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4.1 PRODUSE $1 SERVICII DE INFORMARE

Produse de informare
Produse de informare traditionale
Produse de informare electronice
Servicii de informare
Servicii de referinte
Servicii de mformare bzbllograﬁca si documentare

4.1.1 INTRODUCERE

Una dintre principalele activitati pe care biblioteca le desfasoard
pentru a satisface nevoile de informatii ale utilizatorilor specifici consta in
proiectarea, elaborarea si furnizarea unor produse si servicii de informare. in
procesul documentar, produsele si serviciile de informare corespund functiei
de iesire, care urmeaza celei de intrare (achizitia) si de prelucrare.

In biblioteca traditionald, produsele si serviciile de informare valorificau
aproape exclusiv sursele documentare detinute de bibliotecd. Pentru a satisface
nevoile de informatii ale utilizatorilor, bibliotecile contemporane pot apela
atat la colectiile proprii, cat si la surse de informare electronice disponibile
online. In acelasi timp, mediul digital constituie un nou canal de furnizare a
produselor si serviciilor de informare, pe care biblioteca il foloseste pentru a
se adresa utilizatorilor aflati la distanta.

4.1.2 PRODUSE DE INFORMARE

In sens larg, un produs de informare consta intr-o colectie de informatii
organizate intr-o varictate de moduri si contexte, puse la dispozitie pe diverse
suporturi.
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In literatura de specialitate din Franta, este folosit conceptul de ,,produs
documentar” (produit documentaire), definit drept un document secundar sau
tertiar, conceput pentru a rispunde unor nevoi de informatii'. Acest concept
este mai restrictiv decédt cel de produs de informare, deoarece exclude
documentele primare pe care biblioteca le elaboreaza in acelasi scop.

Din punct de vedere al suportului, putem face o primé distinctie intre
produsele de informare traditionale (tipdrite) si produsele de informare
electronice. In bibliotecile contemporane, produsele de informare sunt
realizate si furnizate cel mai adesea pe suport electronic, fiind mai usor de
stocat si de actualizat.

Din punct de vedere al continutului, produsele de informare traditionale
pot fi:

- produse de informare bibliograficd (cataloage de biblioteca,
bibliografii, indici bibliografici, ghiduri bibliografice, repertorii, sinteze
bibliografice, buletine de sumare etc.);

- produse de informare de sintezd, in care informattile din documentele
prelucrate sunt prezentate intr-o forma concisi (sinteze documentare, buletine
de rezumate, revista presei etc.);

- produse de informare genmerald (ghidul bibliotecii, buletine de
informare/newsletter-uri, pliante, afise etc.).

Produsele de informare electronice pot fi produse disponibile offfine (de
ex., pe CD-ROM, DVD-ROM etc.) sau online (in internet). O alta distinctie
care se poate face este cea dintre produsele de informare electronice care
reprezintd versiunea digitala a unui document tiparit si produsele de informare
exclusiv electronice: site-ul/pagina web a bibliotecii, baze de date interne,
tutoriale etc.

4.1.2.1 Produse de informare traditionale

A. Cata[aage de bibliotecd

Catalogul este un document secundar care reflectd colectiile detinute de o
biblioteca sau un grup de biblioteci. Catalogul unei biblioteci contine descrierile
bibliografice ale documentelor detinute de aceasta, realizate conform standardelor.
in biblioteca traditionals, cataloagele sunt realizate pe fise de carton si/sau (mai
rar) sub forma de volume tipdrite. In prezent, catalogul traditional este din ce in
ce mai putin intalnit, locul lui fiind luat de catalogul online.
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Cele mai intalnite cataloage traditionale sunt catalogul alfabetic de autori
si titluri, in care descrierile bibliografice sunt organizate in ordinea alfabeticd a
vedetelor (autor, titlu) si catalogul sistematic, in care descrierile bibliografice
sunt organizate dupd un anumit sistem de clasificare (CZU, Dewey etc.). In
functie de dimensiunea si/sau diversitatea colectiilor pe care le detine biblioteca,
. mai pot fi elaborate cataloage cronologice (descrierile sunt organizate in
ordinea datelor de publicare a documentelor), cataloage geografice (organizate
alfabetic sau sistematic in functie de locurile de editare a documentelor sau
locurile descrise in acestea), cataloage onomastice (descrierile sunt organizate
in ordinea alfabeticd a numelor proprii citate in documente), cataloage pe
subiecte (criteriul de ordonare il constituie vedetele de subiect) etc.

