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SMERNICA IFLA PRE DI(}ITALNE
REFERENCNE SLUZBY

UVoD

,, Terminy virtualna referencia, digitalna referencia, e-prirucka, internetovée
informacné sluzby, ziva referencia a referencia v redlnom case sa variabilne
pouzivaju na charakterizovanie referencnych sluzieb, ktoré urcitym sposobom
vyuzivaju pocitacovii technologiu... .

(Virtualna referencna sluzba, Kanada)

1. Uéel

Cielom tychto smernic je propagovat najlepsie priklady digitalnych
referenénych sluzieb na medzindrodnej urovni. Online prostredie
je mimoriadne vhodné na konzorcialne modely prace a na vyvoj zdiel'anych
zdrojov. Kniznice v réznych krajinach mézu mat’ rozdielne tradicie verejnej
sluzby, ktord stcasne vplyva na ich aktudlne referenéné postupy
a na ocakavania ich pouzivatelov. Je tiez dolezité rozpoznat, ze nové
technoloégie umoznia knihovnikom prehodnotit’ ramec verejnych sluzieb.
Tato smernica sa pokusa vytvorit’ ur€ité spolo¢né standardy vychadzajice
z roznych tradicii v nadeji, Ze to umozni celosvetovej komunite knihovnikov
ahsie objavovat nové moznosti.

Niektoré¢ otazky v tychto smerniciach moézu vyvolat dodatocné uvahy
adopliujuce otazky, ako napriklad manazment zmien: ako spravca digitdlneho
referencného projektu zmiernuje vplyv novych modelov prace na za-
mestnancov institiicie, ¢asovy plan a klientov? Mal by sa uskutocnit
dodato¢ny prieskum, aby sa zistili presné poziadavky na financovanie tohto
usilia v Sirokej Skale roznych komunit, s ohl'adom na personalne obsadenie,
ziskavanie zdrojov a vybavenie.

,, ... Jedinecny charakter digitdlnej referencie prindasa novu oblast otazok
a vyziev. Potreba smernic a Standardov sa stava dokonca stale dolezitejsou

vtrendoch vyvoja konzorcidalnych digitalnych referencnych sluzieb... .*

Vera Fullerton, Projekt digitalnych referencnych standardov IFLA, 12/2002



II. Historia

Diskusna skupina IFLA pre referencné sluzby sa prvy raz stretla v roku 1998.
Bola vytvorena s cielom riesit’ vplyv novych technolégii na referencnu pracu
a na ocakavania pouzivatel'ov. V roku 2002 IFLA vytvorila oficidlnu Stdlu
komisiu pre referencnu pracu, ¢im uznala doélezitost’ tychto otazok, rovnako
ako rozsirujuce sa publikum priaznivcov tejto skupiny. Tieto smernice
su vysledkom workshopov o referenénych sluzbach a zasadnuti, ktoré
sakonali v priebehu niekol’kych rokov.

ITI. Uplatnenie smernice

Tento dokument sa zameriava na potreby riadiacich pracovnikov kniznic
atieznaknihovnikov z praxe:

1. cast’:
Manazment digitalnych referencnych sluzieb bol napisany so zameranim
natlohy spravcov digitalnych referen¢nych sluzieb.

2. ¢ast:

Praktické postupy pri digitalnych referenénych sluzbach poskytuju navod
pre pracovnikov digitalnych referen¢nych sluzieb a Standardy pre prax s cie-
Pomulah¢it spolupracu.

Definovanie pouZivatel’skej zakladne:

Pred zavedenim digitalnej referenénej sluzby je ddlezité objasnit’ cielova
klientelu. Zvazte, aky vplyv moze mat vyuZivanie technologii a/alebo
roz§irovanie pouzivatel'skej zakladne institucie. Fyzické umiestnenie je menej
dolezité, ak sa dana inStiticia prezentuje online. Okrem tradi¢nych
pouzivatel'ov kniznice sa mozu rozhodnut’ vyuzivat online sluzby aj nové
aodlisné typy pouzivatel'ov.



