimo
de livros e devolucdes, entre outros.

O bibliotecario deve incluir no projeto arquitetdnico aspectos
tecnolégicos em funcionamento na biblioteca para acesso e uso dos
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usuarios. Além de computadores com internet para acesso a sites de
pesquisa e catalogo, € importante incluir equipamentos tecnologicos
em outros locais do espaco da biblioteca, salas de referéncia com ter-
minais de busca, empréstimos realizados por totens de atendimento,
tablets ou notebooks disponibilizados para acesso no local.

No processo de elabora¢do do projeto do ambiente, é neces-
sario estudar informacdes com relacdo a seguranca dos usuarios e
trabalhadores da instituicdo, tais como: instalacdo de alarmes de se-
guranca, alarmes de incéndio ou inundacdo, extintores de incéndio
em localizacdo estratégica, antifurto nos materiais do acervo e outros
aspectos de seguranca que sao importantes.

Accart (2012) aborda a reengenharia como o método de admi-
nistracdao que trata da transformacao ou reinven¢ao de um servico
gue visa aumentar a eficiéncia do servico prestado, principalmen-
te mediante a reducdo de custos e o desperdicio de recursos apli-
cados, calcado em trés critérios: a viabilidade do projeto, a insatis-
facdo dos usuarios e o mau funcionamento, que acarreta custos
elevados.

A area destinada ao SRI deve ser proeminente e identificada fa-
cilmente através de posicionamento e de sinalizacdo adequados e
acessiveis para todos. O espa¢o promove o servico quando utilizado
corretamente pelo bibliotecario e demais profissionais da biblioteca.
O SRI engloba tanto habilidades e competéncias, quanto bem-estar
e satisfacdo de todos os atores envolvidos. Segundo Mello (2008), ta-
manho apropriado e espaco sdo oferecidos para aproximacao, alcan-
ce, manipulacdo e uso, independentemente do tamanho do corpo,
postura e mobilidade do usuario.

3 A COMUNICACAO E A SINALIZACAO DO SRI

Segundo Moro (2011), a comunicacao € o contato, algo que al-
guém diz a alguém através de alguma coisa e com algum efeito, e a
informacao € a emissao de simbolos ou dados estruturados de forma
acessivel a quem conheca o codigo de linguagem. A comunicacgao é a
causa e a informacdo é o seu conteudo.
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A sinaliza¢do identifica o servico oferecido e deve ser percebida
e compreendida de imediato pelo usudrio. E necessério que os tra-
jetos por onde circulam as pessoas sejam identificados e também a
determinagdo das partes que exigem orienta¢do; estudar que tipo de
linguagem sera utilizada também é de extrema importancia, assim
como imagens e simbolos, além de dispositivos que serdo necessa-
rios.

E recomendada a utilizacao de sistemas com letras, numeros e
simbolos grandes e coloridos (placas de orientacdo) para orientar em
relacdo ao servico, principalmente pessoas com baixa visao, e des-
de a porta de entrada. De acordo com a NBR 9050/04, as formas de
sinalizagdo recomendadas sdo: visual - textos ou figuras -; tatil - ca-
racteres em relevo, Braille ou figuras - e sonora - recursos auditivos.
Destaca-se também para o SRI tipos de sinalizagdo permanente, ja
que o espaco tem sua fung¢ado estabelecida, assim como a sinalizacao
direcional, que indica, além do préprio servico, os demais servicos e/
ou setores da biblioteca. Por Ultimo, é muito importante a sinalizacao
de emergéncia, que indica saidas de emergéncia e rotas de fuga.

Segundo Ferrés (2008), a sinalizacao tatil é propiciada por meio
de texturas rugosas, caracteres em braile e em relevo. As texturas
rugosas sao utilizadas para pavimentos. A sinalizacdo tatil em braile
pode ser colocada na lateral interna dos corrimdos de escadas ou
rampas, no seu inicio, com o texto para baixo, principalmente nas
placas acessiveis ao alcance do tato localizadas nas portas da sala e
nas estantes. Os caracteres em relevo devem ser dispostos da mes-
ma forma, a fim de serem perceptiveis pelos usuarios.

Outro tipo de ferramenta simples e Gtil para a comunicagdao com
usuarios € um mural que contemple informacdes e atualidades di-
versas sobre a biblioteca, como horarios de funcionamento, regula-
mento, orientacdes de como consultar o acervo, listas de novidades
no acervo e noticias em geral. Este quadro de avisos deve ser fixado
em local amplo e acessivel a todos, contemplando todos os tipos de
sinalizacdes.

