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ARGUMENT

inteles in general ca sprijinul oferit de bibliotecar pentru
solutionarea cererilor de informare, serviciul de referinte este investit in
prezent cu o importanti sporitd. In societatea informationald, ceea ce
conteazd in primul rdnd este functia de informare a bibliotecii i nu
acumularea documentelor.

Lucrarea de fata isi propune si configureze o imagine concludenti a
activitdtii serviciilor de referinte in bibliotecile din striinitate, In special
in cele americane. Fard a avea In vedere copierea unor modele sau
schimbarea de dragul schimbdrii, demersul nostru pleac de la interesul

" pentru cunoagterea altor experiente, prin intermediul literaturii de
specialitate. In bibliotecile occidentale, functia de bibliotecar de
referinte este una de prestigiu, oferind, daci este ficutdi cu
profesionalism, o mare satisfactie in muncid. Cunoagterea modelului de
servicii de referinte de tip occidental este, credem, profitabild pentru
serviciile de referinte din bibliotecile roméanesti.

Prima editie a acestei lucriri a fost lansati la Chisindu de citre
consultantul de specialitate, d-na Hermina G. B. Anghelescu, cu ocazia
unei serii de manifestiri cu tema “Biblioteca si comunitatea: Rolul
bibliotecii in societdtile democratice si promovarea reformei sociale”,
desfagurate intre 17-21 decembrie 2001, cu sprijinul Biroului
Programelor de Informare Internationald din cadrul Departamentului de
Stat al Statelor Unite ale Americii. Aceastd primi editie a fost publicatd
in mai multe numere ale revistei Biblioteca, in cursul anului 2002'.

fn prezenta editie am revazut intreaga lucrare, adiugind informatii
noi, provenite din surse mai recente, unele chiar de ultimi ora.

Un valoros punct de plecare in intelegerea conceptului de servicii
de referinte 1a noi in tard l-am gisit in sintezele documentare realizate
de domnul Serban Subd de la Biblioteca Centrala Universitard din
Bucuresti’. Am aflat, de asemenea, informatii interesante in lucrarea

_doamnei Opritsa Popa-Dragalina publicati in revista Biblioteca®, dupa
cum ne-au fost de real folos cursurile de perfectionare in
biblioteconomie organizate si sustinute cu fnalt profesionalism la

! Pentru uz intern, lucrarea a fost editati la BCU Cluj, in 20 de exemplare, Tn anul 2001.
? Vezi bibliografia de la sfarsitul lucrarii.
¥ Vezi bibliografia de la sfArsitul lucrarii.



Biblioteca Universitdtii de Medicind si Farmacie din Clyj de doamnele
Sally Wood-Lamont si Ioana Robu. Insi, rolul decisiv in alcituirea
acestei lucriri I-a avut bogatul material bibliografic* obtinut prin e-mail
gratie bunivointei doamnei Hermina Anghelescu’. Le multumesc
tuturor, si Tn mod deosebit doamnei profesor dr. Anghelescu, pentru
rdbdarea de a fi revdzut intreaga lucrare, venind cu numeroase observatii
pertinente i aduc@nd chiar completari, mentionate la locul cuvenit In
text. De asemenea, rimén recunoscitoare si colegului meu, conf. Istvan
Kiraly, pentru sprijinul acordat in obtinerea materialului bibliografic.

Cu deosebitd gratitudine adresez cuvenitele multumiri si Asociatiei
Bibliotecarilor din Invatimint - Romania (ABIR), in mod deosebit
domnului Robert Coravu, presedintele Sectiunii Editoriale a ABIR,
pentru sprijin §i pentru observatiile competente.

* Este vorba de cele peste patruzeci de articole sclectate de doamna profesor Anghelescu din bazele
de date specializate (precum Library Literature si Library and Information Science Abstracts) si de
volumul Reference and Information Service, o lucrare fundamentald in domeniu, déruita bibliotecii
noastre (vezi bibliografia de la sfirsitul lucririi).

* Doamna profesor dr. Hermina G.B. Anghelescu este conferentiar fa Wayne State University
Detroit, Michigan, Library and Jnformation Science Program,



I. SERVICIILE DE REFERINTE
Incerciri de conceptualizare

Serviciile de referinte si de relatii cu utilizatorii sunt linia intdi a
bibliotecii, cadrul in care se finalizeazd intregul efort de prelucrare si
organizare a colectiilor si informatiilor, deci a activititii din bibliotecd
in intregul ei.

Este discutabil daci Samuel Swett Green a introdus ideea de servicii de
referinte, dar se stie ci el a fost primul care a vorbit public §i a scris
despre acest concept. Atit cu ocazia primului Congres ALA (American
Library Association - Asociatia Bibliotecii Americane), cit §i intr-un
articol din Library Journal (1876)°, Green a pus problema necesititii ca
bibliotecarii s& asiste activ membrii comunititii n utilizarea resurselor
bibliotecii. In acest articol, Green desemna patru principale funct1un1
pentru serviciile de referinte’:

® instruirea

¢ satisfacerea nevoii de informare

e dezvoltarea colectiilor

¢ relatii cu publicul si promovarea bibliotecii.

Aceste patru responsabilititi au rdmas, in general, neschimbate, dar
metodele si tehnicile utilizate pentru indeplinirea lor au suferit
schimbari dramatice®.

Esentiala este perspectiva de abordare a functiei de referinte stiintifice,
considerd Ion Stoica. Aceastda functie nu este ,pur si simplu
complementard functiei de circulatie a documentelor si informatiilor ci
este legatd de tehnica cercetdrii, de stimularea conexiunilor, de
cuprinderea spectrului surselor §i, nu in ultimul rind, de organizarea
cunoasterii. Reflectarea structurald - a unei astfel de functii este

¢ Samuel S. Green, Personal relations between librarians and readers. American Library Journal, 1,
nr. 2-3, 1876, p.74-81. Apud: David A. Tyckson, What is the Best Model of Reference Service?
Library Trends, 50, nr. 2, 2001.

" David A. Tyckson, op.cit.

* Samuel S. Green, op.cit.
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indispensabila™”.

»Serviciile de referinte sunt acele servicii care rdspund la tntrebdri”
este probabil definitia cea mai cuprinzitoare, dati de Bill Katz'® in urma
cu mai bine de treizeci de ani, definitie valabila si azi, cind termenul de
serviciu de referinte este tot mai mult inlocuit prin acela de serviciu de
informare.

Serviciile de referinte in biblioteci sunt cel mai adesea considerate ca
fiind cele care asigurd asistenta directi, personalizati, acordati
persoanelor care cautd informatia. Dintre cele patru functii principale ale
unei biblioteci: achizitia, organizarea, diseminarea informatiei,
conservarea colectiilor pentru posteritate, serviciile de referinte sunt
directionate in principal spre a treia functie, diseminarea informatiei''.

Rieh Soo Young'? considera ci termenul de ,.serviciu de referinte” are
doui acceptiuni:
e varietatea de activitdti asociate cu asistenta personalizati
acordatd utilizatorilor bibliotecii, incluzind selectia, instructia
bibliografic si implementarea produselor electronice;
® interactiunea directd bibliotecar-utilizator, care are loc 1In
anumite puncte de deservire, de obicei la pupitrul de referinte.

Pentru Richard E. Bopp”, aceasta activitate include doua atributii:
* asistenta oferitd utilizatorilor bibliotecii (in urma interviului de
referinte);
® serviciul organizat pentru grupe de utilizatori (instruirea).

® lon Stoica. Structuri si relatii informaftionale in dezvoltarea invdtamantului §i cercetdrii
romanegsti. O incercare de sintezd. Bucuresti: Editura Alternative, 1997, p. 50

" William A. Katz. Introduction to Reference Work, ed. a 6-a, vol. 1-2, New York: McGraw-Hili,
1992. Apud: Serban Subd. Serviciile de referinfe in bibliotecile universitare (Marea Britanie si
SUA). Sintezd documentard. BCU Bucuresti, Serviciul Bibliografic, 1994

"' Encyclopedia of Library and Information Science. New York : Marcel Dekker, 4 vol., 2003

" Soo Young Rieh. Changing reference service environment: a review of perspective from
managers, librarians, and users. The Journal of Academic Librarianship, 25, nr. 3, 1999, p. 178-
186

" Richard E. Bopp; Linda C. Smith (ed.). Reference and information Services. An Introduction, ed.
a 2-a. Englewood, Colorado: Libraries Unlimited, Inc., 1995



11

Este, de fapt, principiul care std la baza organizirii serviciilor de
referinte, dar in multe biblioteci accentul se pune in special pe instruirea
utilizatorilor in mod individual, in momentul 1n care acestia formuleazi
o-solicitare concretd de informare.

In literatura de specialitate s-au manifestat si persisti si in prezent dou#
opinii diferite privind rolul instruirii bibliografice a utilizatorilor in
vederea localizdrii informatiilor, fiind pusd sub semnul intrebérii
necesitatea interventiei bibliotecarului de referinte®. A avut céstig de
cauzi o pozitie de compromis practic, bibliotecile academice oferind azi
atdt instruire bibliograficd, prin care studentii fnvatd principiile
metodologiei bibliografice'®, cat si informatie, economisind astfel
timpul utilizatorului. De altfel, in opinia lui Bill Katz, cea mai buna
instruire nu o realizeazi cursurile speciale, Intrunirile cu studentii ori
difuzarea unor ghiduri, ci chiar bibliotecarul de la pupitrul de referinte,
de la care beneficiarul invati ,,pe viu” cum si procedeze.

Aceastd controversd privind rolul bibliotecarului de referinte din
biblioteci, ca mediator in regisirea informatiilor, este de actualitate §i
astdzi, odatd cu lansarea de citre Google a unui nou serviciu expert,
Google-Answers'® ca o componentd a unui mai amplu proiect de
furnizare a serviciilor de asistentd in regisirea informatiilor pe Internet.
Acest serviciu combind ,,forta brutd a computerului” si simplii algoritmi
cu inteligenta umand. Bibliotecile au gasit o replicd la aceasta
dezvoltind si perfectionind unele servicii deja existente pe Web sau
furnizind servicii noi, precum pupitrul virtual de referinte (virtual
reference desk - VRD), servicii de referinte prin e-mail si de conversatie
interactiva. in conditiile in care resursele Internet devin din ce in ce mai
numeroase, trebuie gasite solutii pentru localizarea i filtrarea
informatiilor. Intr-un studiu recent, consacrat acestei teme, un grup de
cercetitori de la Universitatea Cornell pun fatd in fati serviciile de
referinte digitale din bibliotecile universitare si cele practicate de
Google Answers. Analizind si evaludnd rdspunsurile oferite de cele
.doui tipuri de servicii, studiul propune bibliotecarilor si incerce si-si
depiseasca teama cd Google va uzurpa rolul bibliotecii, sd caute sa-i
preia maniera de abordare §i sd inteleagd factorii care determind

" Serban Subd, op.cit.
% Sistemul de procedee care conduc la obtinerea informatiilor.
'® Serviciu furnizat contra cost.
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atractivitatea serviciilor promovate cu succes de Google'. .
Complementar activitdtilor cu utilizatorii, se organizeazi instruirea
personalului si dezvoltarea/evaluarea colectiilor de referinte, activitati
indispensabile asistentei proprin-zise oferite beneficiarilor.

Serviciile de referinte s-au organizat pentru prima datd in bibliotecile
universitare §i publice americane In ultimul sfert al sec. al 19-lea. De
altfel, contributia Americii la teoretizarea §i practicarea acestor servicii
de bibliotecd ramane hotiritoare pand in prezent in biblioteconomia
mondiali.

in biblioteconomia francezd, functia de informare se confundi total cu
aceea de stdpanire a instrumentelor de cercetare, nepunindu-se accent
pe relatia cu utilizatorul. Nu este vorba neapirat de un serviciu in sensul
organizational al termenului, c¢i mai degrabi de un ansamblu de
func‘;iunilg. Biroul de informatii din sala de lecturd, chiar daci nu are la
bazi o colectie de publicatii de referinte, se considerd cd totusi
indeplineste functii de referinte. Desi termenii de ,,serviciu de referinte”
si ,bibliotecar de referinte”” sunt aproape de negisit aici, existd in
prezent o tendintd de asimilare a acestor concepte. Dimensiunea
relationald a serviciilor de referinte nu se regdseste Insd nici in manuale,
nici in structurile de fnvitimant. Intr-un studiu® publicat in 1998 in
Bulletin des Bibliothéques de France, Jean Philippe Lamy prezintd
citeva propuneri concrete pentru adoptarea in inv3tdmantul
biblioteconomic si documentar din Franta a conceptului de servicin de
referinte aplicat in bibliotecile anglo-saxone.

1.1. Procesul de referinte

Serviciile de referinte ale unei biblioteci se confruntd cu multiple
solicitdri avansate sub forma unor Intrebiri sau interogatii venite din

"7 Ann R. Kenney; Nancy Y. McGovem; Ida T. Martinez; Lance J. Heigig. What academic
librarians can leamn from alternative information providers. D-Lib Magazine, 9, nr. 6, 2003.

" Jean Philippe Lamy. L’entretien de référence. Une notion 3 introduire dans un enseignement
rénové. BBF, nr. 6, 1998, p. 52-58

" Serban Subd. Activitatea de referinte in bibliotecile din Franta. Prioritdyi §i dileme. Sintezd
documentard. Biblioteca Centrala Universitari din Bucuresti, Serviciul Bibliografic, 1995

* Sean Philippe Lamy, op.cit.



partea utilizatorilor bibliotecii. Pentru cercetitorul american Bill Katzﬂ,]
factorii de bazi ai procesului de referinte sunt:
¢ informatia pe toate tipurile de purtétori
e beneficiarul - persoana care pune intrebarea
e Dbibliotecarul de referinte - persoana cheie a procesului, care
trebuie:
a) sa interpreteze corect Intrebarea
b) sa identifice sursa potrivitd pentru rdspuns
¢) sd decidd impreund cu beneficiarul dacd rispunsul este
corect.

" Pentru determinarea nevoii reale a beneficiarului, bibliotecarul trebuie
sd cunoasca:
e statutul profesional al beneficiarului (student, profesor,
cercetitor) v
» scopul pentru care 1i trebuie informatia (curiozitate intelectuald
sau profesionald, pregitirea unui examen, doctorat, cercetare
stiintificd).

in functie de scopul intrebdrii, bibliotecarul determind cantitatea si
calitatea informatiei cerute, El trebuie si tind seama de doud conditii:
¢ doar mijloceste accesul la cele mai bune surse de informare -
e nu se implicd niciodatd in judecdti de valoare; el discutd, nu
dicteazi solutia.

Fazele procesului de referinfe sunt:
a. Intrebarea
b. Interviul de referinte
¢. Strategia de cautare
d. Raspunsul.

a. Intrebirile sau cererile de informare pot fi in general impirtite in
doud mari categorii, dupd gradul de dificultate (mdsurat in timpul de
raspuns):
o intrebiri simple, la care de obicei se poate raspunde pe loc prin
consultarea unor surse bibliografice la indemana: enciclopedii,

1 Apud: Serban Subd, Serviciile de referinte in bibliotecile universitare (Marea Britanie si SUA)
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dictionare, bibliografii

intrebari complexe, care de obicei necesiti un timip mai

indelungat §i presupun efectuarea unei cercetdri bibliografice.

Ionel Enache si Mihaela Maftei diferentiazd patru tipuri de cereri de
informare:

cereri directionate - rispunsul implicd cunoasterea geografica a
surselor cheie ale serviciilor, timpul de rispuns fiind neglijabil;
cereri pentru referinte rapide - rdspunsul se giseste fard
dificultate, prin consultarea unui anumit tip de resurse de
informare, almanahuri, anuare;

cereri pentru o cercetare specificd a literaturii - timpul de
raspuns variaza in functie de colectiile existente in biblioteci sau
accesibile prin Imprumut interbibliotecar §i in functie de
atitudinea bibliotecarului. Corespunzitor politicii bibliotecii,
bibliotecarul ,.fie se implicd Intr-un ajutor substantial, demers
care poate sd dureze aproximativ o ord, fie transformd cererea
intr-una directionatd si indrumi utilizatorul spre instrumentul
bibliografic adecvat cererii™;

cereri pentru o cercetare cuprinzitoare a literaturii - ,,implicd un
raspuns cu informatii in detaliu,. dar si foarte extinse §i cu
exceptia bibliotecilor universitare sau a celor specializate, acest
tip de cereri constituie un procent mic din totalul activitatilor

desfasurate de un serviciu de referinte™,

b. Conform lucririi Reference and Information Services™, interviul de
referinte este o conversatie intre un membru al departamentului de
referinte si utilizatorul bibliotecii, In scopul clarificdrii necesitatilor de
informare ale utilizatorului §i pentru a-l sprijini in satisfacerea acestor
nevoi. Interviul de referinte 1i dd bibliotecarului posibilitatea si
determine cit mai eficient natura, cantitatea §i nivelul informatiei
solicitate de utilizator. Pentru atingerea acestui scop, bibliotecarul
trebuie si afle ce anume stie deja utilizatorul despre un subiect, in ce
scop va folosi informatia c@utatd, timpul de care dispune utilizatorul

2 Jonel Enache; Mihaela Maftei. Marketingul in bibliotecd. Bucuresti: Editura Universitafii din
Bucuresti, 2003, p. 87-88
? Richard E. Bopp; Linda C. Smith (ed.), op.cit., p. 36
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pentru aflarea raspunsului si, dacd este cazul, citi bani este dispus

utilizatorul si platescd pentru furnizarea serviciului, in cazul in care -

acest serviciu nu este oferit in mod gratuit.

Serviciile de referinte au politici diferite cu privire la nivelul de servicii
oferite utilizatorilor. Nivelul acestor servicii poate s difere de la simpla
directionare spre sursa de informare pand la implicarea intr-un proces
indelungat de cautare. Unele limitiri legate de personal sau resurse,
precum §i situatii conjuncturale sunt factori care determind frecvent
nivelul asistenfei acordate utilizatorului. Aceste limitiri pot fi
_sistematizate astfel:
natura asteptrilor utilizatorilor
timpul de care dispune personalul
nivelul de pregitire al personalului
numdrul si accesibilitatea surselor disponibile bibliotecarului.

