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SERVICIILE DE REFERINTE
IN
BIBLIOTECILE UNIVERSITARE

(Marea Britanie si S.U.A.)

Sinteza documentara

Prezentul buletin tematic este primul
dintr-o serie initiata de Biblioteca
Centrala Universitara din Bucuresti

si care se va axa pe probleme de actu-
alitate din domeniul bibliotcconemic,
socio-uman etc.

Intentia noastra este aceea de a veni in
sprijinul celor care, dincolo de diversi-
tatea preocuparilor si a optiunilor,
cautid un punct de sprijin in cele mai
avizate demersuri teoretice si practice
si un mod viabil de cooperare.
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"Serviciul de referinte este un serviciu
care rdspunde la Intrebari”.
Bill Ratz

Ca "definitie de 1inceput", apreciazid specialistul american
Bill Xatz, aceasta este cea mai corect3d, pentru cd oricat de
complexe ar fi celelalte aspecte, oricidt de mult ar evolua
tehnologiile, scopul ultim al activitdfii unui serviciu de
referinte va ramiane acelagi: sid raspundid la Intrebdri.

Pe de alta parte, pentru Samuel Rothstein serviciile de
referinte sunt cele care asigura "asistenfa personali acordatid de
bibliotecar cititorului individual iIn procesul de cXutare a

informatiei™.
Adesea, in mari biblioteci sav iIn expuneri tecretice (Gerry
M. Smith), apare termenul de serviciu de informatii (Enquiry

Service) pentru a desemna aceastd structurd organizatd de lucru
cu publicul.
In literatura de specialitate i iIn practica
bibliotecilor din Marea Britanie gi S.U.A. se
bucuri de o largd rispiandire termenul de serviciu
de referinte (Reference Service).

ISTORIC

"Dacd numdrul de cirti dintr-o bibliotecX este
foarte mic probabil cd4 nu este necesar un
serviciu de referinte®.

Ranganathan

Originea serviciilor de referinte se aflad in bibliotecile
publice din Anglia i S.U.A.

In 1859, Edward Edwards, primul bibliotecar al
bibliotecii publice din Manchester, sustine in
"Handbook of library economy" c& asistarea
cititorilor 1iIn investigatiile lor este una din
sarcinile ce trebuie permanent asigurate 1In
bibliotecile publice.

La 5 octombrie 1876, la Conferinta bibliotecarilor
de la Philadelphia, Samuel Sweet Green explici
necesitatea unui program de asistentd pentru
cgititori.

In 1884, Melvil Dewey folosegte pentru prima data
termenul de biblicotecar de referinte (reference
librarian).
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In 1930, sub semnatura lui James I. Wyer apare
prima carte consacrat3 activitidtii de referinte
in biblioteci.

Timp de aproape un secol (a doua jumiAtate a

gecolului al XIX-lea - prima jumatate a secolului
al XX-lea), serviciile de referinte s8-au
generalizat in aproape toate bibliotecile publice,
in vreme ce in bibliotecile universitare americane
progresul acestui tip de activitate a fost abia
perceptibil, iar In cele britanice de-a dreptul
invizibil (D. Grogan).

In 1940, de exemplu, In lucrarea lui G. Woledge si
B.S5. Page "A manuel of university and college
library practice®, editat3d de Library Association,
munca de referinte cu publicul, adica
"informatie $i Indrumare date solicitatorilor in
sala de lecturi#", este tratatid pe gapte raunduri.

CONTROVERSE

"Cuncagterea este de doud feluri. Fie cuncagtem un
subiect noi ingine, fie cuncastem unde putem gdsi
informatii despre el”.

Samuel Jchnson,
secolul al XVIII-lea

Mitul eruditului infailibil 3incepea deja s& se erodeze in
secolul lui Samuel Johnson. Sprijinitorii conceptiei
conservatoare, r#spanditd gi azi in lumea universitarid, a
cititorului "suficient siegi®, vedeau in instruirea bibliografica
a studentilor remediul universal al tuturor dificultitilor legate

de localizarea informatiei.

"prima datorie a bibliotecarului nau este de a
r3spunde la 1intrebdri, «c¢ci de a instrui
solicitatorul cum 83 se folcseascd de materialele
prin care poate gdsi rdspunsul de unul singur”
(John Cotton Dana, 1910).

"A venit vremea de a-i iInvdta pe studenti
principiile metodologiei bibliografice /.../ ca
ei s3 nu rdmand vegnic dependenti de
costisitocarele gi ineficientele servicii ale
bibliotecarilor de referinte” (Daniel Gore).

In aceste lu3ri de pozitie se exprimd trangant ceea ce Bill
Katz numea "sindromul puritan" caracterizat prin teama ca



bibliotecarii de referinte sa nu fie atragi iIn afara sferei lor
de competentd profesionald. James Wyer observa existenta nu numai
a unuli curent "conservator", ci gi a unui curent "liberal", care
avea 1n vedere comandamentul moral al economisirii timpului

cititorului”.

"Econcmiseste timpul cititoruluin”.

"Nu mai este cu putintd ca studentul s3d fie
propriul sau bibliotecar de referinte”.
Ranganathan

Cind cele douid curente se manifest3 In interiorul serviciului de
referinte "mai curand reduc eficienta serviciului decit si se
completeze reciproc" (Anita Schiller).

Cum era de agteptat, a triumfat o gcoald a "moderatilor", a
compromisului practic, pentru c& astdzi bibliotecile acadsmice
asigura atit informatie cat i instructie bibliografici. In
viziunea lui Bill Katz, cea mai bund instruire nu o realizeazi
cursurile speciale, intrunirile cu atudentii ori difuzarea unor
ghiduri, ci chiar bibliotecarul de la pupitrul de referinte, de
la care beneficiarul invatd "pe viu" cum s# procedeze.