1. MANAZMENT DIGITALNYCH REFERENCNYCH SLUZIEB

Preskumajte existujlice inStituciondlne stratégie a postupy pred zavedenim
novych sluzieb. Zistite, ako mozu byt ovplyvnené uplnym alebo ¢iastocnym
prechodom do digitalneho prostredia. Moze byt nevyhnutné opétovne
zrevidovat’ dlhodobé stratégie sluzieb, usporiadat’ a prisposobit’ ich pre toto
nové prostredie.

1.1 Stratégia referen¢nych sluZieb

» Objasnite ciele novychreferencnych sluzieb.

» Urcite spravcu alebo dozornt radu, ktori budd zodpovedat’ za tvorbu
osved¢enych postupov, definovanie akceptovatelného spravania,
zostavenie kodexu spravania a dosledkov jeho poruSovania.

» Navrhnite platni smernicu spojenim existujucich stratégii a postupov
s tymito cielmi a ubezpecte sa, ¢i su v sulade s celkovym poslanim
institicie.

» Zvazte, ako Casto by sa malo uskutoc¢novat’ prehodnocovanie prijatej
stratégie, charakterizujte postupy a delegujte zodpovednost'.

» Zabezpecte dodrziavanie autorskych prav a vsetkych ostatnych platnych
pravnych obmedzeni.

» Urcite, kto mdze sluzbu pouzivat. Urcite hlavnt klientelu a zamerajte
sa na nu. Ak poskytujete sluzby kazdému, bez ohladu na vek, rasu,
pohlavie, sexudlnu orientaciu, nabozenské vyznanie, socidlny
a ekonomicky status alebo postihnutie, informujte o tom. Ak existuju
osoby, na ktoré sa sluzba nevztahuje (napr. klienti mimo konkrétnej
ciel'ovej skupiny), postup by mal byt taky isty.

» Urdite, i existuju typy otazok, na ktoré institicia bude, alebo nebude
odpovedat’. Napriklad: ,, Odpovieme na vecné a zrozumitelne formulované
otazky. Nebudeme odpovedat na otazky, ktoré sii zamerané na zdravotné
alebo pravne rady. Otazky od nasej hlavnej klientely majii prednost
predostatnymi... .*

» Vytvorte stratégiu pre pripady nevhodného spravania klientov. Osoby
pouzivajice sluzbu by ju mali vyuzivat' takym spdsobom spravania,
ktoré je v sulade s jej ciel'mi a zdmermi.

1.2 Planovanie

Rozsah poskytovanych sluzieb by mal byt zalozeny na realnom planovani
a dostupnych finan¢nych zdrojoch, ako aj na vnimani potrieb komunity,
pre ktort st uréené.



» Vytvorte pracovnu skupinu riadiacich pracovnikov a odbornikov v ramci
institicie, aby preskimali dostupné moznosti sluzieb a stanovili
ich priority.

» Vypracujte konkrétne ciele — viziu: Ako bude tato sluzba slizit’ potrebam

komunity? Ako by samohla tato sluzba vyvijat' v priebehu ¢asu?

Navrhnite po¢iatoény akény plan.

Vyhodnot'te dostupny softvér a sluzby.

Urc¢ite najpravdepodobnejsie zdroje financovania.

Ziadajte od klientov spitni vizbu.

Zistite, ¢i by aj iné institacie (lokdlne, regionalne a pod.) mali zaujem

o spolufinancovanie a vytvorenie kooperativnej sluzby.

» Opitovne vyhodnot'te pociato¢ny akény plan podl'a vysledkov prieskumu
v poslednych styroch bodoch vyssie.

» Prezentujte akény plan a zabezpecte podporu vedenia institucie.

v v v v ¥

1.3 Personal

» Vyberte zucastnenych zamestnancov na zaklade pociatocného zaujmu
(toto je klicové), schopnosti, dostupnosti, pocitacovych zrucnosti
ainterpersonalnych komunikac¢nych zru¢nosti.