Catalogul general cuprinde descrierea tuturor documentelor existente
intr-o bibliotecd. Pe langd acesta, bibliotecile mai pot pune la dispozitie
cataloage care reflectd doar anumite colectii (de ex., catalogul publicatiilor
" seriale, catalogul manuscriselor, catalogul cartii vechi, catalogul unui fond de
publicatii primite de la un donator important etc.). »

Bibliotecile pot constitui, in colaborare, cataloage colective in care sa
includa descrierile bibliografice corespunzitoare colectiilor lor complete sau
doar anumitor colectii (de ex., Catalogul cdrtilor strdine intrate in bibliotecile
din Romdnia, elaborat de Biblioteca Nationald a Romaéniei?).

Astizi, majoritatea bibliotecilor pun la dispozitia utilizatorilor cataloage
electronice, accesibile online, prin internet.

B. Bibliografii

Pentru ca utilizatorii s identifice mai ugor documentele care corespund
unui anumit interes de lectura sau studiu, bibliotecile elaboreaza bibliografii.
Spre deosebire de cataloage, bibliografiile realizate de bibliotecd nu se
raporteazd exclusiv la documentele detinute, ci isi pot extinde aria de
investigatie si asupra documentelor din colectiile altor institutii.

Conform definitiei lui Mircea Regneala, ,, bibliografia este un document
- secundar sub forma unei liste de date, despre un autor sau subiect, prezentate
intr-o anumitd ordine si confindnd elementele descrierii bibliografice a
documentelor, indispensabile identificarii si, uneori, si localizarii lor ">,

Bibliografiile au o tipologie variatd. Mircea Regneala! propune o
clasificare a bibliografiilor in functie de patru criterii:

1. Momentul aparifiei

- bibliografii curente (inregistreaza documentele pe masura editirii lor);

- bibliografii retrospective (inregistreazi documentele apirute in trecut).

447



Produse si servicii de informare

2. Existenta unor comentarii addugate elementelor de identificare a
documentelor

- bibliografii de semnalare (inregistreazi numai elementele de
identificare);

- bibliografii analitice (elementele de identificare sunt insotite de
adnotari, rezumate, descriptori etc.).

3. Cuprindere _

- bibliografii exhaustive (inregistreaza totalitatea documentelor
referitoare la o tema data); ‘

- bibliografii generale (inregistreaza documente din mai multe domenii
ale cunoasterii);

- bibliografii specializate (referitoare la un anumit subiect);

- bibliografii individuale sau personale (inregistreaza lucrarile unui
anumit autor).

4. Aria geograficd in care au apdrut documentele inregistrate

- bibliografii locale (inregistreazid documentele aparute intr-o arie
geografica limitatd sau care fac referire la aceasta, indiferent de locul de
publicare);

- bibliografii nationale (inregistreazi documentele publicate pe teritoriul
unei tari);

- bibliografii internationale (inregistreaza documentele publicate in mai
multe limbi si in mai multe tari).

Din punctul de vedere al frecventei cu care bibliotecile realizeaza aceste
produse de informare, bibliografiile pot fi impartite in:

- bibliografii elaborate periodic: bibliografia nationald curenta,
bibliografianationalaretrospectiva, bibliografiilocale (in Romania, bibliotecile
publice, in special cele judetene, realizeaza acest tip de bibliografii), buletine
bibliografice (pot semnala noile achizitii realizate de bibliotecd, articolele
aparute in ultimul numar al revistelor intrate in colectii) s.a.;