"Nimeni nu gtie ce il agteaptd cand pagegte intr-o

bibliotec#”.
Rogar Horn

In 1962, la Southampton, 39% dintre studenti nu
erau inclinati sd punX intrebdri bibliotecarilor,
iar 70% considerau ci& au aceastd atitudine din
cauza caracterului elementar al intrebirilor.

In 1975, la biblioteca UniversitAtii din Chicago,
peste 50% dintre studenti ignorau faptul c4d
bibliotecarul de referinte iIi poate ajuta in
g&sirea rZspunsului la Intrebdri simple.

In cazul celor dou3d sondaje studentii se temeau de o lipad de

receptivitate a bibliotecarilor, e adevdrat, doar la Intrebdrile

ugoare.
In 1971, la Universitatea din Cambridge, 26% din
c3rtile reclamate de studenti ca lipsind din
catalog se g3seau, de fapt, acolo. Dintre cei ce
n-au gdsit cértile doar 11% se aritau dispugi si
apeleze la bibliotecarii de referinte, in timp ce
38% declarau cd vor abandona cHutXdrile.

Tatd o situatie care reflect#® atit necunocagterea de citre
cititori a regulilor de catalogare, cit gi imperfectiunile
oricAdrui sistem de catalogare, precum gi ale teoriei cititorului



"guficient siegi”.

In 1992, A.I. Evans argqumenta cd informatizarea a
mirit dependenta utilizatorilor fatad de
informatie. Dupd o euforie initial3d, prin anii 70,
cand se credea cX insugirea tehnicii de utilizare
a calculatorului va rezolva de la sine totul, se
constatd cd, pe mdsurd ce procedurile se complicd,
iar oferta se diversificid, utilizatorul are nevoie
de mai mult timp ca 33 8se iniftieze @i 33 se
recalifice "in gtiinta obtinerii informatiei™.

In acelagi an, Virginia Massey-Burzio arati ci
dacid introducerea cercetdrii on-line a creat
probleme deocsebite la biblioteca Universitdgfii
Brandeis, introducerea CD-ROM-urilor a generat o
crizd de proportii prin cregterea cu 300%a
solicitdrilor de asistenti® 1la pupitrul de
referinte.

Bill RKatz consider® c& un nespecialist care a fost
initiat in manuirea calculatorului este in medie
de 6 ori mai lent iIn investigatie decat un
profesiocnist. In cazul unei interogdri on-line
ingseamnd $i un cost de 6 ori mai mare. Bill Katz
atrage atentia i In legidturX® cu suprasaturarea
informationald a societdtilor contemporane. Numai
in S.U.A. apar in fiecare an 50000 de c#rti i
peste 100000 de reviste. Bibliotecarul de
referinte devine un salvator pentru cel care vrea
"nu atidt cunocagterea cat certitudinea".

PROCESUL DE REFERINTE

UN PUNCT DE VEDERE PRAGMATIC: BILL KATZ

Pentru cercetitorul american factorii de baza ai procesului de

referingte sunt:
- Informatia - de pe toate tipurile de purtitori

- Beneficiarul - persocana care pune intrebarea

- Bibliotecarul de referinte - persocana cheie a
procesului, care trebuie:
a) s4 interpreteze corect intrebarea
b) 54 identifice sursa potrivitd pentru rdspuns
c) 8% decid3d impreunid cu beneficiarul daci
rispunsul este corect



Fiecdrui beneficiar raspunsul care-i trebuie!

Pentru determinarea nevoii reale a beneficiarului trebuie sa

se fina seama de:
- statutul profesional al beneficiarului

profesor, savant)

(student,

trebuie informatia
(curiozitate intelectuald sau profesionalsd,
intentia de a lua cuvantul la un seminar,
congres, pregdtirea unui examen, doctorat,
cercetare gtiintificd)

a .
- s8copul pentru care 11i

In functie de scopul intreb#rii bibliotecarul determini:
a) cantitatea
b) calitatea informatieli cerute

Bibliotecarul de referinte trebuie s4 tind seama de doua

condigii:
- doar mijlocegte accesul la cele mai bune surse

de informare

- nu se implic3d niciodatd iIn judecd&ti de valoare;
el discut¥, nu dicteazX solutia

Fazele procesului

de referinte sunt:

1. Intrebarea
2. Interviul
3. Strategia de cautare
4. Raspunsul

1. Intrebarea

Dupd gradul de dificultate, masurat In timpul de

intreb3rile se impart in:

raspuns,

a) intrebdri simple - la care se poate rdspunde
in 2-5 minute

b) 1intrebdri complexe - la care se poate

ridspunde In zeci de minute sau ore

In unele biblioteci rdspunsurile se dau prin telefon.
In bibliotecile universitare predomind intreb3#rile complexe.

Dupi tipul solicitdrii intrebdrile se Impart iIn:
a) intrebari cu caracter general
b) intrebdri la care rispunsul poate fi gdsit



integral iIn lucrdri de referinte, de tipul:
cine? cat? care? unde? de ce? cand?

c) intrebdri care necesita o cdutare specifici
i solicitd investigatii biblicgrafice de
duratd sau un raspuns directional ("C3utati
in...%, "Va recomandim studiul,
articolul. ..T)

In bibliotecile universitare 1intreb3rile care necesita o
ciutare specificd sunt printre cele mai frecvente.
d) intrebdri care solicitd o cercetare propriu-
zigd; rdapunsul este dificil gi nu poate fi
oferit rapid decarece:

- beneficiarul iInsusi (profecor, om de gtiinta
etc.) nu gi-a delimitat aria de investigatie

