
SMERNICA IFLA PRE DIGITÁLNE 

REFERENÈNÉ SLUŽBY

IFLA Digital Reference Guidelines

Copyright © International Federation of Library Associations and Institutions, 2003
Slovak edition © Spolok slovenských knihovníkov/Slovak Librarians Association

Translation © Ing. Silvia Stasselová, 2008
Realizované s finanènou podporou Ministerstva kultúry Slovenskej republiky

International Federation of Library Associations and Institutions



SMERNICA IFLA PRE DIGITÁLNE                   
REFERENÈNÉ SLUŽBY

ÚVOD

„
informaèné služby, živá referencia a referencia v reálnom èase sa variabilne 
používajú na charakterizovanie referenèných služieb, ktoré urèitým spôsobom 
využívajú poèítaèovú technológiu…  .“
                                                              (Virtuálna referenèná služba, Kanada)

I. Úèel

Cie¾om týchto smerníc je propagova� najlepšie príklady digitálnych 
referenèných služieb na medzinárodnej úrovni. Online prostredie                    
je mimoriadne vhodné na konzorciálne modely práce a na vývoj zdie¾aných 
zdrojov. Knižnice v rôznych krajinách môžu ma� rozdielne tradície verejnej 
služby, ktorá súèasne vplýva na ich aktuálne referenèné postupy                       
a na oèakávania ich používate¾ov. Je tiež dôležité rozpozna�, že nové 
technológie umožnia knihovníkom prehodnoti� rámec verejných služieb.  
Táto smernica sa pokúša vytvori� urèité spoloèné štandardy vychádzajúce        
z rôznych tradícií v nádeji, že to umožní celosvetovej komunite knihovníkov 
¾ahšie objavova� nové možnosti.

Niektoré otázky v týchto smerniciach môžu vyvola� dodatoèné úvahy              
a doplòujúce otázky, ako napríklad manažment zmien: ako správca digitálneho 
referenèného projektu zmieròuje vplyv nových modelov práce na za-
mestnancov inštitúcie, èasový plán a klientov? Mal by sa uskutoèni� 
dodatoèný prieskum, aby sa zistili presné požiadavky na financovanie tohto 
úsilia v širokej škále rôznych komunít, s oh¾adom na personálne obsadenie, 
získavanie zdrojov a vybavenie.

„… Jedineèný charakter digitálnej referencie prináša novú oblas� otázok         
a výziev. Potreba smerníc a štandardov sa stáva dokonca stále dôležitejšou       
v trendoch vývoja konzorciálnych digitálnych referenèných služieb…  .“

    Vera Fullerton, Projekt digitálnych referenèných štandardov IFLA, 12/2002

Termíny virtuálna referencia, digitálna referencia, e-príruèka, internetové 
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II.  História

Diskusná skupina IFLA pre referenèné služby sa prvý raz stretla v roku 1998. 
Bola vytvorená s cie¾om rieši� vplyv nových technológií na referenènú prácu   
a na oèakávania používate¾ov. V roku 2002 IFLA vytvorila oficiálnu Stálu 
komisiu pre referenènú prácu, èím uznala dôležitos� týchto otázok, rovnako 
ako rozširujúce sa publikum priaznivcov tejto skupiny. Tieto smernice            
sú výsledkom workshopov o referenèných službách a zasadnutí, ktoré            
sa konali v priebehu nieko¾kých rokov.

III.  Uplatnenie smernice

Tento dokument sa zameriava na potreby riadiacich pracovníkov knižníc          
a tiež na knihovníkov z praxe:

1. èas�: 
Manažment digitálnych referenèných služieb bol napísaný so zameraním               
na úlohy správcov digitálnych referenèných služieb.

2. èas�: 
Praktické postupy pri digitálnych referenèných službách poskytujú návod               
pre pracovníkov digitálnych referenèných služieb a štandardy pre prax s cie-
¾om u¾ahèi� spoluprácu. 