- bibliografii ocazionale, realizate din initiativa bibliotecii sau la cererea
utilizatorilor, pentru a raspunde nevoilor de informatii punctuale sau prezumate
ale acestora. In Romania, compartimentele bibliografice si cele de referinte ale
marilor biblioteci elaboreaza, prin traditie, asemenea instrumente care faciliteaza
activitatea cercetatorilor. Dintre bibliografiile ocazionale, de o mare utilitate
sunt indicii bibliografici ai revistelor culturale si stiintifice si biobibliografiile
dedicate unor personalititi din diverse domenii. Bibliotecile elaboreaza, de
asemenea, ghiduri (de ex., Ghid bibliografic de muncd intelectuald sau seria
Literatura romdnd: ghid bibliografic, elaborate in cadrul BCU Bucuresti),
dictionare (de ex., Literatura in Dobrogea: dictionar bibliografic, publicat
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de Biblioteca Judeteand Constanta, Dictionarul biobibliografic al membrilor
Uniunii Scriitorilor din Romdnia - Filiala Craiova - Biblioteca Judeteana Dolj)
si repertorii bibliografice (de ex., Repertoriul tezelor de doctorat, editat de
Biblioteca Centrald a Academiei de Studii Economice din Bucuresti).
Bibliografiile de bibliografii sunt documente tertiare care inregistreaza -
lucriri bibliografice. La noi, Biblioteca Nationald a Roméniei elaboreaza
anual Repertoriul colectiv al bibliografiilor nepublicate, o bibliografie de
bibliografii pentru uz intern. '

C. Buletine de sumare

In structurile infodocumentare traditionale, mai ales in bibliotecile
specializate si centrele de informare si documentare, buletinele de sumare sunt
publicatii cu aparitie periodica prin care se disemineaza sumarele revistelor
‘de interes pentru utilizatori intrate in colectii intr-o anumita perioadi (luna,
trimestru etc.). Datoritd lor, utilizatorii se pot informa mai rapid cu privire la
continutul ultimelor numere ale revistelor intrate in colectii. Astazi, 0 asemenea
publicatie si-a pierdut utilitatea. Revistele au site-uri sau pagini web proprii de
unde cititorii pot afla informatii despre continutul noilor aparitii. Publicatiile
prestigioase sunt indexate in baze de date comerciale, unde sumarele lor pot
fi consultate cu usurintd. De asemenea, platformele online pe care sunt puse la
dispozitie oferi facilitéti de alertare cu privire la articolele care prezinta interes
pentru un anumit utilizator, pe baza datelor furnizate de acesta; in acest fel,
diseminarea selectiva a informatiilor se realizeazi in mod automatizat.

D. Sinteze documentare

Sinteza documentara este o lucrare in care sunt analizate, condensate si
reformulate informatiile din mai multe documente primare care se refera la o
anumitd tema. Fiind un produs cu valoare addugata, care presupune prezentarea
in mod sintetic si structurat a celor mai importante contributii si idei referitoare
1a un anumit subiect, dar si o buna cunoastere a acestuia, sinteza documentara
este mai des intdlnita in centrele de informare si documentare decét in biblioteci.

La noi, Biblioteca Centrala Universitara ,,Carol I” din Bucuresti a
publicat, intre 1994 si 2008, mai multe sinteze documentare dedicate unor
teme biblioteconomice (Serviciile de referinte in bibliotecile universitare,
Modele curopene in statistica de bibliotecd, Studiul colectiilor etc.). De
ascmenca, Biblioteca Nationald a Roméniei editeazd cu incepere din anul
2008 publicatia Biblioteconomie. Sinteze, traduceri, metodologii prin care
contribuie la indeplinirea functiei sale de centru national metodologic.
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De-a lungul existentei sale, Institutul National de Informare si
Documentare (INID), azi disparut, a publicat numeroase sinteze documentare
dedicate unor teme diverse.

E. Buletine de rezumate

Buletinele de rezumate sunt publicatii bibliografice cu caracter periodic,
In care fiecare referintd este insotitd de un rezumat (abstract). Rezumatele
ofera detalii cu privire la continutul unui articol, la temele si punctele de
vedere abordate de autor. Biblioteca Nationala editeazi, incepand din 1960,
buletinul lunar 4BSI: Abstracte in bibliologie si stiinfa informdrii, care se
adreseazd profesionistilor domeniului, cadrelor didactice si studentilor
din invatimantul biblioteconomic si semnaleazi articole din periodice de
specialitate romdénesti si strdine. Din 2012, publicatia apare exclusiv sub
forma de document electronic i poate fi consultati pe site-ul bibliotecii’.