- rdspunsul definitiv este dependent de inves-
tigatii intermediare

2. Interviul
Prin el se determini3 nevoia real3d de informatie a beneficiarului.

In bibliotecile americane interviul de referinte
poate dura 20-40 de minute. In cazul intrebirilor
complexe Bill Ratz recomand# ca interviul si nu se
desfigoare la pupitrul de referinte, in public, ci
intr-un loc retras, linigtit, considerand ca la
pupitru:

a) atentia bibliotecarului este perturbatid
fie de intrebarile altor beneficiari, fie
de starea de tensiune creatd de formarea
unei "cozi" de oameni neribditori si&
primeasci r3spuns la intreb3rile proprii

b) beneficiarul r#mine cu sentimentul fie ci
cererea sa nu este privitd cu atentie, fie
cd nu sunt condifii pentru a fi discutata
cenvenabil

c) unii dintre beneficiarii aflati la rand
vor fi tentati s3d renunte la Intrebare

3. Strategia de cdutare

Ea const¥ Iin alegerea sursei de informare care urmeaza s& fie
consultatd, precum i in stabilirea ordinii in care sia se
efectueze aceast3d cdutare. Cea mai bun3d cale, considerid Bill
Ratz, este cea care rdspunde cel mai bine cererii propriu-zise gi
care este §i cea mai economicd. Investigatia poate fi manual3d sau
pe calculator, in functie gi de dexteritatea bibliotecarului. Un

m



serviciu de referinte ideal trebuie si fie 1In m3Asurd sa
intreprindd toate tipurile de investigatie (manuala, on-line, CD-
ROM) .
Inconvenientul major
- al bazelor de date on-line gi al CD-ROM-urilor
este cd aceste baze nu sunt retrospective
dincolo de anii *70-80
- al editiilor tipdrite 1l constituie decalajul de
citeva luni intre redactare, publicare,
procurare
- al vedetelor de subiect este acela ci In cazul

editiilor tipdrite acestea nu sunt totdeauna
identice cu cele ale bazelor de date

4, Raspunsul

Incheie procesul de referinte prin oferirea informatiei solicitate.

UN PUNCT DE VEDERE MAI RIGUROS: D. GROGAN

Pentru D. Grogan procesul de referinte este o tranzactie
intre beneficiar @i bibliotecar. El1 aeste, prin excelenti, un
proces de rezolvare a problemelor. Acest proces seamdnd cu o
dram®i in care interviul reprezintd actul Intdi, investigatia
actul al doilea, iar r#spunsul final deznod#mantul. O dramd care
ii are ca protagonigti pe beneficiar si bibliotecar.

Procesul de referinte cuprinde opt etape:
1. Problema

2. Nevoia de informatie
3. Intrebarea initiala

4. Intrebarea negociatd
5. Strategia de cercetare
6. Procedura de cautare
7. R&spunsul inigial

8. Rispunsul £final

Debutul propriu-zis al procesului i1 formeazid primele doul

(Xe]



etape,iar urmatocarele trei etape cuprind cate doud subdiviziuni.
Pentru D. Grogan raspunsul este mai mult decat o informatie, este
o solutie la o problemd a beneficiarului. R&spunsul inifial, daca
nu este acceptat ca satisfdcdtor de citre beneficiar, este
negociat panad ia forma rdspunsului final la care consimte

beneficiarul.
INSTRUMENTE DE LUCRU*

"Serviciile de referinte trebuie sa se bucure de
sprijin.financiar. In plus, administratia trebuie
33 prevada tot ceea ce este necesar, de la
lucrdri de referinte noi pand la ultimele sisteme
de computere. Fdrd un asemenea s3Sprijin nu se
poate raspunde la intrebdri”.

Bill Katz

Serviciile de referinte sunt considerate un lux, deocarece,
pentru a tine pasul cu cerintele zilei, bibliotecile trebuie si
dispund de fonduri considerabile pentru achizitionarea i
reinnocirea instrumentelor de lucru. Dar ce gi cat trebuie s&
achizitioneze un astfel de serviciu? Numerocasele studii care au
analizat raportul dintre rata r&spunsurilor corecte 1la
intrebdrile beneficiarilor $i miArimea colectiei au stabilit cia
dimensiunea optima a colectiei s-ar situa Intre 4000 gi 5000 de
lucriri de referinte. Mai putine sunt insuficiente, mai multe
ingreuneazi cercetarea. O bund colectie reprezintd garantia unei
activititi eficiente a serviciilor de referinte.

In S.U.A. apar anual circa 1500 de 1lucrari de
referinte. Pentru a le descoperi pe cele mai
potrivite fiec#rei biblicteci sunt necesare
ghiduri ' exhaustive, selective i liste cu
recomanddri care apar in revistele de
specialitate. Selectia se complica prin aparitia a
cel pufin 2-3 materiale pe aceeagi temid, elaborate
de companii de editurd concurente, care uneori se
completeazd reciproc, iar alteori prezintd
deosebiri nesemnificative. In multe cazuri apar
paralelisme Intre materialele americane gi cele
britanice. Aceeagi dilems se ivegte in legdturd cu
achizitionarea atat a versiunilor tipdrite cit gi
a celor CD-RCM.

Bibliotecile care au acces la baze de date prin comnsultarea
on-line aprocape "la zi" a ultimelor lucrari bibliografice, a

* A se vedea ANEXA



ultimelor culegeri de rezumate g$i recenzii, n-ar avea, aparent, de
ce 34 achizitioneze edifiile tipdrite ori pe CD-ROM-uri.
Raspunsul nu este simplu. Interogdrile on-line costid in cele mai
multe cazuri intre 50-100$/ora @i din acest motiv pot fi mai
costisitoare decat edifiile tipdrite gi pe CD-ROM-uri.

