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Rezumat

Serviciile de referinte si educarea informationald reprezintd fundamentele practicii pro-
fesionale a bibliotecarilor. Rolul instruirii in activitdtile de referinte este pe larg recunoscut,
dar nu este intotdeauna inteles adecvat. Dezvoltdrile tehnologice au transformat accesul la
resursele informationale si au sporit atentia fatd de educarea informationald. Temele-cheie
in domeniile de referinte si instruire includ serviciile taxate diferentiat, livrarea virtuald, medi-
ile virtuale, relatiile colective si integrarea strategicd. Specialistii asistenti si alte categorii de
personal sunt tot mai des implicati in oferirea serviciilor de informare siindrumare. Educarea
informationald a apdrut ca un domeniu de specializare ce necesitd cunostinte si deprinderi
pedagogice. Strategiile de educare informationald trebuie sd devind mai interactive si sd fie
aduse la nivel de retea.

Introducere

Modificdrile mediului au incurajat dezvoltarea si diversificarea programelor din do-
meniul serviciilor de referinte bibliografice si educare informationala (El) intr-o lume di-
namica a retelelor. Putem identifica tendintele generale, dar nu exista un model standard
de configurare a serviciilor, nici macar in anumite diviziuni sau subdiviziuni ale bibliotecii,
chiar daca pot fi constatate aspiratii comune in cadrul profesiei, printre care se numara si
furnizarea de servicii complexe accesibile, bazate pe colaborarea unei echipe de specia-
listi. In calitate de reprezentanti ai profesiei, trebuie sa dam sens acestei complexitati prin
formularea de modele si definitii de ultima generatie de servicii, deprinderi si personal,
care vor inspira, la randul lor, educarea, instruirea si dezvoltarea specialistilor generatiilor
viitoare.

Scopurile si corelatiile dintre activitatea de indrumare bibliografica si instruirea in-
formationald sunt fundamentale in aceasta polemica. Multi specialisti considera serviciul
de referinte drept rolul definitiv al unui bibliotecar si multi dintre ei considera ca El cons-
tituie scopul dominant al profesiei de bibliotecar. intrebarea daca serviciul de referinta ar
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trebui sa includa sau sa puna accentul pe instruire pe langa sau in detrimentul informarii
este tema centrald a literaturii de specialitate, care scoate in evidenta perceptiile diferite
si practicile diversificate. Unii percep activitatea de indrumare bibliografica si educarea
informationald drept un complex de asistenta in informarea si invatarea continua, dar
altii se pare ca le percep drept domenii diferite de activitate, conectate vag intre ele.

Programul comun al departamentelor IFLA Servicii de referinte si informare si Edu-
care informationald ofera posibilitatea de a reanaliza relatia dintre asigurarea serviciilor
de referinte si dezvoltarea El dintr-o perspectiva strategicd, intr-un context international.
Acest articol recapituleaza tendintele de asigurare a serviciilor de referinte si dezvoltarea
El, dupa care identifica problemele strategice si preocuparile tactice ale conducerii ser-
viciilor bibliotecare, iar in final ofera recomandari pentru dezvoltarea ulterioara. Se aduc
argumente in favoarea conceptiei holistice a serviciilor bibliotecare, ce recunoaste rolul
important al sprijinului direct si oportun in dezvoltarea El si se pledeaza in favoarea unui
stil interactiv de planificare in vederea alinierii strategiilor pe orizontala si pe verticala.
Scris din perspectiva unui profesor si cercetator in domeniu, articolul este inspirat si din
experienta de practician si manager in bibliotecile publice, specializate, nationale si uni-
versitare.

Definitie si domeniu de aplicare

Serviciile de referinte

Pentru descrierea asistentei bibliografice deseori este citatd definitia lui Rothstein
(1961: 12): ,asistenta personala pe care o acorda bibliotecarii cititorilor in procesul de
cautare a informatiei’, dar in general conceptiile moderne ale serviciului de referinte si in-
formare deriva din lucrarea lui Green (1876) despre ,Relatiile personale dintre bibliotecari
si cititori’, care a tratat acest domeniu intr-un mod similar modelelor de referinte gasite
in manualele contemporane. Specialistii americani clasifica asistenta bibliografica in trei
categorii: servicii informationale, educative si de consultanta / orientare, chiar daca exista
diferente in elementele specifice incluse in fiecare categorie (Bunge si Bopp, 2001; Cas-
sell si Hiremath, 2009; Rothstein, 1961). Rothstein (1961: 13) le numeste ,cele trei culori
fundamentale ale tabloului orientarii bibliografice” Totusi, desi termenul de ,asistenta bi-
bliografica” este definit la fel in Marea Britanie in,Glosarul lui Harrod pentru bibliotecari”
(Prytherch, 2005), gama de servicii considerate inerente functiei de bibliotecar este, in
general, inteleasd in termeni mai restransi in Marea Britanie. Tabelul 1 compara diferitele
interpretari gasite in manualele din Marea Britanie si Statele Unite ale Americii.
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Bopp si Smith (2001)
[SUA]

Cassell si Hiremath
(2009)

[SUA,

publicata si in
Marea Britanie]

Grogan (1991)
[Marea Britanie]

Informatie

Oferind raspuns la
intrebarile despre
sursele de informare

Intrebari despre
sursele de informare

intrebiri despre sursele de
informare

Verificare bibliografica
imprumut interbibliotecar si
livrarea documentelor
Servicii de informare si
orientare

intrebiri de cercetare
Servicii contra plata si

de intermediere a informatiei

Intrebari despre
sursele de informare
Intrebari de cercetare
Verificare
bibliografica