Consideratiile bazate pe experienta practicdrii serviciilor de referinte
intregesc si completeazd consideratiile teoretice: ,Nu trebuie sa
confundam neribdarea utilizatorilor cu nerdbdarea pe care o simtim din
partea lor in timpul comunicdrii”, crede Kathleen Kern®, “trebuie si
congtientizdm ci ceea ce facem are valoare §i cd pentru a face corect
ceea ce ni se cere este nevoie de timp [...] Am descoperit ci este mult
mai convenabil, pentru ambele pirti, atunci cdnd bibliotecarul il
informeazi pe utilizator ci va trebui sd astepte, intrucit ciutarea unui
raspuns corect necesitd timp [...] Modul in care se produce interactiunea
dintre utilizator si bibliotecar (online sau fatd in fatd) are o importanta
secundard, ceea ce conteazd in primul rand fiind o ecuatie In care intrd
biblioteca i comunitatea utilizatorilor cu agteptarile lor”.

c. Strategia de ciiutare este definiti de Prudence Ward Dalrymple® ca
fiind o abordare constientd a- deciziei de a raspunde solicitdri, iar
- Kathleen M. Kluege:l26 considerd cd, in orice situatic de referinte,
bibliotecarul este in masurd sid selecteze un set de materiale
corespunzitoare fiecdrei solicitari de informare in parte. Modalitatile

* Kathleen Kern. Communication, patron satisfaction, and the reference interview. Reference &
User Services Quarterly, 1,2003, p. 47.

¥ Richard E. Bopp; Linda C. Smith (ed.), op.cit., p. 73

® Ihidem, p. 115
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folosite de bibliotecar pentru a ajuta utilizatorul s3 géseasci acest set de
materiale constituie strategia de ciutare. De cele mai multe ori, aceastd
strategie rdmine la un nivel informal, atita vreme cat bibliotecarul
decide si inceapd cu indicele de autori al unui instrument de lucru, Tn
cazul in care utilizatorul are in minte un anumit autor. in cazul cautirii
online, aceastd strategie de cautare devine mai formald. Folosind
operatorii logici sau booleeni, descriptorii, cunoscdnd continutul si
structura bazei de date §i necesitdtile de informare ale utilizatorilor,
bibliotecarul va contura etapcle necesare pentru regasirea setului de
materiale ideal pentru ciutarea in cauza.

Se pot identifica doud cdi de exploatare a materialului bibliografic:

® de la specific la general, caz in care cel care intreprinde
cdutarea are Tn minte un subiect sau un titlu cunoscut §i caut altul
asemanator;

o de la general la specific, care presupune cunoasterea unei
structuri relationale care oferd o privire de ansamblu sau o schitd a
conceptelor si a vocabularului unui subiect particular. Intrucét
materialul informativ este indexat cat mai detaliat cu putinti, este
extrem de importantd determinarea corectd a nivelului de
specificitate. Acest lucru se poate face usor si rapid prin
consultarea tezaurului de termeni.

Bill Katz considera ca strategia de cautare constd in alegerea sursei de
informare care urmeazi si fie consultatd, precum si in stabilirea ordinii
in care s se efectueze aceastd ciutare. Cea mai bund cale este cea care
rispunde cel mai bine cererii propriu-zise, fiind, in acelasi timp, si cea
mai economicd. Investigatia poate fi manuald sau pe calculator, in
functie si de dexteritatea bibliotecarului. Un serviciu de referinte ideal
trebuie s3 fie in masurd sd intreprinda toate tipurile de investigatie
(traditionala, on-line, pe CD-ROM)”".

Doud principale inconveniente de care trebuie s3 se tini seama in
alegerea strategiei de cdutare constau in faptul ci:
* majoritatea bazelor de date online si a celor pe CD-ROM nu
sunt retrospective dincolo de anii '70-'80

7 william A. Katz, op.cit.
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 1in cazul editiilor tiparite exista un decalaj de céteva luni intre

momentele redactarii, publicarii i achizitiondrii.

d. Rispunsul incheie procesul de referinte prin oferirea informatiei
solicitate. Kathleen M. Kluegel considerd c&, in majoritatea cazurilor,
rezultatul ciutdrii constd din enumerarea unor titluri de articole sau
monografii, iar utilizatorul trebuie asistat §i in continuare pentru o
corectd evaluare a materialului rezultat in urma cautirii. In unele cazuri
nu este necesar decat si se stabileascd niste prioritati din lista obtinutd,
sau cum pot fi rapid identificate titlurile din listi. in alte cazur,
utilizatorul are nevoie si i se spund care ar fi etapele de urmat pentru
obtinerea materialelor prin Imprumut bibliotecar. Uneori, lista obtinutd
trebuie ordonatd dupd anumite criterii, In functie de cererea
solicitantului. Oricum, este de datoria bibliotecarului sd se asiguré ci
utilizatorul este pe deplin edificat asupra rezultatului si a folosirii
materialelor. Principiul general care trebuie urmat este ci utilizatorul s
nu pirdseasci biblioteca fird vreun raspuns sau cel putin o indicatie a
cdii de urmat®®, In ultimi instant3, ceea ce contez nu este instrumentul
de lucru utilizat, ci o cit mai adecvatd solutionare a cererii de informare.
Aurelia Stoica considerd ca in oferirea unui rispuns adecvat trebuie s
se tind seama de urmatorii factori:

¢ nivelul beneficiarului si gradul de aprofundare necesar

.¢ noutatea si nivelul instrumentului considerat;

* adecvarea modului de organizare sau de acces al instrumentului

la intrebarea pusi ».

Hermina G.B. Anghelescu® mentioneazi ci, in functie de gradul de
dificultate al intrebdrii, gisirea rdspunsului poate dura de la citeva
minute la mai multe ore. In cazul intrebdrilor complexe, in special cele
provenite de la cercetitori, profesori sau doctoranzi, solicitantul il
contacteazd In prealabil pe bibliotecar si fixeaza de comun acord data si
-ora la care se pot intdlni pentru un interviu in extenso. Existi si cazuri in
care rdspunsul nu poate fi gasit in resursele de care dispune o biblioteca.

3 Din prelegerea cu titlul Servicii bibliografice §i de referintd sustinuti de Sally Wood-Lamont in
cadrul cursurilor de perfectionare in biblioteconomie desfagurate la Cluj-Napoca (18-22 iulie 1994)
¥ Aurelia Stoica. Demersul cercetdrii documeniare si bibliotecarul de referinte. Biblos, nr. 6,
1998, p. 21-24

* Corespondenta e-mail (26 noicmbrie 2001)



18

in acest caz, bibliotecarul va recomanda solicitantului alte biblioteci mai
dotate cu publicatii sau va contacta el insusi alte agentii informationale
din zond (arhive, centre de documentare, societdti istorice). Negasirea
raspunsului in colectiile unei biblioteci atentioneazi pe bibliotecar
asupra necesititii achizitiondrii unor surse de referinte de care
biblioteca are nevoie, in vederea evitdrii situatiilor de acest fel. Desigur,
mentinerea la zi a colectiei cu materiale de referinte de ultimid ord
implicd existenta unui buget adecvat, destinat dezvoltirii colectiilor prin
achizitii de resurse tipdrite si abonamente la baze de date electronice.

Este evident cd noua tehnologie de bibliotecd a creat un important
impact asupra serviciilor de referinte. Odatd cu introducerea serviciilor
de cautare online la sfarsitul anilor '70, a bazelor de date pe CD-ROM si
a Internetului la fnceputul anilor '80, serviciile furnizate de
departamentele de referinte au fost reconfigurate pentru a satisface
nevoile de informare ale utilizatorilor bibliotecii. Aceastd reconfigurare
implica importante decizii administrative cu privire la politica bugetara,
la personalul de referinte, programul de instruire att a bibliotecarilor
cét si a utilizatorilor, precum si suport financiar pentru implementarea
sistemelor existente intr-un mediu electronic adecvat’'.

3! Samuel T. Huang (ed.). Modern Library Technology and Reference Service. New York, London,
Norwood: The Haworth Press, Inc., 1993, p. 2



IL. SERVICIILE DE REFERINTE IN ERA INFORMATIONALA

I1.1. Servicii de referinte informatizate alituri de sistemul
traditional

Termenii virtual reference, digital reference, e-reference, Internet
information services, live reference si real-time reference, utilizati In
literatura de specialitate, se integreazd in acelasi concept, si anume
serviciul de referinte care, ntr-un mod sau altul, utilizeazd
computerul’®. Referirile pe care le facem in lucrare la serviciile de
referinte traditionale au in vedere asistarea utilizatorului- in ciutarea
informatiilor prin consultarea documentelor tipérite, in timp ce prin
servicii de referinte informatizate intelegem aici acele servicii de
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referinte furnizate la distantd sau in incinta bibliotecii, care se bazeazi |

pe consultarea documentelor electronice (cataloage online, baze de date
pe CD-ROM, baze de date online sau resurse Internet). Astizi, cele doud
tipuri de servicii coexistd, desi este evident c@ serviciile traditionale
pierd din ce In ce mai mult teren in favoarea celor informatizate.

Constance Miller si James Retting considera c&, In ciuda schimbdrilor

radicale din cadrul serviciilor de referinte cu privire la cantitatea de

informatii disponibile sau la noile mecanisme de stocare si regésire a
informatiilor, ideile si perspectivele privind necesitatea intensificirii
serviciilor de referinte s-au schimbat foarte putin fatd de anul 1876, cind
articolul lui Samuel Green acredita ideea intensificarii practicii de
referinte pentru cititori>’. Aceasta inseamni ca, in decurs de un secol,
mediul interactiv, statornicit in jurul punctului fizic de deservire, s-a
schimbat, de asemenea, putin. In principal, este vorba de acel pupitru de
referinte dintr-o bibliotecd, unde utilizatorii se adreseazi bibliotecarului
de referinte Tn orice moment, cu orice fel de solicitare, de la intrebéri
simple si pina la solicitdri de informatii complexe. Fergusen si Bunge
consideri ci ,,acest model simbolizeazi, In cele mai multe cazuri, valori

. . . . A = : 3334
ca: acces usor, echitate si servicin de inalt3 calitate™,

* hitp://www.collectionscanada.ca/vre-rve/s34-150-e. html

¥ Constance Miller; James Rettig. Reference Obsolence. RQ,, v. 25, 1985, p. 52-58

3 Chris D. Ferguson; Charles A. Bunge. The Shape of Services to Come: Value-based Reference
Service for the Largely Digital Library. College & Research Libraries, v. 58, 1997, p. 252-265


http://www.collectionscanada.ca/vrc-rvc/s34-150-e.html

20

Valorile care trebuie avute in vedere de bibliotecar in furnizarea
raspunsurilor sunt:
e acuratetea (corectitudinea) raspunsurilor
¢ meticulozitatea, acribia, grija de a revedea solutia pentru
evitarea erorilor ‘
* ncadrarea intr-un timp optim
e autoritatea si credibilitatea sursei din care provine raspunsul.

Daci aceste valori luate individual rimén neschimbate, ceea ce diferd de
la o bibliotecd la alta este optiunea pentru una dintre aceste valori, ca
valoare esentiald. in functie de aceasti optiune se alege un model sau
altul de organizare a serviciilor de referinte, iar evaluarea calitatii
serviciillor va trebui sd fie in concordantd cu acestd optiune.
Inconsecventa poate genera conflicte si neintelegeri. De exemplu, in
cadrul functiei de rdspuns la Intrebdri, existd un conflict intre valorile
proprii acestei functii (acuratetea, exhaustivitatea, incadrarea in timp,
autoritatea surselor). Pentru a garanta cd un rispuns este exhaustiv si
corect, bibliotecarul trebuie sd treacd in plan secund factorul ,.incadrare
in timp”': pentru un rdspuns dat intr-un timp scurt, el nu poate garanta cd
acesta este cel mai corect si cd a consultat sursa cea mai credibila. Sunt
foarte frecvente disputele privind modelul de servicii de referinte ce
trebuie adoptat, respectiv dacd accentul in prestarea serviciilor de
referinte se va pune pe a oferi instructie bibliograficd sau a oferi
raspunsuri la intrebiri. In functie de preferinta pentru una sau alta dintre
aceste functii principale, avem doud modele de organizare a serviciilor
de referinte:
e modelul conservator sau minimal, care pune accentul pe
educare si nu pe informare, cautind si instruiascd utilizatorii In a
folosi resursele bibliotecii In mod autonom;
e modelul liberal sau maximal®, care opteaza si rispundi la
intrebdri §i nu sd instruiasca, bibliotecarul depunind toate eforturile
pentru a oferi informatii corecte, regisite in sursele cele mai
credibile.

Este greu de spus care din aceste doud modele ar fi mai bun; adesea,
bibliotecile 1si concep un model care le combind pe améindoud. De

3 . . . . N PO «
* Conservative sau minimum, liberal sau maximum in textul fn limba englezi.
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altfel, ele nu se exclud si pot coexista in cadrul aceleagi institutii. Chiar
si in cadrul aceluiasi departament de referinte, personalul poate practica
un model pentru o anume categorie de utilizatori §i alt model pentru o
altd categorie. Odatd cu progresul tehnologic din ultimii 20 de ani, rolul
bibliotecarului s-a schimbat, cipitind preponderentd calitatea de
instructor in utilizarea resurselor. Informatia care, inainte, era in primul
rind la indeména bibliotecarului de referinte, devine acum, odatd cu
aparitia Internetului si a bazelor de date online, disponibild pentru
oricine poseda un computer i o conexiune la Internet.

Cheia pentru intelegerea si evaluarea noilor modele ale serviciilor de

referinte este examinarea lor In lumina valorilor traditionale. Noile

modele nu le neagd pe cele vechi, ele doar pun accentul pe diferite

combinatii sau aspecte ale vechilor valori. Principala cale de evaluare a

noilor modele este compararea valorilor asociate acestora cu cele ale

comunitatii pe care aceste modele sunt menite s o serveascd. in functie
de scopul pentru care sunt concepute, existd urmdtoarele modele de
servicii de referinte :

e modelul traditional, apropiat de modelul [liberal/maximal,;

e modelul bibliotecii - factor de instruire, ce trimite la modelul
conservator/minimal,;

e modelul serviciilor de referinte de triere’®®, prin care o parte din
personal raspunde la majoritatea intrebdrilor simple, iar cealaltd
parte rispunde la Intrebéri ce necesitd o cercetare in profunzime;

e modelul serviciile de referinte virtuale, destinat in primul rind
utilizatorilor care nu sunt prezenti in bibliotecd (accentul se pune pe
furnizarea raspunsurilor §i mai putin pe instruirea utilizatorilor).

Optiunea pentru unul sau altul din aceste modele sau optiunea pentru

combinarea lor trebuie si aibd in vedere in primul rind nevoile si

interesele comunitatii cdreia 1i sint destinate aceste servicii®’.

Intr-un studiu publicat in 1999*, Soo Young Rieh prezintid comparativ
atit modelul traditional, cét si modele alternative aplicate deja sau
propuse de diversi cercetétori.

* Tiered Reference Service h .
¥ David A. Tyckson, op.cit. b UDhvisitae s o

* Soo Young Rieh, op.cit. Y LBUCIAN TIag o y]
Claj o bomzcq 5
Rk
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Dezavantaje ale modelului traditional:
» functioneazi bine doar pentru intrebari simple, iar Intrebarile de
profunzime sunt adesea expediate rapid si superficial. Thelma
Freides explicd acest lucru prin faptul ca interviul de referinte, ce
are drept scop clarificarea Intrebdrii, 1i descurajeazd pe ceilalti
utilizatori, care 1si asteaptd randul®;
¢ un alt dezavantaj, semnalat de C. Durrance, este acela ci rotatia
personalului la pupitrul de referinte creeazd dificultiti in
continuarea cercetirii‘’;
e costuri ridicate;
¢ lipsa controlului;
¢ inflexibilitate in folosirea personalului;
 consolidarea asteptirilor nerealiste ale utilizatorilor*'.

O atentie considerabild este acordatd fn literatura de specialitate
impactului pe care il are tehnologia asupra serviciilor de referinte, ludnd
in considerare trasaturile caracteristice ale noilor resurse informationale
si consecintele accesului electronic la informatii.

Asa cum semnalau Chris D. Ferguson si Charles A. Bunge, bibliotecile
universitare au fost atent preocupate si incorporeze ciutarea online,
cataloagele online, CD-ROM-urile, resursele full-text si, mai recent,
Internet-ul ca servicii de rutini*,

Recent, numerosi practicieni §i cercetitori au propus modele
walternative” pentru serviciile de referinte, numite ,,servicii de triere”
(tiered service), divizind pupitrul de referinte in doud sau mai multe
puncte de deservire, in functie de complexitatea cererilor. In cele mai
multe dintre cazuri, este vorba despre pupitrul de referinte sau biroul de
informare (information desk), unde de obicei lucreazd paraprofesionisti
{angajati ai bibliotecii care nu au studii biblioteconomice) sau studenti;
acestia filtreazd intrebdrile simple, directionale (simple directional

¥ Thelma Freides. Current Trends in Academic Libraries. Library Trends, 31, 1983, p. 457-474

“ Joan C. Durrance. Factors That Influence Reference Succes: What Makes Questioners Willing to
Return? The Reference Librarian, 49/50, 1995, p. 243-265

*' William L. Whitson. Differential Service: A new Reference Model. Journal of Academic
Librarianship, 21, 1995, p. 103-110

2 Chris D. Ferguson; Charles A. Bunge, op.cit.



qitestions), de tipul ,unde este xeroxul?” si transmit intrebdrile de
_referinte (reference questions) bibliotecarilor profesionisti.

Un studiu efectuat de Asociatia Bibliotecilor de Cercetare din SUA
(Association of Research Libraries) a evidentiat cd, din 87 de institutii,
39 (45%) declara ci detin un pupitru de referinte, iar 19 (22%}) folosesc
o varietate de servicii sau divid functia de informare intre pupitrul de
referinte si cel de circulatie.

Alt model alternativ, numit “serviciul de consultantd” (research
consultation service), este organizat In doud puncte de informare:
e pupitrul de referinte (information desk), unde, de obicet,
lucreazd tineri absolventi ai universitdtii care, prin informatii
succinte, directionale, dirijeaza utilizatorii spre bibliotecarul cu
specialitatea corespunzitoare intrebarii avansate de utilizator;
® Dbiroul serviciului de consultantd (research consultation service
office), unde bibliotecari specializati oferd raspunsuri la Intrebérile
mai complexe®,

Aflam din studiul lui Soo Young Rieh ci Biblioteca Universititii
Brandeis a implementat acest model in 1990. Biblioteca Universititii
John Hopkins a adoptat acelasi model ca si cei de la Brandeis, cu
exceptia faptului c3 ei folosesc 1a pupitrul de informare paraprofesionigti
si nu absolventi ai universitdtii. Birourile bibliotecarilor profesionisti
sunt localizate in spatii deschise, intr-o fncdpere aldturatd pupitrului de
informare, fiind deservite de trei angajati cu norma intreagi*.

