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Fumizarea de  citre
biblioteci a unor servicii de
referinte prin e-mail a inceput
cu mai bine de zece ani in
urmi. La inceput, utilizatorilor
li s-a pus la dispozitie un

-serviciu de comunicare prin e-

mail legat direct de catalogul
online, permitindu-le formu-

larea si transmiterea unei
cereri de informare prin
intermediul infrastructurii

unei sesiuni de consultare a
catalogului. Alte biblioteci au
implementat un sistem care le
permitea utilizatorilor
transferarea unui formular de
cerere electronic, completarea
gi returnarea lui. O alid
optiune a  reprezentat-o
utilizarea  sistemului  BBS
(Bulletin-Board System), care
insd pune la dispozitie doar o
bazi de date de intrebari si
rispunsuri §i nu  oferd
posibilitatea interactiunii cu
utilizatori specifici.
prezent,  tendinta
generalizati este de utilizare a
sistemelor bazate pe mediul
World Wide Web, care permit
punerea la dispozitie, online, a
unor formulare de cerere.
Aceste formulare, care cautd

si orienteze utilizatorul in -

formularea cererii, sporesc in |

mod considerabil eficacitatea

tranzactiilor de referinfe prin
e-mail.

Modul de derulare a
procesului de referinte prin e-
mail este, pe scurt, urmitorul:
utilizatorul completeazd un
formular de cerere prezent in
pagina Web a bibliotecii sau
transmite un mesaj electronic
la o adresd e-mail alocati de
biblioteci pentru acest tip de

cereri. Sosirea cererilor este
verificatd la anumite intervale
de timp de citre bibliotecarii
de referinte. Atunci céand
cererea nu este clar formulati
sau bibliotecarul simte nevoia
unor preciziri din partea
utilizatorului, este declangat
interviul de referinte
(negocierea cererii), desfa-
surat printr-un schimb de
mesaje intre bibliotecarul
insdrcinat cu rezolvarea cererii
si utilizator. In momentul in
care bibliotecarul considerd ca
a obtinut rdspunsul la cerere,
il transmite utilizatorului.
Procesul se poate prelungi
atunci cand utilizatorul nu este
satisficut de rispunsul obtinut
si soliciti bibliotecarului o
noud cautare.

Parametrii care trebuie
stabilifi atunci cind se decide
implementarea unor servicii
de referint¢ prin e-mail sunt
urmétorii:

¢ Tipurile de cereri la care

va raspunde serviciul

Majoritatea  bibliotecilor
care au introdus astfel de
servicii incurajeazi utiliza-
torii si formuleze cereri
simple, succinte, care necesiti
o negociere redusd §i un
rispuns punctual, furnizat
rapid (serviciile de referinte
care rispund la ceren
complexe sunt o exceptie).
Trebuie stabilit, de asemenea,
daci in cazul utilizatorilor
‘care au acces fizic la
biblioteci §i ale ciror cereri
necesiti negociere va fi
previzutd posibilitatea de a
realiza un interviu de referinte
in localul bibliotecii.
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Biblioteca  trebuie si
stabileascd si dacd existd o
limitare a accesului la
serviciul de referinte prin e-
mail in functie de categoriile
de utilizatori. Majoritatea
bibliotecilor universitare, de
exemplu, nu furnizeazi astfel
de servicii decét utilizatorilor
specifici.
¢ Frecventa verificdrii

sosirii noilor cereri

Biblioteca  trebuie  si
stabileasc3, in functie de
personalul de referinte
disponibil §i de gradul de
solicitare a acestuia, zilele gi
orele intre care va fi verificati
sosirea unor noi cereri §i,
eventual, o periodicitate a
acestei activititi (de exemplu,
cutia postald va fi verificatd de
luni pind vineri, intre orele
8.00-16.00, o data pe ora).

¢ Intervalul de timp in care

va fi transmis rdspunsul

Bibliotecarilor finsércinati
cu rezolvarea cererilor de
referinte provenite prin e-mail
trebuie si li se impuni un
anumit interval de timp n care
si furnizeze rispunsul (de
exemplu: 48 de ore de la data
transmiterii cererii), pentru a
asigura credibilitatea serviciu-
lui in fata utilizatorilor. in
plus, in functie de acest
parametru, utilizatorul  isi
poate da seama dacd cererea
sa este realistd sau nu.