Intrebari administrative
si directoriale

Intrebari despre autor /
titlu

Intrebari de investigatii
Intrebari de gasire a
informatiei

Intrebiri de cercetare

Indrumare

Servicii consultative
pentru cititori

Servicii consultative pentru
cititori

Biblioterapie

Consultatii la realizarea
lucrarilor de curs
Diseminarea selectiva a
informatiei

Instruire

Educare
informationala

Instruire individuala
Instruire in grup
Instruire cu ajutorul
tehnologiei

Instruire individuala
In clasa
Consultatii virtuale

Tabelul 1. Domenii de aplicare a serviciilor de referinte in Statele Unite ale Americii

si Marea Britanie
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Tabelul 1 arata cd in SUA instruirea informatiaonald este perceputa ca o componen-
ta a serviciilor de referinte si informare, atat atunci cand este realizata individual la un
pupitru de referinte (sau un echivalent al sdu), cat si atunci cand este prezentata unui
grup / intr-o clasa (sau prin intermediul tehnologiilor). Nu exista vreun manual britanic
recent care ar putea fi folosit pentru compararea directa, dar Indrumarul practic de referin-
te (Practical Reference Work), elaborat de Grogan (1991), prezinta interpretarea limitata
specifica Marii Britanii; introducerea lui exclude in mod explicit cateva domenii incluse in
lucrarile americane, sianume educarea / instruirea utilizatorului, serviciul de consultanta
si alte forme de indrumare ale cititorilor, serviciul de informare a comunitatii (informare
si orientare) si imprumuturile interbibliotecare. Grogan (1991) afirma ca, pe langa faptul
ca tehnicile si deprinderile folosite pentru a raspunde la intrebarile despre sursele de
informare sunt aceleasi in diferite tipuri de biblioteci (scolare, specializate sau publice),
mai exista si asemanari intre activitatea realizata de bibliotecarii liber-profesionisti / in-
termediarii informationali si de angajatii organizatiilor intermediare de cdutare, agentii
secreti si specialistii similari din departamentele de planificare, grupurile de cercetare,
echipele clinice etc.

Vestita lucrare despre interactiunile pe tema referintelor, scrisa de catre E.Z. Jannerich
si E.J. Jannerich, defineste si identifica cele sapte tipuri diferite de interactiuni cu cititorii:
predare, indrumare, informare, instruire bibliografica, servicii tehnice, rotatie si imprumu-
turi interbibliotecare. Interesant este faptul ca ,interactiunea de predare” este discutata
in primul rand si ca termenul interactiune” presupune in acest caz folosirea in comun a
resurselor bibliotecii de catre bibliotecar si cititor; ,interactiunea de instruire bibliografi-
cad" are loc de regula in clasa, cu un profesor, pentru a identifica nevoile de instruire ale
studentilor. Desi Grogan (1991) exclude instruirea / El din definitia pe care o da referinte-
lor si declara categoric cd sarcina de baza a bibliotecarului de referinte este sa raspunda
la intrebadri, el recunoaste neconcordanta parerii specialistilor asupra acestei probleme,
mentionand cd atat in Marea Britanie, cat si in SUA exista promotori ai conceptiei opuse:
ca sarcina de baza nu este cea de a raspunde la intrebadri, ci de a-i invdta sau de a-i ghida
pe doritori sa gaseasca raspunsuri. Studiul sdu pe tema ,Politica si filozofia referintelor”
(Reference policy and reference philosophy) scoate in evidenta convingerile ferme din li-
teratura, care sunt de ambele parti ale controversei, inclusiv cele ale bibliotecarilor scolari
care se opun scopului de orientare si ale bibliotecarilor din sectorul public care sunt de
acord ca predarea modului corect de folosire a instrumentelor bibliotecii nu este numai
dezirabild, dar si o obligatie profesionala.

Educarea informationala (El)

El reprezinta o preocupare foarte veche a bibliotecarilor si a specialistilor in infor-
mare de pretutindeni, chiar dacad termenul a intrat relativ recent in vocabularul nostru
profesional, fiind folosit pentru prima data de Zurkowski in 1974 (Grassian si Kaplowitz,
2001). Programele contemporane de El isi au radacinile in activitatile descrise in mod
diferit drept orientare bibliografica, educare a cititorului, instruire bibliografica si preda-
rea deprinderilor de informare. Educarea cititorului a fost descrisa de Davinson in 1980
drept,una dintre industriile cu cele mai mari progrese din domeniul bibliotecar” (Grogan,
1991: 16), dar miscarea de El si-a luat un avant si mai mare incepand cu anii 1990, cand
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dezvoltarea tehnologiilor informationale (TI) a condus la schimbari masive in cantitatea,
diversitatea si calitatea informatiei disponibile, care poate fi accesata online, mai ales prin
intermediul paginilor web. Exista cateva definitii foarte intrebuintate ale El, elaborate de
asociatii profesionale din domeniul nostru si in colaborare cu alte organizatii, printre care
se numara Comisia prezidentiala pentru educare informationald a Asociatiei biblioteca-
rilor din America (American Library Association’s Presidential Committee on Information
Literacy), Institutul acreditat al specialistilor in biblioteconomie si stiinta informarii (Char-
tered Institute of Library and Information Professionals, CILIP), tdlmacirea ,englezei sim-
ple” si Declaratia de la Praga, UNESCO (ALA, 1989; Armstrong et al., 2005; Horton, 2006).
Definitiile diferd dupa formulare si lungime, dar exista o intelegere comuna a conceptu-
lui, prezentata in definitia data de CILIP pentru El in Marea Britanie: ,Educarea informati-
onald inseamna sa stii cand si de ce ai nevoie de informatie, unde s-o gasesti si cum s-o
evaluezi, s-o aplici si s-o comunici etic”