Jasne definujte ich konkrétne zodpovednosti a tlohy.
Zvazte, kol'ko budete potrebovat knihovnikov na plny tivdzok a kol'ko
Specialistov, ak nejakych mate, na distribiciu otazok a ich zod-
povedanie.
Udrzujte dostatoénti personalnu flexibilitu na zaclenenie tych
zamestnancov, ktori prejavia zaujem o ucast’ po tom, ako si zvykli
na tuto myslienku (pamétajte, ze budicnost’ projektu zavisi skor
od povzbudzovania zaujmu nez od odradzania).
Ak nie je mozné zabezpecit 24-hodinovu nepretrzita sluzbu alebo
nie je ziaduca, naplanujte také persondlne zabezpecenie pocas
pracovnych hodin, ktoré¢ sa najviac priblizuje informa¢nym potrebam
a ocakavaniam pouzivatel'ov. Je to zvlast dolezité, ak sa vyuzivaju
chatovacie referencné nastroje.
Priebezne kontrolujte a vyhodnocujte Casovy rozvrh a pracovné
vytazenie knihovnikov. Napravu nedostatkov realizujte kedykol'vek
jetonevyhnutné a mozné.
Vytvorte centralizovany ¢asovy rozvrh pre hlavnych poskytovatel'ov
sluzby, ako aj pre zastupujucich a/alebo nahradnych poskytovatel'ov
sluzby.

» Stanovte, kto v ramci institicie alebo konzorcia bude poskytovat potrebnt
technicki podporu (organizovana skupinova technickd podpora
je zékladom uspechu digitalnej referencnej sluzby).



» Stanovte, ktory zamestnanec(-i) bude dohliadat’ na dodrziavanie vsetkych
obmedzeni pouzivania, obsiahnutych napriklad v licenénych zmluvach.

» Stanovte, ktory zamestnanec(-i) bude mat’ na starosti kontrolu,
¢isareferencné Standardy dodrziavaju.

» Naplanujte zaclenenie sluzby do dennych postupov a pracovného chodu.
Standardizujte postupy tak, aby sa v pripade, Ze zamestnanci odidu
na dovolenku alebo ukoncia pracovny pomer, ziadne referen¢né otazky
nestratili.

1.4 Skolenie. Zaklady

» Stanovte, kto bude Skolit’ zamestnancov a ur¢i ¢as potrebny na $kolenie
zamestnancov, odborné zorientovanie a profesionalny rozvoj. Klu¢ové
zrucnosti digitalneho referenéného knihovnika by mali zahfnat:

multitasking — subezné spracovanie viacerych uloh,

zrozumiteI'né komunikaéné schopnosti, hlavne v pisomnom prejave,
zruénost” vo vyhladédvani v databazach a online informac¢nych
zdrojoch,

zruénost vo vedeni rozhovoru a v spravnom kladeni otazok,
aby sa kompenzoval nedostatok vizualnych a zvukovych podnetov,
znalost’ referenénych zdrojov,

ovladanie prace s vybranym softvérovym balikom.

» Aktualizujte Skolenie vzdy, ked’ je to nevyhnutné. Povzbudzujte
zamestnancov a umoznite im pravidelne sa stretavat’, aby mali moznost’
diskutovat’ o svojich skusenostiach a novych vyvojovych trendoch v tejto
oblasti.

1.5 Navrhrozhrania

Online referen¢ny pult by mal byt navrhnuty tak, aby umoznil pristup
k zdrojom a odbornym znalostiam pre co najvacsi pocet l'udi, bez ohl'adu
najazyk, technicku sposobilost’ a fyzické prekazky. Prosim, nezabudnite: Hoci
planujete online sluzbu, neprehliadajte fyzické a logistické predpoklady,
potrebné pre ucéinné poskytovanie digitalnych referenénych sluzieb:
vybavenie zamestnancov vhodnym pracovnym prostredim — zariadenim,
hardvérom, softvérom, tlacenymi zdrojmi, pristupom k internetu, webovymi
prehliadacmi a e-mailovym kontom — ¢o je pre sluzbu rovnako délezité ako
to, co klienti vidia na svojich obrazovkach.