¢ Confidentialitatea datelor
obtinute de la utilizator
In momentul transmiterii

cererii (in cazul formularelor

de cerere incluse in pagina
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Web a bibliotecii) sau dupi
momentul receptiondrii
acesteia (printr-un mesaj-tip
transmis de  bibliotecar),
utilizatorului 1 se solicitd
anumite date personale (nume,
vérstd, profesie etc.) necesare
pentru mai buna definire a
nevoilor sale de informare
sifsau pentru realizarea unor
statistici. Biblioteca trebuie sa
stabileascd modul de utilizare
a acestor date astfel incat si
nu fincalce dreptul la
confidentialitate al utilizato-
rlor.

* Prioritatile in rezolvarea

cererilor

Biblioteca trebuie s&-gi
defineasca prioritatile in ceea
ce priveste rezolvarea
cererilor de referinte provenite
pe diverse cdi  (prin
comunicare directa cu
utilizatorul, prin e-mail, prin
telefon, prin fax etc.). De
exemplu, se poate opta si se
acorde prioritate satisfacerii
cererilor de referinte
formulate in localul bibliotecii
fatd de cele transmise prin e-
mail.

+ Statisticile privind
Sunctionarea serviciului
Biblioteca  trebuie si
stabileasca tipurile de statistici
care vor fi realizate prin
prelucrarea datelor obtinute in
procesul de referinte prin e-
mail (de exemplu: tipologia
utilizatorilor - in functie de
profesie, varstd, nivel de studii
-, tipologia cererilor, raportul
cantitativ.  dintre  cerernile
transmise prin e-mail si
cererile provenite pe alte

canale etc.)

¢ Modalititile de evaluare a
serviciului

Trebuie specificat cine sau

ce anume este evaluat,
responsabilitatile privind
evaluarea, criteriile de

"evaluare, programul evaluarii

(etape, termene), metodele §i
instrumentele utilizate pentru
evaluare. De  asemenea,
trebuie si se precizeze modul

in care vor fi exploatate
rezultatele evaludrii.
Bibliotecile care oferi

formulare de cerere incluse in
pagina Web trebuie si acorde
o atentie deosebitd conceperii
acestora. Un astfel de
formular il determind pe
utilizator si facid o descriere
completd a limitelor cererii,
incluzdnd informatii pe care
acesta, intr-o formulare liberd,
le poate omite (limba sau tipul
documentelor, perioada de
timp avuti in vedere, aria
geografici de investigat,
numirul de rezultate dorite
etc), ceea ce duce Ila
eliminarea necesitifii de a
solicita date suplimentare,
permitind astfel bibliotecaru-
lui si focalizeze interviul de
referinte pe clarificarea nevoii
de informare si a subiectului
cererii; implicit, un alt avantaj
este acela al reduceri
numarului de mesaje
schimbate intre bibliotecar i
utilizator  si, deci, al
economiei de timp.

Un formular de cerere
trebuie sa solicite utilizatorilor
furnizarea a trei categorii de
date:
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> Date personale
Utilizatorului i sunt
solicitate informatii de
identificare, cum ar fi numele
si prenumele, profestia, vérsta,
sexul etc. Tindnd cont ci
e-mail-ul, ca §i alte tipuri de
comunicare electronici bazate
pe text, permite camuflarea
identitiitii reale a utilizatorilor,

bibliotecile care oferi
asemenea servici doar
anumitor categorii de
utilizatori pot include
modalititi mai stricte de
identificare, cum ar fi
identificarea utilizatorilor
locali ai bibliotecii prin
intermediul numéarului  de

barcod al permisului de acces.
Dat fiind faptul cid umi

utilizatori  preferi  drept
modalitate de negociere a
cererii fie comunicarea

directs, fie telefonul, poate fi
prevazutd posibilitatea ca o
interacfiune finceputi prin
e-mail s3 continue in alt mod,
in acest caz impundndu-se
solicitarea unor date
referitoare  la  localizarea
utilizatorilor in raport cu
sediul bibliotecii, respectiv la
modalititile de contactare prin
telefon a acestora. Alegerea
unui alt mod de comunicare,
de preferinfi comumcarea
verbald in timp real (directa
sau prin telefon) poate fi
impusd g§i de prelungirea
negocierii cererii - in cazul
cererilor vagi, confuze - ceea
ce poate fi un semnal ci
utilizarea comunicirii prin e-
mail nu duce Ia nici un
rezultat g$i- poate frustra
utilizatorul, putindu-l deter-
mina si abandoneze.

% Date privind subiectul

cererii

fn  aceastai categorie,
informatiile solicitate
utilizatorilor sunt de tre
tipuri:
- subiectul cererii, in formi

descriptiva  gi/sau  de

cuvinte-cheie;
- scopul cautirii informa-

tiilor;
- mentionarea unor docu-
mente  sifsau  autori

cunoscuti de utilizatori ca

fiind relevanti peniru

subiectul cererii.

