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SERVICIILE DE REFERINTA -
CHEIA SUCCESULUI UNEI BIBLIOTECI

Hermina ANGHELESCU
Wayne State University, SUA

Abstract: In any library setting reference services are the main
activity with the public. The reference librarian represents the
library’s interface, the library’s window. It’s at the reference desk that
library users have their information needs met with the help of
reference librarians. The article discusses three models of reference
services and focuses on librarians’ customer-oriented attitude and
behavior.

In ianuarie 2008 Asociatia pentru Servicii de Referinte si
Utilizatori (Reference and User Services Association—RUSA) din
cadrul Asociatiei Bibliotecarilor Americani (American Library
Association—ALA) a adoptat o noua definitie pentru activitatea
serviciilor de referinte cat gi pentru tranzactiile de referinte (1).

Activitatea servicilor de referinte include tranzactii de
referinte cat si alte activitati ce presupun crearea, organizarea i
evaluarea resurselor informationale. Tranzactile de referinte
reprezinta consultatii in cadrul carora bibliotecarii de referinte
recomanda, interpreteaza, evalueaza si/sau folosesc resurse
informationale pentru a ajuta publicul in a-si satisface nevoile
informationale.

O biblioteca poate avea cea mai moderna cladire, poate
avea cea mai bogata colectie, cel mai bine pus la punct catalog, dar
daca bibliotecarul de referinte — acel bibliotecar cu care vine in
contact publicul in cautare de informatie—nu isi face datoria, nici
biblioteca nu isi indeplineste misiunea - aceea de a oferi publicului
accesul la informatie. Bibliotecarul de referinte este vitrina institutiei
pentru ca el este prima persoana careia i se adreseaza individul ce a
pasit pragul unei biblioteci. Depinde de bibliotecarul de referinte daca
individul pleacd multumit de la bibliotecd sau nu, dacad gaseste
raspuns la intrebarea cu care a intrat in biblioteca sau nu. Depinde
de competenta de a regasi informatie de calitate cat si de
disponibilitatea si amabilitatea bibliotecarului de referinte ca
tranzactia de referinte sa se incheie cu succes. Asadar, bibliotecarul
de referinte reprezintd cheia succesului serviciilor prestate de
biblioteca.
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Existd mai multe modele pentru organizarea serviciilor de
referinte in persoana (serviciile de referinte virtuale nu fac subiectul
acestei prezentari).

a) Modelul traditional este pupitrul de referinte unde unul sau
doi bibliotecari sunt gata sa raspunda la intrebarile adresate
de cei in cautare de informare sau de cei care au nevoie de
indrumare in a gasi resursele necesare pentru a afla
raspunsul la o fintrebare, chestiune, problema care fi
preocupa.

b) Modelul ,bibliotecarului care circula” este o formuld mai
recentd, dupd modelul practicat in comert, in marile
magazine de lux, unde bibliotecarul se plimba in zona unde
sunt lucrarile de referinta si i intreaba pe cei in cautare de
informatii “cu ce va pot ajuta?”

c) Modelul de ,triaj”, unde bibliotecarii incepatori sau studenti la
biblioteconomie sunt in prima linie si raspund la intrebarile la
care se simt competenti sa raspunda, pasandu-le pe cele
dificile bibliotecarilor specialigti.

Daca in cazul a) si c) s-a constatat ca exista o sfiala din
partea utilizatorului sa-l abordeze pe bibliotecar cu problema de
rezolvat, in cazul b) bibliotecarul este cel care initiaza conversatia, in
felul acesta ‘spargand gheata’ si facandu-l pe utilizator sa se simta
confortabil sa puna intrebarea. Bibliotecile pot experimenta cu toate
aceste modele de servicii de referinte si dupa o perioada
determinata, pot face analiza datelor culese pentru a constata ce tip
de servicii dau randament, in functie de disponibilitatea personalului
si preferintele publicului.

Indiferent de modelul abordat, este esential ca publicul sa-I
perceapa pe bibliotecar ca pe un individ care ii sta la dispozitie, un
specialist gata sa-l ajute sa navigheze prin multitudinea de resurse
informationale atat in format tiparit cat si electronic, multitudine care
pentru unii poate deveni coplesitoare si care poate duce la inhibitie
inca din momentul in care pasesc pragul bibliotecii. Acest model
este Tmprumutat de biblioteci din lumea comertului, unde un vanzator
amabil, priceput si cu zambetul pe buze poate sa-l asiste pe client sa
gaseasca marfa mult cautata. Ce poate fi mai neplacut decat sa fii
intdmpinat de un vanzator mofluz, posomorat si indispus de parca i
s-ar fi inecat corabiile? La fel si la biblioteca—ce poate fi mai
neplacut si descurajator decat sa fii intmpinat de o bibliotecara
botoasa, cu fata trista, de parca ii tuna si fulgera? Dupa o asa
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experienta greu te mai intorci la institutia care nu te-a tratat cum se
cuvine, care nu ti-a acordat toata atentia cand ai avut nevoie de ea!

Zambetul, atitudinea imbietoare, mina bine dispusa, conduc
la succesul interactiunilor umane, indiferent de context: la scoala, la
magazin, la biblioteca si in toate celelalte servicii cu publicul, precum
servicile de administratie, medicale, sociale, etc. Acest
comportament este inca putin practicat in Europa de Est spre
deosebire de marile societati de consum din America de Nord si
Europa de Vest. ,Clientul nostru stapanul nostru” este motto-ul
societatilor de consum unde serviciile sunt axate pe satisfacerea la
nivel calitativ superior a necesitatilor consumatorilor. Utilizatorii
serviciilor de biblioteca sunt consumatori de informatie, iar
bibliotecile exista pentru a satisface nevoia de informatie a publicului.

Intreaga gama a serviciilor de biblioteca trebuie sa graviteze
in jurul consumatorilor/utilizatorilor de informatie. Bibliotecile
datoreazd acest lucru comunitatii pe care o servesc. Bibliotecile
publice servesc o clientela eterogena si din punct de vedere al
nivelului de educatie si din punct de vedere al varstei. Bibliotecile
universitare, academice, specializate si scolare servesc un public
omogen, bine definit: studenti si cadre didactice universitare;
academicieni; cercetatori; elevi si profesori. Bibliotecile, cu serviciile
lor de referinta, se pliaza dupéa nevoile utilizatorilor pe cere i servesc
si nu invers. Nu publicul trebuie sa se adapteze la oferta bibliotecii, ci
biblioteca trebuie sa vina in intAmpinarea nevoilor publicului.

Introducerea noilor tehnologii de informare si regasirea de
informatii in biblioteci a condus la necesitatea diversificarii gamei de
servicii oferite de biblioteci, dincolo de serviciile traditionale.
Bibliotecarii de referinta au devenit profesorif/instructori. Ei predau
cursuri despre cum se folosesc computerele in diverse scopuri:
deschiderea unui cont de e-mail si folosirea internetului pentru
comunicare cu alte persoane, cautarea de locuri de munca pe
internet, alcatuirea de CV-uri, cautarea si gasirea de informatie de tip
general pe internet, cautarea si gasirea de informatie specializata pe
internet, ca sa nu mentionam cursurile de initiere Tn folosirea
calculatorului, foarte solicitate de publicul larg, in special in
bibliotecile publice.

Asadar, bibliotecarul se indeparteaza de ,munca cu cartea”,
de traditional, si intra in sfera electronicului, a virtualului. Si toate
acestea pentru ca este necesar ca el sa tina pasul cu noile cerinte
ale publicului pe care are misiunea de a-l servi. Pe masura ce acest
public devine din ce Tn ce mai competent in folosirea noilor tehnologii
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informationale, in consecinta mai sofisticat, bibliotecarul trebuie sa
anticipeze nevoile consumatorului de informatie si trebuie sa fie
pregatit sa faca fata la orice provocare din partea utilizatorului cu
asteptari de ultima ora. Acest proces este parte componenta a
managementului calitatii totale, practicat de bibliotecile care pun
utilizatorul Tn centrul activitatilor pe care le organizeaza si a serviciilor
pe care le ofera.

Daca activitatea servicillor de catalogare, bibliografiere,
indexare, dezvoltarea colectiilor nu implica transformari esentiale
intr-un rastimp scurt, activitatea serviciilor de referinta este deosebit
de dinamica, ea adaptandu-se constant gi sustinut la tehnologiile de
varf. Adolescentul care vrea sa descarce o melodie mp3, studentul
care trebuie sa editeze o fotografie digitala cu rezolutie de 600 dpi,
elevul care trebuie sa scrie o lucrare comparativa despre telefoanele
mobile si profesorul care are o conferinta video prin Skype, toti vin la
bibliotecar sa-i ceara sprijinul si indrumarea in chestiunea care fi
preocupa si pe care o au de rezolvat. Toti asteapta si au pretentia ca
bibliotecarul sa stie sa le rezolve problema. Asadar, bibliotecarul are
statut de expert nu in toate cele, ci in a regasi informatie de ultima
ora despre toate cele. Este important ca bibliotecarul sa aiba
disponibilitatea de a Tnhvata el insusi pe masuta ce-i indruma pe alii.
Mai mult decéat atat, sa o faca cu competentad, in maniera eleganta si
mai presus de toate, intr-un mod cat mai profesionist ce izvoraste din
dorinta de a ajuta si de a se autoperfectiona continuu. Aceasta
pentru el insuti cat si pentru institutia pe care o reprezinta.

Servicile de referinte nu se rezuma insa la gasirea
raspunsului la diverse intrebari de diferite grade de dificultate.
Departamentele de referinte organizeaza cursuri frecventate de cei
care au nevoie sa invete operarea pe calculator. Cursurile sunt
predate de bibliotecarii de referinte si sunt oferite la nivel de
incepator, intermediar si avansat. Aceasta activitate reprezinta primii
pasi, reprezinta “alfabetizarea” publicului in folosirea calculatorului
(computer literacy). Odatéd aceasta faza depasita, bibliotecarii de
referinte instruiesc publicul in regasirea de informatie, in evaluarea
informatiei regasite si In interpretarea informatiei pentru ca aceasta
sa fie folosita in mod eficient de utilizator. Aceasta activitate
reprezintd ,alfabetizarea informationald” (information literacy). in
acest context bibliotecarul-instructor reprezinta o altd componenta a
activitatii bibliotecarului de referinte.

Pentru ca departamentele de referinte din biblioteci sa
presteze activitate de buna calitate, ele trebuie sa aiba personal
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suficient si bine pregatit din punct de vedere al cunostintelor legate
de tehnologiile moderne de informare, cat si din punctul de vedere al
cunoasterii resurselor de informare in format tiparit si electronic cat si
din punctul de vedere al competentelor de regasire a informatiei in
aceste resurse. Toate acestea cuplate cu dorinta si disponibilitatea
de a sta la dispozitia publicului consumator de informatie pentru a-i
asista pe cei In nevoie de a gasi raspunsul la intrebarea care fi
preocupa. $i sa nu uitam, atitudinea imbietoare si zambetul
incurajator !
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