Hincliffe si Woodard (2001) mentioneaza ca imaginea bibliotecarilor in calitate de
profesori care-si indeplinesc rolul prin oferirea de servicii individualizate de referinte fsi
are originea in anii 1870 (exemplificat de Green, 1876). Ei observa ca preocuparea de
baza a institutiilor de invatamant a trecut de la predare la invatare si cd, in paralel, in
sectorul privat de la instruire s-a trecut la invatare, ceea ce a facut ca bibliotecile scolare
si specializate sa se apropie de modelul de servicii individualizate/personalizate, centrate
pe cititor, specific bibliotecilor publice. Totusi, Hinchliffe si Woodard (2001: 182) mai dis-
cutd despre ,separarea programelor (bibliotecare) de instruire de serviciile de referinte”
rezultata probabil din ,progresele accelerate din teoria si practica instruirii’, constatand
ca acest fapt i-a determinat pe unii bibliotecari sa-si puna urmatoarele intrebari, legate
de relatia dintre serviciile de referinte si instruire:

e Sunt referintele si instruirea diametral opuse?

e Referintele si instruirea trebuie sa se excluda reciproc?

e Instruirea diminueaza sau sporeste calitatea serviciului de referinte?
e Este instruirea numai un serviciu auxiliar pentru pupitrul de referinte?
e Sau referintele sunt un supliment al instruirii?

Conceptiile lor sunt clare: ,referintele si instruirea sunt servicii unite intrinsec, com-
plementare si imbinate” si ,separarea instruirii de referinte sau referintele de instruire ar
produce un deserviciu cititorilor” (Hincliffe si Woodard, 2001: 182); dar ei recunosc ca
instruirea la pupitrul de referinte, mai ales cea individuald, nu este intotdeauna practica
(de exemplu, atunci cand se fac cozi sau orele de lucru sunt limitate).

Grassian si Kaplowitz (2001) evidentiazd, de asemenea, relatia dintre referinte si in-
struire, sustinand ca instruirea eficienta a El reduce numarul intrebarilor de baza despre
sursele de referinte adresate la bibliotecarul de referinte, dar, de reguld, ridica nivelul
complexitatii intrebarilor. Ei confirma ca, o mare parte din asistenta bibliografica directa
a publicului in diferite tipuri de biblioteci este in prezent in stransa conexiune cu preda-
rea si asistarea oamenilor in invatarea modului de folosire eficienta a unui numar mare de
surse” (Grassian si Kaplowitz, 2001: 18-19). Ei mai enumara ,intrebarile despre sursele de
informare” si, consultatiile individuale pentru cercetare” printre cele 18 metode de instru-
ire in vederea dezvoltdrii El. Desi El este probabil esentiala pentru misiunea tuturor bibli-
otecilor si serviciilor de informare, eforturile si realizérile din acest domeniu au fost cele
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mai importante in mediul academic (invatamantul superior), urmate de cele din mediul
scolar; totusi multe biblioteci publice si specializate au oferit cititorilor instruire neoficiala
individualizata si si-au intensificat si extins eforturile intr-un mod mai oficial incepand cu
anii 1980, antrenate de un puternic val tehnologic si de eforturile de a redefini,instruirea
bibliotecara” drept,educare informationald” (Grassian si Kaplowitz, 2001: 15). Rolul bibli-
otecilor publice in El a fost exprimat mai clar in SUA decat in Marea Britanie; de exemplu,
manualul O noud planificare pentru rezultate (New Planning for Results), elaborat de Aso-
ciatia Bibliotecilor Publice din SUA (US Public Library Association (PLA), identifica El in
mod oficial printre cele 13 ,servicii oferite” care ar trebui alese de biblioteci in calitate de
optiuni strategice si servicii prioritare, ce pot satisface cel mai bine nevoile comunitatilor
pe care le deservesc (Nelson, 2001).

Tendinte si evolutii

Sectorul bibliotecar a suferit modificari de la aparitia cartii lui Grogan (1991), prin
trecerea la cautarea efectuatd de cdtre utilizatorul final in bazele de date online si datorita
schimbarilor in practica educationald, care s-a orientat spre invatarea bazata pe resurse
si solicitari, ceea ce a consolidat pozitia sustinatorilor educatiei in disputa dintre infor-
matie si instruire. Asistenta bibliografica a fost afectatd in mod semnificativ de dezvolta-
rea tehnologica, care a deschis multe cai noi de prestare de servicii la biroul traditional
de referinte dintr-o biblioteca si in afara acestuia. Berger (1996: 117) evalueaza primele
efecte ale ,exploziei de informatie” si ale ,exploziei tehnologiei informationale” asupra
serviciilor de referinte, comentand mai ales despre ,cererea sporita [...] de a-i invdta pe
oameni cum sd acceseze sursele de informatie cu ajutorul tehnologiei moderne”si creste-
rea semnificativd a numarului de produse si servicii informationale pe suport tehnologic.
Thomsen (1999: 174) descrie opozitia dintre informare si instruire drept ,una dintre cele
mai vechi si fundamentale dezbateri din sectorul bibliotecar”, dar sustine cd aceasta este
o ,dihotomie falsa” si ca bibliotecarii trebuie sa se concentreze pe servicii, intelegand ca
uneori educatia este un element important al serviciilor. Katz (2002: 169), autorul unui alt
manual standard de referinte, se regaseste in grupul celor care se ,opun instruirii oficiale”,
dar in acelasi timp militeaza impotriva ,liniilor de bataie false’, afirmand ca dezvoltarea
tehnologica a facut instruirea informala necesara si sugereaza, in cele din urmd, o abor-
dare pragmatica:,,Ar fi multe de spus pentru a-i permite utilizatorului de orice varsta sau
ocupatie sa determine daca (1) are nevoie de informatie, sau (2) are nevoie de instructi-
uni, sau (3) prefera o combinatie a celor doua” (Katz, 2002: 170).