Definovanie používate¾skej základne: 
Pred zavedením digitálnej referenènej služby je dôležité objasni� cie¾ovú 
klientelu. Zvážte, aký vplyv môže ma� využívanie technológií a/alebo 
rozširovanie používate¾skej základne inštitúcie. Fyzické umiestnenie je menej 
dôležité, ak sa daná inštitúcia prezentuje online. Okrem tradièných 
používate¾ov knižnice sa môžu rozhodnú� využíva� online služby aj nové               
a odlišné typy používate¾ov.
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1.  MANAŽMENT DIGITÁLNYCH REFERENÈNÝCH SLUŽIEB

Preskúmajte existujúce inštitucionálne stratégie a postupy pred zavedením 
nových služieb. Zistite, ako môžu by� ovplyvnené úplným alebo èiastoèným 
prechodom do digitálneho prostredia. Môže by� nevyhnutné opätovne 
zrevidova� dlhodobé stratégie služieb, usporiada� a prispôsobi� ich pre toto 
nové prostredie.

1.1  Stratégia referenèných služieb

4Objasnite ciele nových referenèných služieb.
4Urèite správcu alebo dozornú radu, ktorí budú zodpoveda� za tvorbu 

osvedèených postupov, definovanie akceptovate¾ného správania, 
zostavenie kódexu správania a dôsledkov jeho porušovania.

4Navrhnite platnú smernicu spojením existujúcich stratégií a postupov         
s týmito cie¾mi a ubezpeète sa, èi sú v súlade s celkovým poslaním       
inštitúcie.

4Zvážte, ako èasto by sa malo uskutoèòova� prehodnocovanie prijatej 
stratégie, charakterizujte postupy a delegujte zodpovednos�.

4Zabezpeète dodržiavanie autorských práv a všetkých ostatných platných 
právnych obmedzení.

4Urèite, kto môže službu používa�. Urèite hlavnú klientelu a zamerajte       
sa na òu. Ak poskytujete služby každému, bez oh¾adu na vek, rasu, 
pohlavie, sexuálnu orientáciu, náboženské vyznanie, sociálny 
a ekonomický status alebo postihnutie, informujte o tom. Ak existujú 
osoby, na ktoré sa služba nevz�ahuje (napr. klienti mimo konkrétnej 
cie¾ovej skupiny), postup by mal by� taký istý.

4Urèite, èi existujú typy otázok, na ktoré inštitúcia bude, alebo nebude 
odpoveda�. Napríklad: „Odpovieme na vecné a zrozumite¾ne formulované 
otázky. Nebudeme odpoveda� na otázky, ktoré sú zamerané na zdravotné 
alebo právne rady. Otázky od našej hlavnej klientely majú prednos�       
pred ostatnými…  .“

4Vytvorte stratégiu pre prípady nevhodného správania klientov. Osoby 
používajúce službu by ju mali využíva� takým spôsobom správania,     
ktoré je v súlade s jej cie¾mi a zámermi.

1.2  Plánovanie

Rozsah poskytovaných služieb by mal by� založený na reálnom plánovaní       
a dostupných finanèných zdrojoch, ako aj na vnímaní potrieb komunity,        
pre ktorú sú urèené.
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4Vytvorte pracovnú skupinu riadiacich pracovníkov a odborníkov v rámci 
inštitúcie, aby preskúmali dostupné možnosti služieb a stanovili              
ich priority.

4Vypracujte konkrétne ciele – víziu: Ako bude táto služba slúži� potrebám 
komunity?  Ako by sa mohla táto služba vyvíja� v priebehu èasu?

4Navrhnite poèiatoèný akèný plán.
4Vyhodno�te dostupný softvér a služby.
4Urèite najpravdepodobnejšie zdroje financovania.
4Žiadajte od klientov spätnú väzbu.
4Zistite, èi by aj iné inštitúcie (lokálne, regionálne a pod.) mali záujem          

o spolufinancovanie a vytvorenie kooperatívnej služby.
4Opätovne vyhodno�te poèiatoèný akèný plán pod¾a výsledkov prieskumu 

v posledných štyroch bodoch vyššie.
4Prezentujte akèný plán a zabezpeète podporu vedenia inštitúcie.