F. Revista presei

Revista presei este un produs de informare constituit si actualizat periodic
prin semnalarea si/sau colectarea unor articole de presd sau a unor extrase
referitoare la 0 anumit tema de interes pentru utilizatori. Deseori, revista presei
include o prezentare sinteticd a continutului fiecirui articol selectat.

In format electronic, revista presei poate fi pusi la dispozitie pe site sau
poate fi transmisa utilizatorilor prin e-mail.

G. Ghidul bibliotecii

Ghidul bibliotecii (intdlnit uneori si sub denumirea de ,ghidul
utilizatorului bibliotecii”) furnizeaza informatii despre istoricul, regulamentul,
colectiile, serviciile, structura etc. unei biblioteci, cu scopul de a facilita
orientarea utilizatorilor acesteia. Ghidul poate fi pus la dispozitie sub forma
de document tiparit si/sau de document electronic, disponibil pe site.

H. Buletine de informare

Buletinele de informare reflectia activitatea bibliotecii intr-un
anumit moment (noile publicatii si servicii puse la dispozitia utilizatorilor,
evenimentele organizate si/sau gizduite de bibliotecd etc. - vezi Buletinul
informativ cditat de Biblioteca Centrala Universitard ,,Lucian Blaga” din
Cluj-Napoca®).
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4.1.2.2 Produse de informare electronice

Asa cum am aratat mai sus, in bibliotecile contemporane toate tipurile
de produse de informare tiparite au si un echivalent electronic; mai mult,
din ratiuni de costuri, dar si pentru a facilita accesul la informatie pentru un
‘numir cat mai mare de utilizatori, existd tendinta ca versiunea electronica sa
" se impuné in detrimentul celei traditionale.

In acelasi timp, bibliotecile elaboreazd diverse produse de informare
electronice fird echivalent in tipologia documentelor traditionale. Acestea au
un continut informational dinamic, care poate fi actualizat cu usurinta si sunt
diseminate exclusiv online.

A. Site-ul/pagina web a bibliotecii

Bibliotecile sunt prezente in lumea virtuald a internetului prin
intermediul site-ului propriu sau al unei pagini web gazduite de site-ul
institutiei tutelare (de exemplu, site-ul universitatii, n cazul unei biblioteci
de invitamant superior).

Pentru biblioteca de azi, site-ul sau pagina web reprezmta cea mai
importantd modalitate de a-si face cunoscutd activitatea. Mai mult decatatat, site-
ul este si o platformi online de furnizare a produselor si serviciilor bibliotecii.
Prin intermediul lui, utilizatorii pot sa afle informatii despre colectiile, structura
si modul de functionare ale bibliotecii, s3-i acceseze catalogul online si colectiile
electronice, dar si resurse ale altor structuri infodocumentare, si apeleze la

“serviciile pe care biblioteca le furnizeaza la distantd, sa interactioneze online
cu bibliotecarii s.a.m.d. Astfel, putem spune c site-ul/pagina web a bibliotecii .
este un produs hibrid, cu o functie dubli: de informare si de platforma pentru
furnizarea de produse si servicii in mediul online.

B. Baze de date

Catalogul online (OPAC - Online Public Access Catalog)/catalogul
electronic este cea mai importantd baza de date produsa de bibliotecd. Spre
deosebire de catalogul traditional, care contine exclusiv descrieri bibliografice
create prin catalogarea documentelor din bibliotecd, catalogul online poate
include si rezumatele unor articole din publicatii seriale, obiecte digitale atasate
inregistrarilor bibliografice (coperta sau cuprinsul unei publicatii ori fisa din
catalogul traditional, convertite in format clectronic prin digitizarc, extrase
din documente sonore ctc.), link-uri citre textul integral al unor documente
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electronice achizitionate sau abonate de biblioteci ori disponibile prin internet
etc.’ Din totalitatea inregistrarilor existente in baza de date centrala, biblioteca
poate in orice moment sé selecteze Inregistrarile care corespund unor anumite
criterii §i sd constituie mai multe cataloage (baze de date) specializate, in functie
de nevoile utilizatorilor (de ex., catalogul online al cartilor disponibile la centrul
de imprumut, catalogul online al publicatiilor seriale etc.).

