Ptejte se knihovny - stara sluzba v novém

PhDr. Hanus Hemola a Mgr. Jindfiska Pospisilova
Ndrodni knihovna Ceské republiky

hanus.hemola@nkp.cz; jindriska.pospisilova@nkp.cz

INFORUM 2004: 10. konference o profesionalnich informaénich zdrojich
Praha, 25. - 27.5. 2004

Abstrakt. Sluzba "Ptejteseknihovny” je obdobou jiz béznych sluzeb v zahrani¢nich knihovnach
(britska sluzba "Ask your librarian" nebo "QuestionPoint OCLC") a v koordinovaném a
kooperujicim systému ji budou poskytovat i dal$i eské knihovny. NK CR pfipravila jako platformu
pro spolupraci nové domaci stranky sluzby na vlastni doméné, specialni logo, principy spoluprace
a verejny archiv dotaz(.

Webové stranky knihoven se stale Castéji snazi nabidnout wuzivatelim na co
nejnapadnéjSim misté moznost k zanechani dotazu, poloZeni otazky, vzneseni prosby, zadosti o
informaci ¢i o pomoc. Nazvy téchto sluzeb jsou rlizné, ale v principu se jedna o tradi¢ni dotazovaci
sluzbu. Narodni knihovna Ceské republiky (dale NK CR) poskytuje takovou sluzbu na svych
strankach jiz od pocatku zprovoznéni webové stranky knihovny v prvni poloviné 90. let minulého
stoleti. Sluzba byla poskytovana jednotlivymi pracovisti knihovny podle jejich specializace,
nabizenych sluzeb, ale i sou€asného stavu automatizace, resp. pfistupu k internetu. Zlomem se
stalo az zfizeni nového Referenéniho centra NK CR (dale RC) v roce 1999. Nabidka jeho sluzeb
obsahovala také on line referen¢ni dotazovaci sluzbu, jejiz organizace méla v sobé ukryty jiz prvni
zarodky koordinované poskytované dotazovaci sluzby. Na zakladé pravidelného vyhodnocovani
typa pokladanych dotazu, jsme vytvofili propracovanégjSi systém vnitfni spoluprace na pfipravé
odpovédi vramci knihovny. Moznosti SirSi spoluprace jsme si ovéfili pfi akci Bfezen mésic
internetu 2002 (BMI 2002). Prazska organizace Svazu knihovnikl a informacnich pracovnikud
usporadala 24 hodinovou nonstop sluzbu ,Bezmezné informace“. Diky masivni propagaci byla
tato sluzba hitem BMI 2002, pro knihovniky v8ak znamenala zkou$ku typu ,ukaz, co umis*.
ZkuSenosti jsme ,pretavili“ v zamér poskytovat sluzbu ,Ptejteseknihovny® (dale PSK), kterou jsme
pfedstavili kolegdm na podzim roku 2002. Inspirovali jsme se v zahrani¢i sluzbami ,Ask your
librarian“ a ,QuestionPoint OCLC*". Z&kladnim cilem sluzby bylo poskytnout prostor pro dotazy
v8eobecného typu na co nejviditelngjSim a nejpfistupnéjSim misté na webové strance knihovny.
Sluzba byla prezentovana v &asopise lkaros/' a v této zakladni formé& byla poskytovana od
listopadu 2002 az do konce unora 2004. Prostfednictvim PSK bylo jiz zodpovézeno 535 dotazd.
Sluzba inspirovala i dal3i knihovny, napf. jeji prozatimni logo 2 Ptejte se knihovny  se objevilo nejen
na hlavni domaci strance NK CR, ale rovnéz bylo pro obdobnou sluzbu vyuzito i Védeckou
knihovnou v Olomouci a Ustfedni knihovnou FF MU v Brné. Sougasné s rozb&hnutim sluzby byl
zpfistupnén na domaci strance RC vefejny archiv nejzajimaveéjsich dotaz(i a odpoveédi.

Inspirovani v zahrani¢i jsme stale touzili poskytovat PSK koordinované s dalSimi
knihovnami, abychom umoznili vzajemné sdilet zejména odborné zazemi pro zodpovidani
sluzby PSK, tomuto ucelu bylo vénovano 20. zasedani komise pro sluzby v ¢ervnu 2003
v Karlovych Varech? a rovnéz bylo vyuzito jednani sekce meziknihovnich a referenénich sluzeb na
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konferenci Knihovny soucasnosti 2003 v Seéi®. Vétsina velkych &eskych knihoven pfislibila
spoluti¢ast na koordinovaném poskytovani PSK. Zavér roku jsme vénovali za vydatné spoluprace
Moravské zemské knihovny v Brné (dale MZK) pfipravé podminek pro spolupraci, vytvofeni nové
domaci stranky a grafického ztvarnéni loga sluzby. VétSina téchto praci byla realizovana
za podpory Ministerstva $kolstvi, mladeze a télovychovy Ceské republiky z prostfedkd projektu LI
200001 Referenéni centrum NK CR — brana do svéta informaci.