1.3  Personál

4Vyberte zúèastnených zamestnancov na základe poèiatoèného záujmu 
(toto je k¾úèové), schopností, dostupnosti, poèítaèových zruèností                   
a interpersonálnych komunikaèných zruèností. 

Jasne definujte ich  konkrétne zodpovednosti a úlohy.
Zvážte, ko¾ko budete potrebova� knihovníkov na plný úväzok a ko¾ko 
špecialistov, ak nejakých máte, na distribúciu otázok a ich zod-
povedanie.
Udržujte dostatoènú personálnu flexibilitu na zaèlenenie tých 
zamestnancov, ktorí prejavia záujem o úèas� po tom, ako si zvykli        
na túto myšlienku (pamätajte, že budúcnos� projektu závisí skôr                         
od povzbudzovania záujmu než od odrádzania).
Ak nie je možné zabezpeèi� 24-hodinovú nepretržitú službu alebo     
nie je žiaduca, naplánujte také personálne zabezpeèenie poèas 
pracovných hodín, ktoré sa najviac približuje informaèným potrebám   
a oèakávaniam používate¾ov. Je to zvláš� dôležité, ak sa využívajú 
chatovacie referenèné  nástroje.
Priebežne kontrolujte a vyhodnocujte èasový rozvrh a pracovné 
vy�aženie knihovníkov. Nápravu nedostatkov realizujte kedyko¾vek 
je to nevyhnutné a možné.
Vytvorte centralizovaný èasový rozvrh pre hlavných poskytovate¾ov 
služby, ako aj pre zastupujúcich a/alebo náhradných poskytovate¾ov 
služby. 

4Stanovte, kto v rámci inštitúcie alebo konzorcia bude poskytova� potrebnú 
technickú podporu (organizovaná skupinová technická podpora               
je  základom úspechu digitálnej referenènej služby).
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4Stanovte, ktorý zamestnanec(-i) bude dohliada� na dodržiavanie všetkých 
obmedzení používania, obsiahnutých napríklad v licenèných zmluvách.

4Stanovte, ktorý zamestnanec(-i) bude ma� na starosti kontrolu,                  
èi sa referenèné štandardy dodržiavajú.

4Naplánujte zaèlenenie služby do denných postupov a pracovného chodu. 
Štandardizujte postupy tak, aby sa v prípade, že zamestnanci odídu           
na dovolenku alebo ukonèia pracovný pomer, žiadne referenèné otázky 
nestratili.

1.4  Školenie.  Základy

4Stanovte, kto bude školi� zamestnancov a urèí èas potrebný na školenie 
zamestnancov, odborné zorientovanie a profesionálny rozvoj. K¾úèové 
zruènosti digitálneho referenèného knihovníka by mali zahàòa�:

multitasking – súbežné spracovanie viacerých úloh,
zrozumite¾né komunikaèné schopnosti, hlavne v písomnom prejave,
zruènos� vo vyh¾adávaní v databázach a online informaèných 
zdrojoch,
zruènos� vo vedení rozhovoru a v správnom kladení otázok,              
aby sa kompenzoval nedostatok vizuálnych a zvukových podnetov,
znalos� referenèných zdrojov,
ovládanie práce s vybraným softvérovým balíkom.

4Aktualizujte školenie vždy, keï je to nevyhnutné. Povzbudzujte 
zamestnancov a umožnite im pravidelne sa stretáva�, aby mali možnos� 
diskutova� o svojich skúsenostiach a nových vývojových trendoch v tejto 
oblasti.