Diferentiere si integrare

Bibliotecile academice au experimentat diferite modele de oferire a referintelor pen-
tru a satisface necesitatile variabile de servicii, inclusiv de servicii taxate diferentiat (ce
separa solicitarile simple si de orientare de intrebdrile complexe si minutioase), prin fo-
losirea de specialisti asistenti / asistenti universitari la oficiile de referinte, cercuri serale,
asistenta ocazionald, bibliotecari ce ofera asistenta proactiva cititorilor in afara bibliote-
cii, cum ar fi cafenelele, catedrele universitare si caminele studentesti, predarea deprin-
derilor de cautare atunci cand si acolo unde este nevoie (inclusiv la adunari de clasa,
in excursii sau in birouri), in colaborare si parteneriate mai stranse (Barret et al., 2010;
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Cassell si Hiremath, 2009; Kibbee, 2010; Lessick, 2000; Shumaker, 2009). Adnotatorii au
continuat sa prezica o cerere crescuta pentru instruire in acest context: Tyckoson (2003)
o leaga de cererea scazuta pentru servicii de referinte ale surselor de informare (intrebari
de recunoastere sau despre sursele de informare). Arndt (2010) anunta inlaturarea com-
pleta a oficiului de referinte, inlocuirea acestuia cu indrumarea/orientarea de la mesele
de imprumut unde sunt bibliotecari mereu disponibili, dupa un model nou de asistenta
bibliograficd, promovat activ prin intermediul afiselor, posterelor, publicitatiilor digitale
rotative si a paginii web ,ask-a-librarian” (intreaba Bibliotecarul). Au existat anumite pre-
ocupari printre lucratorii care au confundat inlaturarea mobilei (un simbol fizic puternic)
cu inlaturarea serviciului pe care il reprezenta, dar schimbarea a condus la un numar du-
blu de consultari prin programare. Sinclair (2009: 507) vede oficiul de referinte transfor-
mat intr-un ,serviciu tehnologie si invatare [...] (un) punct de servicii centralizate, ames-
tecate” unde mentorii (studentii asistenti), bibliotecarii de toate tipurile (cu deprinderiin
domeniile Tl si educational) si personalul Tl ,ofera posibilitati de invatare improvizate si
practice”.

indrumare/asistenta bibliograficd online

Raspandirea serviciului de referinte online este probabil cea mai semnificativa dez-
voltare in domeniul referintelor din ultimul deceniu. indrumarea bibliografici online a
evoluat de la referinte electronice sau digitale asincronice, care utilizau adresa de mail
sau formele web, catre referinte in timp real sau virtuale sincronice, folosind tehnolo-
gia chaturilor, conferintele video, mesageria instantanee si mediile sociale, chiar si lumea
virtuald ,Second Life” (a doua viata) (Cassell si Hiremath, 2009; Gerardin et al., 2008; Kib-
bee, 2001). Cohen si Burkhardt (2010) descriu utilizarea referintelor in baza programului
Skype pentru studentii din SUA care isi fac studiile peste hotare, la un campus din Irlanda,
aratand modul in care conferintele video pot imbunatati serviciile pentru studentii de la
fnvatamantul la distanta. Serviciile digitale si virtuale de referinte sunt populare atat in
bibliotecile universitare, cat si in cele publice: Breitbach si DeMars (2009: 82) sustin ca
referintele virtuale ,au devenit omniprezente in bibliotecile scolare’, dar cererea a variat
in diferite tari. Dupa cum a aratat sondajul realizat de Barry et al. (2010), numai un sfert
din tot esantionul bibliotecilor universitare din Marea Britanie a oferit servicii virtuale,
majoritatea dintre care au fost introduse in decursul ultimilor doi ani. Pe de alta parte,
bibliotecile publice din Marea Britanie au fost centrul de activitate al referintelor digi-
tale incepand cu a doua jumatate a anilor 1990, iar serviciul ,Ask a Librarian” (intreaba
bibliotecarul) a fost descris drept,un model de referinte digitale comune in bibliotecile
publice” (Berube 2004: 29).

Colaborare si parteneriat

Pomerantz (2006) vorbeste despre stilul comun specific referintelor digitale si virtua-
le, mentionand structura consortiilor (locale, nationale, multinationale si interdisciplina-
re) de servicii sincronice si asincronice din a doua jumatate a anilor 1990 si dezvoltarea
corespunzdtoare a standardelor pentru facilitarea schimbului de intrebadri. El evidentiaza
dimensiunile colective ale referintelor traditionale, dar argumenteaza ca utilizarea din ce
in ce mai mare a tehnologiilor de retea va face ca indrumarea bibliografica sa devina pe
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viitor un efort in totalitate colectiv, care sa aduca beneficii atat serviciilor individuale, cat
si indrumarii bibliografice in general. Un exemplu recent de serviciu colectiv de furnizare
a referintelor, My Info Quest, printre membrii caruia se numara 29 de biblioteci universi-
tare, 20 de biblioteci publice, doua biblioteci scolare si patru organizatii bibliotecare regi-
onale: Luo si Bell (2010: 276) mentioneaza ca asteptarile diferite pe care le au utilizatorii
unui asemenea consortiu fac din controlul calitatii o caracteristica de baza, confirmand
importanta,recomandarilor clare despre deservire, politici si metoda optima, care sa asi-
gure consecventa calitatii serviciilor”. Colaborarea este un subiect permanent in ceea ce
priveste El, mai ales in contextul parteneriatelor facultate - bibliotecar, care sunt esentia-
le in consolidarea integrarii in planul de invatamant (Bruce, 2001; Lindstrom si Shonrock,
2006). Hinchliffe si Woodard (2001: 184) considera ca programele de El in orice tip de
biblioteca sunt o colaborare continud”, la un capat al céreia se afla indrumarile oferite
doar de bibliotecd, iar la celdlalt capat - cele oferite in colaborare cu altd organizatie sau
grup. Profesorii si conducatorii sunt parteneri comuni in universitati si scoli, bibliotecarii
specializati colaboreaza cu alti specialisti din organizatia in care lucreaza, insa partenerii
potentiali ai bibliotecilor publice sunt mult mai diversi, de la scoli si alte institutii educa-
tionale pana la organizatii de afaceri, voluntare sau grupuri sociale, precum si alte bibli-
oteci.