Od unora 2004 jsme nejdfive ve zkuSebnim provozu na serveru MZK a od bfezna jiz
vostrém provozu zpfistupnili novou domaci stranku s vilastni doménou sluzby
http://www.ptejteseknihovny.cz. Nova domaci stranka je ur€ena zejména knihovnam, potencialnim
Ucastnikim systému PSK. Ty zde naleznou zakladni informace o poskytované sluzbé,
charakteristiky a obsahové garance jednotlivych uc€astnickych knihoven a pfistup k vyhledavani v
archivu zodpovézenych dotaza.

Principy spoluprace na PSK

Knihovna, ktera se rozhodne poskytovat kooperativhé sluzbu (zakladni schéma navrhu
spoluprace viz pfiloha 1), by se méla prfihlasit do systému, umistit na své webové stranky vybranou
variantu loga sluzby jako zakladni identifikaci a avizo pro uzivatele, kde je mozné umistit svuj
dotaz. Logo je ke staZeni v deseti barevnych kombinacich, aby si knihovha mohla vybrat barvu,
ktera bude nejvice korespondovat s jeji domaci strankou. Knihovna si sama zvoli, zda po kliknuti
na logo nabidne svému uZivateli moznost hned odeslat dotaz e-mailem nebo prostfednictvim
doméci stranky PSK a zde vystavenym webovym formulafem. Ugastnicka knihovna se mize
podilet na poskytovani PSK pasivné nebo aktivné.

»Pasivni* knihovna pouze zprostfedkovava sluzbu umisténim loga na svych domacich strankach,
dotazy jsou v8ak pfesmérovany do NK CR a ta na né odpovida pfimo. ,,Aktivni knihovha ma
pfesmérovany dotazy z loga sluzby do své schranky a odpovida pfimo na zaslané dotazy.

Aktivné zapojené knihovny by dale mély:

o vytvorit pro potfeby PSK specialni e-mailovy Ucet/adresu ve formé
ptejsteseknihovny@domenaknihovny.cz. Na tuto adresu by mély byt pfesmérovany vSechny
dotazy podané do pfislusné knihovny a rovnéz z této adresy bude mozné posilat zodpovézené
dotazy do archivu;

¢ knihovna se muze zavazat, ze bude garantovat vramci PSK odpovédi na dotazy z urcité
oblasti (napf. regionalni tématika, jednotlivé obory rozdélené podle metody Konspektu) a to bez
ohledu na to, zda uzivatel takovyto dotaz zaslal pfimo na jeji adresu nebo zda ji ho pfeda jina
knihovna, ktera ho obdrzela od uzivatele v ramci PSK;

e knihovna obdrzi od NK CR heslo, které ji bude opravriovat ke vstupu do modulu administrace
PSK;

e v modulu administrace PSK vyplni zu€astnéna knihovna zakladni informace o knihovné (URL,
e-mail, pfipadné garantované oblasti, obory, témata). Z téchto udajli systém automaticky
generuje popis aktivné zapojené knihovny, ktery se zobrazuje v sekci zu¢astnéné knihovny;

e soucasti sluzby PSK je i archiv dotazli budovany ze zajimavych/uzite¢nych odpovédi. Pokud
se knihovna domniva, ze zodpovidany dotaz by mohli vyuzit i dal$i uzivatelé (napf. informace o
zajimavych zdrojich, vzacnych fondech, postupech pfi vyhledavani uréitého typu dotazl), maze
pfi odesilani odpovédi uZivateli uvést v kopii i adresu archiv@ptejteseknihovny.cz, takto
zaslany dotaz bude automaticky bez udani osobnich udaji o tazateli pfeveden do archivu.
V archivu bude u kazdého dotazu uvedena knihovna, ktera na dotaz odpovidala;

e pfidélené heslo dale umozniuje knihovné vkladat dodate¢né vybrané dotazy do archivu dotazu
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a upravovat dotazy, které do archivu jiz dfive vilozila (at' jiz ,ruéné&“ prostfednictvim modulu

® Meziknihovni a referenéni sluzby, jednani v sekci fidi Hanu$ Hemola. Knihovny soucasnosti 2003. Sbornik
z 11. konference, konané ve dnech 16. — 18. zafi 2003 v Se€i u Chrudimi. Brno, Sdruzeni knihoven CR
2003, s. 257 — 324.
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administrace nebo automaticky odeslanim e-mailu v kopii na adresu
archiv@ptejteseknihovny.cz);

e povinnosti knihovny, je odpovédét na dotaz do 48 hodin od jeho doruceni (tzn. od data pfijeti
na server knihovny), do Ihuty 48 hodin se nezapocitavaji dny, kdy je knihovna oficialné
uzaviena (napf. nedéle, statni svatky atd.);

e pokud knihovna nemlze dotaz zodpovédét do 48 hodin (napf. komplikovany dotaz, v pfipadé
nutné konzultace se specialisty, pfi ¢asové narocné expedici z depozitafu apod.), je jeji
povinnosti tazatele o tomto zdrzeni informovat;

¢ knihovna je povinna zodpovédét dotazy, které se tykaiji jejich fond( a poskytovanych sluzeb,
resp. dotazy z oblasti, kterou se zavazala v ramci systému PSK garantovat;

e dotaz, ktery knihovna nemuze zodpovédét, pfeda neprodlené bud knihovné, jez v ramci PSK
garantuje odpovédi na dotazy z konkrétni oblasti nebo NK CR. O pfedani dotazu knihovna
informuje uzivatele, pfedanim dotazu jiné knihovné se zacina Ihuta 48 hodin ,pocitat* znovu.