Un alt model alternativ a fost propus de William L. Whitson. Acest
model imparte serviciile de referinte in cinci categorii, pornind de la
functia principala indepliniti*:

e directionare si informatii generale;

e asistentd tehnicd;

¢ cautare de informatii pentru utilizatori;

* Virginia Massey-Burzio. Reference Encounters of a Different Kind: A Symposium. Journal of
Academic Librarianship, 18, 1992, p. 276-279

* Brandt Campbell; Bryant Ir. Reflection on Reference Services. Journal of American Society for
Information Science, 47, 1996, p. 210-216

* William L. Whitson, op.cit.
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e consultare in cercetare;

¢ instruire biblioteconomici.
Acest model inliturd notiunea de serviciu de referinte ca activitate
unitard, fiecare dintre cele cinci categorii functiondnd independent din
punctul de vedere al structurdrii, organizirii, suportului financiar si
evaluarii. Principalul dezavantaj In acest caz este acela ca utilizatorii pot
sa confunde cele cinci categorii de servicii.

O tema relativ frecvent abordatd in literatura de specialitate priveste
necesitatea mentinerii serviciilor de referinte. Opiniile formulate
converg in general spre ideea ci nu adoptarea unui model adecvat ar fi o
solutie satisficdtoare pentru schimbarea resimtitd ca necesard In
conceperea §i practicarea acestui tip de servicii. Totusi, concluzia este cd
schimbdrile produse in ansamblul acestor servicii in era tehnologicd
constituie un fenomen complex, ce inglobeazd atit utilizatorii, cat si
managerii §i bibliotecarii. Desi tipdriturile rimin un instrument de
referinte important, resursele electronice capdtd o importantd sporitd
prin noutate, potential si o valoare adiugati mare*®.

Resursele electronice frecvent utilizate azi in biblioteci sunt in principal:
¢ cataloagele publice online (OPAC), baze de date bibliografice
care reflectd documentele din colectii;

e bazele de date pe CD-ROM ;

e Dbazele de date online (ex: MEDLINE, ERIC, Psyclnfo, BIOSIS,
Dissertation Abstracts, DIALOG, LexisNexis);

® noi resurse electronice: resurse disponibile in Internet si resurse
multimedia.

Utilizarea colectiilor de referinte electronice in biblioteci este un
fenomen care ia amploare, iar implicatiile sunt uneori greu de prevazut.
Peter Webster prezintd dificultitile ivite In bibliotecd odatd cu aceste
achizitii masive de resurse electronice de referinte. Aceste dificultati
sunt, in principal, urmitoarele:
® cste sistatd editarea versiunilor tipdrite ale unor publicatii cu o
aparitie indelungatd, precum Canadian Periodical Index. Multi
utilizatori au o mare fincredere 1in resursele electronice,

*¢ Samuet T. Huang (ed.), op.cit.
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considerdndu-le mult mai rapide si mai eficiente decét cele tipdrite,

vizute ca fiind mai greoaie si mai dificil de consultat. Altii, desi
sunt constienti ¢ materialele tiparite oferd indiscutabil o informare
mai completd, preferd totusi si recurgd la resurse electronice, mai
accesibile si mai usor de consultat. Totusi, pentru anumite scopuri,
resursele tipdrite rimin in continuare cele mai solicitate. Este cazul
dictionarelor precum Oxford English Dictionary, preferat variantei
pe CD-ROM de cei care cauti, de exemplu, etimologia unor
cuvinte. Un alt exemplu este Europa World Yearbook. Country
Profiles and Statistics, considerat in continuare mai rapid si mai
usor de consultat in varianta pe suport traditional;
* in condititle in care serviciile de referinte se bazeaza pe o
colectie combinatd de resurse, apar dificultifi noi legate de
necesitatea de a opta pentru una sau alta dintre acestea. Concluzia
este cd utilizatorii sunt cei care, prin preferintele lor, determind
selectia documentelor care vor fi achizitionate;
e 0o problemd importantd este aceea a costurilor materialelor
electronice, care se mentin ridicate, precum i a intretinerii si
manipularii acestora. Ele sunt din zi in zi mai numeroase §i au,
fiecare n parte, interfete si conditii de accesare specifice;
* este de mentionat aici §i aparitia acelor pachete de baze de date
integrate (aggregated package) pe care multe edituri le realizeaza
- adundnd laolaltd resursele de referinte si utilizind o singurd interfatd
de cautare. Astfel, in loc s fie pusi in situatia de a selecta volume
de referinte individuale de la diferiti furnizori, biblioteca trebuie sd
selecteze un pachet de baze de date sau altul, pierzind poate
flexibilitatea de a-gi adapta colectia de referinte la cerintele
utilizatorilor;
* nu este de neglijat nici necesitatea formarii si familiarizrii
personalului si utilizatorilor cu tehnicile de folosire a resurselor de
referinte electronice.
" In ciuda dificultitilor enumerate, bibliotecile trebuie si accepte
confruntarea cu toate aceste schimbdri, beneficiul noilor produse
electronice fiind de necontestat*’.

Avantajele serviciilor de referinte electronice au fost subliniate de

7 peter Webster. Implications of Expanded Library Electronic Reference Collections. Online, 27,
nr. 5, 2003.
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Nancy Roger48
¢ abilitatea de a raspunde mai adecvat la intrebarile de referinte;
¢ bibliotecile mici sunt si ele In masurd sd presteze servicii de
referinte mai extinse;
® aparitia unor profesii aditionale ca: specialist in. regésirea de
date/cercetarea bazelor de date electronice si instructor;
¢ cistigarea abilitdtii de a adiuga un continut de referinte
colectiilor, folosind tehnologia moderna.

Atat bibliotecarii, ct si utilizatorii bibliotecii au devenit dependenti de
resursele de informare electronice, care usureazd munca de cercetare.
Retelele internationale, ca de exemplu BITNET si INTERNET au
revolutionat furnizarea de informatii. Noile resurse de informatii
reclamd timp pentru a fi invétate, perfectionate si promovate. Pand acum
cifiva ani, bibliotecarii de referinte se bazau pe tipirituri, la care
adaugau noile servicii electronice, acum sunt bibliotecari care folosesc
resursele electronice in proportie de 90%.

In calitatea Iui de specialist in informare, bibliotecarul de referinte
trebuie si fie capabil si selecteze cu competentd sursele de informare
credibile si si ofere informatii exacte si actuale. in articolul Criterii de
evaluare a calitdtii resurselor informative cu acces liber prezente pe
Internet”, Hermina G.B. Anghelescu considerd ci explozia de
informatii disponibile pe Internet impune o evaluare foarte am@nuntiti a
calititii acestor informatii in functie de zece criterii”’. Pagina de web a
oricdrei biblioteci, considera autoarea, trebuie si continid aceste criterii
pentru a veni in ajutorul celor ce o folosesc drept portal de acces la
Internet. Putind fi folosite ca o sursd de verificare rapidi a calitatii
oricdrui site web, aceste criterii pot fi afisate si in biblioteci, In zona
unde sunt amplasate computerele cu acces public la Internet.

“ Nancy K. Reger. Redefining Reference Services: Transitioning at one Public Library. Reference
& User Service Quarterly, 38, nr. 1, 1998, p. 73-75.
“ Articol publicat in Revista Bibliotecii Nafionale, 10, nr. 1, 2004, p. 42-46

50 Vezi Tabelul 1, p. 27



Tabelul 1. Criterii de evaluare a paginilor Web
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Criterii

Considerente

1. Identitatea & autoritatea
creatorului informatiei

Cine a creat/generat informatia?

Este creatorul o autoritate in domeniu?
Ce tip de institutie este in spatele paginii?
Care este afilierea institutionald a
autorului?

Este informatia credibila?

2 Scopul pentru care a fost
creatd informatia

In ce scop a fost creatd informatia?
Cine este interesat s difuzeze informatia?
Cine sponsorizezi pagina?

3. Acuratetea §i exactitatea
informatiei ’

Este informatia corecti?

Este informatia legitima?

Este informatia relevanta?

Este precizati sursa de

documentare?

Este precizatd provenienta informatiei?

4.Obiectivitatea informatiei

Este informatia prezentat in mod
obiectiv?
Sunt toate punctele de vedere abordate?

5. Amploarea informatiei

Cata informatie ofera site-ul

Sunt toate aspectele unei probleme
abordate in mod egal?

Sunt unele aspecte tratate Tn mod
preferential?

Sunt toate punctele de vedere
expuse?

Ne trimit hiperlegaturile la informatie
complementard?

6. Actualitatea informatiei

Cand a fost creatd informatia?

Existd un indiciu de copyright

Cand a fost site-ul actualizat?

Sunt hiperlegiturile operante?

Ne trimit hiperlegaturile la informatie
recentd?

7. Dernsitatea informatiei

Cita informatie concreta contine site-ul?
Este informatia dispusé echilibrat in
pagina primard §i In paginile secundare?
Are pagina un design plicut?

Contine pagina text st imagini?

Daci pagina contine animatic, este
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aceasta necesara?

8. Reclamele publicitare

Contine pagina reclame publicitare?

Ce continut au reclamele publicitare?

Au reclamele caracter ofensiv?

Cine sponsorizeaza reclamele ce apar pe

0 pagina?

9. Interactivitatea si rapiditatea
site-ului

Se incarcd pagina rapid?

Sunt hiperlegaturile active si rapide?
Sunt imaginile sau animatia in exces?
Este nevoie de software special pentru
vizualizarea paginii?

Este nevoie de software special pentru
traducerea paginii?

Existd hiperlegituri care s trimita la site-
uri unde se poate descdrca software-ul
necesar?

10. Accesibilitatea

Exista o persoand de contact mentionati
pe pagina?

Este asigurati integritatea informatiei?
Poate fi informatia modificata de oricine?
Este site-ul securizat?

Mentioneazi site-ul o politica de
confidentialitate?

Este accesul la informatie protejat de o
parola?

I1.2. Servicii de referinte la distanti

Informatia in retea, in continud ascensiune, permite bibliotecarilor si
asigure servicii de referinte pentru utilizatorii aflati la distanta. Intr-un
articol consacrat rolului in schimbare al bibliotecarului de referinte,
Julie Kelly si Kathryn Robbins definesc serviciile de referinte la distantd
ca fiind ,acele servicii care, utilizind instrumentele de referinte in
format electronic, plaseaza pupitrul de referinte in orice locatie din care
utilizatorul poate accesa serviciul de biblioteca, orice locatic unde el

sau ea posedd un terminal™.

5! Julia Kelly; Kathryn Robbins. Changing Roles for Reference Librarians. Managing Change in
Academic Libraries. New York: Haworth Press, 1996, p . 115
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Furnizarea informatiilor prin telefon si- prin intermediul postei
electronice au devenit un serviciu esential in departamentul de referinte
al bibliotecilor. Dezvoltarea exponentiald a Internetului, a resurselor
electronice §i a comunicatiilor a creat noi oportunititi nu numai prin
faptul cd bibliotecile presteaza servicii in exterior, dar §i prin aceea ci
fac acest lucru fara o deplasare fizicd in afara bibliotecii.

In cartea Modern Library Technology and Reference Service®® se
subliniaza faptul ca produsele online sunt destinate accesului la distanta.
Bazele de date proprii sunt parte integrantd a unui sistem care furnizeaza
informatii pentru clientii bibliotecii. Intrucit bazele de date electronice
sunt achizitionate pe bazd de abonament, unele din ele fiind foarte
costisitoare, una din consideratiile de care trebuie si se tind seama in
furnizarea accesului la distanta tine de restrictiile privind utilizatorii care
pot beneficia de acest serviciu. Bibliotecile solicita pentru acest serviciu
o parola suplimentara™, pe care utilizatorul o obtine in momentul in care
se inscrie la bibliotecd. Cataloagele online ale bibliotecilor publice si
universitare americane pot fi Insd accesate in mod gratuit i
nerestrictionat, fard a necesita o parola.

ntr-un studiu consacrat resurselor web ca instrument de referinte,
resurse analizate comparativ cu cele traditionale, Joseph James si
Charles R. McClure ajung la urmatoarele concluzii**;
* resursele web pot oferi un nivel similar al preciziei si rapiditétii
raspunsurilor cu cel oferit de resursele traditionale;
* o primd conditie In asigurarea unor servicii de referinte de
calitate pe web este existenta unor echipamentr corespunzatoare si a
unei conexiuni rapide;
* este necesard formarea i instruirea bibliotecarilor cu privire la
avantajele si multitudinea resurselor de referinte disponibile Tn web.

Anne Grodzins Lipow considerd ca atita vreme cat bibliotecarii, ca
spectalisti in informare, pot integra tipiriturile si resursele digitale Tn
raspunsurile ‘obtinute Tn urma ciutdrii informatiilor, ei vor fi atit un

32 Samuel T. Huang (ed.), op.cit.

3 hidem, p. 93

* Joseph Jancs; Charles R, McClure. The Web as a reference tool: comparison with traditional
sources. Public Libraries, 1999, 38, nr. 1, p. 30
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filtru pentru noianul de informatii din lumea virtuald, cit i promotori ai
colectiilor pe suport tiparit in lumea fizici®. Cercetitoarea americani
prezintd in articolul siu pas cu pas desfisurarea unei tranzactii de
referinte efectuate prin intermediul Serviciului National de Referinte™®.
Aceasti tranzactie de referinte include urmétoarele etape:
¢ utilizatorul, negésind informatia ciutata pe web, acceseaza link-
ul cu indicatia Click here for immediate librarian assistance (,,Fa
clic aici pentru a obtine imediat asistenta bibliotecarului”);
¢ pe ecran apare sigla Serviciului National de Referinte, cu
descrierea serviciilor furnizate;
* utilizatorul selecteazd optiunea ,consultatii in direct” si
introduce 1intrebarea in sistemul de cdutare, obtindnd chteva
‘rezultate. Dacd utilizatorul este satisficut de rezultatul primit,
tranzactia se termind aici;
e dacd utilizatorul nu este multumit cu rezultatele obtinute,
selecteazi optiunea Click To Talk to a Librarian (,,Fa clic pentru a
vorbi cu un bibliotecar”); In acel moment, un bibliotecar care este de
serviciu in fata terminalului este contactat pentru o sesiune in direct.
Conversatia interactiva se desfagoard prin intermediul textului;
¢ bibliotecarul rispunde imediat sau, dupa cautarea informatiilor,
transmite rdspunsul utilizatorului prin e-mail, fax etc.

Bibliotecarul verificd nu numai resursele digitale, dar si rafturile cu
publicatii tipdrite, iar pentru a rdspunde la intrebarile privitoare la
colectiile bibliotecii, consulti catalogul online al resurselor tiparite.
Serviciul electronic de referinte nu trebuie confundat cu resursele
electronice. Resursele traditionale joacd incd un rol important in cadrul
serviciilor de referinte electronice.

Intr-o anumitd misuri, serviciul electronic de referinte nu necesitd mari
eforturi financiare, Intrucit se poate folosi baza materiali deja existent:
puncte de lucru, programe (de exemplu, programul de posta electronici)
si reteaua informaticd. Din aceastd cauzd, existd uneori tendinta de a
considera acest serviciu ca ieftin §i marginal. Experienta demonstreazi,

% Anne Grozdins Lipow. Reference Service in a Digital Age. Reference & User Services
Quarterly, 38, nr. 1, 1998, p. 47-81
3¢ National Reference Service (NRS)
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insd, cd este necesard o integrare formala in structura administrativd a

institutiei, care sd prevadd un buget separat pentru personal, echipament,
software §i mentinerea operativitdtii sistemului. Scopul unui astfel de
serviciu trebuie s fie acela de a oferi aceleasi servicii pe care utilizatorii
le asteaptd atunci cand sunt prezenti fizic in biblioteci.

Hermina G.B. Anghelescu’’ mentioneazi ci unele biblioteci americane
oferd acest tip de servicii 24 de ore din 24. Bibliotecarii de referinte pot
opta sd lucreze in ture de la terminalul de acasi. Evident, in aceastd
situatie, majoritatea raspunsurilor pe care le vor da vor proveni din surse
electronice. Aceste servicii se dovedesc foarte eficiente in special in
bibliotecile universitare, in perioadele sesiunilor de examene, cind
studentii au nevoie mai mare de consultatii, pentru efectuarea lucrarilor
de sfarsit de semestru. In egald misurd, sistemul global initiat de
Biblioteca Congresulni SUA 1n colaborare cu OCLC, Serviciul de
Refen'n',cé Digitale in Colaborare (Collaborative Digital Reference
Service - CDRS), este rodul cooperdrii unui numir din ce in ce mai mare
de biblioteci din iIntreaga lume, specializate intr-un anumit domeniu,
cdtre care sunt directionate cereri de referintd sosite prin e-mail din toatd
lumea. De pildé, in cazul in care Biblioteca Congresului va primi o
cerere complexi legatd de Canada, intrebarea va fi directionatd citre
Biblioteca Nationald a Canadei, care are mult mai multd competenta si
resurse pentru a furniza riaspunsuri ample pe orice temi legati de
Canada. Pentru a participa la acest program, bibliotecile interesate
trebuie si semneze un protocol. Programul a debutat la 29 iunie 2000,
cind prima intrebare a fost lansati din Londra §i directionatd citre
Biblioteca Publici din Santa Monica, California. Unul din marile
avantaje ale acestui program este faptul ca se folosesc extensiv resurse
locale, colectii unice si bibliotecari specializati in anumite domenii,
precum si faptul ¢d o Intrebare pusd la miezul noptii de un cercetitor
aflat Intr-un colt al lumii poate fi directionati citre o bibliotecd dintr-o
zond situatd pe un alt fus orar. Astfel, un bibliotecar poate prelua si
rezolva imediat cererea, depdsind dificultatile pe care le implica
decalajul orar.