Jetiez dolezité vhodne usporiadat’ virtualny pracovny priestor:

» Uvedte priklad ,,pouzivatel'sky privetivého* rozhrania a jednoduchej
navigacie.

Vytvorte Standardnti $truktiru a dizajn a aplikujte ho rovnako na celej
webovej stranke, aby pouzivatel’, ktory ju navstivi prvy raz, zistil,
ako sa orientovat’ na stranke uz po prehliadnuti jednej alebo dvoch
obrazoviek. Umiestnite linku na sluzbu (tlac¢idlo Spytajte
sa knihovnika) rovnako na vSetky stranky webového sidla instittcie.
Pouzivajte ikony a obrazky orientované na pouzivatela v ¢o najvacsej
moznej miere. Pokuste sa nezahltit’ webovt stranku dlhymi blokmi
textu.
Prehl'adne oznacte institiiciu a umiestnite linku na domovsku stranku
kniznice.
Zahriite kratky odsek vymedzujuci rozsah institucionalnych
referen¢nych sluzieb a uvedte, aké dlhé Cakacie lehoty odpovedi
na otazky moézu pouzivatelia ocakavat’ (napr. ,,...vSetky otazky
odoslané prostrednictvom tejto sluzby, budu zodpovedané do 5 pra-
covnychdni...").
Poskytnite informacie na usmernenie pouzivatela pri vypliovani
formulara (napr. pole formulara ,,Konzultované zdroje by malo
obsahovat najmenej jeden ilustraény priklad pre pouzivatela,
ze je nevyhnutné uviest’ rocnik, ¢islo strany a ¢asovy udaj, informaciu
onazve, o autorovi atd’.).
Vseobecné polia s informaciami, ktoré by ste mali pridat’ do Vasho
webového formulara, zahfiaju tie najzakladnejsie tidaje: ,,e-mailova
adresa®, ,,text otazky*, ako aj nepovinné polia: ,,meno a priezvisko*,
Htelefonne ¢islo®, ,,vzdelanostna uroven (pozadovanej odpovede),
»ciel vyskumu™ atd’.
Vytvorte polia pre akékol'vek informdcie, o ktorych si myslite, ze ich
budete potrebovat’ v zdujme poskytovania ¢o najefektivnejsej sluzby,
ale nie prilis vel'a poli, aby neodradzali.
Uved'te linky na dolezité interné a externé online zdroje (pravidelne
preverované a aktualizované) — domovské stranky, online katalogy,
databazy, ¢asto kladené otazky (FAQ).
Uvedte linku na udaje o celkovej inStitucionalnej referenénej/
korespondencnej stratégii a na smernicu o poskytovanych
sluzbach.
Oznacte a uved’te kontaktné informacie pre vSetky prostriedky
komunikacie s personalom kniznice: prostrednictvom zivej chatovacej
sluzby, e-mailu, webového formulara, faxu, klasickej posty, telefonu
atd’.



» Pri planovani webového sidla vezmite do uvahy potencialne obmedzenia
hardvéru a technickej urovne koncovych pouzivatelov. Mali by byt
zretelne uvedené minimalne hardvérové poziadavky pre pouzivanie
sluzby.

» Zahrnte do stratégie a dodrziavajte principy, ktoré zarucuju, ze vsetci
pouzivatelia, vratane tych, ktori st postihnuti, buda schopni vyuzivat
sluzbu.

» ZreteI'ne uved'te, kto odpoveda na otazky, a Specifikujte, ¢o sluzba nebude
poskytovat’.

Napriklad:
Vzhl'adom na ¢asové obmedzenie a mnoZzstvo otazok, ktoré dostavame,
nemdzeme:

faxovat’ podklady pouzivatel'om,

vytvarat bibliografie,

vykonavat rozsiahly vyskum,

prolongovat’ materialy prostrednictvom tejto sluzby.

» Ochrana osobnych udajov, odmietnutie zodpovednosti atd’. (zalozené
na prislu$nom pravnom poriadku lokality...).