Spatiile comune ofera posibilitati pentru oferirea de servicii colective noi si imbu-
natatite de referinte. Meserve et al. (2009) raporteaza folosirea modelului lui Warner de
clasificare in patru niveluri a intrebarilor despre referinte (Warner four-level question
classification), pentru a realiza un serviciu cu taxe diferentiate, implicand bibliotecarii
universitari si publici, specialistii asistenti si studentii asistenti la utilizarea in comun a
unei universitati si biblioteci publice, in care sunt imbinate referintele individuale si prin
posta electronicd, iar referintele virtuale in timp real rdman separate. Rezultatele au ara-
tat o suprapunere clara a tipului de informatie ceruta de cititorii bibliotecii publice cu cel
al cititorilor bibliotecii universitare, iar cele mai complexe intrebari au fost primite prin
intermediul serviciilor virtuale. Multe universitati au adoptat modelul de informare sau
invatare colectiva, pentru a crea spatii foarte bine dotate din punct de vedere tehnologic,
ce sunt folosite in comun de biblioteci, serviciile de dezvoltare computerizata si educati-
onald sau serviciile de predare si invatare a tehnologiilor. Zink et al. (2010: 110) remarca
faptul ca,provocarea si posibilitatile unei informari colective exista intr-un serviciu conti-
nuu care acopera serviciile de referinte, date si media si include identificarea si accesarea,
procesarea si identificarea, stocarea si prezentarea informatiei”. Ei atesta valori inalte de
rezolvare colectiva a problemelor si invatare in comun in parteneriatul dintre studentii
angajati si diferite profesii (ce tin de bibliotecd, tehnologii informationale si media).

Referinte virtuale instructive

Locul central continuu al invatarii in indrumarea bibliografica din mediul digital
este confirmat de includerea termenului ,instructiv” printre cele cinci criterii de calitate
a transferurilor dintre cititori in reteaua oficiului virtual de referinte (OVR) (Virtual Refe-
rence Desk (VRD) Network). Criteriile OVR specifica faptul ca ,serviciile ar trebui sa ofere
indicatori si directii folosite pentru gasirea celor mai bune solutii, astfel incat utilizatorii
sa se poata invata sa raspunda singuri la intrebari similare” si ca ,...serviciile ar trebui sa
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promoveze educarea informationald, raspunzand cu algoritme detaliate de cautare si
ansambluri de resurse care sa ofere raspunsul sau sa-i permita cititorului sa exploreze in-
dependent” (Bennett et al., 2000: 74-75). VanScoy si Oakleaf (2007) mentioneaza ca multi
bibliotecari s-au asteptat ca referintele virtuale sa fie folosite asemenea telefonului, in
special, pentru intrebari rapide despre sursele de informare, dar au descoperit ulterior
ca o parte semnificativa din interactiunea de referinte virtuale poate fi descrisa drept
instruirea individuala, citand doua biblioteci universitare in care instruirea este prezen-
ta in 60 si respectiv 83% din interactiuni. Ei explica faptul ca instruirea virtuald poate fi
frustranta din cauza vitezelor reduse de tiparit si a lipsei comunicarii nonverbale, dar are
avantajul de a oferi indrumari specifice, individualizate, in timp real, in momentul in care
sunt necesare si de a genera transcrieri care pot fi folosite atat in aprecierea invatarii, cat
si in evaluarea predadrii. Devlin et al. (2008: 228) au analizat 2300 de transcrieri ale sesiu-
nilor de chat, pentru a identifica practicile, comportamentele sau tehnicile care au avut
succes in antrenarea studentilor si inlesnirea invatarii. in final au elaborat o lista cu cele
mai bune zece practici pentru indrumare, care pot fi folosite in procesul de instruire a
operatorilor chatului. Totusi, ei mentioneaza ca,majoritatea acestor tehnici au fost foarte
asemandtoare comportamentelor adoptate in schimburile de informatie realizate fatd in
fata” si constituiau tehnici verificate ale interactiunii de referinte (de exemplu, stabilirea
contactului cu utilizatorul). Referintele prin intermediul postei electronice sunt de ase-
menea folosite in,scop instructiv” (Portree et al., 2008).