Abordind tema evolutiei serviciilor de referinte, Octavia-Luciana

*7 Corespondentd c-mail (26 noiembric 2001)
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Porumbeanu® descrie cateva servicii de referinte digitale furnizate in
colaborare, la care participdi mai multe biblioteci, cu serviciile gi
colectiile proprii. Este vorba In primul rdnd de CDRS, despre care s-a
vorbit anterior, dar §i despre RVC (Référence Virtuelle Canada) s
OPAL (de la Open University din Marea Britanie). Sunt proiecte care
permit bibliotecilor participarea la o retea de nivel national sau chiar
international, pornind de la considerentul ca forta serviciului consti intr-
o cfit mai numeroasd participare la sistem. Conform unei intelegeri
prealabile si unor prevederi clare care stau la baza acestor sisteme,
cererile centralizate sunt trimise imediat la institutia membra care este
cea mai Tn misurd si raspundi cererii. in paralel, se creeaza o baza de
date cu intrebéri la care s-a raspuns i cu rdspunsuri oferite anterior.

Multe din bibliotecile americane oferd in prezent un tip nou de servicii
de referinte si de informare la distantd, asa-numita ,,mesagerie in timp
real” (Instant messaging - IM), un sistem de asistentd in direct bazat pe
conversatia interactivd (CI) intre bibliotecarul de referinte i utlhzator
in studiul Instant messaging: Users’ evaluation of library chat®, doua
cercetitoare americane, Margie Ruppel si Jody Condit Fagan, anahzeazé
rezultatele unei anchete printre studentii care utilizeazi atat serviciul de
ClI oferit de Biblioteca universititii lor, cit i traditionalul pupitru de
referinte. Cei care au rdspuns anchetei au manifestat entuziasm pentru
serviciile de referinte CI si au furnizat sugestii utile pentru optimizarea
lui. Serviciile de referinte CI de la biblioteca Universitatii Morris a fost
initiat ca un proiect-pilot in vara anului 2001. La inceput, bibliotecarii
sustineau acest serviciu de luni pana vineri, intre orele 13.00-16.00. In
toamna anului 2001, grupului initial de bibliotecari li s-au aldturat cativa
bibliotecari asistenti de referinte §i programul a fost treptat extins la mai
multe zile, inclusiv In cursul orelor diminetii. De adiugat ci biblioteca
Universititii Moris foloseste pentru acest serviciu un soft numit Morris
Messenger, care utilizeazd limbajele Perl, MySQL si JavaScript, accepta
simultan date din partea bibliotecarului i utilizatorului, le salveaza intr-
0 baza de date MySQL iar apoi poate directiona informatiile citre un alt
client. Interfata pentru utilizatori a softului permite acestora si

% QOctavia-Luciana Porumbeany. Evolutii in domeniul serviciilor de referinte. In: Teoria i practica
mﬁ;rma;lez Bucuresti: Editura Universitdfii din Bucuresti, 2003, p. 11-23,

% Margie Ruppel; Jody Condit Fagan. Instant messaging: Usecrs' evaluation of library chat.
Reference Services Review, 30, nr. 3, 2002, p. 183-198.
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primeascd textul, iar la finalul conversatiei sd printeze, s3-si salveze sau

sd trimitd prin e-mail acest text. Tot prin acest soft utilizatorii sunt
invitati sd completeze un. scurt chestionar online care permite o
ulterioard evaluare sau o analizd asupra raspunsurilor furnizate prin CL
Rezultatele anchetei relevd cd acest sistem de servicii de referinte se
bucurd deja de popularitate printre studentii acestei universititi, dar
raspunsurile obtinute aratd cu claritate cd cei chestionati nu doresc ca
noul sistem sd Inlocuiascd in totalitate traditionalul pupitru de referinte,
cel putin in viitorul apropiat. Desi multi declard cd referintele prin CI
le-au intrecut asteptdrile, apreciind acest sisten pentru ci oferd
confidentialitate sau pentru ci este rapid §i comod, unii studenti preferd
sistemul de asistentd nemijlocita (face to face) in cautarea informatiilor,
Analiza rezultatelor chestionarului aratd ci 92% din cei chestionati
agteaptd ca bibliotecarul s& foloseasci in rispunsurile date atit resursele
online, cft si pe cele tipdrite si considerd ci sistemul de referinte
traditional si cel de tip CI sunt de fapt complementare. in concluzie,
comunicarea virtuald are dezavantajul ci nu este o comunicare
interpersonald directd, ca in cazul serviciilor traditionale.

Utilizind pe scard largd serviciile de referinte la distantd, deci pornind
de la experienta personald, o serie de autori sintetizeazi n articolele lor
procedee de optimizare a procesului de comunicare din cadrul acestor
servicii. Retinem aici citeva din aceste idei pentru utilitatea lor, intrucat
ele vin din partea unor oameni care se confruntd zi de zi cu practica
serviciilor de referinte:
e stabilirea unei relatii calde, cordiale cu utilizatorii este o
premisd importantd in prestarea unui serviciu de referinte eficient.
»in final, ceea ce aduce multumire utilizatorului nu este neapdrat
obtinerea unui rdspuns complet la intrebarea avansatd
bibliotecarului, cit atentia exclusivd care i-a fost acordati in
furnizarea unui serviciu competent™®;
* in prestarea unui serviciu de calitate, bibliotecarul trebuie si
acorde atentie modului in care se adreseazi solicitantului. In loc de
un sec §i neutru ,,Da”, va scrie ,,Bun venit la pupitrul de referinte.
Cum va pot ajuta?”, iar alte activitati trebuie lisate 1a o parte®'.

% E, Z Jennerich; E. . Jennerich. The reference interview as a creative art. Apud: Brent Roberts.
What Libraries Do Best: Bringing Warmth to virtual Reference. PNLA @, 68, 2004, nr. 3
5" Brent Roberts, op.cit.
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Problema izoldrii unor comunitdti din Australia, combinatd cu o ratd
crescutd a australienilor care utilizeazi calculatorul, a ficut ca serviciile
de referinte la distantd din acesti tard, cunoscute sub numele de
Serviciul Australian de Referinte in Direct “Intreaba Acum” (Australia’s
Ask Now Live Reference) si se bucure de o mare popularitate. S-a
observat insd ci, spre deosebire de referintele in direct, in care 70% din
comunicare este asigurati de o serie de caracteristici nonverbaie
(expresia fetei, contactul vizual, tonul vocii, limbajul corpului etc.),
avem acum o limitare la doar 30 % a acestor posibilititi de comunicare.
Mijloacele de contracarare a acestui handicap ar putea fi urmatoarele®
¢ trimiterea unui mesaj personalizat, individual, in care
‘bibliotecarul se prezinté imediat ce se stabileste comunicarea,
spunandu 51 prenumele si utilizdnd prenumele utilizatorului pentru
a-1 saluta®; _
o utlhzarea unor fraze care si creeze o apropiere in procesul de
comunicare (de exemplu “Bine ati venit in oragul nostru”, in situatia
in care utilizatorul este interesat si cunoascd adresa unei biblioteci
din localitatea In care s-a mutat recent);
¢ umorul este, de asemenea, un element care este bine si nu
lipseascd in acest proces de comunicare, mai ales atunci cind este
vorba de 1ntrebar1 la care se stie din start ci va fi imposibil de gasit
un raspuns®™.

Desi noile softuri de bibliotecd permit bibliotecarului si navigheze in
comun cu utilizatorul pe web, si caute odati cu el si, de asemenea, si
raspundd simultan mai multor cereri de informare, majoritatea
bibliotecarilor considerd ca este recomandabil ca bibliotecarul si nu
preia in acelasi timp mai mult de trei solicitari®

%2 Joe Fernandez. Facing Live Reference. Online, 28, nr. 3, 2004

% Autorul articolului arata ci adresarea familiari poate face vulnerabil bibliotecarul, care poate
primi propuneri nepotrivite sau chiar jigniri din partea unor utilizatori. Recomandarea autorului este
ca bibliotecarul sa incheie imediat o astfel de conversatie, adresind acestor utilizatori doar invitatia
de a reveni atunci cind vor avea de pus intrebiri de referinte.

 Se da ca exemplu situatia in care sc primeste intrebarea: ,,Stiu ¢ stribunicul meu si-a schimbat
numele atunci cind a venit in Australia. As putea afla numele Iui initial?”. Tonu! unui réspuns
negativ ar putea fi a!cnuat printr-o remarcd de tipul: , Trebuie si fie extraordinar s3 incepi o viata
noud cu un nume nou”

% Joe Fernandez, op. cit.



.. . . . 35
De obicei, agteptirile utilizatorilor sunt mari; ei avanseazi intrebiri ce

implicd cercetdri de profunzime, care nu intrd de obicei in categoria
intrebarilor de referinte. In aceste situatii, bibliotecarul va indica surse
tiparite, baze de date online sau resursele oferite de cea mai apropiatd
bibliotecd. Biblioteca virtuald nu va face niciodatd redundante serviciile
bibliotecii traditionale, intre cele doud existind o relatie de
complementaritate.

A. Garnsey si Ronald R. Powell semnaleazd citeva dintre avantajele si
dezavantajele serviciilor de referinte la distanti oferite de biblioteci prin
posta electronica gi Internet®®;

Avantaje _
e permit ca raspunsul si fie dat de bibliotecari specializati in
domeniul corespunzitor Intrebdrii avansate de utilizatori;

¢ este posibila inregistrarea exactd a intrebdrilor si rdspunsurilor
date; _

¢ intrebarile fiind formulate de client si nu de bibliotecar, se
elimind posibilitatea unor reinterpretiri eronate;

¢ intrucét intrebdrile prin e-mail se pun Intr-o forma scris3, pot fi
gvitate erorile care apar in comunicarea oral;

¢ utilizatorii au posibilitatea de a apela la biblioteci de la distanti
in orice moment al zilei sau al noptii.

Dezavantaje
e dificultatea sustinerii unui interviu de referinte online;
* solicitdrile utilizatorilor contin uneori informatii insuficiente.

Un studiu efectuat In perioada 1999-2000 asupra serviciilor de referinte
oferite prin e-mail de bibliotecile publice americane interpreteaza datele
furnizate de doud chestionare adresate bibliotecilor si, respectiv,
utilizatorilor acestora, relevand urmatoarele®”:

e departamentul responsabil de serviciul de referinte prin e-mail

cuprinde intre 1gi 16 bibliotecari;

® majoritatea bibliotecilor nu raspund prin e-mail unor intrebdri

® Beth A. Garnscy; Ronald R. Powell. Electronic mail reference services in the public library.
Reference & User Services Quarterly, 39, nr. 3, 2000, p. 245-254
7 Ibidem
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de referinte care necesitd cercetéri de profunzime;

¢ §2% dintre biblioteci rispund si la intrebéri ce depésesc aria lor

de deservire;

* nmulte biblioteci isi promoveazd In mod activ serviciul prin

brosuri, prin mass-media sau plasind afise promotionale in incinta

bibliotecii. Rata cea mai mare de rispunsuri o detin acele biblioteci

care i§i promoveazd mai sustinut serviciile;

* desi serviciile de referinte prin e-mail intentioneaza sa raspunda

mai ales la Intrebari la care raspunsul este ugor de gisit intr-un timp

rapid, utilizatorii nu par a Intelege acest lucru. Fi considerd adesea
" ca informatia pe care o doresc este usor de localizat Intr-o carte sau

pe Internet si cé Internetul cuprinde totul,

¢ utilizatorii care au rispuns la chestionar considerd convenabil si

recurgd la serviciul la distanta pentru a obtine informatia doriti. De

cele mai mulite ori intrebrile sunt trimise de la computerul de acasa;

* cei mai multi dintre utilizatori se declard multumiti de serviciul

primit si intentioneaza si-1 utilizeze §i in viitor;

¢ majoritatea repondentilor sunt absolventi a cel putin patru ani de

facultate si, desi acoperd o mare varietate de ocupatii, cei mai multi

lucreazd In domeniul educatiei si tehnologiei informationale.

Cine poate beneficia de serviciile de referinte la distantd? Aceastd
problema, care prezintd o dilemd cu caracter etic pentru multe biblioteci,
este pe larg abordatd de un studiu semnat de Nicholas G. Tomaiuolo si
Joan Garret®, Nestabilirea unor prioritati poate duce la aparitia unui
adevdrat bombardament de solicitdri de pe Intregul glob. Formularul de
pe pagina web pune in evidentd, de obicei, faptul cd serviciul este
disponibil doar pentru o anume categorie de clienti, in special pentru
utilizatorii inscrigi la biblioteca respectiva, iar celelalte solicitdri pot fi
politicos directionate ciitre altd biblioteca. Totusi, in general, bibliotecile
nu refuzd sd raspundd la intrebdrile transmise de alte categorii de
utilizatori decét cele indicate in pagina web, considerindu-se ci, daci
portile fizice ale bibliotecilor sunt deschise oricui, atunci nu trebuie si
se impuna restrictii In cazul serviciilor la distanta.

* Nicholas G. Tomaiuolo; Joan Garret Packer. Aska do’s, don’ts, and haw-to's: Jessons learned in a
library. Searcher, 8. nr. 3, 2000, p. 32-35



Hermina G. B. Anghelescu® arata ci bibliotecile publice din SUA, prin37
natura lor, sunt deschise ‘publicului larg, tuturor membrilor societitii.
Bibliotecile ce deservesc universititile de stat sunt deschise tuturor celor
care doresc si consulte publicatiile existente in biblioteca. In virtutea
acestei misiuni, serviciile de referinte sunt si ele la dispozitia celor ce
doresc sa le foloseasca. In cazul unor universititi particulare, accesul in
bibliotecd este permis numai studentilor si profesonlor universitatii
respective.

I1.3. Organizarea unui serviciu de referinte la distanti

Bermard G. Sloan formuleazi citeva coordonate de bazid ale
implementarii unui serviciu de referinte electronic la distanta™:
o servicille de referinte la distantd trebuie si beneficieze de
sprijinul administratorilor bibliotecii. Este obligatorie intelegerea
necesitdtii unui astfel de serviciu pentru obtinerea suportului
financiar. Serviciile de referinte la distantd sunt, de obicei, inifiate
de oameni interesati §i care au aptitudini pentru exercitarea acestei
activitati;
® decizia privind tipul de servicii oferite, ca si modul in care
acestea vor fi acordate utilizatorilor, reprezintd cheia succesului
unui serviciu electronic de referinte. in acest context, este necesar si
se stabileasca:
- cét de cuprinzitor va fi serviciul, daci se va limita la a raspunde
doar la intrebdri simple sau se va implica in rdspunsuri de
profunzime;
- dacd bibliotecarii vor efectua cercetdri pentru utilizatori in
scopul furnizarii unor bibliografii sau dacd serviciul de furnizare
de documente (document delivery) va face parte dintre serviciile
oferite;
- dacd vor fi servicii de referinte- puse la dispozitie prin
intermediul paginii web sau prin e-mail;
< cine vor fi beneficiarii acestui serviciu, daci el va servi doar
campusul universitar sau va primi solicitiri de la intreaga

* Corespondentd e-mail (26 noiembrie 2001)
™ Bernard G. Sloan. Electronic reference services: some suggested guidelines. Reference & User
Services Quarterly, 38, nr. 1, 1998, p. 77- 81
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comunitate locald si chiar din afara acesteia. in timp ce unele
biblioteci practicd un serviciu restrictiv, doar pentru utilizatorii
din comunitatea locald si din campusul universitar, altele rdspund .
si la Intrebari provenite de la oricine, in limitele timpului
disponibil. Clientela de bazd a serviciilor electronice poate si
coincidd cu aceea a pupitrului de referinte, ca punct fizic din
bibliotecd, sau se poate adresa unor grupuri tintd care nu
frecventeazd biblioteca, functiondnd in aceastd situatie ca un
serviciu complementar.
. Politica manageriald trebuie s ia in calcul in principal:

e care sunt potentialul i facilitdtile infrastructurii tehnice ale

institutiei;

® care dintre membrii departamentului va face cercetirile

bibliografice si cine va rdspunde la intrebdri. Multe biblioteci

practicd rotatia intre membrii departamentului, pe cénd altele

directioneazd Intrebdrile spre specialistii pregititi intr-un anumit

domeniu;

s cét timp va fi alocat bibliotecarului pentru a furniza un raspuns;

e dacd bibliotecarul doar va indica surse de informare sau va

cduta raspunsul si-1 va trimite prin e-mail.

O politici manageriali eficientd trebuie si ofere posibilitatea ca
departamentul de referinte sa fie capabil sa foloseascd eficient resursele
de informare. Infiintdnd un serviciu de referinte la distantd, bibliotecarii
de la Casey-Cardinia Library Corporation, Victoria’' si-au fixat ca
prioritate crearea paginilor web ale bibliotecilor §i constituirea lor ca
sursi de informare nu numai pentru cei interesati de serviciile de
biblioteca, dar si pentru informatii cu caracter personal, de instruire sau
de afaceri. Dezvoltarea acestor pagini a fost opera unei singure
persoane, care a lucrat aproape trei luni, beneficiind de concursul
managementului, care a oferit sprijin atat conceptual, ¢it §i cu privire la
continut. Conform ultimelor date, site-urile web contin link-uri spre mai
mult de 800 de surse externe din peste 100 de domenii. Aceste pagini
sunt constant actualizate cu linkuri suplimentare de mai multe ori pe
sdptdmand, iar link-urile depdsite sunt eliminate. Acest ultim proces este

™ Michelle Mc Lean. Expanding library service beyond the walls. Australasian Public Libraries
and Information Services, 12, nr. 3, 1999, p. 97-104
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parte constitutiva a politicii formale de dezvoltare a colectiilor.

Implementarea serviciilor la distanti in cazul bibliotecii mai sus
mentionate a respectat urméatoarea succesiune:
® constituirea paginilor web;
e asigurarea materialului informational: resurse proprii, resurse
regionale, resurse disponibile in Internet §i alte surse externe;
e faza experimentald de lucru;
e publicitate eficient;
e alegerea formularului de solicitdri - un link in site cu adresa e-
mail a bibliotecii, pentru feedback, stabilirea conditiilor de
functionare a serviciilor, a categoriilor de utilizatori deservite,
ordinea in care se rdspunde la intrebarile primite;
¢ " lansarea serviciilor nou create.