Cataloagele colective online sunt incomparabil mai simplu de constituit
decét cele traditionale. Constituirea unui catalog colectiv online presupune
punerea la dispozitia utilizatorilor a inregistrarilor bibliografice din cataloagele
electronice ale mai multor biblioteci, prin intermediul unei singure interfete
de cdutare, fara ca inregistrarile s fie stocate in mod obligatoriu intr-o unica
bazd de date. Un asemenea produs este catalogul colectiv ROLINESTS, care
permife cdutarea simultana in cataloagele electronice ale mai multor biblioteci
romanesti, dar si in alte tipuri de produse de informare precum Biblioteca
Digitald a Bucurestilor sau catalogul Romdnia. La randul lui, catalogul
Romdnia este un catalog colectiv realizat prin cooperarea bibliotecilor centrale
universitare din Bucuresti, Cluj si Iasi, care contine inregistrari bibliografice
ale articolelor din publicatii periodice romanesti din domeniul stiintelor socio-
umaniste detinute de cele trei biblioteci.

Pe langi cataloagele online, biblioteca poate constitui si alte baze de
date. In prezent, toate bibliografiile realizate in cadrul bibliotecilor, fiind
elaborate cu ajutorul calculatorului, au la baza suportul electronic. In functie
de decizia bibliotecii, ele sunt furnizate sub forma tiparita si/sau ca document
electronic, sub forma de fisier sau de baza de date bibliografice. Un exemplu
de bazi de date constituitd in urma elaboririi unui indice bibliografic tiparit
este Alma mater / Dialog: 1969-1990, realizata de BCU lasi. Spre deosebire
de o lucrare bibliografica tiparitd, un asemenea produs are avantajul ca poate
fi accesat online, de la distantd si pune la dispozitie numeroase criterii de
regdsire a informatiilor.

C. Webgrafii

Webgrafia este o lista de referinte ale unor surse de informatii accesibile
in internet, organizate in functie de unul sau mai multe criterii (tipologie,
tematicd abordati etc.). O webgrafie poate semnala att surse de informatii
disponibile exclusiv online, precum site-uri web sau baze de date, cit si
documente care sunt replici digitale ale celor traditionale (cirti electronice,
articole din reviste electronice). Webgrafia este echivalentul in mediul online
al bibliografiei, avand scopul de a facilita accesul la continutul sursclor de
informare semnalate.
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in literatura de specialitate din Roméania, termenul mai poate fi intélnit
sub forma webografie sau webliografie. Incertitudinea terminologica este
datd de diversele variante propuse in limba englezd, de unde a fost preluat:
webography, webliography, web bibliography etc.

Prin webgrafiile pe care le elaboreaza si le furnizeaza prin intermediul
_site-urilor lor, bibliotecile pun la dispozitia utilizatorilor surse de informare
evaluate, selectate si organizate, incercand si ofere o alternativi calitativa pentru
regisirea informatiilor prin intermediul motoarelor de cautare. in forma lor
dezvoltatd, aceste webgrafii se pot prezenta sub forma unor ghiduri organizate
ierarhic, pe domenii, teme si subteme. Intretinerea unui asemenea ghid nu este
usoard, din cauza dinamicii deosebite a mediului online, care necesitd verificarea

si actualizarea periodica a disponibilitatii surselor de informare semnalate.
D. Tutoriale

Laorigine, tutorialele erau acele programe de calculator prin intermediul
cdrora se furnizau instructiuni pentru utilizarea unui sistem informatic sau a
unui software. Ulterior, aria semantici a termenului s-a extins, acoperind toate
tipurile de produse electronice prin care se realizeaza informarea si instruirea
pe o anumitd temd: documente text, prezentari realizate cu PowerPoint sau un
software similar, Inregistrari video.