Harding (2008: 161) mentioneaza ca mai multi specialisti renumiti in domeniul El au
afirmat ca valorificarea momentelor menite pentru invatarea fatd in fatd, precum interac-
tiunea prin referinte ,este cea mai eficientd optiune pentru instruirea educdrii informatio-
nale”si demonstreaza cd acest tip de asistentd, ofera posibilitatea de a dezvolta instruirea
elementara spre aspecte mai cognitive ale educarii informationale, cum ar fi recunoas-
terea necesitatii informatiei si evaluarea surselor” si,in plus, are avantajul de a-i permite
individului sa vada aplicabilitatea educarii informationale in rezolvarea unei probleme
informationale reale”. Devlin et al. (2008: 223-224) confirma ca instruirea la biroul de refe-
rinte este o ,practica pe larg acceptata’, constatand ca bibliotecarii universitari cauta, de
regula, posibilitati de predare a deprinderilor de El si demonstrand ca referintele pe baza
de chat in mod similar,prezinta o posibilitate unica de a se adresa studentilor in momen-
tul in care acestia ar putea fi mai receptivi la invatare”. Moyo (2006: 220) si Wasik (2008:
168) ofera exemple specifice ale ,referintelor instructive”, aratand felul in care instruirea
El informald, consideratd in mod traditional o parte a transferurilor cotidiene de referinte,
in mediul virtual a continuat:

e sa-i ghideze pe utilizatori in explorarea resurselor bibliotecare virtuale;
sa ofere sfaturi si recomandadri / sugestii;
sd sugereze care baze de date sunt potrivite si de ce;
sa explice caracteristicile anumitor baze de date si modul lor de utilizare;
sd ajute utilizatorii sa-si formuleze strategiile de cautare / cuvintele-cheie
eficiente pentru motoarele de cautare;
e sd ofere instructiuni in folosirea catalogului de acces public online (Online
Public Access Catalog);
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e sa ajute utilizatorii sd inteleaga componentele notelor si inregistrarilor biblio-
grafice;
e sa-i ajute pe utilizatori sa inteleaga rezultatele cautarii.

Educarea informationala multilaterala

Dezvoltarea El in calitate de domeniu al practicii de specialitate este aratata de vo-
lumul in crestere al literaturii cu subiectul El inregistrate in bibliografiile adnotate, publi-
cate in Revista serviciilor de referinte (Reference Services Review); infiintarea a doua revis-
te specializate de analiza a activitatii colegilor Comunicari in educarea informationala
si Revista de educare informationald; si fondarea, in anul 2005, a Conferintei anuale a
bibliotecarilor dedicata educarii informationale (Librarians’ Information Literacy Annual
Conference (LILAQ)) in calitate de echivalent britanic al conferintelor anuale de orientare
si schimb bibliotecar, care au fost infiintate de mult si au mare succes in Statele Unite
ale Americii. Aparitia El ca o specializare profesionala ingusta este evidenta de aseme-
nea din atentia care este acordata acum educatiei, instruirii si dezvoltarii specialistilor
ce lucreaza in calitate de profesori in El: biblioteca si facultatile de informatica au crescut
semnificativ zona de acoperire a El si instruirii in specializarile oferite (Aproles et al., 2008;
Mbabu, 2009). De asemenea, un numar semnificativ de specialisti urmeaza cursuri scurte
de calificare la locul de munca pentru a-si dezvolta deprinderile de predare si / sau pro-
grame prelungite de educare continua, care conduc la calificarea lor oficiala in calitate
de profesori, pe langa calitatea de bibliotecar (Bewick si Corrall, 2010). In plus, programul
de imersiune oferit anual, incepand din 1999, de Asociatia Bibliotecilor Universitare si de
Cercetare (Association of College and Research Libraries) propune in prezent patru cur-
suri diferite, fiecare cu durata de o saptamana, pentru a le oferi bibliotecarilor-pedagogi
la diferite etape de dezvoltare ,instrumentele intelectuale si tehnicile practice, care vor
ajuta la crearea sau imbunatdtirea programelor de instruire din institutia in care acestia
activeaza” (ACRL, 2010).

in literatura dezvoltarea El in bibliotecile publice si la locul de munca este mai putin
tratata decat initiativele din sectorul educational. Cu toate acestea, Harding (2008: 164)
sustine ca dovezile publicate pretutindeni in lume arata ca ,bibliotecile publice fac fatd
activ si in mod creator provocarii dezvoltdrii educarii informationale”, care este legats,
dupa parerea autorului, de cresterea volumului informatiei electronice, mai ales, a re-
surselor de pe internet. Analiza facutd de Harding sugereaza ca bibliotecile publice au o
pozitie buna pentru a-si juca rolul in dezvoltarea El, datorita rolului recunoscut pe care
il au in invatare, relatia lor pe viata cu membrii comunitatii si meritelor in formarea de
parteneriate. Totusi, Harding mentioneaza ca acestea ar putea fi constranse de refuzul
sau incapacitatea personalului de a indeplini rolul de profesor (din cauza lacunelor din
deprinderile asociate predarii si/ sau El) si, de asemenea, identifica cusururi semnificative
in abordarea prezentd, cum ar fi lipsa cadrelor pentru a ghida eforturile (contrar standar-
delor folosite in scoli si invatamantul superior) si tendinta de a,vorbi despre dezvoltarea
elementelor de educare informationald si nu despre proces luat in ansamblu” (Harding,
2008: 160).

Kirton si Barhman (2005) afirma ca ,bibliotecarii specializati au scris relativ putin pe
tema educarii informationale la locul de muncd’, dar ofera cateva exemple utile din in-
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dustrie, firme juridice si administratia publica, demonstrand modul in care abilitatea de a
gasi, a evalua si a folosi eficient informatia este ,vitala pentru succesul oricarei organiza-
tii”. Crawford si Irving (2008) propun un model de implicare a bibliotecilor publice si spe-
cializate in dezvoltarea El in raportul lor despre felul in care Proiectul scotian de educare
informationald (Scottish Information Literacy Project) s-a transformat cu succes intr-un
Cadru national de educare informationald (National Information Literacy Framework),
unind educarea secundara si tertiara intr-un document mai cuprinzator, care descrie dez-
voltarea El de la o varsta frageda pana la deprinderile de la locul de munca si invdtare pe
viatd, atragerea partenerilor strategici si contactelor profesionale in diferite sectoare, in-
clusiv bibliotecile publice, guvernamentale si medicale si serviciile de informare (precum
si interesul din intreaga lume).