Determinarea scopului
real al ciutiri informatulor va
fi la fel de dificild ca si In
cazul comunicarii = directe.
Utilizatorul va trebui
congtientizat cu privire la
legitura dintre scopul s
subiectul  cererii §1 la
importanta  acestei
pentru bibliotecarii de
referinte, in fapt - pentru
procesul de regisire a
informatiilor.

% Date privind limitele

cererii

Utilizatorului i se va
solicita definirea a doua tipuri
de constringeri: unele externe
(de exemplu, termenul limiti
pentru obtinerea raspunsuhui),
altele relative la informatia
insdgi: datele de publicare,
limba/limbile si tipul
documentelor obtinute, aria
geografici de investigat, céte

referinge sau cat de multe date -

doregte utilizatorul si obtini,
formatul in care si fie furnizat
rezultatul, informatii privind
modul de furmizare a
rezultatelor.

corelan

Unul dintre dezavantajele
procesului de referinte prin
e-mail este, asa cum wvom
arita §i mai jos, dificultatea
obtinerii unor  informatii
referitoare la constrangerile
interne ale utilizatorilor, cum
ar fi gradul de instruire,
abilititile de lecturi nivelul
motivatiei, informafii care,
folosind alte medii, puteau fi
obfinute  privind  sifsau
ascultand utilizatorul.

In <ceea «ce privegte
interviul de referinte prin e-
mail, el are aceleasi obiective
(“identificarea nevoilor de
informare 5i culegerea datelor
care permit o0 cdulare
eficientd a  informatiilor
respective") i cunoaste, in
general, aceleagi etape ca
interviul de referinte
traditional. Esenfiald in acest
caz este, asa cum am subliniat,

reducerea  numirului  de
mesaje schimbate intre
bibliotecar §i utilizator pe
parcursul procesului.

Mesajele transmise pe
parcursul  interviului  de
referinte prin  e-mail sunt
intilnite in urmitoarele etape:

¥» Formularea cererii
Utilizatorul is1 formuleazi
cererea prin completarea unui
formular sau prin transmiterea
unui mesaj electronic.
Necesitd un singur mesaj,
provenit de la utilizator.

» Negocierea cererii
Necesiti, in general, doud
mesaje: unul transmis de
bibliotecar, altul, de rispuns,
transmis de utilizator. O
cerere complexd sau vagd

B3
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poate necesita mai multe
mesaje.

» Reiumarea

Bibliotecarul rezumi
pentru utilizator nevoia de
informare si caracteristicile
rispunsului dorit, cerandu-i
acestuia si le confirme. Lipsa
unei interactiuni in timp real
duce la aparitia unor intervale
mari intre diferitele mesaje
transmise de utilizator; astfel,
dacd un mesaj recent intrd in
contradictie cu unul mai
vechi, rezumarea foloseste la
clarificarea problemei.
Bibliotecarul  trebuie  si
precizeze un termen pana la
care agteaptd confirmarea
informatiilor cuprinse in
mesajul de rezumare, in
absenta unui raspuns urménd
si efectueze o ciutare pe baza

acestora. Rezumarea implicd

un mesaj transmis de
bibliotecar si (opfional) unul
transmis de utilizator.

» Obtinerea feedback-ului

utilizatorilor
Pe parcursul procesului de
ciiutare, bibliotecarul poate

testa reactia utilizatorului fafa
de rezultatele preliminare ale
ciutirii, in funciie de aceasta
stabilind daci este sau nu
nevoie de aplicarea unei
strategii alternative.
Feedback-ul poate fi obtinut
prin transmiterea a doud
mesaje, unul din partea
bibliotecarului si altul din
partea utilizatorului.

Un interviu de referinte
prin e-mail eficient nu wva

de ciire utilizator, rezumarea

de cidtre Dbibliotecar g1
confirmarea din partea
utilizatorului.