’

Referindu-se la necesitatea de a stabili i a aplica o politicd de referinte
(reference philosophy) bine conturati in cadrul unui serviciu de referinte
la distanti (virtual), Kathleen Kern’ arati ci aceasta politica trebuie si
fie parte componenti a politicii de referinte in ansamblu, iar nu separatd
de aceasta. Dacd in cadrul serviciilor din incinta bibliotecii, politica este
de a instrui utilizatorii ca, folosind resursele existente, si regdseascd
singuri rdspunsul, atunci nu vom oferi rispunsuri aceluiasi utilizator
care ne contacteazi online. Ii vom oferi totusi citeva informatii sumare,
explicindu-i cd In momentul In care va veni la bibliotecd il vom instrui
pentru a sti sd cauté singur informatiile de care are nevoie. A instrui i a
nu furniza informatia face parte in acest caz din politica institutionala,
iar aceasta trebuie si fie adusa la cunostinta utilizatorilor. Ei au nevoie
sa stie la ce trebuie si se astepte si cd pot beneficia de aceleasi servicii
atit in incinta bibliotecii, cét §i prin serviciile furnizate la distanta.

O noud perspectivd asupra serviciilor de referinte la distantd se
contureazd in prezent, In conditiile in care Google oferd un serviciu de
informare eficient. Este vorba de Google Answers, un serviciu expert,
asigurat de 800 de cercetitori-corespondenti, supervizati de Google.
Contra sumei de 50 de centi, taxd de inregistrare, utilizatorul poate
fnainta o intrebare pe Google Answers si poate afla ce fel de produs 1 se
vinde. Se cere ca utilizatorul sa precizeze suma pe care este dispus si o

2 Kathleen Kern, op.cit.
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plateascé pentru aflarea raspunsului (minimum 28$) si intervalul de timp
in care doreste sd-1 primeascd. Cand un cercetdtor afiliat isi manifestd
intentia de a rdspunde, Intrebarea este blocatd pentru o ord. Daci
raspunsul este satisfAcdtor, utilizatorul pliteste citre Google suma
convenitd in prealabil, din care 75% 1i revine cercetdtorului, iar 25%
companiei. Dacé utilizatorul nu este satisfacut cu raspunsul, poate primi
clarificdri sau poate respinge raspunsul si intrebarea se lanseaza din nou,
fiind disponibild altor cercetdtori. Dacd in final utilizatorul nu este
satisfdcut cu rdspunsul primit, poate si-si revendice intreaga sumi
avansatd, minus cei 50 de centi platiti ca taxa de inregistrare. Google le
permite de asemenea utilizatorilor si evalueze rispunsurile primite si Isi
rezervd dreptul de a renunta la serviciile cercetdtorilor afiliati care
primesc prea multe aprecieri negative. Concluziile extrase in urma
anchetei realizate de un grup de cercetitori de la Biblioteca Universititii
Cornell” asupra celor dou sisteme paralele de furnizare a serviciilor de
referinte sunt formulate ca recomandari pentru managementul serviciilor
de referinte din bibliotecile universitare, dupd cum urmeazi:
¢ aplicarea unui sistem periodic de autoevaluare, dupd modelul
practicat de Google Answers;
* monitorizarea periodicd a noilor evolutii din peisajul vast al
informaticii - eliberdndu-se de sarcinile de rutini care sunt oferite de
alti furnizori, bibliotecile universitare se pot concentra asupra unor
servicii de informare de o mai mare complexitate;
* descoperirea unor modalititi noi de eficientizare a serviciilor in
cadrul unui mediu In continud schimbare, asa dupi cum
intreprinderile comerciale isi dezvoltd serviciile evaludnd nivelul
competitorilor si incercind sd-1 depaseasca.

Nu trebuie vitat ci introducerea serviciului de referinte electronic nu
trebuie si fie un scop in sine. In preferintele si practicile utilizatorilor,
un rol preponederent 11 au incd mijloacele traditionale. Este si concluzia
la care ajunge un studiu aplicat serviciului de referinte din doud
universitdfi americane din South Atlantic. Sondarea opiniei utilizatorilor
relevd o preferintd clard pentru serviciul traditional ,.fatd in fatd”(face to
Jace), cei intervievati opinind chiar ci serviciul de referinte online va fi

™ Ann R. Kenney, op.cit.
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I11. DE LA BIBLIOTECARUL DE REFERINTE
LA SPECIALISTUL IN STIINTA INFORMARII

Reorganizarea serviciilor de referinte se impune ca o prioritate mai ales
in noile circumstante, In care saltul fard precedent din domeniul
informaticii, cu implicatii majore pentru intreaga societate umand,
impune regindirea si reorganizarea bibliotecii ca veritabil centru de
informare. Serviciile de referinte sau de informare capitd acum o
importantd sporitd, in conditiile in care nu se mai pune accent pe
exhaustivitatea colectiilor, pe achizitii in sensul traditional de acumulare
masivad si pasivd, ci pe valorificarea resurselor informationale, oriunde
s-ar afla ele.

Pentru a ilustra evolutia serviciilor de referinte, in literatura de
specialitate se apeleazd adesea la o analizd comparativd ce ia drept
puncte de reper stadiul acestor servicii cu aproximativ doudzeci de ani
in urmi si situatia actuald. Astfel, conform opiniei lui Kathleen M.
Kluegel”, cu treizeci de ani in urma bibliotecarilor americani din aceste
servicii li se cerea capacitatea de a citi rapid in mai multe limbi,
abilitatea de a folosi vedetele de subiect ale Bibliotecii Congresului
(Library of Congress Subject Headings), cunoasterea colectiilor propriei
biblioteci si a principalelor surse de referinte. Ciutarea in bazele de date
online constituia o raritate, sistemul de telecomunicatii era mult mai
rudimentar, OCL.C abia incepuse sé se extindd in afara statului Ohio si
foarte putine biblioteci aveau un sistem de circulatie automatizat. Dupa
mai bine de treizeci de ani, schimbarea este evidentd si materializarea
acestei schimbdri constd In aparitia computerului pe pupitrul de
referinte. Bibliotecarul de referinte este in mdsurd, cu ajutorul
computerului, s& execute ciutiri in OPAC-ul bibliotecii, in bazele de
date cuprinzand indici de periodice sau informatii provenite de la
furnizori ai resurselor de referinte online, ca de exemplu DIALOG™ sau
LexisNexis”’. Tot cu ajutorul computerului, pot fi consultate baze de
date constituite prin catalogare partajati, ca de exemplu OCLC’™® sau

" Richard E. Bopp: Linda C. Smith (ed.), op.cit.
" hup/iwww.dialog.com

7 http://www.lexisnexis.com

™ htip:/fwww.ocle.org


http://www.dialog.com
http://www.lcxisncxis.com
http://www.oclc.org

43
RLIN (Reteaua de Informare a Bibliotecilor de Cercetare - Research

Libraries Information Network™) sau pot fi accesate unul sau mai multe
sisteme de CD-ROM.

Intr-un amplu studiu consacrat sectorului de referinte din bibliotecile
americane, Opritsa Dragalina Popa aratid cd@ functia de bibliotecar de
referinte este consideratd aici ca fiind una de prestigiu, reprezentand
partea cea mai dinamici a profesiei noastre. O analizi recentd a opiniei
bibliotecarilor americani aratid ci cei care lucreaza in sectorul de
referinte au cea mai mare satisfactic in munci. Intre bibliotecarii de
referinte §i publicul american a existat §i existd o legéturd cu totul
speciald, un atasament si sprijin reciproce. Biblioteca a stiut sd se facd
indispensabila publicului, atit prin functia sa educativé si culturald, cét
si ca o sursd inepuizabild de informatii utilitare®

Unii teoreticieni argumenteazi ca, in marile biblioteci, un bibliotecar
generalist nu poate face fatd cerintelor specializate ale cercetitorilor. De
aceea, in bibliotecile academice, 30% dintre bibliotecarii de referinte au
o diplomi universitard Intr-o altd specialitate (istorie, inginerie, drept,
limbi striine, etc.), pe 1angd diploma de biblioteconomie. Azi, o bund
parte a teoreticienilor americani sustin insd ca adevirata specializare pe
care trebuie s-o demonstreze un bibliotecar nu este Intr-un domenin
academic restrins, ci cunoagterea organizarii informatiei, rapiditatea In a
corela corect o intrebare cu o sursi de informatie.

Joline R. Ezzel prezintd evolutia serviciilor de referinte din perspectivi
diacronica®
e prin anii *70, o tranzactie de referinte consta In determinarea
informatiei solicitate de utilizator, identificarea celei mai adecvate
surse tipdrite pentru regisirea raspunsului si instruirea clientului in
procesul de cdutare, dacd era necesar;
e in 1975, o fisd a postului pentru bibliotecarul de referinte din
SUA includea urmitoarele responsabilitati: dezvoltarea ghidurilor
bibliografice, serviciu la pupitrul de referinte, asistentd in cercetarea

 http:/fwww.rlg.org/rlin.html

* Opritsa Dragalina Popa. Sectorul de referinti: functii academice si wtilitare. Biblioteca, 2, nr. 10-
11-12, 1991, p. 69-75 si 3, nr. 1-2, 1992, p. 54-60

&1 Joline R. Ezzell. It was the most uncertain of times: academic reference librarianship at the end of
the twenticth century. North Carolina Libraries , 56, nr. 3, 1998, p. 96-99
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stitntifica §i instruire biblioteconomica;

e zece ani mai tirziu, in 1985, aceeasi fisd a postului devenea
considerabil mai complexa, solicitind mai multe abilitdti: pricepere
in ceea ce priveste cdutarea in bazele de date online sau
familiarizare cu aplicatiile de calculater. Mai mult, erau adesea
avute in vedere calitdti individuale specifice §i caracteristici
personale ca: flexibilitate, aptitudini pentru munca cu oamenii,
precum si disponibilitate pentru munca in echipi;

e 1n 1998, la cerintele anterivare se adaugid: cunostinte de HTML,
experientd In utilizarea Internet, CD-ROM, hardware si software,
experientd privind operarea in retea, demonstrarea de abilitati
tehnice si experientd in instruirea biblioteconomica.

In literatura de specialitate din ultima vreme apar dese referiri la asa-
numitul ,tehnostres”, ca reactie a bibliotecarilor la impactul cu noile
tehnologii informationale. Se produce un sindrom de epuizare
emotionald, frecvent la indivizii care lucreazd cu publicul, iar studiile ce
abordeazi aceastd tematica relevi cd majoritatea celor care lucreaza in
sectorul de referinte se considerd afectati de acest sindrom. Cauzele ar fi
generate n special de lipsa de spatiu si de intimitate a locului de munci,
precum si de dificnltatea sarcinilor de serviciu®.

Virginia Bartlett oferf urmitoarele solutii pentru combaterea acestui
neajuns®:
* Incercarea de a mentine o atitudine pozitivd, atita vreme cit
tehnologia este doar un instrument §i, in mod cert, este mai putin
importanta decat oamenii;
e stabilirea unor scopuri realiste pentru sine si celebrarea
implinirilor;
e o bund comunicare cu colegii este, de asemenea, esentiald
pentru furnizarea unui serviciu de referinte performant, atita vreme
cit nimeni nu poate detine toate rispunsurile.

Pentru prevenirea neajunsurilor cauzate de dificultatea muncii cu

82 <« .o . “ P . . . . . .
Serban Saba. Servicitdle de referinge in bibliotecile universitare (Marea Britanie si SUA), p. 15

™ Virginia Barlett. Tehnostress and Librarians. Library Administration and Management, nr. 9,

1995, p. 299
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publicul, bibliotecarii de referinte presteazd, de reguld, acest serviciu

doar ca o parte din timpul efectiv de lucru, proceddndu-se la planificarea
servicillor in asa fel Incit, pe rind, fiecare angajat din cadrul
departamentului si ofere servicii de referinte o datd sau de doud ori pe
saptiméani, in functie de numarul angajatilor®.

In urma unui studiu efectuat in mai multe biblioteci universitare s-a
recomandat ca un bibliotecar de referinte, pentru a-si desfisura optim
activitatea, sd nu aiba de raspuns decét la cel mult 2500 de Intrebari pe
an (deci 10 intrebari in medie in cadrul turei zilnice®). R. Schreiner-
Robles si Malcolm Germann au recomandat, intr-un studiu dedicat
acestei teme, urmitoarea structurd pentru sdptiména de lucru a unui
bibliotecar de referinte: din cele 40 de ore de lucru, 12 ore reprezinta
activitatea la pupitrul de referinte, 8 ore sunt destinate dezvoitdrii
colectiilor, 3 ore instruirii bibliografice, 3-4 ore investigatiilor online, 5
ore cercetirii, 7 ore serviciilor pentru comunitate.

Schimbirile majore survenite in mediul de lucru al bibliotecarilor de
referinte au fost, de asemenea, analizate in diverse studii si articole. Soo
Young Rieh® este de pirere ci existd doud reactii extreme din partea
bibliotecarilor de referinte. Pe de o parte, existd bibliotecari multumiti
cu situatia actuald a muncii lor, considerfind cd prezenta bazelor de date
electronice sporeste rolul bibliotecarului si face munca de referinfe mai
atractivi si mai ugoarad®’. Pe de alti parte, coplesiti de sarcini noi, de o
permanenti nevoie de adaptare la schimbare, oamenii acuz# o incircare
excesivi cu noi atributii, o pierdere a controlului asupra muncii lor®,

in consideratiile lor privind impactul tehnologiei asupra profesiei
bibliotecarilor, Carol Tenopir si Ralf Neufang prezintd perceptiile
bibliotecarilor despre modul in care s-a schimbat munca lor®, relevand

% Beth A. Gamnsey, op.cit.

85 Serban Subd. Serviciile de referinte in bibliotecile universitare (Marea Britanie 5i SUA)

% Soo Young Rieh, op.cit.

7 Barbara Lowther Shipman; Diance G. Schwartz; Sandra C. Dow. End User Searching and New
Roles for Librarians. Medical Reference Services Quarterly, 11,1992, p. 1-16

% Charles Bunge. Potential and Reality at the Reference Desk: Reflection on a Retumn to the Field.
Journal of Academic Librarianship, 10, 1984, p. 128-133; John J. Kupersmith. Tchnostress and the
Reference Librarian. Reference Services Review, 20, 1992, p. 7-8

¥ Carol Tenopir; Ralf Neufang. The impact of Electronic Reference on Reference Librarians.
Online, 16, 1992, p. 54-60
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in principal urméatoarele:
e spatiul in care se desfagoard activitatea de referinte a devenit
mai ocupat, Intrucit solicitdrile utilizatorilor sunt mai numeroase
pentru bazele de date electronice decit pentru materialele tipdrite;
e bibliotecarii pierd mai mult timp invitdnd marea varietate de
produse software; .
¢ cel mai mult timp este ocupat de sarcini rutinire, ca de exemplu
schimbarea hirtiei la imprimantd sau depanarea defectiunilor
tehnice ale calculatoarelor destinate publicului.
Totusi, concluzia autorilor este cé resursele electronice revitalizeaza
munca de referinte, inducind bibliotecarilor un entuziasm reinnoit
pentru profesia lor. David P. Fisher considerd ci nu este vorba despre o
prezentd de amploare a stresului in munca de bibliotecd, relevand cd
doar doud din cinci studii empirice gidsesc un nivel ridicat de stres
printre bibliotecari”.

Trecand in revistd toate aceste studii referitoare la mediul de lucru din
bibliotecd din perspectiva bibliotecarilor de referinte, Soo Young Rieh
conchide c& bibliotecarii au reactii diverse privind noile tehnologii si
stabileste o corespondentd cu gradul de complexitate al modelului de
referinte adoptat si cu rolul mai important pe care il joacd
paraprofesionistii in cadrul serviciilor de referinte”’.

O problemai din ce in ce mai importanta, pentru bibliotecari in general si
pentru bibliotecarul de referinte In special, este cum se poate asigura
utilizatorilor atit asistentd de referinte, cit si insusirea deprinderilor
necesare pentru gisirea, folosirea §i evaluarea informatiei de citre ei
Insisi.

Pentru bibliotecarii de referinte din bibliotecile universitare,
componenta de instruire devine o prioritate. Astfel, Bill Katz considerd
ca rolul bibliotecarului de referinte devine din ce In ce mai complex, iar
cresterea continud a solicitdrilor de instruire in utilizarea resurselor este
o tendintd dominanta care afecteazi serviciile de referinte’.

* David P. Fischer. Are Librarians Burning Out? Joumal of Librarianship, 22, 1990, p. 216-232
* Sao Young Rich, op.cit.
2 William A. Katz, op. cit.
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Unele studii despre calitatea serviciilor de referinte subliniazi
importanta componentei de instruire/invatare a activitatii de referinte si
identificd facilitarea independentei utilizatorului ca o functie
primordiala®. Hermina G. B. Anghelescu consideri ca fiind foarte
important rolul bibliotecarului de referinte ca instructor si mediator in
procesul de regasire a informatiilor™, Practicarea serviciilor de referinte
implicd, de asemenea, necesitatea extinderii acestei componente de
instruire/invitare Tn cadrul activitétii zilnice. Pentru unii utilizatori este
deosebit de important s Invete s gisesca singuri informatia de care au
nevoie. Este un exercitiu care le va permite ulterior sd lucreze
independent, ceea ce inaugureazd o etapd noud In activitatea de cercetare
a fiecdrui utilizator in parte. Pe de altd parte, bibliotecarii trebuie si
joace un rol activ in dezvoltarea propriilor deprinderi si cunostinte In
mediul virtual, adoptind o atitudine de formare continud, dupid cum
biblioteca In ansamblul ei trebuie si adopte o astfel de atitudine.
Bibliotecile trebuie sd dezvolte procesul de invitare organizatd,
incurajind perfectionarea profesionald a personalului In concordanta cu
noutitile si schimbirile care apar in profesie®.

Soo Young Rieh sintetizeazd foarte bine rolul bibliotecarului de
referinte azi, intr-un mediu in schimbare®. Aparitia unor sisteme mai
prietenoase de cautare a produs schimbiri in ceea ce priveste rolul
intermedierii. Trecerea de la cutarea mediati la cea in care utilizatorul
cautd singur informatia (de tip end-user) afecteazi relatia traditionald
dintre bibliotecari si utilizatori. De exemplu, unii dintre utilizatorii care
utilizeaza calculatoarele din bibliotecd tind sa pund mai ales intrebari cu
caracter tehnic san mecanic decét de orientare tematici. Nu este vorba
aici despre faptul cd utilizatorii nu mai au nevoie de ajutorul
bibliotecarului in ciutarea online. Mai degraba, utilizatorii cer asistentd
bibliotecarului de referinte pentru regdsirea informatiilor dupi ce ei au
cautat singuri, dar fird succes, in bazele de date online. fn aceste
conditii, Richard Biddiscombe argumenteazd de ce bibliotecarii sunt
considerati ca avand un rol vital in instruirea utilizatorilor, in conditiile

9 Jennifer Mendelsohn. Perspectives on Quality Reference Service in an Academic Library: a
Qualitative Study. RQ, 36, 1997, p. 545

* Corespondentd e-mail (10 nov. 2004)

% Deborah Stanley; Natasha Lyandres. The Electronic Revolution and the Evolving Role of the
Academic Reference Librarian. North Carolina Libraries, 56, nr. 3, 1998, p. 100-104

“ Soo Young Rich, op.cit.
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cautirii facute de utilizatorul insusi’’. Avand in vedere aceastd situatie
se poate pune intrebarea: s-a schimbat cu adevirat rolul bibliotecarului
de referinte sau se va schimba in viitor?