Bill Katz sugereazid celor aflati iIn dificultate sX
achizitioneze doar acele lucriri care se dovedesc necesare
bibliotecarilor cel putin de doud ori intr-o luna.

Pentru bibliotecile universitare sunt indispensabile
indexurile gi abstract-urile.

4000 de servicii de indexare g i redactare de
sumare din iIntreaga lume oferid bibliotecilor
universitare posibilitatz2a procur3rii indexurilor
$i abstract-urilor revistelor de specialitate, tot
mai solicitate iIn ultima vreme. Ele au de ales,
totodata, intre cele cicca 5000 de baze de date
on-line, dintre care aproximativ 1000 erau
disponibile i pe CD-ROM-uri iIn 1991. Dintre
acestea 45% reprezintd indexuri gi abstract-uri gi
20% texte complete.

Principalul inconvenient al CD-ROM-urilor este
frecventa actualizdrii. O statisticd& din 1991
ardta ci& 25% sunt actualizate anual, 50%
trimestrial @i numai 25% lunar sau sdpt&#manal.
Acestea din urm# poartd informatii numai din
domeniul gtiintei-gi al afacerilor.

Ghidurile pentru bazele de date on-line @i pentru CD-ROM-uri
stau la dispozitia bibliotecilor pentru a afla ridspuns la

intrebdri precum:

1. Ce ani sunt acoperiti {(multe baze de date
acoperd numai ultimii 5-10 ani)?

2. Care egte ritmul de actualizare a
informatiilor? Zilnic, siptdmanal, lunar,
trimestrial?

3. Care sunt domeniile, subiectele acoperite? Dar
cele care r#dspund indirect cheastiunilor de
interes pentru beneficiarii bibliotecii?

4. Care sunt tipurile de documente-periodice,
rapoarte, carti-incluse sau excluse?

5x Exista un tezaur disponibil? Cu ce
pericdicitate este actualizat?



6. Care sunt codurile ce pot fi folosite pentru a
reduce durata investigakiei?

7. Oferd baza de date on-line sau CD-ROM-ul numai
citdri sau include gi rezumate?

8. Cat de eficiente sunt punctele de acces
prevdzute in raport cu cele ale altor baze de
date?

9. Existad ghiduri disponibile pentru a facilita
investigatii in respectiva bazid de date?

10. Este CD-ROM-ul X un produs al uneia din marile
firme pentru a prezenta astfel avantajul de a
cerceta numerocasele CD-ROM-uri realizate cu
acelagi software?

PERSONAL

Diana Schwartz gi Dolti Eakin sistematizeazd calitdtile
profesionale ale bibliotecarilor de referinte in trei grupe:

1. Caracteristici comportamentale:

- 8olicitudinea, consideratad de Margaret
Hutchins, 1incd din 1944, drept "prima
calitate”

- atitudinea binevoitoare, receptivi

- abilitatea de a comunica pe intelesul
beneficiarului

- dorinta de a depista nevoia reald de
cunoagtere

- tactul in contact cu perscnalitidtile dificile

- promptitudinea fat3 de beneficiarii aflagi in
dificultate

Bill Katz considerid cd mobilul psihologic pentru asigurarea
succesului il reprezinti# implicarea atat fatd de persocana care
solicitd un r#spuns ciat gi fatd de problema de solutionat.

2. Tipuri de cunoagtere:

- cuncagterea colectiilor bibliotecii, a
resurselor alternative, a conexiunilor oportune

- cuncagterea problemelor universitdfii, a
relatiilor cu alte biblioteci



- cunoagterea domeniului de specialitate, a
utilizdrii materialelor de referinte

Pentru Bill Katz bibliotecarul de referinte nu trebuie si
aibad o specializare pe un domeniu, ci si gtie s3 gdseasca puntile
de legituri dintre dcmenii, sa aibd intuifia corelatiilor dintre
subiecte, a reverberatiilor. "Aceastd abilitate de a privi 1in
afara cadrului Ingust al unei discipline este ceea ce face din
munca de referinte o specialitate", afirmi el.

3. Aptitudini de investigator:

- minuftiozitatea

- capacitatea de a gti cind este oportun doar
un rispuns sumar

- congtiinta c¥ nu poti cunocasgte rispunsul
din start

- gandirea clarid

- deprinderea de a te folosi de toate
regsursele disponibile

- intuitia radspunsului corect

- rapiditatea

C. Borgman, D. Moghdam @i P. Corbett enumeri @i alte aptitudini:

- ribdarea @i perseverenta
- memoria aminuntelor
- indeminarea deosebit3# la calculator

In urma unui sondaj efectuat de Mabel Shaw gi Susan Whittle
in randul beneficiarilor pentru a afla care sunt Insugirile
dorite de acegtia la bibliotecari a rezultat urmidtorul clasament:

1. abilitatea de a cbtine rapid informatia
necesars

2. deschiderea, disponibilitatea, dorinta de
a fi de folos

3. curtcazia @i semnsibilitatea

4. competenta In domeniile de investigat

5. imaginatia gi intuitia domeniilor conexe

§. perseverenta atunci cand primele
investigatii nu au fost fructuocase

7. s8inceritatea gi interesul fatid de
cerintele beneficiarilor

8. tactul, absenta unei atitudini de

superioritate
9. integritatea



EVALUARE

"Atunci cand Incerci sd-i servesti pe toti, de
fapt nu servegti foarte bine pe nimeni”.
Virginia Massey-Burzio

S.U.A. detin recordul mondial in materie de evaludri ale
bibliotecilor. Helen Gothberg semriala ci iIntre 1966 gi 1990 au
apadrut peste 4600 de articole gi rapocarte pe aceast3 temi. Pentru
evaluarea serviciilor de referinte existi standarde care
stabilesc:

- accegibilitatea gserviciului

- timpul de agteptare

- coaturile

- nivelul persocnalului

- calitatea colectieil

- acuratetea informatiei oferite
- satisfacerea beneficiarului

Evaludrile se realizeazd prin:

1. Teste care pot fi:
a) evidente (folosesc chesticnare ce trebuie
completate Intr-un timp dat)
b) ascunse (cu intrebiri la care perscnalul
riaspunde fird sd gtie cd este supus testirii

2. Observarea directid a activitdtii de la pupitrul de
referinte

- (8 Interviul bibliotecarului, care testeazd
cunogtintele gi aptitudinile si/sau aprecierile
acestuia asupra diverselor aspecte ale activitdtii sale
sau ale serviciului

4, Interviul beneficiarului care urmiregte determinarea:
a) gradului de satisfactie
b) a criteriilor ce stau la baza aprecierilor sale
c) a exigentelor pe care le formuleazi

In numercase cazuri beneficiarii dau r#spunsuri
favorabile bibliotecarilor, fie de teama de a nu
le crea nepliceri, fie pentru ci# nu sunt in m#suri
si aprecieze dac# raspunsul primit a fost corect
5. Sondaje care se pot face o singur3 dati sau pericdic
§. Statistici care reprezintd un criteriu unitar de
apreciere. Practica evaluirii statistice a performantei

14



serviciiloer de referinte s-a rispandit abia la
jumitatea aniler ’70. Multi bibliotecari considera ca
munca de referinte nu poate fi judecatd dupd standarde
cantitative, precum procducfia pe bandid rulanti. Nu
existi standarde cantitative nafionale.

In functie de rata rispunsurilor corecte (accuracy
rate) bibliotecarul de referinte poate primi un
calificativ. El este bun daci realizeazi® 80-90%
rispunsuri exacte i slab dacid iInregistreazi sub
50%.

De mai bine de un deceniu, in ciuda tuturor
progreselor informaticii i a perfectionirii
pregatirii profesionale, rata medie a
rdspunsurilor exacte este de 50-60%. Charles Mc
Clure gi P. Hernon vorbesc chiar de Legea lui 55%.

Printre cauzele egecului Bill Katz enumerX:

- carentele instruirii perscmalului
- dificultatea utilizirii adecvate a surselor
de informare, fie c#& unele surse aunt
depdgite, fie c& altele sunt insuficiente
- carentele Intreb¥rii ins#&si
- timpul redus avut la dispozitie pentru
rispuns
- oboseala, suprasclicitarea personalului
Se produce un sindrom de epuizare emotionalid gi
cinism, frecvent la indivizii care lucreaz3# cu
publicul. Aceasti boald profesicnald se maAsocari
dupd criteriile "Maslach Burnout Inventory", prin
prisma epuizdrii nervoase, depersonalizidrii,
modului de a percepe implinirea profesionali.

Intr-un studiu ap#rut iIn 1989/ Tina Roose
dezv3dluia cd 50% din persocnalul serviciilor de
referinte se considerd afectat de acest sindrom.
Cauzele ar consta in lipsa de spatiu gi de
intimitate a locului de munc#, precum i iIn
dificultatea sarcinilor de serviciu.

Intr-un studiu intreprins 1iIn 1986, in 11
biblioteci universitare, Charles Mc Clure releva
lipsa de entuziasm a personalului fat3d de
m3surarea performantelor serviciului. Aceast3
apatie este pusd pe seama salariilor scizute gi a
lipsei de prestigiu social a profesiunii.

Virginia Massey-Burzio observa o degradare a
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prestatiei profesionale avand drept cauze: gradul
de dificultate a intrebarilor, lipsa de timp
pentru radspunsuri datoritd "asaltului" altor
solicitatori, conditiile improprii cercetirii de
la pupitrul de referinte, relatia psihologici
dintre beneficiar gi bibliotecar, care nu este una
"profesionald™ ci mai curand una comerciali.
Existenta 1Insdgi a unui bibliotecar de serviciu
accesibil oricui doregte sa-i adreseze o Intrebare
lasd multor cititori impresia cd au de-a face cu
un ghigeu ocarecare de informatii care le ofer3
rispunsuri simple @i imediate. "Din aceastd cauzi,
ei 1Igi cenzureazi, prin simplificare gradul de
complexitate a intrebarilor, compromifand din
start calitatea asistentei de care ar putea
beneficia”.

Incid din 1983, Thelma PFriedes avertiza ca
serviciul de referinte devine un impediment in
calea asistentei de Inalt¥ calitate profesionall.
In conditiile In care 60% din intrebari sunt
simple o mare parte din - timpul de lucru al
bibliotecarilor superior calificati este irosit in
activitdti infericare posibilitdtii lor de
exprimare profesionali.

In wurma unui studiu efectuat 1In mai multe
biblioteci universitare s-a recomandat ca un
bibliotecar de referinte, pentru a-gi desfigura
optim activitatea, s&% nu aibid de rAspuns decat la
cel mult 2500 de 1intreb3ri pe an (deci 10
intrebAri in medie in cadrul turei zilnice).

R. Schreiner-Robles g i Malcolm Germann au
intreprins un studiu pentru a stabili structura
saptadmanii de lucru a bibliotecarilor de referinte
din bibliotecile universitare americane de marime
medie. Din cele 40 de ore de lucru, 12 ore
reprezintd activitatea la pupitrul de referinte, 8
ore sunt destinate dezveoltdrii colectiilor, 3 ore
instruirii bibliografice, 4,3 ore investigagiilor
on-line, 5,3 ore cercetdrii, 7 ore serviciului
pentru comunitate.

Or, numdrul solicitirilor cregte continuu, iar
noile tehnologii, degi accelereazd regisirea
datelor bibliografice, "indeamni la abordarea unor
scheme de lucru tot mai complicate™ (Bill Katz).