E-mail-ul este o forma de
comunicare asincrond, spre
deosebire, de exemplu, de
comunicarea video, care este
sincrond; aceastd caracte-
nisticd. influenteazi interviul
de referinte in mai multe
moduri:

- fiecare cerere si
negocierea el necesiti un
interval de timp care se
poate intinde de la cateva
zile la citeva sdptimani,
ceea ce duce, in unele
cazuri, la modificarea
nevoil de informare de la
un mesaj la altul. Unii
dintre bibliotecari simt ci

acest interval le oferd
posibilitatea de a reflecta
mai mult asupra

intrebirilor pe care s3 le
pund  utilizatorilor si
asupra raspunsurilor pe
care si le dea acestora, in
timp ce altii considerd ci
isi pierd firul rationamen-
telor referitoare la nevoia
de informare respectivi,

- abilitifile de comunicare
necesare sunt altele decét
in cazul  comunicirii
directe. In absenta
semnalelor de tip verbal
sau nonverbal (tonul vocii,
mimica fetei etc.),
comunicarea prin e-mail
necesiti o interpretare
atentd a textului si lectura
"printre randuri", precum
§i o atentie sporitd a
bibliotecarilor fati de

lipsa de claritate duce la
aparitia unor neintelegeri
care duc la prelungirea
interviului de referinte;

- in interviul de referinte
prin e-mail, numérul celor
care nu raspund la
intrebari este ridicat: dacid
intr-un mediu interactiv

este dificil pentru
utilizatori s3 ignore o
intrebare, in cazul

comunicarii prin e-mail nu

se poate §ti cu certitudine

dacd absenta raspunsului
se  datoreazi  vointei

_utilizatorului  sau  unor
defectiuni tehnice care au
impiedicat fie mesajul de
interogare, fie cel de
rispuns s3 ajungd la
destinatie.

Avantajele serviciilor de
referinte prin e-mail trebuie
privite din doud perspective,
una institutionala, alta
apartindnd utilizatorului. Din
perspectiva institutionald,
principalul avantaj il
constituie cregterea eficientei
comunicirii cu utilizatorii.
Astfel, studiile arati ci, din
punctul de  vedere al
bibliotecarului, raspunsul la
cererile transmise prin e-mail
este mult mai acceptabil decat
raspunsul la apelurile
telefonice, incurajand o
abordare mult mai destinsi §i
coerenti a cautérii
informatiilor  solicitate de
utilizator, datorata presiunii $i
solicitdrii emotionale mai
reduse implicate de natura
asincroni a comunicérii. De
asemenea, aga cum am aritat,
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referinfe, permitdnd o mai
buni analizi si evaluare a

procesului, cu consecinte
benefice asupra imbunatifirii
servicilor oferite.

Principalul avantaj pentru
utilizator il constituie
posibilitatea de a obtine

informatiile dorite de acasd
sau de la locul de munci, el
nemaifiind nevoit sd se
deplaseze - pand la sediul
bibliotecii. In plus, utilizatorul
are posibilitatea de a transmite
o cerere adresati bibliotecii de
indatd ce apare nevoia de
informare, firi a aména
rezolvarea acesteia pana in
momentul in care are timp si
meargi la biblioteci si nefiind
nevoit sa se adapteze orarului
de lucru al departamentului de
referinte.

Natura asincroni  a
comunicirii permite utilizato-
rilor sd-gi planifice timpul
pentru a reflecta in mod real
asupra cererilor pe care le
formuleaza, asigurindu-se ci
soliciti exact informafile de
care au nevoie.

Pentru utilizatorii timorati
sau prea orgoliosi ca si
solicite ajutor, servicule de
referinte prin e-mail oferd un
tip de anonimat care nu este
posibil in cazul serviciilor de
referinte  tradifionale, ce
presupun comunicarea directi
cu bibliotecarii de referinte.
Utilizatorul este obligat, intr-
adevir, si furnizeze anumite
informatii personale, insi nu
si si arate, fizic, cine este. In
schimb, in cazul comunicirii
directe,  utilizatorul  este
rareori nevoit sisi  dea
numele, dar, asa cum arati

Brenda Philip (6), va putea fi
recunoscut cu usurinti, in
week-end-ul  urmétor, la
cinematograf sau la teatru, de
citre bibliotecarul de referinte
cu care a dialogat, ca fiind cel
care a pus intrebar despre o
boali wvenerici sau despre
alte chestiuni considerate
“sensibile”.

E-mail-ul este considerat
mai putin formal, mai spontan
si mai efemer decit o
scrisoare. Scrierea st
transmiterea unui e-mail este
mai ugoard decdt scrierea gi
transmiterea unei scrisori; el
este o alternativd eficientd,
ieftind gi rapidi pentru
serviciile postale traditionale
sau pentru telefon.

. De asemenea, programele
de e-mail permit transmiterea

~ de fisiere atagate care contin

sunet gi/sau imagini fixe sau
animate, ceea ce extinde
posibilitdfile de raspuns la
cererile utilizatorilor dincolo

de furnizarea informatiilor sub
formd de text:  astfel,
rispunsul la o  cerere
referitoare la un anumit

interpret de muzicd clasici
poate contine imagini scanate
ale unor articole referitoare la
acesta, fotografia lui digitizati
si figiere cu extrase audio din
diferite concerte.

Principalul  dezavantaj
semnalat in cazul serviciilor
de referinte prin e-mail este
legat de interviul de referinte.
Comunicarea prin  e-mail
elimind nuangele furnizate de
comportamentul / semnalele
nonverbal(e) (tonul vocti,
pozitia corpului, expresia
fetei, gesturile, contactul

privirilor) care, in serviciile de
referinte traditionale, consti-
tuie un aspect important al
comunicirii dintre bibliotecar
si utilizator. Pe parcursul
comunicdrii  prin  e-mail
utilizatorii omit de multe on
informatii esentiale pentru
cerere, ceea ce duce la
cresterea probabilitifii de a
investt efort in rezolvarea
unor cereri care nu corespund
nevoii reale de informare a
solicitantului. In plus,
utilizatorii sunt tentati mai
degrabd s3 solicite cautin
complexe decét si formuleze
cereri - punctuale, ceea ce
presupune negocierea cererii,
care in cazul comunicirii prin
e-mail este “un proces lent §i
adesea frustrant”. Unii autori
afirmd ci din aceste cauze,
serviciile de referinte prin e-
mail compromit interviul de
referinte.

Invitaia de a formula
cereri de referinte prin e-mail
poate duce la utilizarea
abuzivi a acestor servicii: pot
apirea cereri transmise din
cealalti parte a lumn sau
cereri nesincere, formulate de
utilizatori care doresc doar si
“testeze”.

Riscul pentru securitatea
gi confidentialitatea datelor
transmise este un  alt
dezavantaj al serviciilor de
referinte prin e-mail: mesajele
electronice, parcurgind
drumul de la expeditor la

.destinatar, trec prin unul sau

mai multe noduni de refea in

care  existd  posibilitatea
aparitiei unui acces
neautorizat.
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Atat bibliotecarii, cét gi
utilizatorii au aridtat cd, in
comparatie cu oferirea unor
informatii pe cale orald,
redactarea si introducerea unui
mesaj care va fi transmis prin
e-mail este destul de
laborioasa si solicitanti.

Serviciile de referinte prin
e-mail sunt ineficiente in
cazul comunititilor in care
marea majoritate a indivizilor
nu au acces la echipamente
informatice gi/sau la Internet;
chiar in cazul in care aceasta
nu constituie o problemi, e-
mail-ul nu este o opfiune
realistd pentru toti utilizatorii,
fitnd utilizat cu precadere de
cei care  au integrat
calculatorul in activitatea in
rutinele lor zilnice de
comunicare. in  prezent,
procentul utilizatorilor e-mail
este mai mare in cazul
comunitatilor universitare
decit in cazul comunitifilor
largi servite de bibliotecile
publice. O altdi limitare a
accesului la serviciu poate fi
impusi de difereniele care pot
aparea intre performantele
programelor de e-mail folosite
de bibliotecari, respectiv de
utilizatori, ceea ce duce la

esecul comunicirii electro-
nice.

Dupid cum se poate
remarca, unele aspecte
semnalate ca reprezentind

avantaje ale serviciilor de
referinte prin  e-mail sunt
interpretate alteori in sens
contrar.

Ca strategii de crestere a
eficientei unui serviciu de

referinfe prin e-mail, sunt
indicate:
- includerea serviciului

intr-o infrastructurd elec-
tronici mai largd, .care
implicd majoritatea
utilizatorilor bibliotecii
(de exemplu, sistemul
informatic al unéi
biblioteci universitare);

- descnierea cit mai succintd
a serviciului, definindu-se
insi  tofi  parametrii
mentionati mai sus gi
precizarea coordonatorului
acestuia (persoana care
monitorizeaz3 1 distribuie
mesajele §i care se asigurd
cid raspunsurile au fost
transmise utilizatorilor);

- implementarea unei
politici de  marketing
adecvate.
Oferind  servicii  de

referinfe prin  e-mail,

bibliotecile demonstreazi
constientizarea nevoil de a-si
depdsi rolul de fumizor
traditional de informatii §i de
Jjustificare a sustinerii
financiare, implicite  sau
explicite, provenite din partea
comunititii. Tindnd cont ci
oricine are acasi un calculator
conectat la Internet are
posibilitatea, 24 de ore pe zi,
de a-gi rezolva o nevoie de
informare, oferirea de citre
bibliotecd a unor servicii de
referinfe prin e-mail permite
utilizatorilor, 24 de ore pe zi,
cel putin si transmiti o cerere

de informare adresati
acesteia.
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