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TRADITIONAL SI ONLINE iN ACTIVITATEA OFICIULUI DE REFERINTE AL BS USARB
TRADITIONAL AND ONLINE IN THE ACTIVITY OF THE REFERENCE OFFICE OF SL USARB
Tatiana POGREBNEAC

Abstract: This article discusses the accomplishment of the mission of reference librarians
in informational assistance, guidance, orientation of users in order to provide with tradi-
tional informational resources (solving simple problems with the help of encyclopedias
and dictionaries, consulting bibliographies for more complicated problems) and provi-
ding electronic multi-aspect services in collecting the necessary information, as well as
consulting / intermediation in order to involve the user in the process of searching, selec-
ting and finding information, thus contributing to the formation of the information cul-
ture.

Keywords: reference librarians, informational resources, search, select,information cul-
ture

Serviciul bibliografic (cu mai multe functii, inclusiv si cele pe care le efectueaza
Oficiul de referinte actual) are o istorie de decenii, care ia start in 1966 cu doi bibliote-
cari/bibliografi si o colectie speciala de enciclopedii, dictionare si bibliografii.

Din functiile esentiale ale serviciului de atunci :

«  prezentarea expozitiilor si a documentelor expuse;

- oferirea informatiilor la cerere: tematice de precizare a datelor bibliografice,

de adresa, factografice;

« contributii la crearea, completarea, redactarea cataloagelor bibliotecii prin
consultarea documentelor achizitionate de biblioteca si selectarea infor-
matiilor in dependenta de profilul facultatilor de la Institut;

« elaborarea listelor tematice de literatura pentru sustinerea procesului di-
dactic, pentru pregatire catre date remarcabile calendaristice;

« participare la formarea continua a colectiei de referinte;

« colectarea informatiilor despre publicatiile profesorilor pentru elaborarea
ulterioara a bibliografiilor ,Publicatiile profesorilor IPSB".

Cu timpul functiile serviciului se modifica, se multiplica: elaborarea bibliografiilor

tematice, acoperirea informationala a temelor de cercetare stiintifica a profesorilor.

in 2005 Serviciul bibliografic (intre timp devenise Serviciul Documentare si In-
formare bibliografica) se divizeaza in doua oficii: Oficiul Referinte propriu zis si Oficiul
Informare si Cercetare bibliografica.

Decizia a fost determinata de solicitarile in crestere ale utilizatorilor, de necesi-
tatea de a forma o colectie de referinte separata, precum si de aparitia noilor posibi-
litati, modele si oportunitati de executare a referintelor in format digital.

Oficiul de Referinte actual are in posesie 2 sali spatioase si confortabile: Sala de
cataloage traditionale cu acces la catalogul electronic OPAC si Sala de Referinte cu o
bogata colectie de referinte si acces la resurse online. Oficiul se integreaza armonios in
structura organizational - functionald a Bibliotecii Stiintifice, venind in ajutor imediat
si bliotecarilor din alte servicii, subdiviziuni si oficii.
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Oficiul de Referinte prin activitatea sa realizeaza misiunea de asistenta informa-
tionala, ghidare, orientare a utilizatorilor in scopul asigurdrii cu resurse informationale
traditionale (solutionarea unor probleme simple cu ajutorul enciclopediilor si dicti-
onarelor, consultarea bibliografiilor pentru probleme mai complicate) si electronice,
oferind servicii multiaspectuale in colectarea informatiei necesare, precum si de con-
sultanta / intermediere cu scopul de aimplica utilizatorul in procesul de cautare, selec-
tare si gasire a informatiei, contribuind in felul acesta la formarea culturii informatiei.

Modalitatile folosite de catre bibliotecarii de referinte pentru a satisface nece-
sitatile utilizatorilor pot fi traditionale sau electronice, in functie de abilitatile biblio-
tecarului, de solicitarile utilizatorilor, de acces la baze de date si de nivelul de dotare
tehnica a oficiului.

Oficiul de Referinte este subordonat activitatilor cu utilizatorii, care de laan la an
inregistreaza indicatori statistici ce exprima si eficienta activitatii Oficiului.