Se Incearc3d o decongestionare a serviciilor de referinte

prin:
- Infiintarea unor servicii telefonice
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- cregterea ponderii studentilor sau a persomnalu-
lui cu studii medii care pot s& rezolve
intre 60 gi 70% din intrebari. In 1989, in 69%
din bibliotecile mici gi mijlocii serviciile de
referinte erau asigurate iIn exclusivitate de
aceastd categorie "paraprofesionalin"

- reducerea normei siptimanale de lucru la pupitrul
de referinte

- introducerea "anului sabatic", constiand in dis-
tribuirea Intr-c¢ muncia mai relaxatid a
biblictecarilor dupd 7 ani de activitate la sala
de referinte

Alte evaluari analizeaz3 motivele de satisfactie
profesicnald. Cel mai frecvent invocate sgunt:
- varietatea temelor de rezolvat
- gasirea rispunsurilor la Intreb3rile dificile
- contactul cu camenii
- posaibilitatea de a fi de folos

Cum privesc cititorii serviciile de referinte?

Adesea ei evitid sd apeleze la acestea:
- din teama de a nu deranja
- din teama de a nu fi ridicoli prin simplitatea
intreb&rii
- din convingerea c& bibliotecarii sunt incom-
petenti

Un sondaj in 50 de biblioteci universitare arati
cd "rata radspunsurilor corecte” - aga cum sunt ele
percepute de studenti - a fost de 55%, deci 45%
dintre beneficiari erau nemulfumiti de r#spuns.

In schimb, increderea beneficiarilor se iIndreapta
spre posibilit3tile mijloacelor informatizate,
gata sd rezolve "de la sine" toate dificult3tile.
Mai multe sondaje indicd prioritatea c@utdrilor de
tip on-line in conturarea gradului de satisfactie
a beneficiarului.

SERVICIUL DE REFERINTE AL BIBLIOTECII UNIVERSITARE BRANDEIS.
UN MODEL PENTRU IESIREA DIN CRIZA

Universitatea Brandeis este cea mai noud dintre marile
universititi de cercetare din S.U.A., cu 4000 de studenti gi 800
de licentiati cupringi In 20 de programe de pregdtire a
doctoratului. Ca urmare, serviciul de referinte al bibliotecii
era confruntat cu numercase cereri de investigatie complexX.



Introducerea cercetdrii on-line atrisese ¢ cregtere a numirului
de solicit3ri. Introducerea CD-ROM-urilor a amplificat la randul
eide trei ori aceast® cregtere. Cei doisprezece angajagi ai
serviciului (6 bibliotecari cu studii supericare gi 6 studenti),
repartizati in gase schimburi de cate deoi, nu mai faceau fata
acestei situagii. Ar fi fost necesari cregterea de citeva ori a
personalului. S-a preferat o reorganizare radicald. Vechea
structurd a 8gerviciului gi vechiul mod de 1lucru au fost
abandonate. Activitatea de rdspuns la Intrebirile simple a fost
separatd total de activitatea de investigatie bibliografici.
Referintele simple au fost preluate In exclusivitate de Pupitrul
de informatii (Information Desk), unde e de serviciu doar un
singur student din ciclul superior. Investigatiile complexe au
revenit in exclusivitate nou Infiintatului Birou de servicii de
consultare pentru cercetare. El are iIn schemZ un bibliotecar
specialist de inalt3 calificare. Pentru departajare s-a luat in
calcul timpul necesar investigatiei gi, anume, tot ceea ce
necesitd mai putin de 3 minute pentru rdspuns revine Pupitrului
de informatii, iar ceea ce necesitd peste 3 minute revine
Biroului de servicii de consultare pentru cercetare, chiar daci

intrebarea pare simpli.

Pupitrul de informatii:

- ofera informatii prompte, precise, investigatii sumare

- dispune de ghiduri @i scheme cu ajutorul cdrora studentii
de serviciu pot s& raspundd la Intrebdri gi, totodatX, s&
discearnd care tip de intreb#ri nu este de competenta lor

- redacteazd note 1In atentia Biroului de servicii de
consultare pentru cercetare (cu exceptia cazurilor cand
beneficiarul doregte s& discute cu investigatorul)

- receptioneazd prin telefon atat intrebari simple, la care
rispunde, cat i Iintrebdri complexe pe care le
inregistreazi

- retine (dacdZ beneficiarul o doregte) numirul de telefon la
care poate fi transmis rispunsul

- este perceput de public ca un serviciu de neprofesionigti

Biroul de servicii de consultare pentru cercetare:

- este amplasat iIntr-un spatiu linigtit @i confortabil,
prielnic cercet3rii gi dialogului cu beneficiarii

- functiocneazi de luni pan# vineri, intre orele 10 i
17, #i iIntre orele 18 gi 21

- este dotat cu statie de lucru informatizatX, fiind
conectat la retelele de baze de date on-line (DIALOG
g1 OCLC) $i CD-ROM, cu acces automat la cataloagele
altor biblicteci



Avantajele modelului Brandeis sunt:

1. Calitatea serviciului

2. Utilizarea personalului

3. Imaginea publica a bibliotecarului

4. Satisfactia In munca a bibliotecarului
1. Calitatea serviciului are de cigtigat deocarece:

a) sunt create conditii optime atdt pentru
desfigurarea interviului cat gi a investigatiei

b) creeazda conditii pentru a oferi servicii mai
bune celor dou3 grupuri de beneficiari cronic
neglijate de serviciul tradifional de
referinte: pentra incepitori, care au nevoie de
o instruire am3dnuntiti in utilizarea
bibliotecii, servicii care revin in
exclusivitate Pupitrului de informatii; pentru
cercet3tori cdrora li se asigurid timp suficient
la Biroul de sgervicii de consultare pentru

cercetare
c) oferX o valoare ad3ugata serviciului de
referinte
2. Utilizarea personalului. Atat studentii, cit gi

bibliotecarii sunt folosifi corespunzdtor capacitatilor
reale de a IiIntreprinde expertize. In plus, realizeazda o
spectaculoasd "economie" de personal.