Tutorialele realizate in biblioteci pot aborda teme precum regasirea
informatiei in catalogul online, evaluarea informatiilor, utilizarea bazelor de
date abonate de bibliotec, reguli de citare a surselor bibliografice, tehnici si
reguli de elaborare a unei lucrari stiintifice etc.’

E. Produse web 2.0

Bibliotecile folosesc pe scara din ce in ce mai larga aplicatiile web 2.0.
Interactivitatea facilitati de aceste aplicatii permite crearea unor produse de
informare care stimuleaza implicarea si feedback-ul utilizatorilor.

Blogul bibliotecii este un produs de informare complementar site-ului/
paginii web a bibliotecii, unde informatiile, prezentate sub forma unor articole
(postiri), sunt prezentate in ordinea invers cronologica a publicarii lor'’.

Pagina de Facebook a bibliotecii este un produs de informare din
ce in ce mai rispandit, datorita popularititii sale si numarului foarte mare
de utilizatori pe care o are aceasta retea sociala pe plan mondial. Aplicatia
Facebook permite nu doar publicarea de informatii noi, ci si partajarca rapida
a unor confinuturi informationale create de alti emitatori si care prezintd
interes pentru publicul tinta al bibliotecii.
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De asemenea, biblioteca poate folosi instrumente web 2.0 (precum
YouTube, Flickr, Twitter etc.) pentru a distribui informatii sub forma de text,
fotografii, inregistrari audio sau audiovizuale.

4.1.3 SERVICII DE INFORMARE

In definitia pe care o di serviciului de informare, M. Regnealid face
trimitere exclusiv la un organism ,,care are drept scop satisfacerea cererilor
de informare ale utilizatorilor sai specifici prin stocare, acces, prelucrare si
livrare de informatii™!!.

In acest capitol, ne intereseazd definirea serviciilor de informare nu
ca structuri sau componente ale unei structuri organizatorice, ci ca activititi
prin care structurile infodocumentare isi servesc utilizatorii. Asociatia
profesionistilor in informare §i documentare din Franta (ADBS) defineste
serviciul de informare drept ,,prestatie cu scopul de a rispunde unor nevoi de
informatii i avind drept obiect asigurarea transferului si utilizarii informatiilor
catre utilizator, prin diverse mijloace [...]”'? [trad. noastri].

Detaliind definitia dati de ADBS, putem afirma ca un serviciu de informare
esteuncomplex de activitdfideregdsire, evaluare, selectare, prelucrare, organizare
§i furnizare de informatii, realizate in cadrul unei structuri infodocumentare, cu
scopul de a raspunde nevoilor utilizatorilor specifici.

Spredeosebiredeserviciilecareaudreptscopcomunicareadocumentelor,
serviciile de informare au ca finalitate furnizarea de informatii, in diverse
moduri: in mod nediferentiat sau selectiv (in functie de natura informatiei si
specificul utilizatorilor), oral sau prin intermediul unor produse de informare.

4.1.3.1 Servicii de referinte

Definitia clasica, cea mai simpld si mai concisi, a unui serviciu de
referinte fi apartine lui William Katz: ,,un serviciu care raspunde la intrebari”.

Din perspectivi istorica, furnizarea unor servicii de asistentd directd in
procesul de ciutare a informatiilor de catre utilizatori este cea mai noud dintre
functiile fundamentale pe care biblioteca le indeplineste pentru a satisface
nevoile de informatii ale acestora. Aceasta directie novatoare a apirut in
a doua jumatate a secolului al XIX-lea, in bibliotecile publice din Marea
Britanie si Statele Unite ale Americi.

in teoria si practica biblioteconomici anglo-americand, serviciile
care au drept scop sd ajute utilizatorii bibliotecii in procesul de regisire a
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documentelor si/sau informatiilor pot fi intalnite sub titulatura de servicii de
referinte (reference services), servicii de informare (information services),

servicii pentru clienti (client servzces) servicii de cercetare (research:
services), servicii de tip help desk s.a.! :

Serviciile de referinte inglobeaza cele mai multe dintre activitatile care
definesc un serviciu de informare. Conform Iui Joan Reitz", serviciile de
referinte includ urmitoarele activitati: formularea de raspunsuri la intrebari,
instruirea utilizatorilor pentru a selecta cele mai potrivite instrumente i tehnici
de regisire a informatiilor, cdutarea informatiilor in numele utiljzatorilor,
directionarea utilizatorilor citre resursele documentare ale bibliotecii, asistentd
acordati in procesul de evaluare a informatiilor, redirectionarea utilizatorilor,
atunci cand e cazul, cdtre resurse documentare care nu sunt disponibile in
colectiile bibliotecii, administrarea statisticilor privind procesul de referinte,
participarea la procesul de dezvoltare a colectiei de publicafii de referinte a
bibliotecii. '

Thomas Galvin'® identifici trei functii principale pe care le indeplineste
un bibliotecar si, prin extensie, un serviciu de referinte:

- acordarea de asistentd si instruirea, formald sau nonformala privind
utilizarea bibliotecit;

- acordarea de asistentd pentru identificarea si selectarea cértilor,
revistelor si altor materiale relevante pentru o anumitd nevoie de informatii;

- furnizarea de referinte punctuale (ready reference): raspunsuri scurte,
faptice la intrebari.foarte specifice. '

In lucrarea Reference and Information Services : An Introduction, David
A. Tyckoson'” enumera mai multe tipuri de servicii de referinte:

- furnizarea de recomandari de lecturé;

- furnizarea de referinte punctuale;

- acordarea de consultantd/asistentd in procesul de rega51re a
informatiilor;

- servicii furnizate prin intermediul bibliotecarilor specializati pe
domenii (subject librarians);

- verificarea bibliografiilor si acordarea de ajutor pentru citarea corecta
a surselor de informare consultate;

- servicii de imprumut interbibliotecar si furnizare de documente;

- servicii de instruire directd (bibliotecarul comunica direct cu
utilizatorul, prin diverse canale) sau indirectd (prin intermediul unor
instrumente de instruire — ghiduri, tutoriale etc.);

- furnizarca de programe de alfabetizare;

- marketingul scrviciilor oferite de biblioteca.
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Evident, multe dintre serviciile de mai sus sunt intilnite in America de
Nord si mai putin sau deloc in alte locuri din lume, dar enumerarea lor arata
importanta care este acordati serviciilor de referinte in térile cu o practicd
bibliotecard avansati. '

in functie de raspunsul la intrebarea ,,cat din timpul de lucru ar trebui
alocat instruirii utilizatorilor si ct pentru a le raspunde la intrebadri?”, existi
mai multe modele de furnizare a serviciilor de referinte'®: o

-modelul minimal (conservator), in care rolul principal al bibliotecarului
este de a-i invata pe utilizatori cum sa foloseasci biblioteca. Acest model,
care pune accentul pe instruire, este un model frecvent intilnit in bibliotecile
universitare;

- modelul mediu (moderat) - bibliotecarul furnizeazi atat instruire, cat si
rdspunsuri, in proportii relativ egale. Modelul este mai intalnit in bibliotecile
publice;

- modelul maximal (Iiberal) — raspunsurile la intrebari sunt pe primul
plan: bibliotecarul preia intrebarile utilizatorilor si efectueaza intregul proces
de regasire si furnizare a informatiilor, care poate include, in anumite cazuri,
prelucrarea analitica si sinteticd a acestora. Acest tip de serviciu este intlnit
cel mai adesea in bibliotecile specializate.

Serviciile de referinte pot fi furnizate Jocal (in sediul bibliotecii) sau /a
distantd (prin intermediul mijloacelor de comunicare analogice sau digitale).

Inbiblioteca, serviciile de referinte pot fi furnizate intr-un loc fix, la biroul
sau pupitrul de referinte (modelul reference desk), in orice loc din biblioteca,
prin intermediul bibliotecarilor ,,hoinari” avind sarcina de a gdsi utilizatori
care au nevoie de ajutor (modelul roving reference), in mod diferentiat, in
functie de complexitatea solicitarilor de informatii ale utilizatorilor, prin
implicarea specialistilor din bibliotecd in rezolvarea cererilor de referinte
complexe (modelul tiered reference service) sau ca urmare a unei discutii
fata in faté a utilizatorului cu bibliotecarul, pe bazi de programare (modelul
reference by appointment)".