Rice-Lively si Racine au examinat profesionisti de inalti clasi din
biblioteci universitare, profesori din domeninl biblioteconomiei si
stiintei informarii (in total 25 de participanti), folosind grupuri tint3,
interviul individual si chestionare transmise prin e-mail. Participantii
considerd cd profesionistii in informare continud si fie, in esentd, ceea
ce erau §i pind acum: cei care determind nevoile de informare ale
utilizatorilor si care intermediaza relatia dintre utilizator si resursele in
stare s satisfaca nevoile de informare. Una dintre descoperirile cele mai
interesante a fost aceea ci se manifestd o crestere a exigentelor fatd de
bibliotecari (specialisti In stiinta informarii), acestora cerindu-li-se si
fie ,translatori, indrumatori si profesori pentru utilizatori”.

Alafiatayo, Yip si Blunden-Ellis analizeazi rezultatele cercetdrii
obtinute prin chestionarea a optsprezece bibliotecari de referinte si
considerd cd solutia optim4, in activitatea de referinte, consta in;

¢ araspunde la intrebiri pentru a gési materialele sursi ;

* aardta cum se utilizeaza aceste materiale-sursi;

e arispunde la Intrebiri specifice™.
Atributia de a cerceta materialul informativ era plasati pe pozitia a 9-a
in lista cu activititile-cheie. Autorii conchid cd activitatea cea mai
importantd pentru bibliotecarul de referinte este si identifice si si
selecteze sursele care rispund necesitdtilor utilizatorilor gi sd rezolve
problemele lor de informare: ,,natura asistentei este aceea ci faciliteazd

legitura dintre solicitare si sursa de informare”®.

in amplul sau studiu consacrat serviciilor de referinte fntr-un mediu in
schimbare, Soo Young Rieh ajunge la concluzia ci, desi bibliotecarii si

7 The changing role of the reference librarian. in: Richard Biddiscombe (ed.). The end-user
revolution: CD-ROM, Internet and the changing role of the information professional. London:
Library Association, 1996, p. 79-95

% Benjamin O. Alafiatayo; Yau J. Yip; John C.P. Blunden-Ellis. Reference Transaction and the
Nature of the Process for General Reference Assistance. Library & Information Science Research,
18, 1996, p. 367

? Ibidem, p. 371



managerii se confruntd cu multd ambiguitate i contradictii in
redimensionarea modelelor de servicii de referinte, ca si in redefinirea
rolului bibliotecarului de referinte, este evident cd ,serviciile de
referinte trebuie s& continue eforturile de a fi o punte de legiturd intre
resursele de informare si utilizatori in procesul de regésire a
informatiilor”.

Plecind de la considerentul cd esenta serviciilor de referinte este
procesul de interactiune dintre bibliotecari si utilizatori, modelele
alternative de referinte pot fi redimensionate printr-o mai atenti
supraveghere a modului In care utilizatorii se comporta in confruntarea
cu problemele lor de informare si a sprijinului care li se ofera din partea
bibliotecarutui de referinte in era informationald.

In trecerea de la lumea tipariturilor la lumea memorizirii electronice,
bibliotecarii de referinte au investit o cantitate impresionantd de timp,
energie, iscusintd, imaginatie, bani si capital uman. Au fost coplesiti de
deceptii, de o bazd documentard inadecvat, de lipsa standardelor sau a
standardizirii, de o administrare sovaielnicd, de resurse insuficiente, de
o tehnologie in schimbare si de incertitudini profesionale. Résplata
pentru acest efort a fost substantiald si de amploare. Milioane de
informatii au putut fi examinate §i prelucrate pentru ulterioara lor
regiisire oriunde in lume'®. Asa cum relevi cu claritate experienta dar
si studiile intreprinse pe acestd temd, bibliotecarul de referinte/
specialistul in stiinta informdrii rdmine in continuare mediator in
procesul de regdsire a informatiilor.

Brian Nielsen crede cid performantele de la pupitrul de referinte
reprezintd esenta indatoririlor profesionale ale muncii de bibliotecd in
ansamblul ei. Referintele includ relatia ,,profesionist-client”, in cadrul
cireia contactul cu utilizatorul bibliotecii este adesea direct, motiv

pentru care referintele reprezinti ,,fata publici” a bibliotecii'”".

1% Richard E. Bopp: Linda C. Smith (ed.), op.cit., p. 119

! Brian Nielsen. Teacher or Intermediary Alternative Profession. Models in the Information Age.
College & Research Libraries, 43, 1982, p. 183-191, si The Role of the Public Services Librarian.
The New Revolution. Rethinking the Library in the Information Age. Vol. II, Washington D.C.: U.S.
Departament of Education, 1988, p. 179-200
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fn anul 1966, un Comitet Ad Hoc RUSA!%, o subdiviziune a Asociatiei
Bibliotecarilor Americani, a elaborat un set de norme esentiale privind
serviciile de referinte §i de informare, un document important pentru
profesia de bibliotecar de referinte, intitulat JIndrumar pentru
comportamentu! profesionistilor n referinte si servicii de informare”
(Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information
Services Professionals)'™. Acest indreptar a fost revizut si completat in
2001 si in 2004, adaptindu-se schimbdrilor survenite intre timp, mai
ales datoritd aparitiei serviciilor de referinte la distantd. Un alt
document, elaborat in 2003 tot sub egida RUSA, este intitulat
»~Competentele profesionale ale bibliotecarilor din cadrul serviciilor de
referinte i servicii cu publicul” (Professional Competencies for
Reference and User Services Librarians)'®. Acest document este
destinat profesionistilor din biblioteci si centre de informare §i propune
un set de competente model, considerate esentiale. Autorii pleacd de la
premisa ci bibliotecarii din serviciile de referinte si de relatii cu publicul
sunt aceia care ,,sprijind, sfituiesc si instruiesc utilizatorii In accesarea
tuturor formelor de cunogtinte Inregistrate”. Am extras in cele ce
urmeazd ceea ce ni s-a parut esential si relevant din acest document
concis §i esentializat, care merita citit in intregime, fiind accesibil pe
Internet la adresa indicatd in note. Competentele identificate aici ca
esentiale sunt structurate dupd urmdtorii termeni corespunzitori
activititilor de bazd din cadrul serviciilor de referinte: Asigurarea
accesului, Baza de informatii, Marketing/Promovare/Informare,
Colaborare, Evaluarea si aprecierea resurselor si serviciilor.

Asigurarea accesului include abilitdti legate de identificarea
documentelor cu ajutorul bibliografierii si indexérii, de furnizarea unor
solutii 1n stare sd minimizeze barierele cognitive si fizice care blocheazi
accesul, de corecta identificare a materialelor care corespund in mod
optim nivelului lingvistic §i conceptual adaptat fiecdrui utilizator in
parte. Complementar competentelor legate de acces, sunt mentionate:

s receptivitatea fatd de nevoile utilizatorilor;

e organizarea §i proiectarea adecvati a serviciilor;

"2 Reference and User Services Association
" hup:/iwww.ala.org/ala/rusalrusaprotoolsireferenceguide/guidelinesbehavioral.htm
"™ hitp:/iwww.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/professional.htm


http://www.ala.org/ala/rusa/nisaprolools/rcfercnccguidc/giiidclincsbchavioral.htm
http://www.ala.org/ala/nisa/rusaprotools/rcfcrcnccguidc/profcssional.htrn
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* gindire critica si spirit de analiza.

Baza de informatii
e alinierea la schimbdrile aparute in mediul 1nformat10nal
¢ aplicarea noilor cunostinte;
e diseminarea cunostintelor, Impértisind competentele in randul
colegilor si forméand personalul nou angajat;
® educatia continud - contributia activd la optimizarea practicii
profesionale, prin participarea la proiecte realizate in echipd si
perfectionarea abilitétilor proprii prin invitare independenta.

Marketing/Promovare/Informare
e stabilirea serviciilor oferite §i a tipului de utilizatori cérora li se
adreseazi acestea;
® comunicarea §i promovarea eficientd a serviciilor de referinte si
de informare;
e cvaluarea sistematicd a eficientei serviciilor de referinte §i de
informare.

Colaborarea
¢ relatiile cu utilizatorii;
* relatiile cu colegii;
» relatiile in cadrul profesiei;
® relatiile dincolo de bibliotecd i profesie, dezvoltind
parteneriate pentru promovarea unor noi produse si servicii.

Evaluarea si aprecierea resurselor §i serviciilor
* qevoile utilizatorilor;
* serviciile de informare;
® resursele de informare;
s furnizarea serviciilor - evaluarea serviciilor - existente sau
organizarea unora noi in scopul asigurrii unei corespondente intre
posibilitatile utilizatorilor si conditiile tehnologice ale serviciilor;
e corelatii in cadrul informérii - evaluarea formatului, a aspectelor
de prezentare ale resurselor, ca parte a unei evaludri generale a
eficacititii tuturor instrumentelor de informare;

e furnizonii serviciilor de informare - identificarea eficientd si
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intrebuintarea evaludrii tehnice pentru mdsurarea performantelor
personalului.

Dan Stoica considerd ci bibliotecarul de referinte este una dintre
“piesele grele” ale unei biblioteci care se respectd. “Posesor al unei
culturi generale solide, cu o foarte bund cunoastere a instrumentelor de
lucru ce pot fi exploatate in biblioteca proprie si cu expertizd in
domeniul navigérii pe orice cii in afara institutiei sale, In vederea gisirii
informatiei, bibliotecarul de referinte este si un bun pedagog. El nu
numai cd-1 sprijind pe beneficiarul aflat in ciutare de informatie in
sensu] de a-si preciza tema in legiturd cu care face cercetarea
bibliograficd si-i di metadatele documentelor susceptibile s3-i
foloseascd, dar 1l si instruieste in utilizarea instrumentelor de lucru,
pregitindu-1 pentru o benefici independenti in demersurile viitoare” ',

" Dan Stoica. Bibliotecarul de seferinte. In: Curs de metode bibliografice de cercetare. Iasi:

Editura Unjversitatii ,, Al Toan Cuza”, 2000.
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IV. UTILIZATORII SERVICIILOR DE REFERINTE

Un prim pas pentru intelegerea noului tip de serviciu de referinte din
perspectiva utilizatorilor este o incursiune in literatura de specialitate
care abordeazd comportamentul acestora in procesul de ciutare a
informatiilor.

Se considerd in general cd utilizatorii trebuie priviti din doud puncte de
vedere: ca participanti la serviciu In sine si ca participanti la
interactiunea utilizator-bibliotecar.

Cindy Faries este de parere cé o problema cruciald In determinarea celei
mai bune aborddri a serviciilor de referinte ar fi cunoasterea
necesitdtilor utilizatorilor. De asemenea, este important de stiut ci
utilizatori diferiti aflati in comunititi diferite au necesititi diferite.
Aceeasi cercetitoare crede in necesitatea raportirii ia standarde de baza,
aceleasi pentru toate serviciile de referinte, dar multe biblioteci urmeaza
standarde emise de diferite asociatii profesionale sau create la nivelul

institutiei'®.

Una din cele mai cunoscute teorii cu privire la comportamentul
utilizatorilor in procesul de cautare a informatiilor in sitvatii
problematice ii apartine Brendei Dervin. Conform acestei teorii,
utilizatorii sunt vazuti ca factori semnificativi preocupati de rezolvarea
unor probleme de informare, delimitate situational. Dupd cum rezultd
din acest studiu, un individ se confrunti cu o situatie-problemi cind
rationamentul obisnuit sau strategiile de rezolvare a problemelor nu mai
functioneazi eficient si se produce un blocaj. Conceptul major al acestei
teorii este cunoscut ca ,,Situatie-Impas-Rezolvare”. ,,Situatia” se referd
la contextul spatio-temporal in care procesul este blocat; ,impasul” este
operationalizat ca Intrebare; ,rezolvare” denumeste ajutorul concretizat
in modalitatea prin care se raspunde la intrebare.

Intr-un studiu consacrat serviciilor de bibliotecid destinate utilizatorilor,
Ruth C. Morris considerd ca utilizatorii vad informatia ca pe ceva

"% Gail Y. Eckwright; Lori M. Keenan (ed.). Reference Services Planning in the 90s. New York,
London, Norwood: The Haworth Press, Inc., 1994, p. 25
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exterior §i obiectiv!?’. Conform acestei cercetitoare, utilizatorii simt ci
»,EX1std un rispuns corect pentru nevoia lor de informare, problema este
sa fie gasit”. De obicei, utilizatorii nu gtiu exact ce vor, iar cei care cred
cd stiu vor fi adesea multumiti cu ceva foarte diferit. Aceastd
nesigurantd este un indiciu cd un proces constructiv are loc numai dupi
o redefinire a nevoii de informare. ‘

O serie de specialisti din biblioteci au realizat interesante studii empirice
din perspectiva utilizatorilor bibliotecii. AplicAnd un sistem de evaluare
cu ajutorul unui grup de studenti-observatori, Durance mentioneaza
observatia acestora cd n mai multe biblioteci pupitrul de referinte nu era
in nici un fel semnalat i nu exista nici un indiciu privind atributiile
persoanei de la pupitru'®. Mai mult, 68% dintre observatori au declarat
cd ei cred cd au vorbit cu un bibliotecar, dar numai 35% au spus ci sunt
convinsi de asta. Dupd Durance, o lungd perioadd de conlucrare intre
bibliotecar si utilizator conduce adesea spre un rezultat bun fn activitatea
de referinte. Autoarea considerd cd in primul rind capacitatea de
comunicare a bibliotecarului determind disponibilitatea observatorului
de a reveni la pupitrul de referinte.

Folosind observarea discretd, Dewney si Ross examineazi cea mai util3,
precum si cea mai putin utild particularitate a acestui serviciu, in opinia
observatorilor'®. Ei gisesc ci sunt importante pentru utilizatori
urmétoarele aspecte:

e limbajul gesturilor in sensul unei primiri favorabile a

utilizatorilor;

¢ implicarea beneficiarilor in procesul de ciutare;

¢ furnizarea unui raspuns adecvat.

Succesul sau esecul in tranzactia de referinte au fost de asemenea
studiate de citre Dewdney si Michell, care mentioneaza ,,accidentul de

"7 Ruth C. T. Morris. User-Centered Library Scrvice. Journal of American Society for Information
Science, 45, 1994, p. 20-30

"% Joan C. Durance. Reference Succes: Does the 55 Percent Rule Tell the Whole Story? Library
Journal, 114, 1989, p. 31-36

" Patricia Dewdney; Catherine S. Ross. Flying a Light Aircraft. Reference Service Evaluation
frem a User’s Viewpoint. RQ, 34, 1994, p. 217-230
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comunicare” drept exemplu pentru solicitirile prost formulate''°, Pentru
ilustrarea importantei intelegerii intrebarii chiar daca formularea ei este
foarte departe de ceea ce ar trebui si fie, se di ca exemplu cazul unui
utilizator care sustine ci are nevoie de o carte cu numele Oranges and
Peaches (,,Portocale si piersici”), desi In realitate era vorba despre On
the Origin of Species (,,Despre originea speciilor”).

Soo Young Rieh conchide cd in cadrul procesului de referinte nu are
importantd dacd solicitdrile sunt ,simple-directionale” (simple
directional) sau ,instructiv-complexe” (complex instructional), ci cat de
eficient §i cit de bine intelege bibliotecarul nevoile utilizatorilor, luand
in considerare intentiile si scopul propus. Modelul de referinte de triere
(tiered service) are, conform utilizatorilor, urmatoarele dezavantaje’'':
"o 1indoieli legate de capacitatea celui de la pupitrul de referinte de

a identifica nevoia de informare atunci cind incearcd si diferentieze

intrebirile ,,simple-directionale” de cele ,.instructiv-complexe”;

¢ diferentierea celor doud tipuri de intrebdri este prea arbitrara.

Modelele alternative, In special cele de tip ,consultantd pentru
cercetare” (research consultation models), au si o serie de avantaje
pentru utilizatori:
e utilizatorii agreeazd faptul cd au la dispozitie timp pentru a
explica 1n detaliu ceea ce cautd si cd au posibilitatea de a reveni la
acelasi bibliotecar, asigurandu-se astfel o continuitate in procesul de
cautare;
e utilizatorii considerd ci bibliotecarii din cadrul departamentului
de consultantd pentru cercetare (Research Consultation Office) sunt
mai competenti si mai eficienti.

Intr-un studiu pe acestd tema, Virginia Massey-Burzio ajunge la
concluzia cd multi dintre participantii la studiul intreprins de ea,
nu stiau cd pot beneficia de un serviciu de nivel superior In cadrul

departamentului de consultanti pentru cercetare' 2,

" Patricia Dewdney; Gillian Michell. Oranges and Peaches: Understanding Communication
Accidents in the Reference Interview. RQ, 35, 1996, p. 520-536

"' Vezi capitolul Servicii de referinfe in era informationald.

" Virginia Massey-Burzio. From the Other Side of the Reference Desk. A Focus Group Study.
Journal of Academic Librarianship, 4, 1998, p. 208-215
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V. MARKETINGUL SERVICIILOR DE REFERINTE

Indiferent dacd o fac deliberat sau nu, toate organizatiile se angajeazi in
actiunea de marketing, cu realizdri mai mult sau mai putin importante.
Fard a fi un panaceu pentru lipsa de fonduri sau diverse deficiente in
constituirea colectiilor sau in organizarea serviciilor, marketingul de
bibliotecd este o viziune globald care se reflectd in obiectivele si
activititile bibliotecilor.

