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Abstrakt. Prispévek se zbyvé béznym provozem sluzby Ptejte se knihovny v Narodni knihovné CR: administraci,
zplsobem zpracovani a vyhodnoceni dotazd, typy dotazil a postupy pfi vyhledavani informaci a odpovidani.

Struéné k historii
Sluzba Ptejte se knihovny (http://www.ptejteseknihovny.cz/, dale PSK) je koordinovanou dotazovaci
sluzbou Eeskych knihoven (k 12. 4. 2005 se na projektu podilelo 36 ¢eskych knihoven, viz Pfiloha 1).
Cilem sluzby je poskytnout prostor pro vSeobecné dotazy na co nejviditelnéj§im misté. PSK navazuje
na on-line referenéni dotazovaci sluzbu Referenéniho centra (dale RC) Narodni knihovny (ta byla
zfizena v r. 1999) a je obdobou zahrani¢nich sluzeb tohoto typu (jako napf. ,QuestionPoint OCLC").
Vytvoreni a provoz sluzby PSK byly financovany z prostfedkl projektu LI200001 Referenéni
centrum NK CR — brana do svéta informaci a z rozpoé&tu Narodni knihovny CR.
V soucasné dobé se sluzba stale rozviji (zapojuji se nové knihovny, roste pocet pfijatych
dotaz(l), ma jiz vSak za sebou zkuSebni provoz a Ize hovofit o standardnich postupech administrace a
zodpovidani dotazu.'

Administrace PSK
Dotazy pfichazeji nékolika zplsoby:
1. pfes logo PSK umisténé na strankach riznych knihoven, at uz jsou zapojeny pasivné nebo aktivné:
a) bud prostfednictvim formulafe PSK — zde &tenar voli ze seznamu aktivné zapojenych knihoven a
vypliiuje pozadované udaje (jméno, e-mailovou adresu, kategorii dotazu, pfedmét dotazu),
b) nebo knihovna uvadi pfimo vlastni e-mailovou adresu;
2. &tenafi, ktefi s nami komunikuji opakované, vyuzivaji adresu, ze které dostali odpovéd;
3. u anglické verze PSK sméfuje dotaz prostfednictvim e-mailu do Narodni knihovny.
Podle statistik (viz Pfiloha 1) pfichazi velka vétSina dotaz( do Narodni knihovny, a to zhruba polovina
vSech dotazl odeslanych pfes formulaf. V priméru je to kolem péti dotazd denné.
Tento pFispévek se dale vénuje zpracovani dotaz(i v Referenénim centru Narodni knihovny

CR.
V NK pfichazeji dotazy do Referenéniho centra, kde:
- odpovédny pracovnik priibézné kontroluje doSlou postu,
- kazdy dotaz vytiskne a eviduje,
- pfedava dotazy pracovnikim RC k FeSeni.
Dotazy feSi v Referenénim centru NK uréeni pracovnici, s ohledem na specializaci, zajem o
danou oblast a samozfejmeé pracovni vytizeni se na odpovidani podileji i ostatni kolegové.
Odpovédny pracovnik pfebira vypracované odpovédi, kontroluje je a odesila uzivatelim.
Vybrané dotazy uklada do archivu, a to bud automaticky pfimo (kopie dotazu se pfi odeslani uZivateli
automaticky uloZi do archivu), anebo zpétné, pfes administrativni stranky PSK.

PSK garantuje odpovéd do 48 hodin, fakticky velkou ¢ast, zejména provoznich a jednodusSich

! Podrobnéji o historii a organizaci sluzby PSK:
HEMOLA, Hanu$ , POSPISILOVA, JindfiSka. Ptejte se knihovny - stara sluzba v novém. In Informace na dlani.
Praha : Albertina icome Praha, 2004. Dostupny z WWW: <http://www.inforum.cz/inforum2004/sbornik.php>.

POSPISILOVA, Jindfigka , Karolina Koétalova Ptejte se knihovny. In Knihovny sougasnosti 2004. Brno : Sdruzeni
knihoven CR, 2004.

HEMOLA, Hanu$. Pytajte sa kniznice v roku jeden. In IT lib. Ro¢€. 7, €. 1 (2004), s. 22-23.
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je tfeba vyuzit prameny, které nejsou pfimo dostupné (knihy, ¢asopisy v depozitafich, informace
Z jiného oddéleni).