1.5  Návrh rozhrania

Online referenèný pult by mal by� navrhnutý tak, aby umožnil prístup              
k zdrojom a odborným znalostiam pre èo najväèší poèet ¾udí, bez oh¾adu        
na jazyk, technickú spôsobilos� a fyzické prekážky. Prosím, nezabudnite: Hoci 
plánujete online službu, neprehliadajte fyzické a logistické predpoklady, 
potrebné pre úèinné poskytovanie digitálnych referenèných služieb: 
vybavenie zamestnancov vhodným pracovným prostredím – zariadením, 
hardvérom, softvérom, tlaèenými zdrojmi, prístupom k internetu, webovými 
prehliadaèmi a e-mailovým kontom  –  èo je pre službu rovnako dôležité ako 
to, èo klienti vidia na svojich obrazovkách.
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Je tiež dôležité vhodne usporiada� virtuálny pracovný priestor:

4Uveïte príklad „používate¾sky prívetivého“ rozhrania a jednoduchej 
navigácie.

Vytvorte štandardnú štruktúru a dizajn a aplikujte ho rovnako na celej 
webovej stránke, aby používate¾, ktorý ju navštívi prvý raz, zistil,      
ako sa orientova� na stránke už po prehliadnutí jednej alebo dvoch 
obrazoviek. Umiestnite linku na službu (tlaèidlo Spýtajte                    
sa knihovníka) rovnako na všetky stránky webového sídla inštitúcie.
Používajte ikony a obrázky orientované na používate¾a v èo najväèšej 
možnej miere. Pokúste sa nezahlti� webovú stránku dlhými blokmi 
textu.
Preh¾adne oznaète inštitúciu a umiestnite linku na domovskú stránku 
knižnice.
Zahròte krátky odsek vymedzujúci rozsah inštitucionálnych 
referenèných služieb a uveïte, aké dlhé èakacie lehoty odpovedí         
na otázky môžu používatelia oèakáva� (napr. „…všetky otázky 
odoslané prostredníctvom tejto služby, budú zodpovedané  do 5 pra-
covných dní…“).
Poskytnite informácie na usmernenie používate¾a pri vyplòovaní 
formulára (napr. pole formulára „Konzultované zdroje“ by malo 
obsahova� najmenej jeden ilustraèný príklad pre používate¾a,              
že je nevyhnutné uvies� roèník, èíslo strany a èasový údaj, informáciu   
o názve, o autorovi atï.).
Všeobecné polia s informáciami, ktoré by ste mali prida� do Vášho 
webového formulára, zahàòajú tie najzákladnejšie údaje: „e-mailová 
adresa“, „text otázky“, ako aj nepovinné polia: „meno a priezvisko“, 
„telefónne èíslo“, „vzdelanostná úroveò“ (požadovanej odpovede), 
„cie¾ výskumu“ atï.
Vytvorte polia pre akéko¾vek informácie, o ktorých si myslíte, že ich 
budete potrebova� v záujme poskytovania èo najefektívnejšej služby, 
ale nie príliš ve¾a polí, aby neodrádzali.
Uveïte linky na dôležité interné a externé online zdroje (pravidelne 
preverované a aktualizované) – domovské stránky, online katalógy, 
databázy, èasto kladené otázky (FAQ).
Uveïte linku na údaje o celkovej inštitucionálnej referenènej/             
korešpondenènej stratégii a na smernicu o poskytovaných 
službách.
Oznaète a uveïte kontaktné informácie pre všetky prostriedky 
komunikácie s personálom knižnice: prostredníctvom živej chatovacej 
služby, e-mailu, webového formulára, faxu, klasickej pošty, telefónu 
atï.
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4Pri plánovaní webového sídla vezmite do úvahy potenciálne obmedzenia 
hardvéru a technickej úrovne koncových používate¾ov. Mali by by� 
zrete¾ne uvedené minimálne hardvérové požiadavky pre používanie 
služby.

4Zahròte do stratégie a dodržiavajte princípy, ktoré zaruèujú, že všetci 
používatelia, vrátane tých, ktorí sú postihnutí, budú schopní využíva� 
službu.

4Zrete¾ne uveïte, kto odpovedá na otázky, a špecifikujte, èo služba nebude 
poskytova�.

Napríklad:
Vzh¾adom na èasové obmedzenie a množstvo otázok, ktoré dostávame, 
nemôžeme:

faxova� podklady používate¾om,
vytvára� bibliografie,
vykonáva� rozsiahly výskum,
prolongova� materiály prostredníctvom tejto služby.