In multe dintre studiile sau articolele dedicate marketingului, autorii
incearcd sd defineascd si sd explice acest concept. Astfel, pentru
Christine M. Koontz si Persis E. Rockwood marketingul nu inseamni
doar organizarea unor campanii eficiente de avertizare orientate spre
vanzarea, influentarea sau convingerea oamenilor sd cumpere produse
de care nu au nevoie sau nu si le doresc. Marketingul ,,este un demers
sistematic care faciliteazd identificarea acelor produse si servicii care
corespund dorintelor si necesitdtilor consumatorilor, scopul fiind
satisfacerea acestora”. In ultimii ani, organizatiile non-profit se
orienteazd tot mai mult spre tehnicile de marketing. Muzeele, scolile,
universititile, ca si toate tipurile de biblioteci sunt puse in situatia de a
utiliza cit mai eficient fonduri diminuate, de a furniza materiale si
programe in mod eficient §i convenabil, de a servi o clienteld diversa si
exigentd in conditiile unui mediu aflat in continud schimbare. O utilizare
sistematicd §i de lungd duratd a marketingului este de naturd s asigure
managerilor bibliotecii fapte si date accesibile, In stare si misoare
performantele si productivitatea bibliotecii n timp'",

in opinia Iui Wolfram Neubauer sa, marketingul nu inseamni reclam,
vanzare de cataloage sau redactarea de brosuri informative, Cercetatorul
german considerd cd marketingul de biblioteca ,,descrie un proces prin
care invitim si ne infelegem utilizatorii, clientii”.

Planificarea orientatd spre marketing cuprinde trei etape:
e stabilirea sarcinilor;

"} Christine M. Koontz; Persis E. Rockwood. Devcloping performance measures within a
marketing frame of reference. New Library World, 102, ur. 4-5, 2001, p. 146-154
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* analiza de piatd;
o - analiza resurselor ',

Gisela Clajus considerd, la rindul sdu, cid marketingul nu inseamni
reclami agresivd. Prin marketing se incearcd si se determine de ce
produse au nevoie clientii §i cat de multumiti sunt acestia de produsele
oferite. Pentru a putea face acest lucru, trebuie, intr-o primi etapi si
stabilim nevoile consumatorului §i sd orientim oferta in directia
nevoilor, iar in cea de-a doua etapa sa aducem oferta in fata clientilor.
Daca ar fi s& aplicam acest concept in domeniul bibliotecar, am schimba
si modul unei biblioteci de a se intelege pe sine. Ea nu va mai porni de
la sarcina de a gestiona o colectie universald de documente, ci va
incerca sd intdmpine prin oferte i servicii nevoile utilizatorilor.
Sondarea optiunilor utilizatorilor i analiza necesarului devin asadar idei
centrale. Intrebari precum ,cine sunt utilizatorii bibliotecii?”, ,in ce
scop doresc ei informatii?” sunt punctele de plecare pentru constituirea
unor colectii orientate spre utilizator. Obiectivul este alegerea din marea
diversitate a ofertei de informatii a acelor elemente care si satisfaci cel

mai bine clientela respectivei biblioteci'®.

Pentru cercetitorii americani, conceptul de marketing inseamnd si
promovarea serviciilor. Bobp, Kratzert si Richey prezintd experienta
bibliotecarilor de referinte de la doud biblioteci universitare din
California - CSU Fullerton si San Bernardino -, referindu-se la
marketingul noilor sisteme online. Intrucit resursele de informare
electronice (cataloage, baze de date) accesibile online au fost puse la
dispozitia publicului In februarie 1992, bibliotecarii de referinte de la
cele doud universititi au initiat o campanie de prezentare §i promovare a
noilor servicii. Bibliotecarii au inclus prezentarea acestor servicii in
procesul de instruire a utilizatorilor si in asistenta obisnuitd acordati in
procesul de regdsire a informatiilor. La CSU Fullerton, terminalele de la
pupitrul de referinte au fost echipate cu noile sisteme online. Au fost
puse la dispozitia utilizatorilor ghiduri tiparite cuprinzind explicatii
detaliate cu privire la utilizarea noilor sisteme. Pentru determinarea

% Wolfram Neubauer. Marketingul in biblioteca. in: Ulrich Ribbert (ed.). Management in
Bibliotheken-Managementul in biblioteci. Bucuregti: Kriterion, 1998, p. 152-153.

"% Gisela Clajus. Constituirea fondului in sprijinul utilizatorilor in bibliotecile stiintifice. In: Ulrich
Ribbert (ed.), op.cit., p. 220-221
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gradului de satisfacere a nevoilor utilizatorilor, la fiecare terminal au
fost plasate chestionare cu referire la fiecare sistem in parte. Pentru
promovarea §i prezentarea noilor sisteme, CSU Fullerton detine din
martie 1992 un ,,oficiu electronic” (Electronic Open House), disponibil
studentilor §i cadrelor universitare. Cei care frecventeaza acest oficiu au
la dispozitie programe care explici modul de utilizare a resurselor
accesibile online si puncte de lucru pentru experimentare practica'’.

Pentru Hermina G. B. Anghelescu, “marketingul nu se reduce doar la a

“face publicitate pentru a vinde un produs, o marfd, servicii sau idei.

Publicitatea este doar o componentd a procesului de marketing, la care
se adaugd anticiparea cerintelor consumatorului, definirea obiectivelor
organizatiei §i alegerea celei mai adecvate strategii de marketing. Dupa
ce a depisit toate aceste etape un produs poate fi oferit pe piatd si
consumatorii trebuie sd fie Instiintati de existenta Iui. Eliminarea
oricdreia dintre aceste etape poate duce la greseli fatale”. Planurile de
marketing trebuie si cuprindd obiective pe termen scurt gi obiective pe
termen lung, incluzind doar ceea ce este fezabil. Obiectivele trebuie sd
fie formulate clar si este necesar ca ele si fie aduse la cunostinta
intregului personal din institutie. In prezent, arati Hermina G. B.
Anghelescu, in America de Nord, metoda cea mai eficientd de a face
reclama bibliotecilor este alcdtuirea unei pagini web. Aceasta include
toate informatiile despre bibliotecd, mentionind de asemenea si
Asociatia Prietenilor Bibliotecii §i dind detalii despre eforturile acesteia
de a str@nge bani pentru institutie In vederea sprijinirii activititii sale.
Odata ajunsi la bibliotecd, beneficiarii au la dispozitie tot felul de
materiale tipérite pe care le pot folosi pentru a gisi rispunsul la multe
din intrebirile pe care le au de elucidat. Aceste materiale sunt la
dispozitia publicului inci de la intrare §i pot fi luate acasd. Cele mai
frecvente modalitdti prin care bibliotecile si arhivele isi fac reclama
pentru a atrage clienti cuprind:

o educarea publicului, familiarizarea lui cu serviciile de

bibliotecd;

e crearea de retele, colaborarea intre biblioteci la nivel local,

" M. E. Bobp; M. Kratyert; D. Richey. The emcrgence of systemwide electronic acces to
information sources: the experience of two California State University Libraries. In: Samuel T.
Huang (ed.), op.cit.
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regional, national;

e aspectul psiho-semantic, sarcina de a schimba perceptia
publicului larg, a societdtii in general, despre ceea ce fac
bibliotecarii zi de zi, cit gi despre institutiile in care lucreaza,
plasind in centrul preocupdrilor lor beneficiarul, consumatorul,
clientul, cititorul"".

Daci in viata de zi cu zi, prin marketing se intelege ofertd, vanzare,
relatii cu publicul, activitati de publicitate sau cercetarea pietei, Rozalia
Poraczky considerd cid ,,putem marca o linie foarte clard intre vanzare si
marketing, pentru ¢ in cazul vénzdrii ies in evidenti interesele
comerciantului, iar in cazul marketingului, cele ale consumatorului.
Relatiile cu publicul, activitatea publicitard este doar o metodd, un
instrument de marketing in atingerea scopului. Marketing Inseamni

iegirea pe plalt:?l”118

Pornind de la faptul ca bibliotecile sunt, in majoritatea lor organizatii
non-profit, serviciile lor nefiind propriu-zis mérfuri care ,;se vand”,
Melinda Biikkei si Istvan Kirdly considera cd marketingul de biblioteca
este un marketing simbolic. in conceptia autorilor, acest tip de
marketing nu este o variantd mai slaba a marketingului adevdrat, ci este
,,0 disciplind extrem de serioasd”, cheltuielile alocate aducind prestigiu
institutiei si influentnd decisiv atragerea de fonduri. Marketingul de
bibliotecd realizeazi si ,dobéndirea propriu-zisd a unor experiente,
competente si fncrederi care pot apoi garanta si conturarea i realizarea
unor produse efective care la rAndul lor pot deja participa cu succes [...]
chiar cu marfuri, pe anumite segmente de piatd, aducind astfel si
anumite venituri directe”'".

Daci o biblioteci este sau nu eficientd se poate estima dupa gradul in
care sunt atinse obiectivele misiunii prestabilite. Koontz si

.7 Hermina G. B. Anghelescu, Marketingul de biblioteca si arhiva. In: Biblioteci, arhive & centre
de informare in secolul XX1. Brasov: Editura Universitatii ,, Transilvania”, 1997, p. 77-83.

"% Rozalia Poraczky. Aplicarea gindirii de marketing in bibliotecile universitare. in: Viorica
Sanerdian: Istvan Kirdly (ed.). Hermeneutica bibliothecaria. Antologie Philobiblon (11). Cluj-
Napoca: Presa Universitard Clujeanid; Biblioteca Centrald Universitard “Lucian Blaga”, 2004, p.
251-202.

"% Melinda Biikkei, Istvén Kirdly. Metaford si marketing. Sfidari simbolice §i efective fn Biblioteca
Centrald Universitard . Lucian Blaga” din Chyj. In: Viorica Sancraian; Istvén Kirdly (ed.)., ap.cit., p.
251-268
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Rockwood'”’ plaseaza evaluarea performantei in cadrul marketingului
serviciilor de referinte. Astfel, evaluarea are in vedere misura in care |
este atins scopul principal, si anume satisfacerea nevoilor cititorilor.
Marketingul prevede ci toate produsele sau serviciile trebuie si fie
dezvoltate pe baza cunoasterii pietei, adica a nevoilor de informare ale
potentialilor cititori, ca si a diversilor factori conjuncturali care
afecteazd oferta de servicii. Gradul de satisfacere a nevoilor de
informare poate fi dedus partial din raportul dintre raspunsuri si
solicitdri, rezultat ce furnizeaza date utilizabile in ajustarea strategiei de
marketing a bibliotecii. Cu alte cuvinte, analiza acestui raport oferd date
referitoare la produsele si serviciile bibliotecii, la pretul sau costul
acestora pentru utilizatori, unde pot fi distribuite acestea gi cum poate fi
ingtiintat utilizatorul despre existenta lor.

Referindu-se la marketingul bibliotecilor in era informationald, Eileen
Elliott de Saez'*' compari marketingul traditional cu cel informatizat,
considerind c# diferentele nu sunt foarte mari, iar cele care existd rezida
in modul de interactiune cu mediul. Diferenta reald constd in faptul ca
acum utilizatorul trebuie tratat ca un partener in furnizarea serviciilor.
Un rol important revine acum paginii web a bibliotecii, care este in
acelati timp produs, promovare si instrument de informare.

"9 Christine M. Koontz, op.cit.
"1 Apud Philip Calvert. Marketing Concepts for Libraries and Information Services. The Electronic
Library, 20, nr. 5, 2002, p. 431-432.
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VI. EVALUAREA SERVICILOR DE REFERINTE

Evaluarea serviciilor este una dintre cele mai importante activitdti din
biblioteci sau alte sisteme de informare. Ea constd in mésurarea calititii
acestora si oferd date pretioase pentru atingerea unor performante
conforme cu standardele profesionale §i cu misiunea organizatiei, fiind
totodatd un factor important in planificarea serviciilor si perfectionarea
intregului sistem.

Bibliotecarii de referinte si cercetitorii au dezvoltat §i au testat o
varietate de tehnici de evaluare a serviciilor. Nu existd o singurd tehnicé
fn misurd si ofere o imagine completd asupra calitdtii, de aceea se
impune selectarea mai multor tehnici de apreciere a valorii serviciilor de
informare.

Bryce Allen prezintd o schemd de evaluare a resurselor de informare,
considerind ca trebuie evaluate pe rand:

e colectiile de referinte;
resursele electronice;
personalul de referinte;
tranzactiile de referinte;
serviciile de referinte In ansamblu

122

Problema-cheie, considerd Bryce Allen, este aceea cd evaluarea trebuie
sd fie un proces continuu, sustinut, In activitatea departamentului de
referinte. O incercare izolatd de evaluare poate produce rezultate
interesante, dar evaluarea continui este mult mai utila, constituind un
impuls pentru permanenta perfectionare a serviciilor. Toate planurile de
investitii, in primul ridnd planificarea financiard §i bugetard, trebuie sd
fie influentate de evaluare.

James Rettig sugereazd ci bibliotecarii trebuie sd plaseze evaluarea
serviciilor de referinte in contextul unei mai bune intelegeri a
asteptdrilor utilizatorilor fati de acestea'”

 Richard E. Bopp: Linda C. Smith (ed.), op.cit., p. 211
i ‘Jo Bell Whitlatch. Research Topics from the ngr.)m ’Umm!wcre& Quc%tmns RQ, 31, 1992,
p. 333-337 e :
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Robbins §i Yweizig prezintdi un model de evaluare care presupune
parcurgerea unei serii de etape in planificarea procesului de evaluare,
incepand cu decizia privind sectorul-tintd al evaludrii i continuind cu
stabilirea nivelului investigdrii, analizarea si interpretarea acestor date si
luarea unor mésuri pe baza rezultatelor. Cei doi cercetdtori sunt de
parere ca procesul de evaluare nu trebuie incerce si rispundi la
intrebarea ,,cdt de buni suntem?”, ci mai degrabi Ia intrebarea ,,suntem
noi deja acolo?”. Acest model este considerat foarte util de cétre Charles
A. Bunge, care il preia si 1l adapteazi. Evaluarea devine, astfel, un
proces care constd din rdspunsurile la o suitd de intrebdri:

® ce vrem sd stim despre acest lucru?

¢ unde vrem si fim? ,

* cum putem sti dacd vom ajunge acolo?

* it de apropiati suntem de scopul propus?

e care sunt consecintele?
ce urmeazd?
In functie de rata raspunsurilor corecte, bibliotecarul de referinte poate
primi calificativul ,,bun” dacd realizeazi 80-90% rispunsuri exacte si
»slab” dacid Inregistreaza sub 50%; studiile aratd insi ci, in ciuda tuturor
progreselor informaticii §i a pregitirii profesionale, rata medie a
raspunsurilor exacte este de 50-60%, in literatura de specialitate
vorbindu-se chiar de “legea celor 55 de procente”'?*,

.

Principalele elemente care fac obiectul evaluirii sunt:
¢ colectia;
® calitatea serviciilor §i a rdspunsurilor;
® calitatea pregitirii profesionale a bibliotecarilor.

Calitatea serviciilor de referinte prestate depinde de:
* Dbuget;
® colectii;
* calitatea pregdtirii bibliotecarilor.

In teoria i practica biblioteconomici americand se impune din ce in ce
mai mult o noud metodd de evaluare, aceea a ,,observirii discrete”

'** Serban Subi. Serviciile de referinge in bibliotecile universitare (Marea Britanie si SUA).
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(mystery shoppers). Vanessa Czopek prezintd acest tip de evaluare a

serviciilor de relatii cu publicul, oferind un exemplu concret de aplicare.
Este vorba despre o retea de doudsprezece biblioteci din Modesto,
California, care au drept centru comun Biblioteca Regionald Stanislaus
(Stanislaus County Free Library). Evaluarea, in cazul mentionat, a
inclus mai multe etape. S-a facut mai intai o prima testare a serviciilor
de relatii cu publicul prin intermediul ,,observérii discrete”. Rezultatele
au fost nemultumitoare. Comentariile ficute de observatori cuprindeau
aprecieri de tipul: ,,unii angajati pareau cd au altceva de lucru si nu
ficeau efortul de a arita vreun interes utilizatorilor”. Aceste rezultate au
fost un semnal de alarmi pentru toate bibliotecile din regiune si, desi au
fost socante, majoritatea bibliotecarilor a acceptat cd evaluarea a fost
corectd si ¢a situatia trebuie schimbatd. Aceste rezultate au fost punctul
de plecare pentru initierea unui program de formare si perfectionare
profesionald, adaptat pentru toate categoriile de personal. Dupa
parcurgerea celor doud etape, serviciul de relatii cu publicul a inregistrat
o crestere calitativd. A urmat o a treia etapd, care a inclus o noud testare
prin . metoda ,observdrii discrete”. Au fost selectati doi voluntari,
utilizatori fideli ai bibliotecii si buni cunoscitori ai serviciilor oferite.
Dupi o instruire prealabild, fiecarui voluntar i-au fost repartizate céte
sase biblioteci, primind de asemenea sase intrebdri de referinte si un
formular pentru fiecare biblioteca in parte. Pentru cunoagsterea nivelului
serviciului de relatii cu publicul era important s se afle nu numai daci
raspunsurile au fost corecte, dar si ce atitudine a avut personalul, daci a
avut capacitatea de a comunica eficient cu utilizatorii.. '

Dupi ce toate cele doudsprezece biblioteci au fost testate, rezultatele au
fost Inregistrate §i prezentate tuturor managerilor de bibliotecd la
intilnirea lor lunard. A fost explicat procesul de ,,observare discretd” in
sine, a fost argumentatd necesitatea lui si metodologia folosita. Au fost
ncurajate discutiile libere. Managerii au fost intrebati dacd doresc sa fie
analizate si discutate separat rezultatele din biblioteca lor. Toti au
raspuns afirmativ gi aceste discutii au avut loc ulterior. Managerii au
fost de acord ca evaluarea prin ,,observare discretd” ar trebui repetata cel
putin la interval de un an.

Rezultatele obtinute pledeazi pentru considerarea ,,observirii discrete”
drept un instrument usor si eficient de evaluare a serviciilor de relatii cu
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publicul, obiectivul fiind acela de a determina ce misuri manageriale
trebuie luate pentru realizarea in cadrul organizatiei a unui serviciu cét

mai eficient pentru utilizatori'>.

Este foarte important, crede Hermina Anghelescum, ca bibliotecarii sa
fie constienti att de felul in care publicul percepe serviciile pe care ei
le oferd, cit si de gradul de satisfacere a nevoilor de informare. Calitatea
serviciilor de bibliotecd poate fi méasuratd din trei perspective: calitate
perceputi, calitate dorita si servicii de calitate minima. In momentul in
care evaluarea stabilegte ci serviciile sunt de calitate minima, acesta este
un indiciu cd este loc pentru mai bine, cd sunt aspecte care trebuie
fmbunatitite. Obiectivul principal al evaluérii este determinarea masurii
in care sunt folosite resursele financiare i umane din cadrul institutiei..
Rezultatele trebuie sd fie pe misura investitiilor ficute. Pentru a obtine
feedback de la utilizatori in legéturd cu eficienta si calitatea serviciilor
oferite, bibliotecile fac eforturi sd determine ce nevoi de informare au
utilizatorii, In ce misurd programele de instruire §i educare in folosirea
noilor tehnologii rdspund intereselor si asteptdrilor utilizatorilor
bibliotecii. Evaluarea este un instrument managerial pe care se bazeaza
deciziile de stabilire a bugetului si a alocdrilor de fonduri, indeosebi
atunci cind bibliotecile se confrunti cu reduceri bugetare sau de
personal. Instrumentul cel mai des folosit in ultimii doudzeci de ani
pentru evaluarea serviciilor de biblioteci din Statele Unite sunt
chestionarele completate pe hértie sau distribuite in format electronic.

Evaluarea serviciilor de referinte la distantd prezintd unele trisituri
particulare, diferite de evaluarea serviciului traditional. Modul de
evaluare trebuie si fie stabilit incd din momentul in care se planifica
organizarea serviciilor. Evaluarea, In acest caz, este mult mai usoard
decit Tn cazul serviciilor traditionale, existand posibilitatea inregistrarii

' Vanessa Czopek. Using Mystery Shoppers to Evaluate Customer Service in the Public Library.
Public Libraries, 37, nr. 6, 1998, p. 370-371

"% Hermina G. B. Anghelescu. Evaluarea serviciilor de biblioteci: facem ceea ce trebuie aga cum
trebuie? In: Biblioteca Bucuregtilor, nr. 2, 2003, p. 25-28



tuturor tranzactiilor de referinte, ca si aceea a chestiondrii utilizatorilor
pe baza adreselor care rdmdn inregistrate. Se iveste insd problema
violarii confidentialitdtii, o chestiune care ar putea deveni esentiald in
cazul comunicirii intermediate de tehnicile moderne.
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VIL SERVICIILE DE REFERINTE LA BIBLIOTECA
CENTRALA UNIVERSITARA DIN CLUJ

VII1.1. Scurt istoric

Dacd, din timp In timp, biblioteca se reorganizeazd si isi redefineste
obiectivele in concordantd cu schimbdrile intervenite in societate,
aceastd reevaluare se impune a fi construitd pe fundamentul traditiei,
prin preluarea acelor elemente care, pe parcursul evolutiei sale, au
contribuit 1n mod eficient la indeplinirea misiunii bibliotecii, aceea de
autenticd institutie culturald si de informare.

La Biblioteca Universitard din Cluj, serviciile de referinte bibliografice
au fost concepute si au functionat permanent ca parte integranti a
serviciului de documentare al bibliotecii. inci de la infiintare, aceste
servicii au fost organizate ca servicii de informare, avind drept scop
facilitarea regdsirii informatiilor prin intermedinl unei colectii
functionale de publicatii si cu sprijinul direct al bibliografului specialist
in informarea documentard. Fiind organizate inifial intr-o anexd a silii
in care activa colectivul serviciului de documentare i unde exista 5 o
colectie, de dimensiuni mai reduse, de dictionare, enciclopedii si
bibliografii, se asigura o asistentd permanentd pentru cititori, prin
rotatie, de citre un bibliograf din cadrul serviciului de documentare.

O sald speciald de referinte bibliografice cu acces liber la raft a luat
fiintd in cadrul bibliotecii Tn anul 1968. Organizarea silii raspundea in
primul rind necesitdtilor interne, dar s-au avut in vedere si modele de
organizare apusene, in special serviciile de referinte ale unor biblioteci
din Ko&In si Bochum. Referintele bibliografice oferite aveau in vedere
posibilitatea unei informdri exhaustive asupra unei teme de cercetare,
asa incit era vizat orice material publicat sau nepublicat care putea oferi
cercetdtorului date sau informatii asupra temei cercetate, indiferent daca -
materialul respectiv se gisea sau nu in fondurile bibliotecii'”’. In
organizarea silii s-a pus un accent deosebit pe informarea cu profil

' Ernest Balla; Adrian Patica. Circulajia fondului de referinta in BCU din Cluj-Napoca. Biblioteca
§i Invagamintud, 4, 1979, p. 27-47.



umanist, stiintele naturale si exacte avind o pondere mai redusa, in67 '
‘concordantd cu profilul fondului general de publicatii din unitatea
centrald a BCU Cluj. in afard de informarea propriu-zisd, scopul silii
era atit crearea obignuintei unei informari autonome la studenti, cit si
satisfacered interesului de informare in discipline conexe'”®, Fondurile
salii erau organizate in doud mari compartimente: surse de informare
generale si surse de informare speciale, dupd criteriul organizirii de la
general la particular, oferind posibilitatea unei informdri in extensiune si
in profunzime. Ca surse generale, colectia de referinte cuprindea in
principal: bibliografii de bibliografii (publicatii tertiare), bibliografii
nationale curente §i retrospective, enciclopedii, lexicoane si dictionare,
cataloage si repertorii cumulative de carti si de reviste, bibliografii de
periodice, ghiduri, programe si anuare universitare, anuare statistice,
reviste signaletice si referative, sinteze documentare, atlase etc.”,
Sursele speciale erau organizate pe domenii si cuprindeau lucrérile cele
mai reprezentative pentru fiecare domeniu in parte. Colectia de referinte
nu putea cuprinde intregul fond de referinte existent in bibliotecd, dar
acest lucru nu constituia un impediment pentru cercetare, intrucat intr-o
sald aldturati se afla la dispozitia cititorilor catalogul sistematic,
organizat conform CZU.

VII.2. Serviciile de referinte azi

Serviciul de referinte este si azi parte constitutivd a departamentului de
informare documentard si este oferit utilizatorilor in patru puncte
simultan: Sala de referinte, Sala multimedia, Sala cataloagelor si in
Biroul departamentului bibliografic. Serviciul de referinte din biblioteca
noastrd se axeazi, in principal, pe asistenta oferitd utilizatorilor in
procesul de regasire a informatiilor, dar include si componenta de

2% Andrei Veress; Dorin Mateiu, Consideratii statistice pe marginea activitatii Salii de referinte
bibliografice. Activitatea dc informare stiintificd la BCU Cluj. Revista Bibliotecilor, 22, nr. 12,
1969, p. 719-723.

'¥ Ernest Balla, op.cit.
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instruire. Utilizatorii bibliotecii beneficiazd de un program de instruire
prin care sunt prezentate pe rand toate serviciile oferite de bibliotec3 si
sunt invitati sd foloseascd independent resursele electronice disponibile
online. Acest program de instruire/formare a utilizatorilor se face la
nivelul unitdtii centrale a bibliotecii, conform unei programari
prealabile, oferta programului fiind afisatd in locuri foarte vizibile. Din
aceastd componentd de instruire fac parte si prezentdrile serviciilor de
informare organizate pentru grupuri de studenti, mai ales la Inceputul
anului universitar.

Sala de referinte pastreazd si azi aceleasi principii de organizare,
gestiondnd o colectie de publicatii de referinte si oferind asistenta in
obtinerea informatiilor nu numai pe baza publicatiilor tiparite, dar si
prin consultarea bazelor de date online. Beneficiind de aceasti bazi
materiald, serviciul de referinte indeplineste trei functii principale:

s solutionarea unor cereri simple, prin consultarea dictionarelor si

enciclopediilor; )

e servicii de consultantd bibliograficd in sprijinul cercetérii

documentare;

* Intocmirea unor bibliografii la cerere.

In momentul in care a fost mutatd in noul spatiu, colectia din Sala de
referinte a fost redusd ca numir de volume, cu intentia de a pistra
publicatiile mai frecvent consultate. Se are in vedere constituirea unei
colectii functionale §i acest deziderat este realizat prin faptul ci
publicatiile din Sala de referinte se afld in regim de custodie, pe o
perioadd determinatd de necesitiitile reale ale utilizatorilor, ceea ce
permite restituirea sau aducerea unor noi publicatii din fondul general al
bibliotecii. De un real folos in efortul de completare a colectiei este
colaborarea cu departamentele de prelucrare a colectiilor si de achizitii
din biblioteca noastrd, care ne semnaleaza noile aparitii de publicatii de
referinte in momentul prelucrarii acestora. Functionalitatea colectiei este
asigurati si de faptul ci existd un dialog organizat cu cititorii, acestia
avénd la dispozitie un caiet in care pot semnala publicatiile de referinte
pe care ar dori sd le consulte la sald. Publicatiile solicitate care nu se
regisesc in colectiile bibliotecii sunt anuntate serviciului responsabil cu
completarea fondurilor. Colectia de publicatii este pusa la dispozitie cu
acces liber la raft, iar asistenta de specialitate este asigurati prin



69
. prezenta in permanentd a unui bibliotecar documentarist, care oferd

. sprijin in regisirea informatiilor. In vederea unei solutiondri ulterioare
retinem ntr-o evidentd speciald intrebarile sau solicitdrile la care nu
reusim sa gisim un raspuns adecvat,

Pentru a ne face cunoscutd oferta de servicii in randul cititorilor, am
intocmit un prospect al silii de referinte, care se afld in permanentd la
dispozitia celor interesati si a fost distribuit bibliotecilor filiale, precum
si altor biblioteci clujene. Am plasat, de asemenea, afige promotionale in
diferite puncte din incinta bibliotecii.

Un element nou §i de real folos in buna functionare a serviciului de
informare din Sala de referinte este computerui, care oferi posibilitatea
cdutdrii rapide in catalogul online al bibliotecii (gestionat cu ajutorul
sistemului integrat de bibliotecd ALEPH) si in bazele de date produse in
cadrul departamentului bibliografic si de informare documentard. Este
vorba de consultarea unor baze de date ca Baza de date Romdnia,
Activitatea stiinfificd a cadrelor didactice §i a cercetdtorilor de la
Universitatea Babes-Bolyai, Referinte critice de istorie, esteticd §i
criticd literard, Bibliografia istoricd a Romdniei sau a numerosi indici
de reviste, cu indexare tematicd, precum si a catalogului general al
bibliotecii, cuprinzind publicatiile intrate In bibliotecd incepind cu anul
le oferd, utilizatorii beneficiazi efectiv atit de instruire in cautarea
informatiilor, cit si de bibliografii la cerere pe diferite teme de
cercetare. Beneficiind de mai multe posibilititi de investigare, suntem in
masurd si oferim rdspunsuri complete si mai rapide la intrebirile
utilizatorilor.

in anul 2002, am initiat un serviciu de referinte prin e-mail'*’. Este
vorba despre solutionarea unor solicitdri primite prin posta electronica,
referitoare, de obicei, la scurte bibliografii pe diferite teme de cercetare
sau de rdspunsul Ia intrebdri simple, prin consultarea catalogului general
al bibliotecii sau a publicatiilor de referinte. In rispunsurile noastre
utilizdm atiit informatiile electronice, cét si cele disponibile pe suport
tipdrit. Seviciul este oferit gratuit si am avut satisfactia sd rdspundem
unor solicitdri primite din strdindtate, venind astfel in sprijinul unor

2 . ) .
" Adresa de e-mail pentru acest serviciu este mangela@bcucluj.ro
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utilizatori care altfel nu ar fi avut acces la serviciile bibliotecii noastre.

Din anul 2003, in Sala de referinte a bibliotecii functioneaza si un punct
de informare pe teme legate de Uniunea Europeand si integrarea
Roméniei in UE, BCU Cluj facand parte din reteaua de multiplicatori de
informatie europeand initiati si dezvoltatd de Delegatia Comisiei
Europene in Romdnia, in cadrul strategiei de informare si comunicare.
Prin acest punct de informare, biblioteca noastrd pune la dispozitia
publicului:

e consultanti de specialitate in regésirea informatiilor;

® o colectie speciald.de publicatii pe teme europene;

* un post de lucru informatizat destinat consultirii documentelor

electronice din domeniu, prin Internet.

Pentru dezvoltarea serviciului de referinte, preconizim Imbunititirea
achizitiilor de publicatii de referinte, atit tipdrite, cit si electronice.
Intentiondm, de asemenea, dezvoltarea serviciilor de referinte la
distanta.

Activitdtile care se desfdgoard In Sala de referinte sunt complementare
cu cele oferite de Sala multimedia, Sala cataloagelor si Biroul
departamentului bivbliograﬁc13 ', activitatea acestora inscriindu-se in
mare parte in sfera serviciilor de informare bibliografica.

Sala multimedia oferd materiale de informare pe suport digital, si
anume:
¢ o colectie de CD-ROM-uri si DVD-ROM-uri continind
enciclopedii, dictionare, cursuri de limbi striine;
¢ baza de date EBSCO pe DVD-ROM;
e baze de date abonate care pot fi accesate gratuit la Sala
multimedia de cétre orice posesor al unui permis de biblioteca:
- PROQUEST™? - o colectie de 12 baze de date, cuprinzind mai

13! Analizarea pe larg a serviciilor oferite de Sala multimedia si Birou! departamentului bibliografic
nu fac obiectului acestei prezentidri. Pentru detalii legate de acest serviciu vezi: Carmen Crisan.
Strategii de dezvoltare a serviciilor de acces la informatia clectronicd in Sala Multimedia. in:
Biblioteca, 55, nr. 11-12, 2003, p. 355-356 si 56, nr. 1, 2004, p. 17-18

"2 http://www.proquest.com. Interfata PROQUEST: ABI/INFORM Global; Academic Rescarch
Library; PsycINFO Database with Fulltext; Proquest Medical Library; Proquest Biology Journals;


http://www.proquest.com
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mult de 10 000 de publicatii periodice §i lucrdri de referinte.

Oferind nu doar trimiteri bibliografice si abstracte, ci i informatia
in sine prin articole full-text din importante publicatii academice
si de afaceri, aceste surse detin un mare potential de informare
pentru cercetarea stiintifica;

- JSTOR™, bazi de date specializatd in domeniul stiintelor
umaniste, este abonatd de Facultatea de Istorie si Filosofie a
Universititii Babes Bolyai si cuprinde articole "din reviste
stiintifice (full-text si imagine). Domeniile acoperite sunt: studii
afro-americane, antropologie, studii asiatice, ecologie, economie,
educatie, finante, istorie, literaturd, lingvisticd, matematici,
filosofie, stiinte politice, sociologie, statisticd, studiul populatiei;

- reviste electronice Springerlink'*. Aceastd colectie cuprinde
revistele online editate de Springer Verlag si Kluwer Academic
Publishers. Contine 1200 de titluri de reviste full-text din
domeniile: biologie, chimie, calculatoare, drept, economie,
inginerie, stiintele mediului, matematici, medicind, fizic3,
astronomie, geologie;

- carti electronice editate de Springer Verlag si Kluwer Academic
Publishers’® - peste 1500 de titluri full-text din urmitoarele
domenii: arte, biologie, afaceri, chimie, computere-informatica,
geologie, geografie, educatie, istorie, literaturd, lingvisticd, drept,
matematicd, medicind, filologie, fizica, stiinte politice, religie,
stiinta in general, sociologie, tehnologie, inginerie etc.;

- baza de date O.N.U. din cadrul Punctului de informare ONU,
realizat pe baza unui proiect comun al Programului Natiunilor
Unite pentru Dezvoltare si al Centrului de Informare al Natiunilor
Unite din Bucuresti, oferd posibilitatea de acces rapid nu doar la
informatia disponibila in cadrul Bibliotecii ONU din Bucuresti,
dar si la sistemul de informare al Natiunilor Unite din toatd lumea.
Punctele de acces la Internet oferd posibilitatea utilizdrii acestor
resurse informationale pentru toate serviciile oferite, de la posta

Proquest Computing; Social Scicnce PlusText; Criminal Justice Periodicals Index. Interfete proprii:
Know Europe - knoweurope.net; PCI Full Text - http://peift.chadwyck.co.uk; History Onlinc -
http://historyonline.chadwyck.co.vk; Literature Online-  http://lion.chadwyck.co.uk

" hitp:/fwww jstor.org

" hipfwww.springerlink.com

Y ttp:/icbooks.springerlink.com


knowcurope.net
http://pcift.chadwyck.co.uk
http://histoi-yonlinc.chadwyck.co.uk
http://lion.chadwyck.co.uk
http://www.jstor.org
http://www.springcrlink.com
http://cbooks.springcrlink.com
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electronici pana la transferul de figiere sau consultarea

cataloagelor online ale diverselor biblioteci din lume.
in Biroul departamentului Cercetare bibliograficd si documentare
lucreazi bibliotecari specializati In istorie, filosofie, chimie i filologie,
oferind bibliografii la cerere pe diferite teme de cercetare si asigurdnd
suplinirea serviciului de relatii cu publicul la Sala de referinte si Sala
multimedia. Atributia principald riméne insd, pentru acest colectiv,
elaborarea de instrumenie bibliografice specifice departamentului: baze
de date bibliografice, bibliografii specializate, sinteze documentare,
indici de reviste.

In prezent, la BCU Cluj functioneaza trei puncte de informare de tip
pupitru de referinfe: in Sala de referinte, in Sala multimedia si in Sala
cataloagelor, unde se acordd asistentd in regdsirea publicatiilor in
catalogul traditional si Tn catalogul online.

Dacd in aceste puncte de informare se solutioneaza solicitdrile simple,
punctuale, Biroului departamentului Cercetare bibliograficd i
documentare 1i revine sarcina de a realiza cercetdri bibliografice de
profunzime pe diferite teme de interes pentru cititorii bibliotecii. Este un
model care corespunde tipului de servicii de referinte de triere, in care
pupitrul de referinte este organizat in doud sau mai multe puncte de
deservire si care diferentiazd serviciul complex sau de profunzime de cel
simplu, de tipul intrebare-raspuns.

Masurile luate pentru eficientizarea serviciilor de informare se
integreazd managementului general al bibliotecii si se bazeazd pe
analizarea datelor concrete, rezultate din testarea periodicd a
necesitdtilor si asteptirilor cititorilor.
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