Activitatea de baza a Oficiului de Referinte este tranzactia de referinte si forma-
rea culturii informatiei utilizatorilor. Tranzactia de referinte reprezinta asistenta pe care
0 acorda bibliotecarii pornind de la nevoia de informare a utilizatorilor.

Tranzactia de referinte cuprinde un interviu de referinte, o discutie cu utiliza-
torul prin care bibliotecarul determina esenta solicitarii, cunostintele utilizatorului
despre subiectul in cauza, scopul folosirii informatiei gasite. Bibliotecarul de referinte
stabileste strategiile de cdutare, identifica din cele mai concordante resurse ce pot fi
folosite. In serviciile de referinte sunt utilizate pe larg metode traditionale, virtuale cat
si imbinate. Din alte activitati pe care le efectueaza oficiul de referinte sunt:

- imprimarea informatiilor din Internet si baze de date (MoldLex, Elibrary,

EBSCO, SpringerLink, etc.);

- realizarea serviciilor de referinte la distanta;

- tipdrirea buletinelor de cerere si a listelor tematice din OPAG;

- 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.

Activitatea de asistenta informationala se axeaza pe oferirea instrumentelor de
referinte din cele mai variate: colectiile de referinte tiparite, cataloage traditionale si
electronice, repozitorii si baze de date nationale si internationale, alte resurse online,
la care are acces Biblioteca.

Asistenta informationala este cea dominanta in activitatea Oficiului.

Procesul de executare a referintelor este un proces complex, uneori foarte com-
plicat, care necesita profesionalism si cunostinte ample din partea bibliotecarului de
referinte.

Oficiul Referinte bibliografice efectueaza toate tipurile de referinte: tematice,
factografice, de precizare a datelor bibliografice, ele constituind nucleul activitatii.

Pentru fiecare an se preconizeaza a fi realizate in jur de 30 000 de referinte, dar,
spre regret, se inregistreaza o scadere in realizare, cauzele acestei manifestari sunt si
de natura obiectiva (mai putini studenti in Universitate, multi utilizatori se descurca
independent in accesarea resurselor electronice, dispunand de o cultura a informati-
ei formata in bibliotecd) si de natura subiectiva (nepopularizarea la nivel a serviciilor,
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calitatea redusa (credem ca doar uneori) a executarii referintelor de catre bibliotecari
etc.) Cererile de informare sunt variate (si dupa continut si dupa complexitate), de la-
cereri la anumite teme de cercetare pana la informatii de orientare.

Daca punem in discutie analiza tipologiei referintelor si executarea lor in 3 ani
de activitate, semnalam urmdtoarele rezultate. Cele mai frecvente sunt solicitarile te-
matice venite de la studentii care scriu teze de an, de la studentii cercetatori care ela-
boreaza comunicari pentru intruniri stiintifice, de la studentii-licentiati si masteranzi
care elaboreaza teze de finalizare a studiilor, numarul lor fiind in crestere. Este si un
indiciu care accentueaza aspiratiile utilizatorilor de a face o lucrare de calitate si de a
consulta in acest scop cat mai multe surse (tiparite si electronice) la subiectul tezei.

Scade numarul de referinte factografice, raspunsul la solicitari fiind usor gasit de
utilizatori in resursele elctronice. Referintele de precizare se axeaza mai mult pe deli-
mitarea datelor bibliografice ce tin de documentele, care nu pot fi gasite in Internet.

Este realitatea zilei: resursele electronice sunt mai solicitate, ele fiind mai accesi-
bile, dar, noi bibliotecarii de referinte, nu uitam si de colectia de documente tiparite. La
scrierea anumitor teme, unde se fac comparatii intre documente vechi si noi, tiparite si
elecrtronice, noi oferim toata varietatea de documente tiparite, care poate fi utilizata.

Eforturile noastre s-au soldat cu succese. A crescut semnificativ utilizarea colec-
tiei de referinte tiparita in ultimii 2 ani, deoarece utilizatorii si-au dat seama de valoarea
documentelor tipdrite si nu se limiteaza numai la consultarea documentelor online.