Soucasti sluzby PSK je on-line archiv dotaz(1.? Archiv je vybérovy, mély by v ném byt ulozeny dotazy,
pracnou odpovéd, vyuziti Spatné dostupnych pramend nebo dosud nezpracované téma. Vybér dotazl
pro archiv nakonec zavisi na rozhodnuti jednotlivych knihoven. Archiv umozriuje vyhledavat podle
data, tematickych kategorii a slov v textu.

Pravidla odpovidani, rozdéleni dotazu

Ramcové jsou odpovédi omezeny pravidly sluzby a moznostmi knihoven. Tedy ¢asem (odpovéd do 48
hodin), dale pracnosti (do péti bibliografickych zaznam(), a nakonec dostupnymi zdroji. Ne vzdy Ize
tato kriteria dodrzet, zejména u takovych dotazu, kdy je knihovna (resp. Narodni knihovna) jedinou
kompetentni instituci.® Odpoveéd by se ale neméla stat samostatnym fesenim odborného problému;
méla by zUstat omezena na stru¢nou vécnou informaci a poukaz k dalSim zdrojam, popfipadé

k dalSim sluzbam (napf. placené reSerse). V zasadé plati, ze v ramci pravidel uvedenych u formulare
dotazu® se snazime o pokud mozno plnou odpovéd. Jsou oviem také pfipady, kdy se nam odpovéd
zjistit nepodafi.

Dotazy Ize délit podle nékolika kritérii, nejprve samoziejmé podle témat, coz je polozka, kterou
voli jiz uzivatel ve formulafi dotazu. Pfi ukladani do archivu ma knihovnik mozZnost tematickou kategorii
upravit podle svého uvazeni (vzhledem k vhodnosti a zavedenému uzu PSK). Nerovhomérné
rozlozeni dotazu podle témat ukazuje letmy pohled na pocty dotazli podle tematickych kategorii (viz
Pfiloha 2). Hlavnim faktorem je bezpochyby to, ze sluzbu nabizeji knihovny (kategorie Informace o
knihovné), ale rozlozeni dotazli pravdépodobné ovliviiuje také specializace zu¢astnénych knihoven.

Z hlediska zpracovani dotaz( a narok(i na feSeni je zajimava Skala dotaz( podle toho, co od
sluzby ¢tenafi oekavaji, do jaké miry jde o odborné dotazy, nebo naopak dotazy nepoucenych
¢tenarq, zda se uzivatelé ptaji pro zabavu, nebo se jedna o pracovni dotazy, zda jiz vyzkouSeli jiné
moznosti, anebo se bez dalSiho obraceji pfimo na sluzbu PSK.

Odsud se odviji zplisob zodpovidani dotazu — v zasadé odpovéd sméfuje dvojim smérem:
bud' spiSe podavame navod, jak se ¢tenar k odpovédi dostane (hledani v elektronickych katalozich
apod.), odkazujeme k dalSimu zdroji, anebo odpovéd zjistujeme sami. Prvni mozZnost
upfednostiiujeme u dotazu, které vyfesi jednoduché hledani v elektronickém katalogu nebo bazi; a
také tam, kde se ¢tenar pta pfimo na zdroj, nebo k tomu sméfuje.

Nékteré typy dotazul, zpracovani odpovedi a priklady

1. Prvni kontakt s knihovnou a bézné provozni zalezitosti (orientace v katalozich, informace o provozu
knihovny, prodlouzeni vypujcky apod.).

Jednoduché dotazy zodpovidame pokud mozno co nejrychleji, ty které spadaji do kompetence jinych
oddéleni, pfedavame.

2. Bibliografické informace a souvisejici dotazy (zjisténi nebo doplnéni bibliografickych udaju, zjisténi
dostupnosti publikace v CR apod.).
pokud mozZno uplnou odpovéd, pfipadné odkazujeme na dalSi relevantni zdroje, u jednodusSich
dotazu odkazujeme ¢tenare na bézné dostupné zdroje a pfedevSim se snazime poucit o zakladnim
vyhledavani, zejména v bibliografickych bazich Narodni knihovny (NKC, ANL, SKC).