Radi bychom motivovali knihovny, které chtéji pfistoupit ke spolupraci, aby se staly
knihovnami aktivnimi, protoze vétSina dotazl, které byly polozeny (srovnej pfilozené statistiky
v pfiloze 2), jsou zaméfeny na sluzby konkrétni knihovny, v naSem pfipadé vice jak 40 %. Je
zfejmé, Ze kazda knihovna ,musi“ poskytovat obdobny typ sluzby, proto je velmi vyhodné vyuzit
jednotné logo a v pfipadé nedostatecnych vilastnich odbornych zdrojl vyuzit k zodpovézeni dotazu
potencialu vSech spolupracujicich knihoven. Ktera knihovna ¢&i jejim prostfednictvim pfipadné
dal$i instituce odpovi je pro uzivatele lhostejné. Dulezité je dodrzet |hGtu a garantovat kvalitu
poskytnuté informace. PSK je pro Ceské knihovny v podstaté starou sluzbou v novém kabaté. Stfih
pro novy kabat jsme pouzili z osvéd€enych vzorl meziknihovnich sluzeb.

Co je tedy tak pfevratného na PSK? Nova forma, atraktivni misto na domacich strankach
knihoven, 48 hodinova lhlta a jednotné logo; to v8e pomize sluzbu zviditelnit a zjednodusi pfistup
k potfebnym informacim. Uzivatelé se pomérné obtizné orientuji v sebelépe pfipravenych
domacich strankach knihoven a sluzba PSK jim ma usnadnit cestu. Dobfe poskytovana a
propagovana sluzba naopak pomuze zviditelnit nejen jednotlivé knihovny, ale ukaze nasim
uzivatelim, ze jsme schopni v zajmu uspokojeni jejich informacnich potfeb operativné
spolupracovat. Pokud se stane ,i¢ko v zavinaci“ pro naSe uzivatele tak symbolické, jako jsou napf.
Zlaté stranky, Cerveny kfiz v bilém poli, prosté uzite€na adresa a znamka kvality poskytované
sluzby, tak jsme udélali kus dobré prace. Domaci stranka PSK dnes predstavuje devét
spolupracujicich knihoven. Cim vice knihoven se bude podilet na PSK, tim bude sluzba kvalitn&jsi
i operativnéjSi. Mame jeSté dalSi zaméry, které jsou limitovany naSimi financnimi mozZnostmi i
ned(ivérou okolo nas, jsme zatim teprve na zadatku cesty *.

* Vice o sluzbé PSK:
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e POSPISILOVA, Jindfiska. Ptejte se knihovny: pFiklad mozné spoluprace knihoven. Ctenar. 2003, rog. 55,
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e POSPISILOVA, Jindriska. Referenéni sluzby v praxi knihoven. Knihovnicky zpravodaj Vysogina
[online]. 1213-8231. Ro¢. 3, €. 4 (2003), dostupny z WWW: http://www.knihzdar.cz/kzv/04-
2003/pospisilova_ref _sluzby.htm
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Priloha 1 — schéma navrhu spoluprace
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Priloha 2

Tabulka 1 — poéty dotazii v NK CR od listopadu 2002 do Ginora 2004

leden | unor |bFezen | duben | kvéten | cerven |c':ervenec| srpen | zari | fijen |listopad | prosinec | celkem
2002 sluZba poskytovana v jiném rezimu 7 17 24
2003 40 53 45 | 37| 28| 34| 29 | 30 | 30| 43 31 26 426
2004 43 42 sluzba poskytovana v jiném rezimu 85
celkem 83 95 45| 37| 28 | 34| 29| 30| 30| 43 38 43 535
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Tabulka 2 — poéty dotazii v NK CR podle obsahu

Pocéty dotazi podle _2002 2003 2004 celkem
obsahu FI)':::'S/ leden | GUnor | bfezen duben kvéten céerven c¢ervenec srpen | zafi | fijen | list. | pros. leden unor

faktografické 2 5 7 6 4 4 1 2 3 5 71 10 4 4 7 71
bibliografické 8 10 9 7 4 8 6 5 7 5 16 4 5 7 8 109
NK, sluzby, katal. 11 13 23 21 19 10 21 15 15| 10 10| 13 3 18 13 215
knihovnické obecné 1 4 6 4 7 4 5 4 3 4 7 2 6 7 11 75
internet a databaze 1 3 5 4 3 0 1 2 2 4 1 2 2 1 1 32
biografické 1 5 3 3 0 2 0 1 0 2 2 0 6 6 2 33
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Tabulka 3 - poéty dotazii v NK CR podle jazyku

pocet
jazyk dotazli
¢estina 434
angli¢tina 86
slovenstina 11
némcina 3
polstina 1
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