Oricum, accesarea instrumentelor electronice (ele fiind mai variate si mai soli-
citate pe an ce trece) prevaleaza in realizarea cererilor de informare ale utilizatorilor.

Datoria bibliotecarilor de referinte este de a pune la dispozitia utilizatorilor in-
formatii din cele mai valoroase surse.

Serviciile de referinte electronice se efectueaza prin consultarea resurselor on-
line, la care are acces Biblioteca, predominand bazele de date abonate de catre Bib-
lioteca.

Cautarile in bazele de date sunt efectuate in conformitate cu cerintele utilizato-
rilor (temele fiind variate) de catre bibliotecarii de referinte, uneori in prezenta utiliza-
torilor, alteori, numai de bibliotecari si expediate prin posta electronica.

Bazele de date sunt foarte des solicitate de vorbitorii sau cunoscatorii de limba
engleza (studentii de la Facultatea de Litere, Studentii de la extensiune, Universitatea
+A. 1. Cuza” din lasi).

Articolele solicitate sunt descarcate si stocate intr-un folder special in calculato-
rul bibliotecarului, expediate apoi prin posta electronica a utilizatorilor, sau salvate pe
un memory stick. Numarul expedierilor si atasamentelor este in crestere spre deose-
bire de anii precedenti.

Din subiecte solicitate par a fi interesante urmatoarele: Assistive technology;
Teaching kinestetic learners Present Tense; color idioms; Learning-Centered instruc-
tion; green consumer; best place to live; Social work with refugees; Traduction du ter-
minologie du Marketing; English and american culture in learning English; Political
career; Genul memoralistic. Simone de Beauvoir; AHFAMLM3MbI B pyC. 1 HEM. peKNiamMe;
Developing pragmatic competences in TEFL; Fake News; Globalization of the world
trade; peueckne 3aMMCTBOBAHUA B aHMMNCKOM A3blke; TaBTONOrMA M MN€OHa3M:
cncTema, CTpyKTypa, GyHKLMOHMpoBaHUe; ABTOpcKoe ,fA” B MeMyapHON nuTepatype;
Pycckas n Hemeukaa ¢paseonorus, cogepalyas comatnsmbl; MpoasBuKeHne HOBOro
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ToBapa; Translation of Realia etc.

in dialog aparte consemnam serviciile de referinte la distanta ,intreaba biblio-
tecarul”. O conditie esentiala in asigurarea serviciilor la distanta este necesitatea unui
echipament corespunzator si o conexiune rapida, de care la ora actuala dispune Ofi-
ciul de Referinte al Bibliotecii Stiintifice USARB.

Este un serviciu oferit utilizatorilor, unde oricine are posibilitate de a adresa o
intrebare bibliotecarilor de referinte ai Bibliotecii pentru solutionarea unor solicitari
tematice de proportii nu prea mari, sau de raspunsuri la intrebari factografice, sau de
precizare a datelor bibliografice care necesita consultarea cataloagelor bibliotecii sau
a colectiei de referinte.

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

- plasarea serviciilor pe Web;

- furnizarea gratuita a referintelor;

- raspunsurile sunt oferite in decurs de 2 zile lucratoare;

- grupul-tinta — utilizatori reali ai Bibliotecii (in mare parte, uneori si utilizatori

externi).

Serviciul ,Intreaba bibliotecarul” http://libruniv.usarb.md/index.php/ro/servicii/
intreab-bibliotecarul functioneaza din 2007. Pe parcursul acestor ani au fost onorate
534 solicitari, ele fiind din cele mai variate:

- tematice - dezvoltarea turismului (10 surse), Politici Energetice ale Uniunii
europene. Implicatii pentru Republica Moldova (15 surse), Institutul dreptu-
lui de proprietate comuna (13 surse) etc.

- factografice — majoritate solicitarilor factografice tin de citate: despre o per-
soand, despre anumite fenomene sociale si naturale etc., uneori sunt soli-
citate anumite date statistice, foarte rar — date despre evenimente istorice,
utilizatorul gasindu-le singur in Internet. Unele solicitari sunt interesante si
pentru noi, bibliotecarii: provenienta numelui Dezideriu, de ce Liceul din
Bender poarta numele principesei Natalia Dadiani etc.

- de precizare - predomina solicitarile ce tin de textele publicatiilor universi-
tarilor balteni. In raspuns se indica localizarea documentului in Biblioteca si

- adresa din RIORA USARB. In caz cd documentul nu este in colectia Bibliotecii,

- seindicd adresa resursei electronice, unde utilizatorul va gasi informatia, pre-
ventiv resursa fiind consultata de bibliotecarul de referinte.

Oficiul de Referinte dintr-o biblioteca stiintifica nu poate fi conceput fara o co-

lectie de referinte bine formata si gestionata.

Colectia de referinte tiparita a Bibliotecii Stiintifice USARB, la 1 ianuarie 2019, era
constituita din 4 998 exemplare, din ele 59 % reprezinta enciclopediile (universale si
de ramura), dictionarele (universale si ramurale), bibliografiile (universale si de ramura,
retrospective si curente, tematice, biobibliografiile) si 41 % - serialele, ponderea deti-
nand-o Monitorul oficial al RM.

in fiecare an colectia de referinte se imbogateste cu 100-110 documente noi.

Indicatorii statistici fixati in 2018 cu privire la genurile de documente solicitate si
propuse pentru consultare sunt urmatorii:

- dictionare si enciclopedii universale — 13% (1 464 ex.);

- dictionare de lingvistica - 11% (1 213 ex.)

- dictionare de psihologie - 9% (992 ex.)

- dictionare si enciclopedii de arta — 8% (943 ex.);
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- dictionare si enciclopedii de |stor|e 7% (883 ex.)

Bibliotecarii de referinte depun eforturi in pomovarea colectiei de referinte, pe
larg fiind utilizate expozitiile. in 2018 (ultimul an calendaristic de realizari) au fost pre-
zentate:

« expozitii informative (11). Au fost expuse 92 documente. 142 utilizatori au

consultat 182 documente, circulatia fiind de 2.

«  expozitii tematice (5) cu prezentarea a 252 de documente. 144 utilizatori au
consultat 499 documente, circulatia fiind de 2.

Cele mai solicitate expozitii au fost:

+  Documente valoroase din colectia de referinte cu 74 de dictionare si enci-
clopedii expuse, 115 utilizatori si 402 documente consultate, circulatia de
5/4.

« ,Sclavi ai penitei si ai cernelii” (Ziua Scriitorului), unde au fost expuse 42 de
dictionare si enciclopedii cu biografiile si consemnarile critice a creatiilor lor
Au fost consultate 58 documente de cdte 56 utilizatori, inregistrindu-se o
circulatie de 1,4 ori.

+  Expozitia online ,Localitatile Republicii Moldova” cu 43 slide-uri si 113 do-
cumente despre istoria, conditiile social-economice si realizarile oraselor si
satelor din Moldova.

Prezentarea datelor de mai sus ofera posibilitati autentice de evaluare a activita-

tii Oficiului de Referinte al Bibliotecii stiintifice USARB.

Calitatea activitatii de asistenta informationala este sustinuta de alte preocupari
ale bibliotecarilor de referinte:

« implicatii in activitatea de extindere a bazei de date analitice prin cataloga-

rea articolelor din reviste, diverse culegeri intrate in colectia Bibliotecii;

« monitorizarea activitatii de extindere a bazei de date analitice si a altor sala-
riati din Bibliotecd, efectuand verificari si redactari;

« implicatii in cercetarea bibliografica;

«  participare la promovarea cursului Bazele culturii informatiei.

Din bibliografiile elaborate de salariatii Bibliotecii si la care au colaborat si bib-
liotecarii de referinte, fiind des solicitate, sunt cele care pun in lumina publicatiile pro-
fesorilor Universitatii baltene. Prin ele Biblioteca contribuie la promovarea realizarilor
stiintifice ale universitarilor balteni, la consolidarea imaginii Univer- o
sitatii in lumea academica, la continuitate in cercetare, la stimularea
cercetarii stiintifice a studentilor.

in fiecare an se elaboreaza anuare cu informatie despre tot Referinte
ce au publicat cercetatorii universitari timp de un an, fiind urmate  Bibliografice
de bibliografii care intrunesc informatie despre contributiile stiintifi-
co-didactice ale universitarilor timp de cinci an. Pana la moment au
fost elaborate opt bibliografii, ultima cuprinde perioada 2010-2015. —

La inceputul secolului XXI in cercetarea bibliografica inter- ===l=Sa=ss
vin schimbari. Este inauguratd colectia Bibliographia Universitas =~
cu inventarierea patrimoniului stiintific universitar integral si care
urma sa se imbogateasca cu noi bibliografii consacrate facultatilor Universitatii ajunse
la anumite aniversari. Au fost elaborate bibliografii cu informatie despre publicatiile
profesorilor facultatilor: Limbisi Literauristraine (2004), Filologie (2005), Muzica si Pe-
dagogie muzicala (2005), Economie (2005), Pedagogie, Psihologie si Asistenta sociala
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(2006), Drept (2007, 2018), Stiinte reale (2007, 2012).

Bibliografiile in cauza sunt puse la dispozitia utilizatorilor care cerceteaza, ela-
boreaza teze, scriu articole, comunicari. In fiecare an mai bine de 150 din bibliografiile
susnumite sunt utilizate in asistenta informationala.

Din alte bibliografii, pe care le detine Oficiul de Referinte, des utilzate in ono-
rarea solicitarilor utilizatorilor sunt Bibliografia Nationala a Moldovei, Bibliogrfaia Na-
tionala a Romaniei, solicitarile in mare parte sunt cele de precizare a elementelor bi-
bliografice a unor documente mai vechi, care lipsesc in colectia Bibliotecii si nu sunt
prezente in bibliografiile online.

Sunt solicitate si biobibliografiile, care colecteaza si prezinta informatii despre
personalitati onorabile ale timpului

- biobibliografii ale scriitorilor, atunci cand utilizatorii elaboreaza teze de an
de licenta, de master si de doctori in stiinte, cele mai cerute fiind :

«  Grigore Vieru (20-25 solicitari pe an)

« lulian Filip (15-20 solicitari pe an)

+ lon Druta (14-18 solicitari pe an)

«  Mihai Eminescu (14-16 solicitari pe an)

- biobibliografii ale universitarilor balteni si a altor persoane, viata cdrora a
fost intersectata cu cea a universitatii baltene: Nicolae Filip, Silviu, Berejan,
Boris Boincean, Alexandru Budisteanu.

Un aspect care asigura succes in activitatea Oficiului de Referinte este publici-
tatea, promovarea serviciilor, altfel zis marketingul serviciilor de referinte. Prezentarea
seviciilor in Biblioteca Stiintifica USARB se face la diverse activitati desfasurate in bib-
lioteca:

- expunerea ofertelor pe pagina Web a Bibliotecii;

- ture ghidate cu utilizatorii incepatori;

- cursul,Cultura informatiei” promovat pentru studentii anului I;

- asistenta informationala obisnuita de fiecare data cand utilizatorul apeleaza

la serviciile Oficiului;

- activitati speciale de informare, care cuprind si popularizarea serviciilor de
referinte: Zilele catedrei, Zilele licentiatului, masteranduluisi doctorandului;

- elaborarea materialelor promotionale, pe care le prezentam in continuare:

Ghidul de mai jos, elaborat in 2019 delimiteaza misiunea serviciului care insu-
meaza: Asistenta informationala prin tranzactiile de referinte, ghidarea, orientarea uti-
lizatorilor in scopul utilizarii exhaustive a resurse informationale traditionale si electro-
nice, consultanta / intermediere, cu implicarea nemijlocita a utilizatorilor in procesul
de cautare, selectare si regasire si evaluare a informatiei.

Sunt conturate serviciile-facilitatile, care ajuta utilizatorul sa se descurce inde-
pendent in spatiile Oficiului, formandu-si concomitent si o cultura a informatiei:

- accesdirect la colectia de referinte (dictionare, enciclopedii, bio/bibliografii

- eto);

- acces la sistemul de cataloage al Biblotecii: catalogul electronic OPAC, plat-
forma ExLibris Primo; cataloage clasice (alfabetic, sistematic, analitic siste-
matic;

- acces la cataloagele on-line a 7 biblioteci universitare din Republica Mol-
dova http://primo.libuniv.md/; la cataloagele si documentele altor institutii
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- informational-bibliotecare din Moldova si alte tari;acces la bazele de date
locale SumarScanat; Biblioteca Digitala, Repozitoriul electronic institutional
Open Recearch Arhive (ORA) — USARB, etc,;

- acces la bazele de date: MoldLex (Legislatia Republicii Moldova),
EBSCO, SpringerLink, eLibrary.ru, Baza de date a ONU, EU Bookshop, Polpred,
CEEOL etc,;

- servicii de consultanta bibliografica in sprijinul cercetarii documentare cu
implicarea / orientarea in procesul de cdutare, selectare si regasire a infor-
matiilor;

- servicii de referinte prin e-mail: intreaba bibliotecaru
http://libruniv.usarb.md/index.php/ro/

- comunicarea prin e-mail cu utilizatorii se face prin : expedierea diverselor
informatii, precum articole la subiectele solicitate din bazele de date locale,
nationale si internationale, diverse noutati, link-uri utile, informatii despre
achizitii noi si expozitii informative etc.

- tiparirea buletinelor de cerere si a listelor tematice direct din OPAC (gratis).

Este prezentata tipologia si definitiile referintelor realizate de bibliotecari, de
asemenea, suportul Oficiului care asigura o functionare eficienta: personal compe-
tent, acces la posturi pentru o consultare rapida a surselor on-line, disponibilitatea
unei colectii bogate de referinte.

Utilizatorii vor gasi adresele cataloagelor online ale bibliotecilor din Moldova,
Romania, din alte tari.

Serviciile la distanta sunt promovate prin materialul promotional ,intreaba bib-
liotecarul’, serviciu non-profit (http://libruniv.usarb.md/index.php/ro/servicii/intreab-
-bibliotecarul).

Serviciul nu ofera raspunsuri exhaustive, ci doar, in mare parte, ghidare si orien-
tare in gasirea informatiei.

Sunt numite conditiile pe care le va respecta utilizatorul, solicitand anumite ras-
punsuri:

- fiecare cerere trebuie sa cuprinda o singura solicitare;

- intrebarile trebuie sa fie concrete, cu cat mai multe detalii posibile despre

subiectul solicitarii;

Ill

pe site-ul Bibliotecii

- utilizatorul va verifica de fiecare data corectitudinea adre- @
sei de e-mail. s
Sunt enuntate serviciile ce pot fi furnizate: : R
L o . . . HIiotecarul
- referinte bibliografice, pentru realizare carora vor fi utili- = —~—
zate cataloagele electronice si traditionale, alte surse de
informare ale Bibliotecii; a

- referinte factografice, ce vor fi efectaute in conformitate
cu profilul colectiilor si serviciilor Bibliotecii;

- informatii generale privind Biblioteca (structura, adrese,
conditii de acces, orar, servicii etc.);

- informatii de redirectionare catre o altd institutie (biblioteca, centru de docu-
mentare etc.) care ar putea oferi raspunsul la cererea utilizatorului.

La finele articolului mentionam ca Oficiul de Referinte al BS USARB are o ex-

perienta bogata de activitate, acumulata de decenii cu disponibilitati profesionale si
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etice adecvate unei biblioteci stiintifice universitare in servirea calitativa a publicu-
lui-consumator de informatii. Calitatea serviciilor este un proces continuu, influentat
necontenit de noi provocari sociale, stiintifice, tehnologice. Oficiul de Referinte al Bib-
liotecii incearca sa tina piept acestor provocari, desavarsindu-si permanent activitatea
prin implementrea noilor forme si metode, tindandu-se cont si de doleantele utiliza-
torilor, care sunt invitati mereu sa evalueze serviciile oferite prin observari, discutii,
interviuri zi de zi (se evalueaza anumite aspecte ale activitatii de asistenta), precum si
prin participare la evaludri fundamentale (se evalueaza toate aspectele de activitate),
care se promoveaza prin sondaje de opinii.
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