O uso de cores que estimulem a criatividade e deixem as pessoas
ativas, além de influenciar no desempenho das atividades, também é
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importante. Para o SRI, uma cor que agrega valores é a laranja, pois,
além do mencionado, estimula a comunicacao; o amarelo pode ser
usado para indicar aten¢ao e o vermelho € indicado para as sinaliza-
¢Oes de emergéncia.

O leiaute do SRI, quando adequado, permite que a intera¢ao en-
tre bibliotecario e usuarios com o espaco seja acessivel, confortavel
e segura. Contudo, para que o ambiente seja desfrutado e compar-
tilhado por todos, é necessario observar e seguir algumas diretrizes
que fardao do SRl um servico de exceléncia.

4 FATORES ERGONOMICOS DO SRI

A Ergonomia (ou Fatores Humanos) é uma disciplina cientifica
relacionada ao entendimento das intera¢fes entre os seres hu-
manos e outros elementos ou sistemas, e a aplicacdo de teorias,
principios, dados e métodos a projetos a fim de otimizar o bem
-estar humano e o desempenho global do sistema. Os ergono-
mistas contribuem para o planejamento, projeto e a avaliagao
de tarefas, postos de trabalho, produtos, ambientes e sistemas
de modo a torna-los compativeis com as necessidades, habilida-
des e limita¢Bes das pessoas. (ABERGO, 2017, online).

No contexto das bibliotecas, percebe-se, ao refletir sobre a cons-
trucdo de um leiaute ideal, que a ergonomia é extremamente im-
portante. Tendo em vista os profissionais do SRI e os usuarios deste
servico, a NR 17/Ergonomia estabelece parametros que permitem
a adaptac¢do das condicBes de trabalho as caracteristicas psicofisio-
|6gicas, de modo a proporcionar o maximo de conforto, seguranca
e desempenho eficiente das atividades de referéncia. Ao pensar no
espaco, alguns elementos relacionados a ergonomia devem ser con-
siderados: sempre que o atendimento for executado na posi¢do sen-
tada, o balcao e as mesas de atendimento devem ser planejados ou
adaptados para esta posi¢do, assim como para o servico que tenha
de ser feito em pé, os balcBes e as mesas devem proporcionar ao
profissional e aos usuarios condi¢cdes de boa postura, visualizacdo
e operacdo e devem atender a requisitos minimos, como a altura e
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as caracteristicas das superficies do balcdo e das mesas, a distancia
requerida dos olhos ao setor de trabalho, ao computador e com a
altura do assento; possuir area de trabalho de facil acesso pelo pro-
fissional e usuarios e apresentar caracteristicas dimensionais que
possibilitem posicionamento e movimentacao adequados. Também
vale destacar que os assentos das cadeiras devem ter altura ajustavel
e manter forma adaptada ao corpo para protecdo da coluna.

Recomenda-se que a temperatura do ambiente seja estavel. De
acordo com a NR17 o indice de temperatura efetiva deve ser entre
20°C e 23°C, a velocidade do ar ndo superior a 0,75m/s e a umidade
relativa do ar ndo inferior a 40%. E importante salientar que o apa-
relho de ar condicionado deve ser instalado de forma que o ar ndo
fique no fluxo das pessoas. A temperatura indicada pela NR17 pode
ser revista e adaptada, ja que o espaco fisico da sala e a quantidade
de pessoas que a ocupam interfere no indice de temperatura.

A iluminacdo deve ser apropriada e uniformemente distribuida,
a fim de evitar ofuscamento, reflexos, sombras e contrastes excessi-
vos, incbmodos e prejudiciais. A acustica do local apropriado para o
SRI deve ser levada em consideracao, pois a NBR 10152 - Niveis de
ruido para conforto acustico - recomenda que em bibliotecas o ni-
vel sonoro aceitavel para o bem-estar é de 35-45 Decibéis?’ (dB). Por
isso, é recomendavel haver espaco reservado para o SRI, para que o
bibliotecario possa fazer a entrevista de referéncia sem prejudicar a
concentra¢do dos usuarios que estao nos locais de estudo.

As condic¢des do local do SR, incluindo acesso ao balcdo e/ou me-
sas, devem sempre levar em conta o uso deste espa¢o por PcD, ndo
devendo haver barreiras ambientais de uso e de acesso aos produtos
e servicos que a biblioteca oferece.

As bibliotecas e seus servicos tém evoluido e muito se deve ao
desenvolvimento tecnolégico. As formas de registrar e recuperar a
informa¢do mudam a cada nova ferramenta que surge e cabe ao
bibliotecario utilizar as tecnologias a favor da biblioteca e orientar
quanto ao seu Uso e acesso.