Napriklad: Zasady ochrany osobnych udajov pre webovu stranku Britskej
kniznice: <http://www.bl.uk/privacy.html>.

Cielom tohto vyhlasenia je informovat’ pouzivatelov tejto webovej
stranky o tom, aké informacie sa o nich zhromazd'uji, ked’ navstevuju toto
webové sidlo, ako sa tieto informacie pouzivaju a ¢i sa zverejiuju.

Podobne ako vacsina webovych sidiel, aj webova stranka Britskej kniznice
automaticky zaznamendva urcité informdcie o kazdej poziadavke, ktord jej
je zaslana. Tieto informéacie sa pouzivaju pre systémovu administraciu
a pre vytvaranie pouzivatel'skych Statistik. Z tychto dat sa vytvaraju
stuhrnné Statistiky a niektoré z nich mézu byt’ verejne dostupné, tie vSak
nezahfnaju informacie, na zaklade ktorych by mohli byt identifikovani
jednotlivci. Relevantné podmnoziny tychto dat mézu byt pouzité ako
sucast’ prieskumov zneuzivania pocitatov vratane tohto webového sidla
(pozri ajnasesmernice o pouzivani...).

» Urcite, ako dlho budt archivované kopie chatovych diskusii a otazok a kto
k nim bude mat’ povoleny pristup. Stanovte, ¢i je nevyhnutné zachovat’
anonymitu pouzivatela odstranenim vsetkych osobnych informacii.
Zaved'te proces udrzby a casovy plan.

» Poskytnite pouzivatel'om prostriedky na ich spétni vézbu — prostred-
nictvom dotaznikov, e-mailov atd’.



1.6 Pravne otazky

Pre vSetkych knihovnikov je doélezité oboznamit’ sa so sucasnym stavom
verejnych informacnych pravnych predpisov vo svojom regione, a ak to
ovplyviluje rozsah pontkanych sluzieb, je dolezité tieto informéacie zdielat
s pouzivatel'mi.

»

v v v v v v v

Digitalne referen¢né sluzby a slobodny pristup k informaciam / miestne
podmienky.

Narodné informacnd politika — aka je politicka scéna?

Verejné informacné pravne predpisy.

Stuvisiaca legislativa.

Autorské pravo.

Ochrana osobnych tidajov a doverné otazky.

Licen¢né zmluvy.

Konzorcialne vzt'ahy.

1.7 Publicita a propagaicia

Identifikujte klI'icové publikum.

Rozvijajte ,,identitu* projektu a logo/nazov so zretelom na cielova
komunitu.

Podporujte ustnu propagaciu medzi persondlom a dlhodobymi
pouzivatel'mi.

Vytvorte strategicke linky z knizni¢nej webovej stranky a/alebo zo stranok
potencialnych institucionalnych partnerov.

Kontaktujte miestne média — miestne noviny, informacny bulletin
zdruzenia priatelov kniznice, miestnu rozhlasova stanicu, miestnych
pedagdgov.

Poslite vyhlasenia do profesionalnych aj zaujmovych diskusnych skupin.

1.8 Vyhodnotenie

» Realizujte pouzivatel'ské prieskumy zamerané na pouzivatel'ov aj na za-

mestnancov. Monitorujte zaujem, problémy a otdzky zamestnancov
ipouzivatelov.

Zhromazd’ujte a vyhodnocujte Statistiky o aktivitach sluzby, ako
aj pripadné technické problémy alebo strategické otazky.

Zavadzajte do sluzieb zmeny, ktoré su zalozené na Statistickej analyze
anaspétnej vizbe od knihovnikov a pouzivatel'ov.



1.9 Spolupraca

Online nastroje umoznuju knizniciam zdielat’ ich zdroje s inymi podobnymi
alebo doplnkovymi institiciami. To im umoziuje pontkat’ svojim pouzi-
vatel'om vacsi rozsah sluzieb a odbornych znalosti.