Probleme strategice

Angajarea personalului

Cine ar trebui implicat in serviciile de referinte / informare si care ar trebui sd fie rolul lor?
Multi practicieni percep referintele drept un domeniu exclusiv al bibliotecarilor cu califi-
care profesionald, considerandu-le ,cea mai complexa si,de specialitate” activitate in bi-
bliotecd” (Bunge si Bopp, 2001: 19). Din aceasta cauza unii bibliotecari se opun implicarii
altora in referinte, dar majoritatea accepta ori saluta cu adevdrat utilizarea raspandita a
specialistilor si studentilor asistenti, tehnicienilor si a altor specialisti in calitate de ras-
puns practic la progresele tehnologice si la constrangerile financiare ale mediului actual.
Ce roluri ar trebui sd aiba diferitele parti implicate? Jennerich si Jennerich (1997: 40) re-
lateaza ca specialistii asistenti ,raspund de obicei de domeniul de referinte”, insa Lessick
(2000) descrie rolul acestora drept o simpla oferire de servicii de informare de baza si
indrumarea indivizilor catre specialistii pe domenii sau catre un serviciu de cercetare si
consultanta. Hinlciffe si Woodard (2001) mentioneaza ca multe categorii de angajati pot
fiimplicate in realizarea rezumatelor sau in predarea cursurilor.

McClennen si Memmott (2001) au redenumit rolurile pentru mediul referintelor digi-
tale in: persoana ce filtreaza (care ofera raspunsurile pregatite pentru cele mai frecvente
intrebdri si indruma), persoana ce raspunde, administrator si coordonator. Modele pre-
cum cel cu patru nivele de intrebari propus de Warner (Meserve et al., 2009) si cel citat pe
larg cu cinci tipuri de servicii de informare propus de Whitson (1995) — de baza, tehnic, de
intermediere, consultativ si instructiv — pot fi folosite pentru a analiza cererea serviciului
si aprecierea necesitatilor de personal, dar realitatea oferirii ajutorului potrivit in mediile
informationale fizice si digitale cu scopuri multiple pot face ca separarea responsabilita-
tilor in categorii stricte sa fie inaplicabila. In acelasi timp, idealul prezentat de Thompsen
(1999: 43), in care specialistii asistenti (sau studentii asistenti) isi indeplinesc indatoririle
cot la cot cu expertii, nu este intotdeauna realizabil pentru bibliotecile care se afld intr-o
situatie financiara dificild sau pentru centrele izolate de servicii. Totusi, mesajul dominant
al literaturii actuale este acela ca ajutorul la toate nivelurile are cel mai des o dimensiune
educativa semnificativa si cd trebuie sa acceptam rolurile de mentorat si predare indepli-
nite atat de specialisti, cat si de alti colaboratori in conditiile actuale.
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Competente

Ce combinatie sau imbinare de cunostinte, deprinderi si alte insusiri este necesara per-
soanelor care indeplinesc rolurile de referinte, informational, pedagogic si instructiv descrise
in literatura?

Desi comentatorii au recunoscut de mult necesitatea ca bibliotecarii de referinte sa
poata arata si explica modul de folosire a bazelor de date, multe liste de competente din
literatura mai veche pun accentul pe abilitatile informationale, interpersonale si organi-
zationale / de conducere, doar cateva incluzand in mod explicit deprinderile instructive /
de predare (Scherrer, 1996). in acelasi timp, cu toate c& profesia recunoaste ca specialistii
fara studii superioare trebuie sa fie capabili sa-i invete pe cititori sa foloseasca resursele
bibliotecare, publicatiile care se ocupa de educarea lor pun in general accentul pe loca-
lizarea si evaluarea diferitor tipuri de surse de informatie, mentionand doar in treacat
deprinderile pentru interactiunea de referinte / abilitatile de comunicare, dar se pare ca
acorda prioritate continutului pe care ar trebui sa-l predea, in detrimentul moduluiin care
ar trebui sa o faca (Jennerich si Jennerich, 1997; Morgan, 2008). Instruirea prin interme-
diul referintelor digitale (Digital Reference Education Initiative) include rolul instructiv
printre cele zece domenii de competente definite pe trei niveluri pentru diferite categorii
de personal, dar pun accentul din nou pe ceea ce preda personalul, in loc sa analizeze
felul in care preda, fara a mentiona teoriile invatarii sau tehnicile predarii (Wasik, 2008).

Dimpotriva, literatura ce pune accent implicit pe dezvoltarea El sau pe dimensiunile
instructive ale indrumarii bibliografice formuleaza un mesaj clar ca specialistii informati-
onali implicati in invatare si predare trebuie sa aiba cel putin o intelegere de baza a teo-
riillor pe care se sprijina metodele folosite de ei, pe langa buna cunoastere a unui set de
abordari educative (Grassian si Kaplowitz, 2001; Hinchliffe si Woodard, 2001). Notiunea
propusa de Bell si Shank de ,bibliotecar mixt” presupune o combinatie de deprinderi mai
vasta decat listele traditionale de competente pentru referinte, imbinand competentele
traditionale necesare in domeniul bibliotecar cu deprinderile din domeniile tehnologii-
lor informationale si ale planificarii invatamantului (Sinclair, 2009). Hinchliffe si Woodard
(2001) mentioneaza ca alta categorie de personal (pe langa bibliotecari) poate fi impli-
cata in instruire, dar nu se hotarasc sa discute despre nivelul cunostintelor pedagogice si
deprinderile de care ar avea nevoie pentru a preda cursuri sau a efectua rezumate, planul
carora trebuie sa tind cont de diferite stiluri de invatare in acelasi mod in care ar face o
interventie instructiva (Thomsen, 1999).