Pentru furnizarea serviciilor de referinte la distanta, bibliotecile
folosesc telefonul, e-mailul, chat-ul, mesageria instantanee, retelele sociale,
lumile virtuale (ex. Second Life) si alte tehnologii si aplicatii care le permit
sa comunice cu utilizatorii aflati in afara bibliotecii. Cu exceptia referintelor
furnizate prin telefon, celelalte alcituiesc categoria serviciilor de referinte
digitale.

Serviciile de referinte sunt servicii de imermediere intre utilizatori
si documente/informatii. De-a lungul timpului, ele au generat o bogata
literatura de specialitate, fiind vizute ca raspunsul dinamic al bibliotecii
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moderne la nevoile in continua schimbare ale utilizatorilor. Serviciile de
referinte au integrat continuu noutdtile din domeniul tehnologiei informatiei
si comunicirii, care faciliteazd comunicarea mai rapida si mai interactivd cu
utilizatorii locali sau aflati la distantd, dar si accesul la o varietate de surse de
informare complementare celor detinute in colectia de lucrari de referinte sau
- in colectiile bibliotecii, in general. ' _
in ultimii ani, din cauza fenomenului de dezintermediere care s-a
produs in sectorul serviciilor, a usurintei cu care utilizatorul poate obtine
informatii in internet prin intermediul Google sau al altor motoare de cautare,
popularitatea si statisticile de utilizare ale serviciilor de referinte au scazut.
Utilitatea lor nu poate fi pusi insa la indoiala in cazul cererilor de informatii
simple sau complexe in care este pusa pe primul plan calitatea, nu cantitatea
informatiilor furnizate. ' '

4.1.3.2 Servicii de informare bibliograficd si documentard

Serviciile de informare bibliograficd si documentard includ doud
categorii de activitafi: _

- informarea utilizatorilor cu privire la sursele de informare disponibile
in biblioteca sau la cele dintr-un anumit domeniu, indiferent de localizarea
acestora;

- elaborarea unor produse de informare. :

Informarea utilizatorilor se poate realiza prin servicii de informare
curentd, care ii tin la curent pe utilizatori cu ultimele noutdti din aria lor
de interes, sau prin servicii de diseminare selectivd a informatiilor, care
furnizeazi sistematic si periodic, unui grup de utilizatori sau unui utilizator
individual, in mod personalizat, informatii si/sau documente care co'respund
unui anumit profil tematic. in forma lor traditionald, aceste servicii sunt
mai intalnite in bibliotecile specializate, unde domeniile de interes ale
utilizatorilor sunt bine delimitate. in ultimele decenii, sunt din ce in ce mai
folosite metodele automatizate de informare curenta si diseminare selectiva a
informatiilor. Astfel, interfetele cataloagelor online si cele ale bazelor de date
furnizeaza optiuni precum: salvarea si executarea periodicd, in mod automat,
a unei ecuatii de ciutare precizate de utilizator; informarea utilizatorului cu
privire la regisirea in catalog/in baza de date a unor documente nou intrate
care corespund ecuatiei de cautare respective; atentionarea utilizatorului
cu privire la noile aparitii ale unei publicatii care il intereseazd; anuntarea
utilizatorului cu privire la disponibilizarea unui document pe care l-a rezervat
in vederca imprumutului la domiciliu etc.
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In acelasi timp, serviciile de informare bibliograficd si documentari
implica elaborarea unor produse care raspund nevoilor punctuale de informare
si documentare ale utilizatorilor specifici ai unei biblioteci (de ex., bibliografii
realizate la cerere) sau celor existente la nivel local (de ex., bibliografii locale),
national (de ex., bibliografiile nationale) sau chiar international (de ex., prin
participarea la elaborarea unor bibliografii internationale, realizate prin
colaborare). Tipologia acestor produse a fost prezentat in subcapitolul anterior.
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