27 Decibéis é a unidade usada para medir a intensidade de um som.

CAPAGIIC-SAUDE: GESTAO, INFORMAGAO, INOVACAO E CONHECIMENTO 257



SERVICO DE REFERENCIA E INFORMAGAO

5 AS TECNOLOGIAS NO SERVICO DE REFERENCIA
PRESENCIAL E NO VIRTUAL

O Servico de Referéncia Virtual (SRV) tem grandes possibilidades
de conquistar maior espaco devido as Tecnologias da Informacao e
Comunicacao (TIC) e a necessidade de otimizacdo do tempo. Muitas
vezes 0 usuario vai a biblioteca sabendo de antemao que material
retirar ou que servico solicitar. Ainda ha aquele que vai a instituicdo
apenas pelo acesso livre a internet. E preciso usar estes aspectos a
favor dos usuarios, da biblioteca e do SRI. Portanto, as TIC devem ser
agregadas ao contexto da biblioteca, a fim de permitir que o espaco
propicie um SRI de qualidade, ja que sao ferramentas basicas para
uso do bibliotecario também em seu espaco de trabalho.

As TIC sdo ferramentas que melhoram a qualidade da aprendiza-
gem e sdo Uteis para o SRI presencial, por exemplo, ap6s a entrevista
de referéncia, quando o bibliotecario indica ao usuario o caminho a
seguir nas pesquisas via computador e a forma de recuperar a in-
formacdo de que precisa. As TIC permitem que a informacao esteja
disponivel em todos os lugares e a todo o instante.

A media¢do também esta relacionada em sua esséncia com o de-
senvolvimento das TIC, que permitem uma orientacdo diferenciada
e que exigem maior especializacdo/capacitacdo por parte do biblio-
tecario. Assim como destaca Accart (2012), os campos de atuacdo
dos profissionais da informacdo se ampliaram consideravelmente e
é indispensavel que o bibliotecario tenha dentre suas competéncias
a funcao de capacitar os usuarios na utilizacdo dos recursos informa-
cionais, como consulta a catalogos online, a bases de dados, mecanis-
mos de busca, entre outros.

O SRI é o processo de estabelecimento de contato entre os usuarios
e os conteudos (documentos) e meios informacionais (equipamentos,
tecnologias, entre outros) da biblioteca. De acordo com Accart (2012),
Servico de Referéncia Presencial designa um lugar fisico, um espaco
onde as pessoas sao recebidas e onde sao fornecidas informacdes. Si-
queira (2010) define o Servico de Referéncia Virtual como sendo aquele
que, através da interface da rede virtual, permite a interacdo entre o
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profissional da informacao e o usuario, disponibilizando recursos a par-
tir da tecnologia comunicacional fora do ambiente da biblioteca fisica.

O SRIV aspira satisfazer as multiplas necessidades dos usuarios/
leitores, tais como: organiza a colecao, elabora ferramentas para fa-
cilitar o acesso e oferece servico de informacao e referéncia persona-
lizado aos usuarios/leitores.

Para Rodriguez Briz (2006), pensar num SRI Virtual é pensar em
usuarios/leitores, em profissionais, em recursos, em tecnologias que
sustentam as interacdes e nas relacdes entre esses elementos. A auto-
ra apresenta o perfil do bibliotecario de referéncia virtual, com as se-
guintes caracteristicas: expert em recursos de informacdo e recupera-
cao de dados; exigéncia de novas habilidades; atende varios usuarios/
leitores ao mesmo tempo; cumpre varias tarefas e atividades simulta-
neamente; deve apresentar qualidade tanto no servico virtual como
no servico presencial pessoal. Além disso, aponta o “tecnostress”, iden-
tificado pelo esgotamento produzido pela sobrecarga trabalho/tarefas
que a tecnologia apresenta ao bibliotecario, creditando aos cursos de
Biblioteconomia, que ndo formam e ndo preparam adequadamente o
profissional para o exercicio das atribuicdes que o SRIV exige.

E necessario um cuidado especial para que ndo haja barreiras
ergondmicas e de acesso quanto ao uso das tecnologias. O SRV é
um complemento ao SRI presencial, portanto, ndo se deve ter foco
na tecnologia em detrimento dos materiais reais do servico. E funda-
mental que o uso das TIC esteja voltado a praticas de mediacao, a fim
de desenvolver a compreensao, promover a inclusdo, ndo negligen-
ciando o compartilhamento, o contato e a comunicacao presencial.