Strategie

Cum ar trebui biblioteca si serviciile de informare sd-si defineascd, sa-si extinda si sa-si
prezinte rolul si obiectivele de referinte, informative si educative, in documentele strategice si
declaratiile de planificare?

Unele biblioteci au publicat politici si strategii oficiale de El, imbinate cu declaratiile
despre strategiile lor educationale si / sau bibliotecare, luandu-si astfel un angajament
public in instruirea El. Multe institutii educationale au inclus obiectivele El in alte docu-
mente de strategii. De asemenea, bibliotecile publice au dat in planurile lor prioritate El,
acest lucru fiind ilustrat de cele trei exemple confirmate in manualul Asociatiei Bibliote-
cilor Publice (Public Library Association) (Nelson, 2001). Totusi, cercetarile din Marea Bri-
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tanie au gasit cateva strategii sau politici care sa recunoasca explicit instruirea mai putin
formala a El, care existd, de obicei, la un birou de referinte fizic sau virtual (Corrall, 2007;
Corrall, 2008). in mod critic, cu toate ca necesitatilor dezvoltarii profesionale continue ale
personalului implicat in instruire li s-a oferit prioritate in multe cazuri, facandu-se referire
atat la teoriile educationale, cat si la practicile predarii, doar una dintre acele institutii din
Marea Britanie a inclus instruirea personalului care lucreaza nemijlocit cu clientii drept
una dintre ,principiile-cheie” ale politicii sale: ,Toti angajatii care vin in contact direct cu
cititorii vor fi instruiti sa fie constienti de importanta dezvoltarii deprinderilor de informa-
re la cititorii carora le oferd ajutor” (Corrall, 2008: 32).

in mod similar, bibliotecile pot folosi politicile si strategiile serviciilor de referinte
pentru a comunica functiile diferite ale serviciului si pentru a explica modul in care aces-
ta este proiectat pentru a servi atat scopurilor de informare, cat si educationale; Thomsen
(1999) reproduce un exemplu al politicii de referinte dintr-o biblioteca publica din SUA,
care include o sectiune pe tema,Instruire’, explicand astfel personalului, cititorilor si altor
parti interesate ca aceasta este o dimensiune importanta a serviciului. Probabil ca cerinta
de baza in acest caz este de a imbina diferite strategii si politici: bibliotecarii universitari
au formulat necesitatea de a imbunatati coordonarea in cadrul bibliotecii si al institutiei
(Corrall, 2008), dar, in calitate de reprezentanti ai unei profesiuni, mai trebuie sd inaintdam
politici si strategii la nivel de retea, asigurand succesul in dezvoltarea standardelor si pro-
tocoalelor in contextul consortiilor de referinte virtuale (Bennett et al., 2000; Pomerantz,
2006) si invatand din exemplele de colaborare dintre diferite ramuri, cum ar fi Proiectul
Scotian de Educare Informationala (Scottish Information Literacy Project) (Crawford si
Irving, 2008).

Este evidentd necesitatea de a ne desdvarsi eforturile in domeniile de referinte si in-
struire printr-un model de ,planificare interactiva’, definit de trei principii de baza, propu-
se de Ackoff (1981):

- participativ - colaborarea si interactiunea cu toate pdrtile interesate in dezvoltarea
strategiilor;

- continuu — urmadrirea si actionarea conform schimbarilor tehnologice si de mediu;

— holistic — includerea si coordonarea activitatilor si planurilor tuturor membrilor re-
levanti.

Politicile si strategiile serviciilor bibliotecilor individuale trebuie sa fie raportate la
comunitatile lor locale, retelele profesionale, organizatiile nationale si evenimentele glo-
bale, insa acestea trebuie sa fie sprijinite si intern, prin intermediul unei dezvoltari mul-
tilaterale a personalului si a planurilor de instruire, bazate pe cadre de competentd, care
formuleaza clar cunostintele educationale si deprinderile necesare celor implicati in ,re-
ferintele instructive”, pe langa competentele informationale, tehnologice, interpersonale
si organizationale.

Concluzie

Serviciile de referinte bibliografice si instruirea El au suferit modificari in urma progre-
sului tehnologic, schimbarilor sociale si dezvoltarilor educationale. Biroul de referinte a
obtinut mobilitate si omniprezentd, ajungand la cititori pe noi spatii, fizic si virtual. El a
patruns in planul de invatamant, depasind spatiul bibliotecii si al salii de curs si ajungand
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pe arena politicilor si strategiei, local si global. La nivel operational, rolul specialistilor cu
si fara studii superioare a evoluat, cu specialisti practicieni de la care se asteapta sa acti-
veze la nivelurile mai inalte si aparitia unor specialitati noi pentru mediul digital, in care
activitatile universale fara hotare reprezinta o norma in mediile inalt tehnologizate.
Cercetarile arata ca rolul instruirii prin referinte este recunoscut universal si ca aceasta
continua sa fie prezenta atat in referintele oferite fata in fata, cat si in cele digitale, dar
deseori nu este exprimata cum trebuie in politicile si planurile formale, mai ales in ceea
ce priveste necesitatile si prioritatile de dezvoltare ale fortei de munca. Aceasta lacuna de
strategie reprezinta un defect semnificativ in incercarile bibliotecii de a dezvolta El. Exista
posibilitatiimportante pentru dezvoltarea ulterioara a strategiilor de El la nivel de retea,
cu scopul imbunatatirii directiei practicii profesionale din toate sectoarele si promovarii
culturii informatie in invatarea pe viata in societate.
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