Sem a z¢€asti do pfedchozi skupiny patfi také velka ¢ast dotazl z anglické verze PSK (Ask
Your Library). Pfevazné jde o dotazy odborné vefejnosti tykajici se udajl o historickych fondech
(rukopisech, starych tiscich, hudebnich fondech), mista jejich ulozeni v CR, moznosti studia,

2 Ptejte se knihovny : Archiv: V8echny knihovny [online]. [2004] [cit. 2005-04-19]. Dostupny z WWW:
<http://www.ptejteseknihovny.cz/search.php>.

3 Viz napf. rozsahlé odpovédi na otazky tykajici se fondu exilové a samizdatové literatury a nakladani se
zvlastnimi fondy pred r. 1989:

Ptejte se knihovny : Vypis archivu dotazi z 2004/01 [online]. [2004] [cit. 2005-04-14]. Dostupny z WWW:
<http://www.ptejteseknihovny.cz/list.php?all=1&year=2004&month=01&lib=#107>.

Ptejte se knihovny : Vypis archivu dotaz( z 2004/01 [online]. [2004] [cit. 2005-04-14]. Dostupny z WWW:
<http://www.ptejteseknihovny.cz/list.php?all=1&year=2004&month=01&lib=#108>.

* Ptejte se knihovny : Pravidla formulace dotazu [online]. [2004] [cit. 2005-04-19]. Dostupny z WWW:
<http://www.ptejteseknihovny.cz/ask.php#pravidla>.



zprostfedkovani kopii apod. Vétsinu téchto dotazl pfedavame nebo feSime ve spolupraci s dalSimi
oddélenimi NK (Oddéleni rukopist a starych tisk, Hudebni oddéleni).

3. Vécné dotazy z rliznych obor(.

a) Dotazy od nepoucenych &tenart - predmét dotazu je napfiklad nejasné zformulovan, étenaf nema
presné ponéti o predmétu.

V odpovédi se snazime dotaz specifikovat, ¢asto nasleduje dalSi komunikace se ¢tenarem.

b) Dotazy ¢tenaru, ktefi pfesné specifikuji pfedmét dotazu, ale nevédi, kde najit odpovéd - podle
povahy dotazu bud pfimo zodpovidame, nebo odkazujeme na relevantni literaturu, popf. na dalSi
zdroje nebo kompetentni instituce.

c) Odborné dotazy

Pfichazeji od instituci nebo odborné vefejnosti, vétSinou byvaji pou¢ené, uZivatelé knihovnu vyuZivaji
jako odbornou instituci — v téchto pfipadech prohledavame predevsim nase zdroje (tiSténé — zejména
specialni publikace nebo katalogy, které nejsou bézné k dispozici, elektronické zdroje).

Pomérné Casto pfichazeji dotazy od ¢tenaru, vétsinou studentd, ktefi chtéji sluzbu vyuzit pro
vypracovani vlastni prace. Podobné se objevuji vécné dotazy z riznych vefejnych védomostnich
soutézi, na néz také, pokud se nam je podafi odhalit, nepodavame odpoveéd. Napfiklad:

Dotaz:

Subject: Struéna uvaha o Staroméstské exekuci (1)

Dobry den, zadam Vas o struénou Uvahu o Staroméstské exekuci. Tak plus minus na jednu stranku
A4. Mnohokrat Vam dékuji. Nashledanou.

Nakonec je mozné hodnotit dotazy také podle uspé&Snosti zodpovézeni:

e Dotaz se podafilo plné zodpovédét na zakladé relevantnich zdrojd, pfipadné vyjasnit pfesny
predmét dotazu.

o Odpoved je v zasadé uspokojiva, ale na zakladé ne zcela vérohodnych zdroju (dstni
informace). Zde odpovéd doplfiujeme o dalsi zdroje a instituce kompetentni odpovédét.

e Dotaz se nepodafilo zodpovédét. Zde jde vétSinou o dotazy mimo rdmec garantovanych
kategorii. Snahou je odkazat na relevantni zdroje a dalSi instituce.

o Stane se také, Ze uzivatel otazku zformuloval nejasné a na upfesiujici dotaz jizZ neodpovédél.
Pfi upfeshovani dotazu se snazime alespofi nabidnout mozné odpovédi.

Postupy pfi zodpovidani dotazl a vyhledavani odpovédi

Pfi zpracovani dotazu se rozhoduje, zda dotaz bude fesit pfimo pracovnik referenéniho centra nebo
zda dotaz bude pfedan dal, a to:

- v ramci NK,

- jiné knihovné v ramci PSK,

- jiné instituci.