Tendo em vista a dicotomia do SRI, as tecnologias contribuem
para a ocupac¢do e a apropriagdo do espago e, consequentemente,
as informacdes nele contidas. A Norma ISO 11219/2012 recomenda
um espaco separado para atendimento que exija uso de tecnologias
e para quando realizado o SRV. Entretanto, no momento de decidir
a area e definir o espaco ideal, tanto para o servico presencial quan-
to o virtual, o bibliotecario deve observar e avaliar atentamente a
melhor forma para o uso das informacdes e das instalacbes do SRI
por todos.
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6 GESTAO DO ESPACO

O bibliotecario € quem vai gerir o espaco do SRl e, portanto, preci-
sa ter conhecimento das normas e demais profissionais responsaveis
para atuar juntamente com ele e, assim, recomendar e exigir suas
aplicacbes nos momentos de tomada de decisao e de atendimento
ao usuario.

O bibliotecario é o profissional que tem competéncia para de-
sempenhar as tarefas e as atividades que serao desenvolvidas, tais
como as dificuldades enfrentadas para atender a necessidade de in-
formacdo e a satisfacdo dos usuarios. Portanto, é seu papel atuar na
linha de frente e primar pela qualidade, eficiéncia e eficacia dos servi-
cos e produtos oferecidos pela biblioteca. Qualquer acao que envol-
va planejamentos estratégicos, projetos, reformas, adaptacdes, entre
outras, deve passar pela sua supervisao, orientacao e mediacao.

Quando é verificado em um servico existente que o espaco é
limitado ou inadequado, é preciso proceder a avaliacdo e buscar
solucdes. E importante salientar que a funcio do bibliotecério em
planejamentos, que envolvam qualquer intervencdao no espaco que
ele atua, ndo se esgota e cabe a ele assessorar os especialistas que
estardo envolvidos e acompanhar todo o processo de planejamento,
execucao e avaliacdo e permanecer vigilante mesmo apdés o término
de qualquer implementacao.

Partindo do pressuposto de que antes de utilizar os demais espa-
cos/servicos da biblioteca o usuario passe pelo SRI, ou seja, que este
servico seja a porta de entrada de acesso a instituicdo, dai a impor-
tancia da participacao ativa e constante do bibliotecario na escolha
da area, sinalizacao, mobiliario, equipamento, entre outros elemen-
tos que vao compor o espaco do SRI.

O espaco do SRI, quando bem estruturado e acessivel, pensa-
do para satisfazer as necessidades e demandas informacionais dos
usuarios, faz da biblioteca um ambiente confortdvel e interessante,
podendo manter os usuarios e atrair usuarios potencias que a consi-
derardo util para atender suas necessidades informacionais.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O espaco disponivel para o SRI deve ter uma combinagdo de to-
das as instala¢des, materiais, TIC e pessoas que atuam e interagem
com este ambiente. Deve ser planejado de modo a integrar os cami-
nhos que compdem este servico aos demais da biblioteca. Seu objeti-
vo deve ser o de propiciar um relacionamento eficiente, econémico e
satisfatério entre pessoas, materiais e usuarios concomitantemente
com todos os produtos e servi¢os da biblioteca.

O bibliotecario deve estar em constante atualizacdo profissional, ir
além da sua formacao académica e sempre buscar melhorias nos es-
pacos e servicos da biblioteca. Esta atua¢do requer um conhecimento
interdisciplinar, portanto, investir em estudos sobre o ambiente do SRI
e coloca-los em pratica € investir para ser capaz de satisfazer exigén-
cias, necessidades e demandas mais complexas dos usuarios.

Dentro da perspectiva de um design universal, a proposta nao é criar
espacos exclusivos, mas sim, desde o inicio, pensar em produtos e ser-
vicos que possam ser utilizados por todos, em um contexto inclusivo.
Contudo, adapta¢des e mudancas sao necessarias em alguns espacos
para que, assim, todos desfrutem com igualdade de direitos de acesso.

Entretanto, tais especificagdes dependem muito mais de atitu-
des, afinal sdo a¢des que constroem o processo de acesso e de uso
para todos, que ndo deve ser caracterizado por normas e sim pela
sociedade, refletido num atendimento atitudinal e de interacdo entre
bibliotecario, pessoal da biblioteca, usuarios e comunidade. Como re-
sultado, obter-se-a alta produtividade e qualidade de atendimento,
local acessivel, confortavel e seguro e, principalmente, alta frequén-
Cia e permanéncia de usuarios reais e a conquista de usuarios poten-
ciais.
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