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Abstract: The reference is a complicated process with many steps and
strategies to search for information, being required for all types of
libraries. However, the unit of measurement in the reference services
is also the references. Bibliographic references can be presented in
written and oral form.

This method is an effective evaluation tool, which results in the
improvement of the activity of reference librarians and with advan-
tageous influences on the image in the society or community of the
library.
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Inbibliotecile mari din lume serviciile de referinte sunt prestate
de oficii, sectiuni, care-si desfasoara activitatea, ca reguld, in incaperi
separate, unde se poate discuta cu utilizatorul intr-o atmosferd de
bunavointd si amabilitate pentru a identifica necesitatile acestora, a
stabili nivelul culturii informatiei $i nu numai.

Serviciile de referinte traditionale sunt dotate cu o multitu-
dine de resurse informationale tipdrite §i moderne gestionate
competent de bibliotecarii de referinte pentru a oferi rispuns la
cererile utilizatorilor.

In activitatea serviciilor de referinte de generatie noui
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se combind echilibrat functiunile traditionale si cele moderne,
luandu-se in consideratie necesitétile si preferintele utilizatorilor:

- realizarea tuturor tipurilor de referinte bibliografice in
prezenta si cu participarea utilizatorului;

- efectuarea de citre bibliotecar a cercetérilor bibliografice
aprofundate, care necesita o duratd mai mare de
timp. Raspunsul poate fi oferit in forma scrisa cu
trimiteri la documente sau prin prezentarea nemijlocitd a
documentelor;

- elaborarea de produse documentare cu tematica foarte
solicitata de cititor, care pun la dispozitia lui resurse
informationale relevante si de calitate (bibliotecarul le
selecteazd, le evalueaza (in cazuri necesare consultindu-se
cu specialisti de fortd in domeniu);
asistenta informationala a utilizatorilor zi de zi include si
elemente de formare a culturii informatiei in vederea
cunoagterii si utilizdrii resurselor informationale;

- elaborarea materialelor promotionale despre activitatea
serviciului;

- efectuarea serviciilor de referinte virtuale.

Mentionam ca Internetul cu toate posibilitatile sale este
un rezervor de informatii nestructurate, multe inexacte chiar,
dar cu toate acestea este putin probabil ca utilizatorii vor
renunta la Internet. Acesta ofera o autonomie nelimitatd in modul
de selectare si in disponibilitatea surselor de informare, ele fiind si
foarte convenabile.

Pe de alta parte, tot mai multi utilizatori constatd ca
Internetul nu este potrivit in orice situatie, doar atunci cand se
cautd informatie la subiecte de ordin general, noutiti, divertisment,
informatii financiare, statistice etc. In ciutarea informatiilor de
calitate o bund parte din utilizatori raman dezorientati si confuzi
preferand resursele traditionale.

Bibliotecarii trebuie sa-si asume o responsabilitate sporita
in indrumarea utilizatorilor care au nevoie de informatii intr-
un format cat mai eficient. Accesul la Internet duce inevitabil la
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o modificare semnificativi a naturii serviciilor de referinte,
reesind din faptul ca bibliotecile sunt institutii sociale care sustin
progresul, oferind o gama variata de servicii pentru toate nivelurile
societatii.

Serviciile de referintd la distanta sunt serviciile care prin
instrumente de referinte in format electronic, plaseaza raspunsuri
in orice localitate. Pentru asigurarea unor servicii de referinte
electronice de calitate sunt necesare echipamente adecvate,
conexiuni rapide si formarea bibliotecarilor cu privire la realizarea
unor astfel de servicii.

In mai multe biblioteci din lume serviciile electronice la
distanta sunt oferite nonstop. Se dovedesc a fi foarte eficiente in
toate tipurile de biblioteci. Mentiondm aici si eficienta nelimitata
a colabordrii in serviciile de referintd la distantd. Biblioteca
Congresului din SUA a initiat un sistem global de colaborare la care
poate adera orice bibliotecd care semneazd un protocol special
elaborat. In aceasti colaborare se folosesc resurse locale, colectii
unice, se poate primi raspuns la intrebari din orice colt al lumii.
Servicii de referinte digitale pot fi oferite prin: posta electronica,
Website-uri, bloguri, portaluri, telefonie mobila.