4Ochrana osobných údajov, odmietnutie zodpovednosti atï. (založené      
na príslušnom právnom poriadku lokality…).

Napríklad: Zásady ochrany osobných údajov pre webovú stránku Britskej 
knižnice: <http://www.bl.uk/privacy.html>.

Cie¾om tohto vyhlásenia je informova� používate¾ov tejto webovej 
stránky o tom, aké informácie sa o nich zhromažïujú, keï navštevujú toto 
webové sídlo, ako sa tieto informácie používajú a èi sa zverejòujú.

Podobne ako väèšina webových sídiel, aj webová stránka Britskej knižnice 
automaticky zaznamenáva urèité informácie o každej požiadavke, ktorá jej 
je zaslaná. Tieto informácie sa používajú pre systémovú administráciu        
a pre vytváranie používate¾ských štatistík. Z týchto dát sa vytvárajú 
súhrnné štatistiky a niektoré z nich môžu by� verejne dostupné, tie však 
nezahàòajú informácie, na základe ktorých by mohli by� identifikovaní 
jednotlivci. Relevantné podmnožiny týchto dát môžu by� použité ako 
súèas� prieskumov zneužívania poèítaèov vrátane tohto webového sídla 
(pozri  aj naše smernice o používaní...).

4Urèite, ako dlho budú archivované kópie chatových diskusií a otázok a kto 
k nim bude ma� povolený prístup. Stanovte, èi je nevyhnutné zachova� 
anonymitu používate¾a odstránením všetkých osobných informácií. 
Zaveïte proces údržby a èasový plán.

4Poskytnite používate¾om prostriedky na ich spätnú väzbu – prostred-
níctvom dotazníkov, e-mailov atï.

4
4
4
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1.6  Právne otázky

Pre všetkých knihovníkov je dôležité oboznámi� sa so súèasným stavom 
verejných informaèných právnych predpisov vo svojom regióne, a ak to          
ovplyvòuje rozsah ponúkaných služieb, je dôležité tieto informácie zdie¾a�           
s používate¾mi.

4Digitálne referenèné služby a slobodný prístup k informáciám / miestne 
podmienky.

4Národná informaèná politika  –  aká je politická scéna?
4Verejné informaèné právne predpisy.
4Súvisiaca legislatíva.
4Autorské právo.
4Ochrana osobných údajov a dôverné otázky.
4Licenèné zmluvy.
4Konzorciálne vz�ahy.

1.7  Publicita a propagácia

4Identifikujte k¾úèové publikum.
4Rozvíjajte „identitu“ projektu a logo/názov so zrete¾om na cie¾ovú 

komunitu.
4Podporujte ústnu propagáciu medzi personálom a dlhodobými 

používate¾mi.
4Vytvorte strategické linky z knižniènej webovej stránky a/alebo zo stránok 

potenciálnych inštitucionálnych partnerov.
4Kontaktujte miestne médiá – miestne noviny, informaèný bulletin 

združenia priate¾ov knižnice, miestnu rozhlasovú stanicu, miestnych 
pedagógov.

4Pošlite vyhlásenia do profesionálnych aj záujmových diskusných skupín.

1.8  Vyhodnotenie

4Realizujte používate¾ské prieskumy zamerané na používate¾ov aj na za-
mestnancov. Monitorujte záujem, problémy a otázky zamestnancov            
i používate¾ov.

4Zhromažïujte a vyhodnocujte štatistiky o aktivitách služby, ako                
aj prípadné technické problémy alebo strategické otázky.

4Zavádzajte do služieb zmeny, ktoré sú založené na štatistickej analýze        
a na spätnej väzbe od knihovníkov a používate¾ov.
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1.9  Spolupráca

Online nástroje umožòujú knižniciam zdie¾a� ich zdroje s inými podobnými 
alebo doplnkovými inštitúciami. To im umožòuje ponúka� svojim použí-
vate¾om väèší rozsah služieb a odborných znalostí.