Obecné predavame ty dotazy, na néz nejsme schopni kompetentné nebo piné odpovédét. V ramci
PSK se snazime pfednostné predavat dotazy t€m knihovnam, které garantu;ji pfisluSny obor. Instituce
nezapojené do PSK oslovujeme naproti tomu az ve chvili, kdy vyCerpame své vlastni moznosti.
Pokud dotaz pfedavame mimo knihovny podilejici se na PSK, Zadame své spolupracovniky, aby na
nasi adresu zaslali kopii nebo aby odpovédéli nasSim prostfednictvim.

U bibliografickych dotaz( podle povahy hledaného Udaje vyuzivame zdroje dostupné v NK® a dale
odkazujeme na zdroje dalSich instituci, nedostupné v NK (specialni katalogy, oborové bibliografie,
placené databaze).

U faktografickych dotaz(, které zUstavaji k feSeni v NK, pfichazeji v ivahu v rizném porfadi
tyto kroky:
1. Zjisténi pramenu k dané otazce. PfedevSim je tfeba identifikovat oblast, do které dotaz spada
(tematicka kategorie uvedena uzivatelem nemusi byt vzdy spravna a dostate¢né konkrétni). Ve velké
mife se tu zhodnoti praxe v feSeni bibliografickych dotaz(i, znalost zdroju a prace s nimi.
2. Prace s nalezenymi prameny. Pokud neni nalezena odpovéd, doplfiuji se dalsi prameny podle
bibliografii a citaci atd.

® Pfehledné zpracovani zakladnich bibliografickych zdroji (on-line i tisténych) je uvedeno na strankach NK:
Narodni knihovna Ceské republiky : Jak najit [online]. c2005 [cit. 2005-04-14]. Dostupny z WWW:
<http://www.nkp.cz/pages/page.php3?nazev=Jak_nbsp;najit&menu=4>.



3. Konzultace. Dulezitou roli hraji osobni kontakty, konzultace dotaz(l s kolegy; dalSim krokem je
osloveni odbornych instituci (specializované a odborné knihovny mimo ramec PSK, védeckeé instituce,
statni instituce a Urady).

4. Hledani na internetu.

5. Sestaveni odpovédi na zakladé zjisténych informaci. Odpovéd by méla byt podlozena relevantnim
pramenem, tj. odbornou nebo oficialni publikaci. V pfipadé, Zze odpovéd nem’jednoznac’;né\,6 je tieba
uvést prameny, a vhodné alespon stru¢né zhodnotit uvedené informace.

K informacim ze soukromych nebo neznamych internetovych pfistupujeme jako k neovéfenym
udajm. Casto ovéem pomohou dojit k feSeni, i pak je ale snahou dolozZit takové informace jesté
z jiného zdroje.

Tradiéné se osv&déuje spoluprace s fadou instituci (jako Ustavy AV CR, fadu dotaz(
konzultujeme nap¥. s jazykovou poradnou Ustavu pro jazyk éesky). U mnoha dotaztl jsou neocenitelné
zkuSenosti a znalosti. Mezi né patfi dotazy na knihy &i basné, které Ctenafi Cetli, a pamatuiji si z nich
nékolik vers(i nebo Cast déje. | na takové otazky se nékdy podafi odpoveédét. Napfiklad:

Dotaz:

Rada bych znala autora a nazev knihy ¢tené pfiblizné pfed deseti lety. Autorkou knihy je
pravdépodobné Zena neceského plvodu. Kniha (roman pro Zeny?!) pojednava o dvou sestrach, z
nichz jedna posléze vlastni jakousi vyrobnu ¢okolady. Tot vSe, co jsem o dokumentu zjistila.
Omlouvam se za zna¢né nekonkrétni dotaz a t&$im se na konkrétni odpovéd.

Odpoved:

Podle kolegyné, ktera se v knihach z této oblasti dobfe orientuje, by mélo jit o knihu: Oddané sestry,
autor Eileen Goudge. Pfipojujeme katalogiza¢ni zaznam.’

Sluzba PSK se béhem své existence setkala s pomérné pfiznivym pfijetim ¢tenar. Mnozi z nich se
s podobnou sluzbou setkavaji poprvé a hodnoati ji jako nadstandardni aktivitu knihoven. Objevuji se
reakce na informace uloZzené v archivu (a to i kritické). Vyznam ma také to, Ze pocet dotazu, které
prostfednictvim sluzby pfichazeji, stale roste (viz statistiku dotazt zaslanych pres formular PSK

v pfilohach): v roce 2003 evidovala Narodni knihovna 430 dotaz(, v roce 2004 865 dotaz(.