In functionarea cu succes a serviciilor electronice la dis-
tantd un rol esential revine comunicarii, care conform unor autori
trebuie sa includd in sine relatii amabile cu utilizatorii (poate nu
intotdeauna raspunsurile sunt absolut exacte si multasteptate, dar
utilizatorul pretuieste foarte mult atitudinea bibliotecarului, formele
de adresare elevate).

Serviciile de referinta la distantd ofera utilizatorului avantaje
bine vadite:

- utilizatorii apeleaza la serviciile bibliotecii in orice moment;

- solicitarile utilizatorilor se inregistreaza si se pastreaza timp

indelungat (se poate reveni la ele in orice moment);

- raspunsurile sunt operative;

- inregistrarea a noi beneficii pentru imaginea serviciilor de

referinte.

Drept dezavantaje am putea consemna excluderea unui
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interviu direct cu utilizatorul (luxul comunicarii) pentru a preciza
momente neclare (solicitdrile contin informatii insuficiente) si
pentru a obtine informatii suplimentare se cheltuie timp.

Realizarea de secole a functiunilor enumerate a permis
conturarea unor valori inerente ale serviciilor de referinte: con-
lucrarea cu utilizatorii, exhaustivitatea informatiilor gasite,
operativitatea, consilierea utilizatorilor, promovarea bibliotecii in
comunitate.

In sec. 21 la cerintele anterioare se adaugi cunostinte de
accesare a documentelor online in toate site-urile posibile, baze de
date, repozitorii etc., experiente privind operarea in retea, abilitati
tehnice, instruire biblioteconomica in dependentd de noile
tehnologii utilizate in serviciile de referinte [5, p. 43]

Procesul de referinte este un proces complicat, cu mai multe
etape si strategii de cdutare a informatiilor, fiind obligatoriu pentru
toate tipurile de biblioteci si avand urmatoarele etape:

* Solicitarea care include: intrebari simple, intrebdri mai
complicate, intrebdri care necesitd cercetdri bibliografice
de lungé durata.

* Discutia: interviul bibliotecarului de referinte cu utiliza-
torul;

* Stabilirea strategiilor de cautare.

Sursele de cautare sunt diferite, in dependentd de particu-

laritatea cererii:

* cataloagele bibliotecii (traditionale si elecronice), cand se
cautd informatii despre documentele ce trebuie consultate
cat mai rapid,

* enciclopediile, dictionarele (tiparite sau online) cand
se cauta informatii despre persoane, localitati, fenomene,
evenimente),

* bibliografiile cu cautari despre documente care nu sunt in
biblioteca,

* Internetul cu informatii de toate genurile,

* Sursele de referinta, calculatoare cu acces la baze de date,
pagini Web, motoare de cautare dintr-o biblioteca trebuie
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sa fie localizate in serviciul de referint.

* Rdéspunsul incheie procesul de referinte. El poate fi in
forma orald sau scrisa. Oricum, el se prezintd intr-o
discutie finald cu utilizatorul. Utilizatorul trebuie asistat
si la prezentarea raspunsului, identificAindu-se etapele
urmdtoare de obtinere a literaturii.

Unitatea de masurd in serviciile de referinte sunt insasi
referintele. In dependentd de particularititile lor referintele se
impart in:

* Bibliografice (tematice, de adresd,de precizare)

* Factografice.

Referintele bibliografice pot fi prezentate in forma scrisa si
orald.

Un moment deosebit de care depinde valoarea, imaginea
serviciului de referinte este colectia de referinte care trebuie
sa cuprinda toate documentele posibile in prestarea unor
servicii de inalt profesionalism, unde se vor integra armonios
documentele traditionale cu cele electronice: documente oficiale,
enciclopedii, dictionare generale si specializate, bibliografii
universale, bibliografii specializate, biobibliografii, bibliolexicoane
si vocabulare, repertorii de nume, de structuri, de statistici, de
abrevieri, de sigle, anuare, tratate, sinteze, rapoarte etc.

Colectia de referinte cu documente tipérite isi are avantajele
si dezavantajele sale.

Avantajele:

* sunt usor de folosit (concentreaza informatia cea mai

esentiald);

* pot fi folosite simultan mai multe documente pentru
comparatia informatiei;

* informatiile sunt mai bine ordonate.

Dezavantaje:

* ocupd un spatiu intins;

* nu contin intotdeauna informatii recente;

* creste rapid pretul de achizitionare;

Colectia de referinte tiparita a Bibliotecii Stiintifice USARB,
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la1 ianuarie 2021, detinea 5 259 exemplare, din ele 59 % reprezinta
enciclopediile (universale si de ramura), dictionarele (universale si
ramurale), bibliografiile (universale §i de ramurd, retrospective
si curente, tematice, biobibliografiile) si 41 % - serialele, ponderea
detindnd-o Monitorul oficial al RM.

Utilizarea colectiilor de referinte electronice este tot mai
frecventd. Multi utilizatori pun mare pret pe resursele electronice,
considerandu-le mai rapide, mai usor de consultat dar pentru
cercetari stiintifice aprofundate, resursele traditionale raman
cele mai solicitate (desigur in imbinare armonioasd cu cele
electronice). Experienta ne face si afirmam ca in accesarea
resurselor cuvantul definitiv apartine utilizatorului, dar bibliotecarul
va interveni cu sfaturi, care i vor contribui la crearea unei imagini
avantajoase a bibliotecii.

Eficacitatea serviciilor de referinte depinde de comunicarea si
promovarea lor prin utilizarea unui marketing de bibliotecd, in
care, conform parerilor cercetdtorilor, publicitatea si produsul
joaca rolul important. Utilizatorii trebuie sa fie bine informati
despre tipologia, avantajele serviciilor de referinte, despre sursele
informationale disponibile.

Modalitatea cea mai eficientd de promovare a serviciilor de
referinte este pagina Web a Bibliotecii, urmatd si de alte activitati:
prezentari de documente, materiale promotionale online si tiparite,
care vor f1 puse la dispozitia tuturor chiar de la intrare in servicii/
oficii.

Un aspect care asigurd succes in activitatea Oficiului de Re-
ferinte al Bibliotecii Stiintifice USARB este publicitatea, promo-
varea serviciilor, altfel zis marketingul serviciilor de referinte.
Prezentarea seviciilor in Biblioteca Stiintifica USARB se face la
diverse activitati desfasurate in biblioteca:

* expunerea ofertelor pe pagina Web a Bibliotecii (http://

libruniv.usarb.md)

* ture ghidate cu utilizatorii incepétori.

* cursul Cultura informatiei promovat pentru studentii anu-

lui I
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* asistenta informationald obisnuita de fiecare data cind uti-
lizatorul apeleaza la serviciile Oficiului.

* activitati speciale de informare, care cuprind si popu-
larizarea serviciilor de referinte: Zilele catedrei, Lunarul
studentilor de la ciclul I de instruire / Masterandului
/ Doctorandului

* elaborarea materialelor promotionale.

Oficiul de Referinte al Bibliotecii Stiintifice a Universitétii de
Stat ,Alecu Russo” din Balti prin activitatea sa realizeaza aceeasi
misiune de asistentd informationald, ghidare, orientare a
utilizatorilor in scopul asigurarii acestora cu resurse informationale
traditionale (solutionarea unor probleme simple cu ajutorul
enciclopediilor si dictionarelor), consultarea bibliografiilor si a
resurselor electronice pentru probleme mai complicate. In procesul
servirii utilizatorul este implicat in cdutarea, selectarea informatiei.
In felul acesta, oficiul contribuie si la formarea culturii informatiei.

Modalititile folosite de cétre bibliotecarii de referinte
pentru a satisface necesitdtile utilizatorilor sunt aceleasi ca si in
alte biblioteci, ele depind de natura solicitarilor, de nivelul de dotare
tehnica a oficiului.

Activitatea de bazd a Oficiului de Referinte este tranzactia de
referinte si formarea culturii informatiei utilizatorilor.

Tranzactia de referinte cuprinde un interviu de referinte, o
discutie cu utilizatorul prin care bibliotecarul determind esenta
solicitdrii, cunostintele utilizatorului despre subiectul in cauza,
scopul folosirii informatiei gasite. Se stabilesc apoi strategiile de
cautare, se identificd din cele mai concordante resurse ce pot fi
folosite. In serviciile de referinte sunt utilizate pe larg metode
traditionale, virtuale cat si imbinate.

Pentru un proces de tranzactie performant se efectueaza
urmatoarele operatiuni:

* imprimarea informatiilor din Internet si baze de date (EBSCO,
OpenkEdition, eLlibrary, SpringerLink, CEEOL, Research4Life etc.)

* realizarea serviciilor de referinte la distanta

* imprimarea buletinelor de cerere si a listelor tematice din
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catalogul electronic

* prezentarea expozitiilor informative si tematice

* completrea si redactarea bazei de date analitice (ALEPH) si
a fisierului de autoritate

* elaborarea, actualizarea materialelor promotionale

* colaborare la elaborarea bibliografiilor

Informatia solicitatd estre descarcatd si stocatd intr-un folder
special in calculatorul bibliotecarului, expediate apoi utilizatorului
prin posta electronicd/messenger sau salvate pe un memory stick.

In dialog aparte consemnam serviciul de referinte la distan-
td Intreaba bibliotecarul (http://libruniv.usarb.md/index.php/ro/
servicii/intreab-bibliotecarul), care necesitd un echipament scopul
folosirii informatiei gasite. Se stabilesc apoi strategiile de cdutare,
se identifica din cele mai concordante resurse ce pot fi folosite. In
serviciile de referinte sunt utilizate pe larg metode traditionale,
virtuale cat si imbinate.

Utilizatorii bibliotecii, indiferent de spatiu, au posibilitate de
a adresa o intrebare bibliotecarilor de referinte pentru solutionarea
unor solicitari tematice de proportii nu prea mari, de raspunsuri la
intrebari factografice, sau de precizare a datelor bibliografice a unui
document, care necesitd consultarea cataloagelor bibliotecii sau a
colectiei de referinte.

La conceperea acestui gen de servicii s-au stabilit prioritatile-
cheie:

« plasarea serviciilor pe Web

o furnizarea gratuitd a referintelor

« rdspunsurile sunt oferite in decurs de 2 zile lucratoare

o grupul-tinta - utilizatori reali ai Bibliotecii (in mare parte,
uneori si utilizatori externi).

Serviciul Intreabd bibliotecarul functioneazi din 2007. Pe
parcursul acestor ani au fost onorate peste 600 de solicitdri de
diferite tipuri de referinte: tematice; factografice; de precizare In
raspuns se indicd adresa documentului in Biblioteca sau adresa
electronica pentru resursele in acces deschis.
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In caz ci Biblioteca Stiinifici a USARB nu detine unele
documete solicitate de utilizatori, bibliotecarul de referinta ofera
posibilitatea de regasie a informatiei prin intermediul Catalogului
electronic LibUniv pe platforma ExLibris Primo (http://primo.
libuniv.md/) - catalog partajat a 7 biblioteci universitare din Repu-
blica Moldova, produs generat datorita participarii in cadrul proiec-
tului TEMPUS ,,Modernizarea serviciilor informationale pentru
imbunatatirea calitétii studiilor” (2013-2016).

Catalogul electronic LibUniv contine informatii despre: cérti,
articole, teze, reviste, CD-DVD, Repozitorii Institutionale, precum
si un sir de resurse externe globale: baze de date EBSCO, Primo
Central Index, documente in acces deschis etc.

Serviciile de referinte au o importanta esentiala in realizarea
functiei de baza a bibliotecii contemporane, cea de informare, con-
sumul de informatie fiind cel mai important tip de activitate in
societatea informationald si a cunoasterii.

Schimbarile din societatea informationald au creat noi
interpretdri ale serviciilor de referinte, in care sunt implicati si
bibliotecarii, $i managerii, si utilizatorii. Resursele electronice prin
noutatea lor rapida si potential capata o valoare incontestabila.

Activitatea bibliotecilor in ultimii ani se confrunta cu impactul
devastator al Covid-19, care a dus la o sciddere colosald a prezentei
fizice a utilizatrilor in Biblioteca.

Oricum bibliotecarii de referinte in conditiile actuale trebuie
sa tind piept solicitdrilor tot mai complicate ale utilizatorilor,
angajandu-se intr-un proces de formare profesionala continua
pentru a efectua o asistentd informationald ireprogabild in gésirea
si evaluarea informatiei §i cultivarea unei culturi a informatiei
adecvate.

Serviciile de referinte au o importanta esentiala in realizarea
functiei de bazd a bibliotecii contemporane, cea de informare,
consumul de informare fiind cel mai important tip de activitate in
societatea informationald si a cunoasterii.
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