Kooperativna praca vsak nie je bez uréitych problémov. Spolupracujuce
inStiticie musia:

vytvorit’ spolo¢nu viziu sluzieb, ktoré bude poskytovat' novy subjekt,
vypracovat’ spolo¢ni smernicu pre ¢innosti a postupy,

vybudovat’ doveru medzi partnermi — urcit’ zodpovednost,

premysliet’ vSetky otazky, ktoré by mohli obmedzit' poskytovanie
zdielanych zdrojov, napr. autorské pravo, licenéné zmluvy, pravna
zodpovednost, narodna informacna politika atd’.

v v v v



2. POSKYTOVANIE DIGITALNYCH REFERENCNYCH SLUZIEB

2.1 Vseobecné pokyny

Digitalne referenéné sluzby musia spiiiat’ rovnaké $tandardy ako tradiéné
referen¢né sluzby. Poskytovatelia sluzieb by mali:

v v v v

niest’ zodpovednost za efektivne poskytovanie sluzieb,

preukazovat’ profesionalnu zdvorilost’ a uctu pri odpovedani na otazky,
dodrziavat principy intelektudlnej slobody,

potvrdit prijem pouzivatelovej otazky; poskytnut pouzivatelom
odpovede ¢o najrychlejsie; listy a iné formy komunikacie by mali byt
zodpovedané promptne a zdvorilo,

vytvorit a dodrziavat uvedené postupy vybavovania odpovedi
pouzivatel'om,

postupovat’ v sulade so zmluvnymi licenénymi zmluvami pre elektronické
a tlacené materidly, ako aj s konkrétnymi obmedzeniami pouzivania
as prislusnymi autorskymi pravami, ktoré sa viazu na uvedené materialy,
uplatiovat’ vhodné vyhl'adavacie stratégie,

odpovedat’ na 100% otazok, aj keby mali byt zodpovedané spdosobom:
., Prepdacte, neviem Vam pomdoct, ale mozete skusit... .~

2.2 Pokyny pre obsah

» Digitalna referencnd sluzba by mala byt informativna; propagujte

informacnl gramotnost’ poskytovanim informacii pouzivatel'om, ako bola
najdena odpoved naich otazku.

» Zachovajte nestrannost’ a nevkladajte hodnotové sudy o predmete alebo

charaktere otazky poc¢as poskytovania sluzby.

» Pouzivajte neutrdlnu techniku rozhovoru na zistenie ,,podstaty otazky*

a ked je otdzka blizSie urCend, poskytnite pouzivatelom spravne
odpovede, primerané z hladiska dlzky, urovne a uplnosti. Zahrite
informaciu, Ze otazka modze byt preposlana konzorcialnym partnerom,
ak ide o takyto pripad.

» Pri otazkach, ktoré si vyzaduji podrobnejSiu odpoved’, moéze byt

poskytnuta odborna pomoc, ak je to vhodné. Cas vyhl'adavania by mal byt
limitovany na rozsah ¢asu, ktory navrhne priamy nadriadeny.
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Spravne Struktirovana pisomnd odpoved ma zahlavie, hlavn cast
azaver:
Zahlavie: Pozdravenie pouzivatela vratane vSeobecnej formulécie
pod’akovania za pouzivanie sluzby, s priamou vézbou na predmet
klientovej otazky:

Napriklad: ,, Informacia o................. bymohla byt najdend...............
Na zistenie viacerych informdcii o................... by sme Vam
odporucili.................... “

Hlavna ¢ast’: Citujte ZdI‘OJe uplne a v stlade s pravidlami citovania.
Popiste vSetky materidly (ak st nejaké), posielané osobitne alebo
v prilohe. Vysvetlite, ako boli prislusné informacie najdené,
ich umiestnenie s odkazom na navrhovany zdroj, ak to nie je ihned’
zrejme.

Podpis: Podpis by mal byt ¢astou kazdého zaveru. Podpis knihovnika
moze obsahovat meno knihovnika alebo inicidly, titul, inStitaciu
a akékolvek kontaktné informacie, tak ako je to predpisané
nadriadenym.

Priklady: ,, Dufame, ze informadcie, ktoré sme Vam poskytli, Vam
pomozu aj pri Vasom vyskume. ,, Verim, ze tieto informdacie budu
pre Vas uzitocné.” ,, Dufame, ze sme Vam dostatocne zodpovedali
na Vasu otazku. Ak budete mat dalsie otdazky, prosim opdtovne
nas kontaktujte a my Vam radi poskytneme dodatocnii pomoc... .

Vyhybajte sa pouzivaniu zargénu, akronymov alebo internetovych
skratiek (napr. BTW, IMHO).
Piste vsetky odpovede zrozumitel'ne a prisposobujte ich znalostnej tirovni
otazky (podl'a moznosti o najviac).
Poskytujte spravne odpovede — kontrolujte fakty a overujte (posudzujte)
zdroje.
Kontrolujte pravopis v pisomnych odpovediach a overujte funkénost URL
adries.
Vyberajte a citujte iba z vierohodnych zdrojov:
Kritéria hodnotenia pre tlacené zdroje: autor, datum vydania, vydanie
alebo upravené vydanie, vydavatel, nazov, zameranie na cielovu
skupinu, rozsah, jazykovy styl.
Kritéria hodnotenia pre recenzie: relevantnost’, odbornost’, aktualnost’,
objektivnost’.
Kritéria hodnotenia pre webové zdroje: autor, obsah, ndzov domény,
datum poslednej upravy, objektivnost’, odbornost a relevantnost’.
Vzdy citujte informacné zdroje Uplne, ¢i uz ide o webovu stranku,
encyklopedicktl prirucku, databazu alebo iny zdroj. Pouzivajte
zauzivanu cita¢nu techniku, aka sa pouziva v celej institacii (pokial
jetomozné).
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>

Knihovnik by mal poskytované informéacie rozsirit’ pridanou hodnotou,
bud’ pridanim analyzy, popisu, klacovych slov, linick alebo pre-
Stylizovanim.

Knihovnik/knihovni¢ka by sa mali snazit' urobit pre pouzivatela
maximum, aby nasli a odporucili minimalne jeden informacény zdroj
pre kazdu otazku.

2.3 Pokyny pre chatovanie

»

»

V idealnom pripade by sa malo chatovanie s pouzivatelom zacat’ hned,
ako vstupi do chatovacieho prostredia.
Chatovacie otazky by mali byt zodpovedané v takom poradi, v akom
st postupne prijimané.
Knihovnici obsluhujuci chat s pouzivate'mi by sa mali identifikovat’ ihned’
po zacati konverzacie (zahrnuté v bode 8 nizsie).
Nezabudajte na d’alSich pouzivatel'ov, ktori ¢akaji v poradi (vyskum
z r6znych chatovacich projektov dokazuje, ze predpokladand priemerna
dizka chatu je 15 minat. Knihovnici mbzu v tejto oblasti pouzit' svoj
vlastny Gsudok.
Pocas vyhladavania priebezne overujte, ¢i pouzivatelia neboli medzitym
odpojeni zo siete.
Dajte si do zaloziek tie URL adresy, ktoré casto pouzivate.
Pouzivajte spravny pravopis, gramatiku a pisanie velkymi pismenami —
,,chatovacia re¢* je vo v§eobecnosti viac hovorova ako formalny pisomny
prejav.
Vypracujte v§eobecné institucionalne textové formulacie, aby ste usetrili
Cas knihovnikom a poskytujte rovnaké sluzby v ramci celej institacie.
Spravca sluzby by mal ticto v§eobecné textové formulacie schvalit’.
Povzbudzujte jednotlivych zamestnancov, aby vypracovali texty podl'a
potreby:
— na prijimanie otazok, ktoré si vyzaduji podobné odpovede na témy,
s ktorymi sa nezaobera nikto iny,
— na spracovanie odbornych tém, ktoré si zasluhuji personalizované
texty,
— na vytvorenie rovnakého odkazu na inu institdciu, asociaciu, zdroj
alebo webové sidlo,
— na zavedenie jednotnej formy pozdravu alebo zaveru, ktory sa lisi
od institucionalnej alebo kolektivnej textovej formulacie.
Ak sa chatové stretnutie nemdze ukoncit’ v primeranom case a/alebo
v poradi ¢aka d’alsi pouzivatel’, navrhnite, ze pouzivatel'ovi odpoviete
e-mailom aj s uvedenim casového odhadu. Napriklad: ,, Budem
pokracovat'v hladani odpovede a poslem Vam e-mail do x hodin alebo
minut.
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., Bude Vam to pre zaciatok stacit?* ,,Moézem Vam poslat’ odpoved’
e-mailom? “

Ak je to vhodné, pracujte s viac ako jednym pouzivatel'om sucasne.
Ak je to pre Vas pohodlné, mézete vyzvat’ aj druhého pouzivatela
(odporuca sa pouzivat’ osobitny prehliadac).

Napriklad: ,, Momentalne pracujem na rieSeni ulohy s inym
pouzivatelom. Vratim sa do tejto chatovej diskusie ihned, ako budem

LIS

moct.*,, Mozete, prosim, pockat pdt minut?

2.4 Pokyny pre chatové diskusie

»

>

Objasnite informacnu potrebu. Umoznite pouzivatelovi plne vyjadrit’
jeho/jej informacni potrebu pred tym, ako odpoviete.

Pouzivajte techniku otdazok s otvorenym koncom, aby ste nabadali
pouzivatel'a rozsirit otazku.

Napriklad: ,, Prosim Vas, povedzte mi viac o VaSej téme." alebo ,, Aké
dodatocneé informacie mi mozete poskytnut? *“ alebo ,,Kolko informacii
budete potrebovat? *

Pouzivajte otazky narozsirenie vyhl'adavacieho dotazu.

Napriklad: ,,Co ste uz doteraz nasli?* alebo , Aky typ informdcii
potrebujete (knihy, clanky, atd.)?* alebo ,, Potrebujete aktudlne alebo
historické informacie? *

Rozdel'te dlhé odpovede do niekolkych blokov (napr. tridsat slov
do jedného bloku), tym zabranite dlhym pauzam a klient moze zacat’ Citat’
Vasu odpoved’, kym ju dokoncujete.

Vysvetlite postup Vasho vyhladavania pouzivatelovi a opisujte,
¢o nachadzate, pokial je to mozné. Nezabudajte, Zze pouzivatel
Vas nemdze vidiet. Dajte pouzivatelovi vediet, ¢o hladate a kde
to hl'adate.

Ak idete prezerat’ tlacené zdroje alebo potrebujete viac ¢asu na otazku, bud’
poskytnite pouzivatelovi zdroj, aby si ho prezrel, alebo mu ponutknite
moznost pokracovat’ v komunikacii prostrednictvom e-mailu.

Pouzivajte Gplné citacie.

Ak je nevyhnutné otdzku presunit na iného knihovnika, dajte
pouzivatel'ovi podrobné informacie o tom, koho sa ma opytat’, ako sa s nim
mdze skontaktovat’a o co mé poziadat’.

»Nevhodné spravanie®: Ked’ je spravanie pouzivatel'a nevhodné (v zmysle
institucionalnej smernice), poslite mu textové upozornenie alebo ukoncite
chatovu diskusiu. Recidivisti by sa mali oznamovat'.

Piste tak, ako rozpravate, konverzacnym spésobom.

Pouzivajte mena klientov a klad’te im otazky, ak je to vhodné.
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» Vyhybajte sa odpovediam typu ano/nie. Takéto odpovede by si pouzivatel
mohol vysvetlovat’ ako neosobné a nie prili§ priatel'ské, preto ich pou-
zivajteich len pri konzultaciach ,,tvarou v tvar®.

» Ujasnite si méticu terminoldgiu a vyhybajte sa nadmernému slangovému
vyjadrovaniu. Pouzivajte terminoldgiu, ktorej pouzivatel rozumie.
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