3. Imaginea publicd a bibliotecarului. Sistemul stimuleaza
perceperea bibliotecarilor ca specialigti indispensabili ai
informarii prin distingerea valorii investigatiei
bibliografice de indrumidrile banale. Totcdat#, bibliotecarii
devin asociati cu drepturi egale ai cercetitorului, ai
profesorului universitar etc.

4. Satisfactia iIn munc3d provine din rezolvarea unor
chestiuni ce implicd ©performante intelectuale 8i
profesionale gi cregte In urma elimindrii aspectelor
rutiniere gi stresante. O motivatie suplimentarid consti i
in congtiinta c# bibliotecarul este perceput ca specialist
de catre ansamblul comunitatii gtiintifice.

Periodicul american "The Journal of Academic Librarianship”,
in numdrul din noiembrie 1992, gdzduiegte punctele de vedere



exprimate In cadrul unui simpozion de cAtre factori de decizie gi
specialigti din bibliotecile universitare asupra "medelului
Brandeisg", a implicatiilor acestuia asupra bibliotecarilor i a
beneficiarilor.

Mary Biggs si Jo Bell Whitlateh formuleaza o rezervid fatada de
competenta studentiler de la Pupitrul de informatii iIn a tria
intrebdrile ce urmeazid s34 fie rezolvate de specialigti. In
replici, Joan C. Durrance este de parere cid modelul nou propus
igi ia suficiente mdsuri de precautie prin limitarea timpului de
rdspuns rezervat studentilor de la pupitru la 3 minute.

Barbara Ford subliniazd cd beneficiarii vor trebui si
discearnd caracterul limitat al serviciilor oferite de Pupitrul
de informatii @i posibilit&tile largi deschise de Biroul de
servicii de consultare pentru cercetare. Ei pot opta f&r3d ca
nimeni sd-i impiedice pentru asistenta de specialitate.

Pentru William Miller sistemul de organizare Brandeis este
de urmat tocmai pentru cia este singurul care permite In marile
biblioteci universitare o apropiere 1iIntre bibliotecar i
beneficiar. In saprijinul beneficiarului pot wveni doar acei
bibliotecari specialigti care au timpul @i energia necesare
practicdrii la cote iInalte a profesiunii, doar atunci cand
bibliotecarul este solicitat sa rezolve probleme gi nu doar sX
lucreze pe sistemul iIntrebare-raspuns.

Serviciul de referinte, spune J. Durrance, nu mai poate fi
"un bufet expres 1in care clientii nu stau mai mult de cateva
minute din cauza scaunelor neconfortabile”. Autorul descoperi in
noul mcdel o interactiune personalid de duratid intre beneficiar sgi
bibliotecarul specialist, care-l1 scutegte pe beneficiar de a
explica de fiecare datd problema sa divergilor bibliotecari de
serviciu care se succed la Pupitru.

Cit priveste conditia profesionala a bibliotecarului piana si
un sceptic ca M. Biggs admite cd de multid vreme bibliotecarii se
subestimeazd acceptand sarcini mult sub nivelul lor de pregdtire
(dau relatii cititorilor despre orarul bibliotecii, modul de
organizare a cartilor pe rafturi etc.).

Barbara Ford considerd cd modelul Brandeis d3 un ridspuns la
multiplele dificultdti ale serviciilor de referinte, aga cum au
fost ele semnalate de literatura de specialitate a anilor ‘80.
Pentru ea, schimbarea produsd ofera o valoare adaugatd muncii de

referinte.



ANEXA

INTRUMENTELE DE LUCRU FRECVENT UTILIZATE
IN BIBLIOTECILE UNIVERSITARE DIN MAREA BRITANIE 3I S.U.A.

Bibliografii de bibliografii

1. Biblicgraphic Index. A Cumulative Bibliography of
Bibliographies. New York : H.W.Wilson Company, 1937- .
/Apare de trei ori pe an gi, cumulativ, anual. Cuprinde 3i
bibliografiile ap&rute in articole, in 2200 de periodice din
intrega lume/.

Bibliografie a materialelor audic-vizuale

2 Bowker’s Complete Video Directory. New York : R.R.Bowker
Company, 1986- . /Anual. IndexeazX® pe titluri, autori,
producatori gi distribuitori 34000 de filme gtiintifice/.

3. NICEM Media Indexes. Albuquergque : Access Innovations, 1967-
/Anual. Echivalentul lui "Books in Print" pentru toate
materialele audio-vizuale.

Cataloage

4. Library of Congress Catalogs: Subject Catalcg. Washington
Library of Congress, 1550- . /Trimestrial i, cumulativ,
anual/.

.

5. The National Union Catalog. A Cumulative Author List.
Washington : Library of Congress, 1956- ./Lunar gi, cumulativ,
trimestrial $i anual. Cuprinde tocate lucrdrile pe autori editate
in intrega lume care se afla in 1500 de biblioteci din S.U.A./.

Ghiduri
6. ARBA - American Reference Boocks Annual. Englewood : Libraries
Unlimited, 1970- . /Anual. Adnoteaz3 critic 1500 de lucr3ari de

referinte din S.U.A./.

7. CD-ROMs in Print. Westport : Meckler Corporation, 1987-
/Anual. Prezinti 700 de CD-ROM-uri imprimate iIn S.U.A., Canada gi
Eurcpa/. }



9. FullText Socurces Online. Needham Heights : BiblicDate, 1987-
/Semestrial. Listeazd 2500 de periodice/.

10. SHEENY, Eugene P. Guide to Reference Books. 10th ed. Chicago
: ALA, 1986- . /Adnoteazd critic circa 4000 de lucriari de

referinte. Exhaustiv pentru S.U.A./.

11. WALFORD, Albert John. Guide to ,Reference Materials. 5th ed.
London : The Library Association, 1989-1991. /Adnoteazi critic
circa 14000 de lucrdari de referinte. Exhaustiv pentru Marea

Britanie/.
Indexuri si abstract-uri

1l2. America : History and Life. Part A : Article Abstracts and
Citations. Santa Barbara : American Biblicgraphical Center-Clio
Press, 1964- . /Apare de 7 ori pe an. Intr-un an totalizeazi
5000-6000 de rezumate ale articolelor despre istoria S.U.A. gi a
Canadei, extrase din aproximativ 2000 de pericdice de
specialitate din iIntreaga lume/.

13. Applied Science and Technolcogy Index. New York : H. W. Wilson
Company, 1958- . /Lunar. Indexeazd articole din 350 de

pericdice de limbad englezi/.

14. Arts and Humanities Citation Index. Philadelphia : The
Institute for Scientific Information, 1977- . /Apare de 3 ori
pe an. Indexeazd toate articolele din 1300 de pericdice i o
parte din articolele din alte 4500 de periodice/.

15. Audio Video Review Digest. Detroit : Gale Research Company,
1988- . /Trimestrial. Indexeaz3d gi reproduce extrase din circa
3000 de recenzii aflate In 600 de periodice/.

16. Biological Abstracts. Philadelphia : BioScience Information
Service, 1926- . /Lunar. Rezum# articolele aparute In 9000 de

periodice din intreaga ‘ume/.

17. Book Review Digest. New York : H. W. Wilson Company, 1905-
./Lunar gi, cumulativ, anual. Indexeaz3d @i prezint3d extrase din
recenziile de c3rti aparute in 80 de periodice/.

18. Book Review Index. Detroit : Gale Research Company, 1965-
./Bilunar i, cumulativ, anual. Indexeaza intr-un an 75000 de
recenzii de cdrti apArute In 475 de periodice/.

19. British Humanities Index. London : Library Association, 1962-
/ Trimestrial. Omologul britanic al lui”Reader’'s Guide"
Indexeazi articole din 300 de periodice din domeniile: politica,

econcmie, istorie, literatura/.
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20. Chemical Abstracts. Columbus : Chemical Abstract Service,
1907 - . /Saptamdnal. Rezuma& articole aparute in 14000 de
periodice din 150 de fari/.

21. Cumulative Book Index. New York : H.W.Wilson Company, 1898-
/Lunar i, cumulativ, trimestrial gi anual. Intr-un an listeazi
pe autori, titluri @i subiect®50000-60000 de carti/.

22. Current Index to Journals in Education. Phoenix : Oryx Press,
1969- . /Lunar. Indexeazd articole din 775 de periodice/.

23. Historical Abstracts. Santa Barbara : American Bibliogra-
phical Center-Clic Pressa, 1955- ; /Trimestrial. Rezumi
cdrgi @i articole din 2000 de periodice de igtorie univer-

gali/.

24. Humanities Index. New York : H.W.Wilson Company, 1974-
/Trimestrial. Indexeazd articole din 350 de periocdice de limba

engleza/.

25. Index Medicus. Bethesda : National Library of Medicine, 1960-
/Lunar. Indexeazi 2337 de periodice din intreaga lume/.

26. Library and Information Science Abstracts. London : Library
Agssociation, 1969- . /Lunar. TotalizeazX anual 4000 de
rezumate de monografii, teze de doctorat, studii, articole din

periodice/.

27. Media Review Digest. Ann Arbor : The Pierian Presga, 1970-
/Anual. Indexeazd g$i reproduce extrase din 40000 de recenzii

aparute In 140 de periodice/.

28. MLA International Bibliography of Books and Articles on the
Modern Languages and Literature. New York : Moderm Language
Association of America, 1922- . /Anual. Indexeaza carti gi
articole din 3000 de periodice/.

29. New York Times Index. New York : The New York Times, 1851-
/ Bilunar/.

30. PAIS International in Print. New York : Public Affairs.
Information Service, 1348- . /Lunar. Indexeaz3 anual articole
din 1400 de periodice gi 6000 de carti/.

31. Psychological Abstracts. Washington : American Psychological
Agsociation Inc., 1927- . /Lunar. Indexeazd articocle din 1400

de periodice din 50 de tari/.

32. Reader’s Guide Abstracts. New York : H.W.Wilson Company,
1985- . /Apare de 10 ori pe an, cu rezumatele a 25000 de
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articole/.

33. Science Citaticn Index. Philadelphia : Institute for
Scientific Information, 1961- . /Apare de 6 ori pe an.
Indexeazd articole din peste 3000 de periodice/.

34. Social Sciences Citation Index. Philadelphia : Institute for
Scientific Information, 1973- . /Apare de 3 ori pe an.
Indexeazid toate articolele din 1400 de periodice gi o parte din
articolele din alte 3000 de periodice, precum gi 250 de c3rti/.

35. Social Sciences Index. New York : H.W.Wilson Company, 1974-
/Trimestrial. Indexeazd articolele din 355 de periodice/.

36. Weckly Record. New York : R.R.Bowker Company, 1974-
/S3ptamanal. Indexeazi circa 700 de ciArti/.

37. Whitaker’s Cumulative Book List. London : Whitaker, 1924-
/Trimestrial. Echivalentul britanic al lui "Cumulative Book
Index". Intr-un an indexeaz3 circa 60000 de carti/.
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