Kooperatívna práca však nie je bez urèitých problémov. Spolupracujúce 
inštitúcie musia:

4vytvori� spoloènú víziu služieb, ktoré bude poskytova� nový subjekt,
4vypracova� spoloènú smernicu pre èinnosti a postupy,
4vybudova� dôveru medzi partnermi  –  urèi� zodpovednos�,
4premyslie� všetky otázky, ktoré by mohli obmedzi� poskytovanie 

zdie¾aných zdrojov, napr. autorské právo, licenèné zmluvy, právna 
zodpovednos�, národná informaèná politika atï.
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2.  POSKYTOVANIE  DIGITÁLNYCH  REFERENÈNÝCH  SLUŽIEB

2.1  Všeobecné pokyny

Digitálne referenèné služby musia spåòa� rovnaké štandardy ako tradièné 
referenèné služby. Poskytovatelia služieb by mali:

4nies� zodpovednos� za efektívne poskytovanie služieb,
4preukazova� profesionálnu zdvorilos� a úctu pri odpovedaní na otázky,
4dodržiava� princípy intelektuálnej slobody,
4potvrdi� príjem používate¾ovej otázky; poskytnú� používate¾om 

odpovede èo najrýchlejšie; listy a iné formy komunikácie by mali by� 
zodpovedané promptne a zdvorilo,

4vytvori� a dodržiava� uvedené postupy vybavovania odpovedí 
používate¾om,

4postupova� v súlade so zmluvnými licenènými zmluvami pre elektronické 
a tlaèené materiály, ako aj s konkrétnymi obmedzeniami používania           
a s príslušnými autorskými právami, ktoré sa viažu na uvedené materiály,

4uplatòova� vhodné vyh¾adávacie stratégie,
4odpoveda� na 100% otázok, aj keby mali by� zodpovedané spôsobom: 

„Prepáète, neviem Vám pomôc�, ale môžete skúsi�…  .“

2.2  Pokyny pre obsah

4Digitálna referenèná služba by mala by� informatívna; propagujte 
informaènú gramotnos� poskytovaním informácií používate¾om, ako bola 
nájdená odpoveï na ich otázku.

4Zachovajte nestrannos� a nevkladajte hodnotové súdy o predmete alebo 
charaktere otázky poèas poskytovania služby.

4Používajte neutrálnu techniku rozhovoru na zistenie „podstaty otázky“      
a keï je otázka bližšie urèená, poskytnite používate¾om správne 
odpovede, primerané z h¾adiska dåžky, úrovne a úplnosti. Zahròte 
informáciu, že otázka môže by� preposlaná konzorciálnym partnerom,     
ak ide o takýto prípad.

4Pri otázkach, ktoré si vyžadujú podrobnejšiu odpoveï, môže by� 
poskytnutá odborná pomoc, ak je to vhodné. Èas vyh¾adávania by mal by� 
limitovaný na rozsah èasu, ktorý navrhne priamy nadriadený. 
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Správne štruktúrovaná písomná odpoveï má záhlavie, hlavnú èas�                   
a záver:

Záhlavie: Pozdravenie používate¾a vrátane všeobecnej formulácie 
poïakovania za používanie služby, s priamou väzbou na predmet 
klientovej otázky:
Napríklad: „Informácia  o ................. by mohla by� nájdená ...............  .
Na zistenie viacerých informácií o...................by sme Vám 
odporuèili .....................  .“
Hlavná èas�: Citujte zdroje úplne a v súlade s pravidlami citovania. 
Popíšte všetky materiály (ak sú nejaké), posielané osobitne alebo         
v prílohe. Vysvetlite, ako boli príslušné informácie nájdené,               
ich umiestnenie s odkazom na navrhovaný zdroj, ak to nie je ihneï 
zrejmé. 
Podpis: Podpis by mal by� èas�ou každého záveru. Podpis knihovníka 
môže obsahova� meno knihovníka alebo iniciály, titul, inštitúciu          
a akéko¾vek kontaktné informácie, tak ako je to predpísané 
nadriadeným.
Príklady: „Dúfame, že informácie, ktoré sme Vám poskytli, Vám 
pomôžu aj pri Vašom výskume.“ „Verím, že tieto informácie budú       
pre Vás užitoèné.“ „Dúfame, že sme Vám dostatoène zodpovedali       
na Vašu otázku. Ak budete ma� ïalšie otázky, prosím opätovne            
nás kontaktujte a my Vám radi poskytneme dodatoènú pomoc…  .“

4Vyhýbajte sa používaniu žargónu, akronymov alebo internetových 
skratiek (napr. BTW, IMHO).

4Píšte všetky odpovede zrozumite¾ne a prispôsobujte ich znalostnej úrovni 
otázky (pod¾a možností èo najviac).

4Poskytujte správne odpovede – kontrolujte fakty a overujte (posudzujte) 
zdroje.

4Kontrolujte pravopis v písomných odpovediach a overujte funkènos� URL 
adries.

4Vyberajte a citujte iba z vierohodných zdrojov:
Kritériá hodnotenia pre tlaèené zdroje: autor, dátum vydania, vydanie 
alebo upravené vydanie, vydavate¾, názov, zameranie na cie¾ovú 
skupinu, rozsah, jazykový štýl.
Kritériá hodnotenia pre recenzie: relevantnos�, odbornos�, aktuálnos�, 
objektívnos�.
Kritériá hodnotenia pre webové zdroje: autor, obsah, názov domény, 
dátum poslednej úpravy, objektívnos�, odbornos� a relevantnos�.
Vždy citujte informaèné zdroje úplne, èi už ide o webovú stránku, 
encyklopedickú príruèku, databázu alebo iný zdroj. Používajte 
zaužívanú citaènú techniku, aká sa používa v celej inštitúcii (pokia¾      
je to možné).

4

4

4

4

4

4

4
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4Knihovník by mal poskytované informácie rozšíri� pridanou hodnotou, 
buï pridaním analýzy, popisu, k¾úèových slov, liniek alebo pre-
štylizovaním.

4Knihovník/knihovníèka by sa mali snaži� urobi� pre používate¾a 
maximum, aby našli a odporuèili minimálne jeden informaèný zdroj       
pre každú otázku.

2.3  Pokyny pre chatovanie

4V ideálnom prípade by sa malo chatovanie s používate¾om zaèa� hneï, 
ako vstúpi do chatovacieho prostredia.

4Chatovacie otázky by mali by� zodpovedané v takom poradí, v akom        
sú postupne prijímané.

4Knihovníci obsluhujúci chat s používate¾mi by sa mali identifikova� ihneï 
po zaèatí konverzácie (zahrnuté v bode 8 nižšie).

4Nezabúdajte na ïalších používate¾ov, ktorí èakajú v poradí (výskum         
z rôznych chatovacích projektov dokazuje, že predpokladaná priemerná 
dåžka chatu je 15 minút. Knihovníci môžu v tejto oblasti použi� svoj 
vlastný úsudok.

4Poèas vyh¾adávania priebežne overujte, èi používatelia neboli medzitým 
odpojení zo siete.

4Dajte si do záložiek tie URL adresy, ktoré èasto používate.
4Používajte správny pravopis, gramatiku a písanie ve¾kými písmenami – 

„chatovacia reè“ je vo všeobecnosti viac hovorová ako formálny písomný 
prejav.

4Vypracujte všeobecné inštitucionálne textové formulácie, aby ste ušetrili 
èas knihovníkom a poskytujte rovnaké služby v rámci celej inštitúcie. 
Správca služby by mal tieto všeobecné textové formulácie schváli�.

Povzbudzujte jednotlivých zamestnancov, aby vypracovali texty pod¾a 
potreby:
– na prijímanie otázok, ktoré si vyžadujú podobné odpovede na témy,       

s  ktorými sa nezaoberá nikto iný,
– na spracovanie odborných tém, ktoré si zasluhujú personalizované 

texty,
– na vytvorenie rovnakého odkazu na inú inštitúciu, asociáciu, zdroj 

alebo webové sídlo,
– na zavedenie jednotnej formy pozdravu alebo záveru, ktorý sa líši     

od inštitucionálnej alebo kolektívnej textovej formulácie.
Ak sa chatové stretnutie nemôže ukonèi� v primeranom èase a/alebo      
v poradí èaká ïalší používate¾, navrhnite, že používate¾ovi odpoviete 
e-mailom aj s uvedením èasového odhadu. Napríklad: „Budem 
pokraèova� v h¾adaní odpovede a pošlem Vám e-mail do x hodín alebo 
minút.“ 

4

4
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„Bude Vám to pre zaèiatok staèi�?“ „Môžem Vám posla� odpoveï               
e-mailom?“
Ak je to vhodné, pracujte s viac ako jedným používate¾om súèasne.     
Ak je to pre Vás pohodlné, môžete vyzva� aj druhého používate¾a 
(odporúèa sa používa� osobitný prehliadaè).
Napríklad: „Momentálne pracujem na riešení úlohy s iným 
používate¾om. Vrátim sa do tejto chatovej diskusie ihneï, ako budem 
môc�.“ „Môžete, prosím, poèka� pä� minút?“

2.4  Pokyny pre chatové diskusie

4Objasnite informaènú potrebu. Umožnite používate¾ovi plne vyjadri� 
jeho/jej informaènú potrebu pred tým, ako odpoviete.

4Používajte techniku otázok s otvoreným koncom, aby ste nabádali 
používate¾a rozšíri� otázku.
Napríklad: „Prosím Vás, povedzte mi viac o Vašej téme.“ alebo „Aké 
dodatoèné informácie mi môžete poskytnú�?“ alebo „Ko¾ko informácií 
budete potrebova�?“

4Používajte otázky na rozšírenie vyh¾adávacieho dotazu.
Napríklad: „Èo ste už doteraz našli?“ alebo „Aký typ informácií 
potrebujete (knihy, èlánky, atï.)?“ alebo „Potrebujete aktuálne alebo 
historické informácie?“

4Rozde¾te dlhé odpovede do nieko¾kých blokov (napr. tridsa� slov             
do jedného bloku), tým zabránite dlhým pauzám a klient môže zaèa� èíta� 
Vašu odpoveï, kým ju dokonèujete. 

4Vysvetlite postup Vášho vyh¾adávania používate¾ovi a opisujte,              
èo nachádzate, pokia¾ je to možné. Nezabúdajte, že používate¾               
Vás nemôže vidie�. Dajte používate¾ovi vedie�, èo h¾adáte a kde              
to h¾adáte.

4Ak idete prezera� tlaèené zdroje alebo potrebujete viac èasu na otázku, buï 
poskytnite používate¾ovi zdroj, aby si ho prezrel, alebo mu ponúknite 
možnos� pokraèova� v komunikácii prostredníctvom e-mailu. 

4Používajte úplné citácie.
4Ak je nevyhnutné otázku presunú� na iného knihovníka, dajte 

používate¾ovi podrobné informácie o tom, koho sa má opýta�, ako sa s ním 
môže skontaktova� a o èo má požiada�. 

4„Nevhodné správanie“: Keï je správanie používate¾a nevhodné (v zmysle 
inštitucionálnej smernice), pošlite mu textové upozornenie alebo ukonèite 
chatovú diskusiu. Recidivisti by sa mali oznamova�.

4Píšte tak, ako rozprávate, konverzaèným spôsobom.
4Používajte mená klientov a klaïte im otázky, ak je to vhodné.

4
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4Vyhýbajte sa odpovediam typu áno/nie. Takéto odpovede by si používate¾ 
mohol vysvet¾ova� ako neosobné a nie príliš priate¾ské, preto ich pou-
žívajte ich len pri konzultáciách „tvárou v tvár“.

4Ujasnite si mätúcu terminológiu a vyhýbajte sa nadmernému slangovému 
vyjadrovaniu. Používajte terminológiu, ktorej používate¾ rozumie.
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