® Viz napf. biograficky dotaz, v némz prameny rozchazeji:

Ptejte se knihovny : Vypis archivu dotaz( z 2004/01 [online]. [2004] [cit. 2005-04-14]. Dostupny z WWW: <
http://www.ptejteseknihovny.cz/list.php?all=1&year=2004&month=01&lib=#41>.

" Viz: Ptejte se knihovny : Vypis archivu dotazi z 2004/04 [online]. [2004] [cit. 2005-04-14]. Dostupny z WWW: <
http://www.ptejteseknihovny.cz/list.php?all=1&year=2004&month=04&lib=#141>.



Priloha 1

Pocet dotaz(i odeslanych celkové a jednotlivym knihovnam pfes formulaf PSK k datu 15. 4. 2005

(Nejsou zapocitany dotazy pfichazejici pfimo na e-mailovou adresu sluzby.)

Odesilani dotazi z webového formulare (od 14.9.2004)

Celkovy pocet odeslanych dotazu:
Pocet odeslanych dotaz( tento mésic:
Pocet odeslanych dotazli tento den:

Narodni knihovna CR:

Védecka knihovna v Olomouci:

Statni technicka knihovna:

Krajska knihovna Vysoé&iny Havli¢kav Brod:

Krajskéa knihovna v Pardubicich:

Krajska knihovna Karlovy Vary:

Knihovna mésta Ostravy:

Narodni Iékafska knihovna:

Moravskoslezska védecka knihovna v Ostraveé:
Jiho&eska védecka knihovna v Ceskych Budé&jovicich:
Knihovna Bedficha Benese Buchlovana, Uherské Hradisté:
Knihovna Jifiho Mahena v Brné:

Méstska knihovna Jihlava:

Knihovna Karla Dvoracka Vyskov:

Knihovna Karla Hynka Machy v Litoméficich:
Knihovna Evangelické teologické fakulty Univerzity Karlovy v Praze:
Knihovna mésta Hradce Kralové:

Severodeska védecka knihovna v Usti nad Labem:
Ustav zemé&délskych a potravinarskych informaci - knihovna:
UIV Narodni pedagogicka knihovna Komenského:
Knihovna Kroméfizska:

Krajska védecka knihovna v Liberci:

Krajskéa knihovna FrantiSka Barto$e, Zlin:

Studijni a védecka knihovna Plzeriského kraje v Plzni:
Stredoceska védecka knihovna v Kladné:

Méstska knihovna Usti nad Orlici:

Méstska knihovna Bohumin:

Masarykova verejna knihovna Vsetin:

Slovacké muzeum v Uherském Hradisti - knihovna:
Méstska knihovna Novy Bydzov:

Méstska knihovna Tfinec:

Univerzita J.E.Purkyné v Qsti n.L., Stfedisko védeckych informaci FSE:

Knihovna Akademie véd Ceské republiky:
knihovna Zidovského muzea v Praze:
Méstska knihovna Pelhfimov:

Méstska knihovna Benesov:

Méstska knihovna v Trebici:

Muzeum mésta Usti nad Labem:

COoOO=_NW



Priloha 2
Pocet dotaz(i podle tematickych kategorii k 15. 4. 2005

Informace o knihovné:

Informace o vydanych dokumentech:

Antropologie, etnografie:

Biologické védy:

Divadlo, film, tanec:

Ekonomické védy, obchod:

Filozofie a nabozZenstvi:

Fyzika a pfibuzné védy:

Geografie. Geologie. Védy o zemi:

Historie a pomocné historické védy. Biografické studie:
Hudba:

Chemie. Krystalografie. Mineralogické védy:

Jazyk, lingvistika a literatura:

Knihovnictvi, informatika, vSeobecné, referenc¢ni literatura:
Lékarstvi:

Matematika:

Politické védy (Politologie, politika, vefejna sprava, vojenstvi):
Pravo:

Psychologie:

Sociologie:

Technika, technologie, inzenyrstvi:

Télesna vychova a sport. Rekreace:

Uméni, architektura, muzeologie:

Vychova a vzdélavani:

Vypocetni technika:

Zemédélstvi:



