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Rezumat

serviciile de referinţe şi educarea informaţională reprezintă fundamentele practicii pro-
fesionale a bibliotecarilor. Rolul instruirii în activităţile de referinţe este pe larg recunoscut, 
dar nu este întotdeauna înţeles adecvat. Dezvoltările tehnologice au transformat accesul la 
resursele informaţionale şi au sporit atenţia faţă de educarea informaţională. Temele-cheie 
în domeniile de referinţe şi instruire includ serviciile taxate diferenţiat, livrarea virtuală, medi-
ile virtuale, relaţiile colective şi integrarea strategică. specialiştii asistenţi şi alte categorii de 
personal sunt tot mai des implicaţi în oferirea serviciilor de informare şi îndrumare. Educarea 
informaţională a apărut ca un domeniu de specializare ce necesită cunoştinţe şi deprinderi 
pedagogice. strategiile de educare informaţională trebuie să devină mai interactive şi să fie 
aduse la nivel de reţea.

Introducere 

Modificările mediului au încurajat dezvoltarea şi diversificarea programelor din do-
meniul serviciilor de referinţe bibliografice şi educare informaţională (EI) într-o lume di-
namică a reţelelor. Putem identifica tendinţele generale, dar nu există un model standard 
de configurare a serviciilor, nici măcar în anumite diviziuni sau subdiviziuni ale bibliotecii, 
chiar dacă pot fi constatate aspiraţii comune în cadrul profesiei, printre care se numără şi 
furnizarea de servicii complexe accesibile, bazate pe colaborarea unei echipe de specia-
lişti. În calitate de reprezentanţi ai profesiei, trebuie să dăm sens acestei complexităţi prin 
formularea de modele şi definiţii de ultimă generaţie de servicii, deprinderi şi personal, 
care vor inspira, la rândul lor, educarea, instruirea şi dezvoltarea specialiştilor generaţiilor 
viitoare. 

Scopurile şi corelaţiile dintre activitatea de îndrumare bibliografică şi instruirea in-
formaţională sunt fundamentale în această polemică. Mulţi specialişti consideră serviciul 
de referinţe drept rolul definitiv al unui bibliotecar şi mulţi dintre ei consideră că EI cons-
tituie scopul dominant al profesiei de bibliotecar. Întrebarea dacă serviciul de referinţă ar 

1 http://www.ifla.org/en/ifla76
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trebui să includă sau să pună accentul pe instruire pe lângă sau în detrimentul informării 
este tema centrală a literaturii de specialitate, care scoate în evidenţă percepţiile diferite 
şi practicile diversificate. Unii percep activitatea de îndrumare bibliografică şi educarea 
informaţională drept un complex de asistenţă în informarea şi învăţarea continuă, dar 
alţii se pare că le percep drept domenii diferite de activitate, conectate vag între ele. 

Programul comun al departamentelor IFLA Servicii de referinţe şi informare şi Edu-
care informaţională oferă posibilitatea de a reanaliza relaţia dintre asigurarea serviciilor 
de referinţe şi dezvoltarea EI dintr-o perspectivă strategică, într-un context internaţional. 
Acest articol recapitulează tendinţele de asigurare a serviciilor de referinţe şi dezvoltarea 
EI, după care identifică problemele strategice şi preocupările tactice ale conducerii ser-
viciilor bibliotecare, iar în final oferă recomandări pentru dezvoltarea ulterioară. Se aduc 
argumente în favoarea concepţiei holistice a serviciilor bibliotecare, ce recunoaşte rolul 
important al sprijinului direct şi oportun în dezvoltarea EI şi se pledează în favoarea unui 
stil interactiv de planificare în vederea alinierii strategiilor pe orizontală şi pe verticală. 
Scris din perspectiva unui profesor şi cercetător în domeniu, articolul este inspirat şi din 
experienţa de practician şi manager în bibliotecile publice, specializate, naţionale şi uni-
versitare. 

Definiţie şi domeniu de aplicare

serviciile de referinţe 

Pentru descrierea asistenţei bibliografice deseori este citată definiţia lui Rothstein 
(1961: 12): „asistenţă personală pe care o acordă bibliotecarii cititorilor în procesul de 
căutare a informaţiei”, dar în general concepţiile moderne ale serviciului de referinţe şi in-
formare derivă din lucrarea lui green (1876) despre „Relaţiile personale dintre bibliotecari 
şi cititori”, care a tratat acest domeniu într-un mod similar modelelor de referinţe găsite 
în manualele contemporane. Specialiştii americani clasifică asistenţa bibliografică în trei 
categorii: servicii informaţionale, educative şi de consultanţă / orientare, chiar dacă există 
diferenţe în elementele specifice incluse în fiecare categorie (Bunge şi Bopp, 2001; Cas-
sell şi Hiremath, 2009; Rothstein, 1961). Rothstein (1961: 13) le numeşte „cele trei culori 
fundamentale ale tabloului orientării bibliografice”. Totuşi, deşi termenul de „asistenţă bi-
bliografică” este definit la fel în Marea Britanie în „glosarul lui Harrod pentru bibliotecari” 
(Prytherch, 2005), gama de servicii considerate inerente funcţiei de bibliotecar este, în 
general, înţeleasă în termeni mai restrânşi în Marea Britanie. Tabelul 1 compară diferitele 
interpretări găsite în manualele din Marea Britanie şi Statele Unite ale Americii. 
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Bopp şi Smith (2001)
[SUA]

Cassell şi Hiremath 
(2009)
[SUA,
publicată şi în 
Marea Britanie]

Grogan (1991)
[Marea Britanie]

Informaţie
Oferind răspuns la 
întrebările despre 
sursele de informare

Întrebări despre 
sursele de informare

Întrebări despre sursele de 
informare
Verificare bibliografică 
Împrumut interbibliotecar şi 
livrarea documentelor 
Servicii de informare şi 
orientare 
Întrebări de cercetare 
Servicii contra plată şi 
de intermediere a informaţiei 

Întrebări despre 
sursele de informare
Întrebări de cercetare 
Verificare 
bibliografică 

Întrebări administrative 
şi directoriale 
Întrebări despre autor / 
titlu
Întrebări de investigaţii 
Întrebări de găsire a 
informaţiei 
Întrebări de cercetare

Îndrumare Servicii consultative 
pentru cititori

Servicii consultative pentru 
cititori
Biblioterapie
Consultaţii la realizarea 
lucrărilor de curs 
Diseminarea selectivă a 
informaţiei 

Instruire Educare 
informaţională

Instruire individuală 
Instruire în grup 
Instruire cu ajutorul
tehnologiei 

Instruire individuală 
În clasă 
Consultaţii virtuale 

Tabelul 1. Domenii de aplicare a serviciilor de referinţe în Statele Unite ale Americii 
şi Marea Britanie
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Tabelul 1 arată că în SUA instruirea informaţiaonală este percepută ca o componen-
tă a serviciilor de referinţe şi informare, atât atunci când este realizată individual la un 
pupitru de referinţe (sau un echivalent al său), cât şi atunci când este prezentată unui 
grup / într-o clasă (sau prin intermediul tehnologiilor). Nu există vreun manual britanic 
recent care ar putea fi folosit pentru compararea directă, dar Îndrumarul practic de referin-
ţe (Practical Reference Work), elaborat de grogan (1991), prezintă interpretarea limitată 
specifică Marii Britanii; introducerea lui exclude în mod explicit câteva domenii incluse în 
lucrările americane, şi anume educarea / instruirea utilizatorului, serviciul de consultanţă 
şi alte forme de îndrumare ale cititorilor, serviciul de informare a comunităţii (informare 
şi orientare) şi împrumuturile interbibliotecare. grogan (1991) afirmă că, pe lângă faptul 
că tehnicile şi deprinderile folosite pentru a răspunde la întrebările despre sursele de 
informare sunt aceleaşi în diferite tipuri de biblioteci (şcolare, specializate sau publice), 
mai există şi asemănări între activitatea realizată de bibliotecarii liber-profesionişti / in-
termediarii informaţionali şi de angajaţii organizaţiilor intermediare de căutare, agenţii 
secreţi şi specialiştii similari din departamentele de planificare, grupurile de cercetare, 
echipele clinice etc. 

Vestita lucrare despre interacţiunile pe tema referinţelor, scrisă de către E.Z. Jannerich 
şi E.J. Jannerich, defineşte şi identifică cele şapte tipuri diferite de interacţiuni cu cititorii: 
predare, îndrumare, informare, instruire bibliografică, servicii tehnice, rotaţie şi împrumu-
turi interbibliotecare. Interesant este faptul că „interacţiunea de predare” este discutată 
în primul rând şi că termenul „interacţiune” presupune în acest caz folosirea în comun a 
resurselor bibliotecii de către bibliotecar şi cititor; „interacţiunea de instruire bibliografi-
că” are loc de regulă în clasă, cu un profesor, pentru a identifica nevoile de instruire ale 
studenţilor. Deşi grogan (1991) exclude instruirea / EI din definiţia pe care o dă referinţe-
lor şi declară categoric că sarcina de bază a bibliotecarului de referinţe este să răspundă 
la întrebări, el recunoaşte neconcordanţa părerii specialiştilor asupra acestei probleme, 
menţionând că atât în Marea Britanie, cât şi în SUA există promotori ai concepţiei opuse: 
că sarcina de bază nu este cea de a răspunde la întrebări, ci de a-i învăţa sau de a-i ghida 
pe doritori să găsească răspunsuri. Studiul său pe tema „Politica şi filozofia referinţelor” 
(Reference policy and reference philosophy) scoate în evidenţă convingerile ferme din li-
teratură, care sunt de ambele părţi ale controversei, inclusiv cele ale bibliotecarilor şcolari 
care se opun scopului de orientare şi ale bibliotecarilor din sectorul public care sunt de 
acord că predarea modului corect de folosire a instrumentelor bibliotecii nu este numai 
dezirabilă, dar şi o obligaţie profesională. 

Educarea informaţională (Ei)

EI reprezintă o preocupare foarte veche a bibliotecarilor şi a specialiştilor în infor-
mare de pretutindeni, chiar dacă termenul a intrat relativ recent în vocabularul nostru 
profesional, fiind folosit pentru prima dată de Zurkowski în 1974 (grassian şi Kaplowitz, 
2001). Programele contemporane de EI îşi au rădăcinile în activităţile descrise în mod 
diferit drept orientare bibliografică, educare a cititorului, instruire bibliografică şi preda-
rea deprinderilor de informare. Educarea cititorului a fost descrisă de Davinson în 1980 
drept „una dintre industriile cu cele mai mari progrese din domeniul bibliotecar” (grogan, 
1991: 16), dar mişcarea de EI şi-a luat un avânt şi mai mare începând cu anii 1990, când 
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dezvoltarea tehnologiilor informaţionale (TI) a condus la schimbări masive în cantitatea, 
diversitatea şi calitatea informaţiei disponibile, care poate fi accesată online, mai ales prin 
intermediul paginilor web. Există câteva definiţii foarte întrebuinţate ale EI, elaborate de 
asociaţii profesionale din domeniul nostru şi în colaborare cu alte organizaţii, printre care 
se numără Comisia prezidenţială pentru educare informaţională a Asociaţiei biblioteca-
rilor din America (American Library Association’s Presidential Committee on Information 
Literacy), Institutul acreditat al specialiştilor în biblioteconomie şi ştiinţa informării (Char-
tered Institute of Library and Information Professionals, CILIP), tălmăcirea „englezei sim-
ple” şi Declaraţia de la Praga, UNESCO (ALA, 1989; Armstrong et al., 2005; Horton, 2006). 
Definiţiile diferă după formulare şi lungime, dar există o înţelegere comună a conceptu-
lui, prezentată în definiţia dată de CILIP pentru EI în Marea Britanie: „Educarea informaţi-
onală înseamnă să ştii când şi de ce ai nevoie de informaţie, unde s-o găseşti şi cum s-o 
evaluezi, s-o aplici şi s-o comunici etic.” 

Hincliffe şi Woodard (2001) menţionează că imaginea bibliotecarilor în calitate de 
profesori care-şi îndeplinesc rolul prin oferirea de servicii individualizate de referinţe îşi 
are originea în anii 1870 (exemplificat de green, 1876). Ei observă că preocuparea de 
bază a instituţiilor de învăţământ a trecut de la predare la învăţare şi că, în paralel, în 
sectorul privat de la instruire s-a trecut la învăţare, ceea ce a făcut ca bibliotecile şcolare 
şi specializate să se apropie de modelul de servicii individualizate/personalizate, centrate 
pe cititor, specific bibliotecilor publice. Totuşi, Hinchliffe şi Woodard (2001: 182) mai dis-
cută despre „separarea programelor (bibliotecare) de instruire de serviciile de referinţe” 
rezultată probabil din „progresele accelerate din teoria şi practica instruirii”, constatând 
că acest fapt i-a determinat pe unii bibliotecari să-şi pună următoarele întrebări, legate 
de relaţia dintre serviciile de referinţe şi instruire: 

 • Sunt referinţele şi instruirea diametral opuse?
 • Referinţele şi instruirea trebuie să se excludă reciproc?
 • Instruirea diminuează sau sporeşte calitatea serviciului de referinţe?
 • Este instruirea numai un serviciu auxiliar pentru pupitrul de referinţe?
 • Sau referinţele sunt un supliment al instruirii?

Concepţiile lor sunt clare: „referinţele şi instruirea sunt servicii unite intrinsec, com-
plementare şi îmbinate” şi „separarea instruirii de referinţe sau referinţele de instruire ar 
produce un deserviciu cititorilor” (Hincliffe şi Woodard, 2001: 182); dar ei recunosc că 
instruirea la pupitrul de referinţe, mai ales cea individuală, nu este întotdeauna practică 
(de exemplu, atunci când se fac cozi sau orele de lucru sunt limitate). 

grassian şi Kaplowitz (2001) evidenţiază, de asemenea, relaţia dintre referinţe şi in-
struire, susţinând că instruirea eficientă a EI reduce numărul întrebărilor de bază despre 
sursele de referinţe adresate la bibliotecarul de referinţe, dar, de regulă, ridică nivelul 
complexităţii întrebărilor. Ei confirmă că „o mare parte din asistenţa bibliografică directă 
a publicului în diferite tipuri de biblioteci este în prezent în strânsă conexiune cu preda-
rea şi asistarea oamenilor în învăţarea modului de folosire eficientă a unui număr mare de 
surse” (grassian şi Kaplowitz, 2001: 18-19). Ei mai enumără „întrebările despre sursele de 
informare” şi „consultaţiile individuale pentru cercetare” printre cele 18 metode de instru-
ire în vederea dezvoltării EI. Deşi EI este probabil esenţială pentru misiunea tuturor bibli-
otecilor şi serviciilor de informare, eforturile şi realizările din acest domeniu au fost cele 
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mai importante în mediul academic (învăţământul superior), urmate de cele din mediul 
şcolar; totuşi multe biblioteci publice şi specializate au oferit cititorilor instruire neoficială 
individualizată şi şi-au intensificat şi extins eforturile într-un mod mai oficial începând cu 
anii 1980, antrenate de un puternic val tehnologic şi de eforturile de a redefini „instruirea 
bibliotecară” drept „educare informaţională” (grassian şi Kaplowitz, 2001: 15). Rolul bibli-
otecilor publice în EI a fost exprimat mai clar în SUA decât în Marea Britanie; de exemplu, 
manualul o nouă planificare pentru rezultate (New Planning for Results), elaborat de Aso-
ciaţia Bibliotecilor Publice din SUA (US Public Library Association (PLA), identifică EI în 
mod oficial printre cele 13 „servicii oferite” care ar trebui alese de biblioteci în calitate de 
opţiuni strategice şi servicii prioritare, ce pot satisface cel mai bine nevoile comunităţilor 
pe care le deservesc (Nelson, 2001). 

Tendinţe şi evoluţii 

Sectorul bibliotecar a suferit modificări de la apariţia cărţii lui grogan (1991), prin 
trecerea la căutarea efectuată de către utilizatorul final în bazele de date online şi datorită 
schimbărilor în practica educaţională, care s-a orientat spre învăţarea bazată pe resurse 
şi solicitări, ceea ce a consolidat poziţia susţinătorilor educaţiei în disputa dintre infor-
maţie şi instruire. Asistența bibliografică a fost afectată în mod semnificativ de dezvolta-
rea tehnologică, care a deschis multe căi noi de prestare de servicii la biroul tradiţional 
de referinţe dintr-o bibliotecă şi în afara acestuia. Berger (1996: 117) evaluează primele 
efecte ale „exploziei de informaţie” şi ale „exploziei tehnologiei informaţionale” asupra 
serviciilor de referinţe, comentând mai ales despre „cererea sporită [�] de a-i învăţa pe 
oameni cum să acceseze sursele de informaţie cu ajutorul tehnologiei moderne” şi creşte-
rea semnificativă a numărului de produse şi servicii informaţionale pe suport tehnologic. 
Thomsen (1999: 174) descrie opoziţia dintre informare şi instruire drept „una dintre cele 
mai vechi şi fundamentale dezbateri din sectorul bibliotecar”, dar susţine că aceasta este 
o „dihotomie falsă” şi că bibliotecarii trebuie să se concentreze pe servicii, înţelegând că 
uneori educaţia este un element important al serviciilor. Katz (2002: 169), autorul unui alt 
manual standard de referinţe, se regăseşte în grupul celor care se „opun instruirii oficiale”, 
dar în acelaşi timp militează împotriva „liniilor de bătaie false”, afirmând că dezvoltarea 
tehnologică a făcut instruirea informală necesară şi sugerează, în cele din urmă, o abor-
dare pragmatică: „Ar fi multe de spus pentru a-i permite utilizatorului de orice vârstă sau 
ocupaţie să determine dacă (1) are nevoie de informaţie, sau (2) are nevoie de instrucţi-
uni, sau (3) preferă o combinaţie a celor două” (Katz, 2002: 170).

Diferenţiere şi integrare 

Bibliotecile academice au experimentat diferite modele de oferire a referinţelor pen-
tru a satisface necesităţile variabile de servicii, inclusiv de servicii taxate diferenţiat (ce 
separă solicitările simple şi de orientare de întrebările complexe şi minuţioase), prin fo-
losirea de specialişti asistenţi / asistenţi universitari la oficiile de referinţe, cercuri serale, 
asistenţă ocazională, bibliotecari ce oferă asistenţă proactivă cititorilor în afara bibliote-
cii, cum ar fi cafenelele, catedrele universitare şi căminele studenţeşti, predarea deprin-
derilor de căutare atunci când şi acolo unde este nevoie (inclusiv la adunări de clasă, 
în excursii sau în birouri), în colaborare şi parteneriate mai strânse (Barret et al., 2010; 
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Cassell şi Hiremath, 2009; Kibbee, 2010; Lessick, 2000; Shumaker, 2009). Adnotatorii au 
continuat să prezică o cerere crescută pentru instruire în acest context: Tyckoson (2003) 
o leagă de cererea scăzută pentru servicii de referinţe ale surselor de informare (întrebări 
de recunoaştere sau despre sursele de informare). Arndt (2010) anunţă înlăturarea com-
pletă a oficiului de referinţe, înlocuirea acestuia cu îndrumarea/orientarea de la mesele 
de împrumut unde sunt bibliotecari mereu disponibili, după un model nou de asistenţă 
bibliografică, promovat activ prin intermediul afişelor, posterelor, publicităţiilor digitale 
rotative şi a paginii web „ask-a-librarian” (Întreabă Bibliotecarul). Au existat anumite pre-
ocupări printre lucrătorii care au confundat înlăturarea mobilei (un simbol fizic puternic) 
cu înlăturarea serviciului pe care îl reprezenta, dar schimbarea a condus la un număr du-
blu de consultări prin programare. Sinclair (2009: 507) vede oficiul de referinţe transfor-
mat într-un „serviciu tehnologie şi învăţare [�] (un) punct de servicii centralizate, ames-
tecate” unde mentorii (studenţii asistenţi), bibliotecarii de toate tipurile (cu deprinderi în 
domeniile TI şi educaţional) şi personalul TI „oferă posibilităţi de învăţare improvizate şi 
practice”. 

Îndrumare/asistenţă bibliografică online

Răspândirea serviciului de referinţe online este probabil cea mai semnificativă dez-
voltare în domeniul referinţelor din ultimul deceniu. Îndrumarea bibliografică online a 
evoluat de la referinţe electronice sau digitale asincronice, care utilizau adresa de mail 
sau formele web, către referinţe în timp real sau virtuale sincronice, folosind tehnolo-
gia chaturilor, conferinţele video, mesageria instantanee şi mediile sociale, chiar şi lumea 
virtuală „Second Life” (a doua viaţă) (Cassell şi Hiremath, 2009; gerardin et al., 2008; Kib-
bee, 2001). Cohen şi Burkhardt (2010) descriu utilizarea referinţelor în baza programului 
Skype pentru studenţii din SUA care îşi fac studiile peste hotare, la un campus din Irlanda, 
arătând modul în care conferinţele video pot îmbunătăţi serviciile pentru studenţii de la 
învăţământul la distanţă. Serviciile digitale şi virtuale de referinţe sunt populare atât în 
bibliotecile universitare, cât şi în cele publice: Breitbach şi DeMars (2009: 82) susţin că 
referinţele virtuale „au devenit omniprezente în bibliotecile şcolare”, dar cererea a variat 
în diferite ţări. După cum a arătat sondajul realizat de Barry et al. (2010), numai un sfert 
din tot eşantionul bibliotecilor universitare din Marea Britanie a oferit servicii virtuale, 
majoritatea dintre care au fost introduse în decursul ultimilor doi ani. Pe de altă parte, 
bibliotecile publice din Marea Britanie au fost centrul de activitate al referinţelor digi-
tale începând cu a doua jumătate a anilor 1990, iar serviciul „Ask a Librarian” (Întreabă 
bibliotecarul) a fost descris drept „un model de referinţe digitale comune în bibliotecile 
publice” (Berube 2004: 29). 

Colaborare şi parteneriat

Pomerantz (2006) vorbeşte despre stilul comun specific referinţelor digitale şi virtua-
le, menţionând structura consorţiilor (locale, naţionale, multinaţionale şi interdisciplina-
re) de servicii sincronice şi asincronice din a doua jumătate a anilor 1990 şi dezvoltarea 
corespunzătoare a standardelor pentru facilitarea schimbului de întrebări. El evidenţiază 
dimensiunile colective ale referinţelor tradiţionale, dar argumentează că utilizarea din ce 
în ce mai mare a tehnologiilor de reţea va face ca îndrumarea bibliografică să devină pe 
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viitor un efort în totalitate colectiv, care să aducă beneficii atât serviciilor individuale, cât 
şi îndrumării bibliografice în general. Un exemplu recent de serviciu colectiv de furnizare 
a referinţelor, My Info Quest, printre membrii căruia se numără 29 de biblioteci universi-
tare, 20 de biblioteci publice, două biblioteci şcolare şi patru organizaţii bibliotecare regi-
onale: Luo şi Bell (2010: 276) menţionează că aşteptările diferite pe care le au utilizatorii 
unui asemenea consorţiu fac din controlul calităţii o caracteristică de bază, confirmând 
importanţa „recomandărilor clare despre deservire, politici şi metoda optimă, care să asi-
gure consecvenţa calităţii serviciilor”. Colaborarea este un subiect permanent în ceea ce 
priveşte EI, mai ales în contextul parteneriatelor facultate – bibliotecar, care sunt esenţia-
le în consolidarea integrării în planul de învăţământ (Bruce, 2001; Lindstrom şi Shonrock, 
2006). Hinchliffe şi Woodard (2001: 184) consideră că programele de EI în orice tip de 
bibliotecă sunt „o colaborare continuă”, la un capăt al căreia se află îndrumările oferite 
doar de bibliotecă, iar la celălalt capăt – cele oferite în colaborare cu altă organizaţie sau 
grup. Profesorii şi conducătorii sunt parteneri comuni în universităţi şi şcoli, bibliotecarii 
specializaţi colaborează cu alţi specialişti din organizaţia în care lucrează, însă partenerii 
potenţiali ai bibliotecilor publice sunt mult mai diverşi, de la şcoli şi alte instituţii educa-
ţionale până la organizaţii de afaceri, voluntare sau grupuri sociale, precum şi alte bibli-
oteci. 

Spaţiile comune oferă posibilităţi pentru oferirea de servicii colective noi şi îmbu-
nătăţite de referinţe. Meserve et al. (2009) raportează folosirea modelului lui Warner de 
clasificare în patru niveluri a întrebărilor despre referinţe (Warner four-level question 
classification), pentru a realiza un serviciu cu taxe diferenţiate, implicând bibliotecarii 
universitari şi publici, specialiştii asistenţi şi studenţii asistenţi la utilizarea în comun a 
unei universităţi şi biblioteci publice, în care sunt îmbinate referinţele individuale şi prin 
poşta electronică, iar referinţele virtuale în timp real rămân separate. Rezultatele au ară-
tat o suprapunere clară a tipului de informaţie cerută de cititorii bibliotecii publice cu cel 
al cititorilor bibliotecii universitare, iar cele mai complexe întrebări au fost primite prin 
intermediul serviciilor virtuale. Multe universităţi au adoptat modelul de informare sau 
învăţare colectivă, pentru a crea spaţii foarte bine dotate din punct de vedere tehnologic, 
ce sunt folosite în comun de biblioteci, serviciile de dezvoltare computerizată şi educaţi-
onală sau serviciile de predare şi învăţare a tehnologiilor. Zink et al. (2010: 110) remarcă 
faptul că „provocarea şi posibilităţile unei informări colective există într-un serviciu conti-
nuu care acoperă serviciile de referinţe, date şi media şi include identificarea şi accesarea, 
procesarea şi identificarea, stocarea şi prezentarea informaţiei”. Ei atestă valori înalte de 
rezolvare colectivă a problemelor şi învăţare în comun în parteneriatul dintre studenţii 
angajaţi şi diferite profesii (ce ţin de bibliotecă, tehnologii informaţionale şi media). 

Referinţe virtuale instructive

Locul central continuu al învăţării în îndrumarea bibliografică din mediul digital 
este confirmat de includerea termenului „instructiv” printre cele cinci criterii de calitate 
a transferurilor dintre cititori în reţeaua oficiului virtual de referinţe (OVR) (Virtual Refe-
rence Desk (VRD) Network). Criteriile OVR specifică faptul că „serviciile ar trebui să ofere 
indicatori şi direcţii folosite pentru găsirea celor mai bune soluţii, astfel încât utilizatorii 
să se poată învăţa să răspundă singuri la întrebări similare” şi că „...serviciile ar trebui să 
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promoveze educarea informaţională, răspunzând cu algoritme detaliate de căutare şi 
ansambluri de resurse care să ofere răspunsul sau să-i permită cititorului să exploreze in-
dependent” (Bennett et al., 2000: 74-75). VanScoy şi Oakleaf (2007) menţionează că mulţi 
bibliotecari s-au aşteptat ca referinţele virtuale să fie folosite asemenea telefonului, în 
special, pentru întrebări rapide despre sursele de informare, dar au descoperit ulterior 
că o parte semnificativă din interacţiunea de referinţe virtuale poate fi descrisă drept 
instruirea individuală, citând două biblioteci universitare în care instruirea este prezen-
tă în 60 şi respectiv 83% din interacţiuni. Ei explică faptul că instruirea virtuală poate fi 
frustrantă din cauza vitezelor reduse de tipărit şi a lipsei comunicării nonverbale, dar are 
avantajul de a oferi îndrumări specifice, individualizate, în timp real, în momentul în care 
sunt necesare şi de a genera transcrieri care pot fi folosite atât în aprecierea învăţării, cât 
şi în evaluarea predării. 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 în antrenarea studenţilor şi înlesnirea învăţării. În final au elaborat o listă cu cele 
mai bune zece practici pentru îndrumare, care pot fi folosite în procesul de instruire a 
operatorilor chatului. Totuşi, ei menţionează că „majoritatea acestor tehnici au fost foarte 
asemănătoare comportamentelor adoptate în schimburile de informaţie realizate faţă în 
faţă” şi constituiau tehnici verificate ale interacţiunii de referinţe (de exemplu, stabilirea 
contactului cu utilizatorul). Referinţele prin intermediul poştei electronice sunt de ase-
menea folosite în „scop instructiv” (Portree et al., 2008).

Harding (2008: 161) menţionează că mai mulţi specialişti renumiţi în domeniul EI au 
afirmat că valorificarea momentelor menite pentru învăţarea faţă în faţă, precum interac-
ţiunea prin referinţe „este cea mai eficientă opţiune pentru instruirea educării informaţio-
nale” şi demonstrează că acest tip de asistenţă „oferă posibilitatea de a dezvolta instruirea 
elementară spre aspecte mai cognitive ale educării informaţionale, cum ar fi recunoaş-
terea necesităţii informaţiei şi evaluarea surselor” şi „în plus, are avantajul de a-i permite 
individului să vadă aplicabilitatea educării informaţionale în rezolvarea unei probleme 
informaţionale reale”. Devlin et al. (2008: 223-224) confirmă că instruirea la biroul de refe-
rinţe este o „practică pe larg acceptată”, constatând că bibliotecarii universitari caută, de 
regulă, posibilităţi de predare a deprinderilor de EI şi demonstrând că referinţele pe bază 
de chat în mod similar „prezintă o posibilitate unică de a se adresa studenţilor în momen-
tul în care aceştia ar putea fi mai receptivi la învăţare”. Moyo (2006: 220) şi Wasik (2008: 
168) oferă exemple specifice ale „referinţelor instructive”, arătând felul în care instruirea 
EI informală, considerată în mod tradiţional o parte a transferurilor cotidiene de referinţe, 
în mediul virtual a continuat: 

 • să-i ghideze pe utilizatori în explorarea resurselor bibliotecare virtuale;
 • să ofere sfaturi şi recomandări / sugestii;
 • să sugereze care baze de date sunt potrivite şi de ce;
 • să explice caracteristicile anumitor baze de date şi modul lor de utilizare; 
 • să ajute utilizatorii să-şi formuleze strategiile de căutare / cuvintele-cheie 

eficiente pentru motoarele de căutare;
 • să ofere instrucţiuni în folosirea catalogului de acces public online (online 

Public Access Catalog);
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 • să ajute utilizatorii să înţeleagă componentele notelor şi înregistrărilor biblio-
grafice;

 • să-i ajute pe utilizatori să înţeleagă rezultatele căutării.

Educarea informaţională multilaterală 

Dezvoltarea EI în calitate de domeniu al practicii de specialitate este arătată de vo-
lumul în creştere al literaturii cu subiectul EI înregistrate în bibliografiile adnotate, publi-
cate în Revista serviciilor de referinţe (Reference Services Review); înfiinţarea a două revis-
te specializate de analiză a activităţii colegilor Comunicări în educarea informaţională 
şi Revista de educare informaţională; şi fondarea, în anul 2005, a Conferinţei anuale a 
bibliotecarilor dedicată educării informaţionale (Librarians’ Information Literacy Annual 
Conference (LILAC)) în calitate de echivalent britanic al conferinţelor anuale de orientare 
şi schimb bibliotecar, care au fost înfiinţate de mult şi au mare succes în Statele Unite 
ale Americii. Apariţia EI ca o specializare profesională îngustă este evidentă de aseme-
nea din atenţia care este acordată acum educaţiei, instruirii şi dezvoltării specialiştilor 
ce lucrează în calitate de profesori în EI: biblioteca şi facultăţile de informatică au crescut 
semnificativ zona de acoperire a EI şi instruirii în specializările oferite (Aproles et al., 2008; 
Mbabu, 2009). De asemenea, un număr semnificativ de specialişti urmează cursuri scurte 
de calificare la locul de muncă pentru a-şi dezvolta deprinderile de predare şi / sau pro-
grame prelungite de educare continuă, care conduc la calificarea lor oficială în calitate 
de profesori, pe lângă calitatea de bibliotecar (Bewick şi Corrall, 2010). În plus, programul 
de imersiune oferit anual, începând din 1999, de Asociaţia Bibliotecilor Universitare şi de 
Cercetare (Association of College and Research Libraries) propune în prezent patru cur-
suri diferite, fiecare cu durata de o săptămână, pentru a le oferi bibliotecarilor-pedagogi 
la diferite etape de dezvoltare „instrumentele intelectuale şi tehnicile practice, care vor 
ajuta la crearea sau îmbunătăţirea programelor de instruire din instituţia în care aceştia 
activează” (ACRL, 2010). 

În literatură dezvoltarea EI în bibliotecile publice şi la locul de muncă este mai puţin 
tratată decât iniţiativele din sectorul educaţional. Cu toate acestea, Harding (2008: 164) 
susţine că dovezile publicate pretutindeni în lume arată că „bibliotecile publice fac faţă 
activ şi în mod creator provocării dezvoltării educării informaţionale”, care este legată, 
după părerea autorului, de creşterea volumului informaţiei electronice, mai ales, a re-
surselor de pe internet. Analiza făcută de Harding sugerează că bibliotecile publice au o 
poziţie bună pentru a-şi juca rolul în dezvoltarea EI, datorită rolului recunoscut pe care 
îl au în învăţare, relaţia lor pe viaţă cu membrii comunităţii şi meritelor în formarea de 
parteneriate. Totuşi, Harding menţionează că acestea ar putea fi constrânse de refuzul 
sau incapacitatea personalului de a îndeplini rolul de profesor (din cauza lacunelor din 
deprinderile asociate predării şi / sau EI) şi, de asemenea, identifică cusururi semnificative 
în abordarea prezentă, cum ar fi lipsa cadrelor pentru a ghida eforturile (contrar standar-
delor folosite în şcoli şi învăţământul superior) şi tendinţa de a „vorbi despre dezvoltarea 
elementelor de educare informaţională şi nu despre proces luat în ansamblu” (Harding, 
2008: 160). 

Kirton şi Barhman (2005) afirmă că „bibliotecarii specializaţi au scris relativ puţin pe 
tema educării informaţionale la locul de muncă”, dar oferă câteva exemple utile din in-
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dustrie, firme juridice şi administraţia publică, demonstrând modul în care abilitatea de a 
găsi, a evalua şi a folosi eficient informaţia este „vitală pentru succesul oricărei organiza-
ţii”. Crawford şi Irving (2008) propun un model de implicare a bibliotecilor publice şi spe-
cializate în dezvoltarea EI în raportul lor despre felul în care Proiectul scoţian de educare 
informaţională (Scottish Information Literacy Project) s-a transformat cu succes într-un 
Cadru naţional de educare informaţională (National Information Literacy Framework), 
unind educarea secundară şi terţiară într-un document mai cuprinzător, care descrie dez-
voltarea EI de la o vârstă fragedă până la deprinderile de la locul de muncă şi învăţare pe 
viaţă, atragerea partenerilor strategici şi contactelor profesionale în diferite sectoare, in-
clusiv bibliotecile publice, guvernamentale şi medicale şi serviciile de informare (precum 
şi interesul din întreaga lume). 

Probleme strategice 

Angajarea personalului 

Cine ar trebui implicat în serviciile de referinţe / informare şi care ar trebui să fie rolul lor? 
Mulţi practicieni percep referinţele drept un domeniu exclusiv al bibliotecarilor cu califi-
care profesională, considerându-le „cea mai complexă şi „de specialitate” activitate în bi-
bliotecă” (Bunge şi Bopp, 2001: 19). Din această cauză unii bibliotecari se opun implicării 
altora în referinţe, dar majoritatea acceptă ori salută cu adevărat utilizarea răspândită a 
specialiştilor şi studenţilor asistenţi, tehnicienilor şi a altor specialişti în calitate de răs-
puns practic la progresele tehnologice şi la constrângerile financiare ale mediului actual. 
Ce roluri ar trebui să aibă diferitele părţi implicate? Jennerich şi Jennerich (1997: 40) re-
latează că specialiştii asistenţi „răspund de obicei de domeniul de referinţe”, însă Lessick 
(2000) descrie rolul acestora drept o simplă oferire de servicii de informare de bază şi 
îndrumarea indivizilor către specialiştii pe domenii sau către un serviciu de cercetare şi 
consultanţă. Hinlciffe şi Woodard (2001) menţionează că multe categorii de angajaţi pot 
fi implicate în realizarea rezumatelor sau în predarea cursurilor. 

McClennen şi Memmott (2001) au redenumit rolurile pentru mediul referinţelor digi-
tale în: persoană ce filtrează (care oferă răspunsurile pregătite pentru cele mai frecvente 
întrebări şi îndrumă), persoană ce răspunde, administrator şi coordonator. Modele pre-
cum cel cu patru nivele de întrebări propus de Warner (Meserve et al., 2009) şi cel citat pe 
larg cu cinci tipuri de servicii de informare propus de Whitson (1995) – de bază, tehnic, de 
intermediere, consultativ şi instructiv – pot fi folosite pentru a analiza cererea serviciului 
şi aprecierea necesităţilor de personal, dar realitatea oferirii ajutorului potrivit în mediile 
informaţionale fizice şi digitale cu scopuri multiple pot face ca separarea responsabilită-
ţilor în categorii stricte să fie inaplicabilă. În acelaşi timp, idealul prezentat de Thompsen 
(1999: 43), în care specialiştii asistenţi (sau studenţii asistenţi) îşi îndeplinesc îndatoririle 
cot la cot cu experţii, nu este întotdeauna realizabil pentru bibliotecile care se află într-o 
situaţie financiară dificilă sau pentru centrele izolate de servicii. Totuşi, mesajul dominant 
al literaturii actuale este acela că ajutorul la toate nivelurile are cel mai des o dimensiune 
educativă semnificativă şi că trebuie să acceptăm rolurile de mentorat şi predare îndepli-
nite atât de specialişti, cât şi de alţi colaboratori în condiţiile actuale. 
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Competenţe
Ce combinaţie sau îmbinare de cunoştinţe, deprinderi şi alte însuşiri este necesară per-

soanelor care îndeplinesc rolurile de referinţe, informaţional, pedagogic şi instructiv descrise 
în literatură? 

Deşi comentatorii au recunoscut de mult necesitatea ca bibliotecarii de referinţe să 
poată arăta şi explica modul de folosire a bazelor de date, multe liste de competenţe din 
literatura mai veche pun accentul pe abilităţile informaţionale, interpersonale şi organi-
zaţionale / de conducere, doar câteva incluzând în mod explicit deprinderile instructive / 
de predare (Scherrer, 1996). În acelaşi timp, cu toate că profesia recunoaşte că specialiştii 
fără studii superioare trebuie să fie capabili să-i înveţe pe cititori să folosească resursele 
bibliotecare, publicaţiile care se ocupă de educarea lor pun în general accentul pe loca-
lizarea şi evaluarea diferitor tipuri de surse de informaţie, menţionând doar în treacăt 
deprinderile pentru interacţiunea de referinţe / abilităţile de comunicare, dar se pare că 
acordă prioritate conţinutului pe care ar trebui să-l predea, în detrimentul modului în care 
ar trebui să o facă (Jennerich şi Jennerich, 1997; Morgan, 2008). Instruirea prin interme-
diul referinţelor digitale (Digital Reference Education Initiative) include rolul instructiv 
printre cele zece domenii de competenţe definite pe trei niveluri pentru diferite categorii 
de personal, dar pun accentul din nou pe ceea ce predă personalul, în loc să analizeze 
felul în care predă, fără a menţiona teoriile învăţării sau tehnicile predării (Wasik, 2008). 

Dimpotrivă, literatura ce pune accent implicit pe dezvoltarea EI sau pe dimensiunile 
instructive ale îndrumării bibliografice formulează un mesaj clar că specialiştii informaţi-
onali implicaţi în învăţare şi predare trebuie să aibă cel puţin o înţelegere de bază a teo-
riilor pe care se sprijină metodele folosite de ei, pe lângă buna cunoaştere a unui set de 
abordări educative (grassian şi Kaplowitz, 2001; Hinchliffe şi Woodard, 2001). Noţiunea 
propusă de Bell şi Shank de „bibliotecar mixt” presupune o combinaţie de deprinderi mai 
vastă decât listele tradiţionale de competenţe pentru referinţe, îmbinând competenţele 
tradiţionale necesare în domeniul bibliotecar cu deprinderile din domeniile tehnologii-
lor informaţionale şi ale planificării învăţământului (Sinclair, 2009). Hinchliffe şi Woodard 
(2001) menţionează că altă categorie de personal (pe lângă bibliotecari) poate fi impli-
cată în instruire, dar nu se hotărăsc să discute despre nivelul cunoştinţelor pedagogice şi 
deprinderile de care ar avea nevoie pentru a preda cursuri sau a efectua rezumate, planul 
cărora trebuie să ţină cont de diferite stiluri de învăţare în acelaşi mod în care ar face o 
intervenţie instructivă (Thomsen, 1999). 

strategie 

Cum ar trebui biblioteca şi serviciile de informare să-şi definească, să-şi extindă şi să-şi 
prezinte rolul şi obiectivele de referinţe, informative şi educative, în documentele strategice şi 
declaraţiile de planificare?

Unele biblioteci au publicat politici şi strategii oficiale de EI, îmbinate cu declaraţiile 
despre strategiile lor educaţionale şi / sau bibliotecare, luându-şi astfel un angajament 
public în instruirea EI. Multe instituţii educaţionale au inclus obiectivele EI în alte docu-
mente de strategii. De asemenea, bibliotecile publice au dat în planurile lor prioritate EI, 
acest lucru fiind ilustrat de cele trei exemple confirmate în manualul Asociaţiei Bibliote-
cilor Publice (Public Library Association) (Nelson, 2001). Totuşi, cercetările din Marea Bri-
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tanie au găsit câteva strategii sau politici care să recunoască explicit instruirea mai puţin 
formală a EI, care există, de obicei, la un birou de referinţe fizic sau virtual (Corrall, 2007; 
Corrall, 2008). În mod critic, cu toate că necesităţilor dezvoltării profesionale continue ale 
personalului implicat în instruire li s-a oferit prioritate în multe cazuri, făcându-se referire 
atât la teoriile educaţionale, cât şi la practicile predării, doar una dintre acele instituţii din 
Marea Britanie a inclus instruirea personalului care lucrează nemijlocit cu clienţii drept 
una dintre „principiile-cheie” ale politicii sale: „Toţi angajaţii care vin în contact direct cu 
cititorii vor fi instruiţi să fie conştienţi de importanţa dezvoltării deprinderilor de informa-
re la cititorii cărora le oferă ajutor” (Corrall, 2008: 32).

În mod similar, bibliotecile pot folosi politicile şi strategiile serviciilor de referinţe 
pentru a comunica funcţiile diferite ale serviciului şi pentru a explica modul în care aces-
ta este proiectat pentru a servi atât scopurilor de informare, cât şi educaţionale; Thomsen 
(1999) reproduce un exemplu al politicii de referinţe dintr-o bibliotecă publică din SUA, 
care include o secţiune pe tema „Instruire”, explicând astfel personalului, cititorilor şi altor 
părţi interesate că aceasta este o dimensiune importantă a serviciului. Probabil că cerinţa 
de bază în acest caz este de a îmbina diferite strategii şi politici: bibliotecarii universitari 
au formulat necesitatea de a îmbunătăţi coordonarea în cadrul bibliotecii şi al instituţiei 
(Corrall, 2008), dar, în calitate de reprezentanţi ai unei profesiuni, mai trebuie să înaintăm 
politici şi strategii la nivel de reţea, asigurând succesul în dezvoltarea standardelor şi pro-
tocoalelor în contextul consorţiilor de referinţe virtuale (Bennett et al., 2000; Pomerantz, 
2006) şi învăţând din exemplele de colaborare dintre diferite ramuri, cum ar fi Proiectul 
Scoţian de Educare Informaţională (Scottish Information Literacy Project) (Crawford şi 
Irving, 2008). 

Este evidentă necesitatea de a ne desăvârşi eforturile în domeniile de referinţe şi in-
struire printr-un model de „planificare interactivă”, definit de trei principii de bază, propu-
se de Ackoff (1981): 

– participativ – colaborarea şi interacţiunea cu toate părţile interesate în dezvoltarea 
strategiilor;

– continuu – urmărirea şi acţionarea conform schimbărilor tehnologice şi de mediu; 
– holistic – includerea şi coordonarea activităţilor şi planurilor tuturor membrilor re-

levanţi.
Politicile şi strategiile serviciilor bibliotecilor individuale trebuie să fie raportate la 

comunităţile lor locale, reţelele profesionale, organizaţiile naţionale şi evenimentele glo-
bale, însă acestea trebuie să fie sprijinite şi intern, prin intermediul unei dezvoltări mul-
tilaterale a personalului şi a planurilor de instruire, bazate pe cadre de competenţă, care 
formulează clar cunoştinţele educaţionale şi deprinderile necesare celor implicaţi în „re-
ferinţele instructive”, pe lângă competenţele informaţionale, tehnologice, interpersonale 
şi organizaţionale. 

Concluzie 

Serviciile de referinţe bibliografice şi instruirea EI au suferit modificări în urma progre-
sului tehnologic, schimbărilor sociale şi dezvoltărilor educaţionale. Biroul de referinţe a 
obţinut mobilitate şi omniprezenţă, ajungând la cititori pe noi spaţii, fizic şi virtual. EI a 
pătruns în planul de învăţământ, depăşind spaţiul bibliotecii şi al sălii de curs şi ajungând 
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pe arena politicilor şi strategiei, local şi global. La nivel operaţional, rolul specialiştilor cu 
şi fără studii superioare a evoluat, cu specialişti practicieni de la care se aşteaptă să acti-
veze la nivelurile mai înalte şi apariţia unor specialităţi noi pentru mediul digital, în care 
activităţile universale fără hotare reprezintă o normă în mediile înalt tehnologizate. 
Cercetările arată că rolul instruirii prin referinţe este recunoscut universal şi că aceasta 
continuă să fie prezentă atât în referinţele oferite faţă în faţă, cât şi în cele digitale, dar 
deseori nu este exprimată cum trebuie în politicile şi planurile formale, mai ales în ceea 
ce priveşte necesităţile şi priorităţile de dezvoltare ale forţei de muncă. Această lacună de 
strategie reprezintă un defect semnificativ în încercările bibliotecii de a dezvolta EI. Există 
posibilităţi importante pentru dezvoltarea ulterioară a strategiilor de EI la nivel de reţea, 
cu scopul îmbunătăţirii direcţiei practicii profesionale din toate sectoarele şi promovării 
culturii informaţie în învăţarea pe viaţă în societate. 
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