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REFERENCNI SERVIS VPRASAJ KNJIZNICARJA V SISTEMU COBISS.SI

Kaj je prinesel razvoj

Kje pridobiti informacije in poiskati odgovor na vprasa-
nje, kaksna bolezen je skorbut, kaksni so simptomi te bolezni
in kako se zdravi? Seveda zelimo najti zgolj relevantne in-
formacije, in to ¢im prej oziroma takoj. Ali nam lahko kdo
pomaga, nas usmeri?

Pri iskanju odgovora bi zagotovo najprej pomislili na in-
ternet in iskanje po spletu. Morda bomo v zacetku celo na-
vdus$eni nad velikim §tevilom najdenih spletnih informacij, a
kaj kmalu tudi razo€arani ob ugotovitvi, daje med najdenimi
informacijami precej neuporabnih. Morda v naslednjem ko-
raku pri iskanju informacij pomislimo na obisk knjiznice, a
se nam zamisel zaradi pomanjkanja ¢asa ne zdi sprejemljiva.
Pa vendar, odgovorje treba dobiti. Kaj narediti?

Sodoben nacin zivljenja nas je kot uporabnike raznovrst-
nih storitev zelo razvadil in tega se morajo zavedati vsi po-
nudniki storitev, torej tudi knjiznice.

Referenéna storitev v knjiZnici

Knjiznice niso zgolj institucije, ki zbirajo in hranijo gradi-
vo, ampak je ena njihovih poglavitnih nalog referen¢na
storitev oz. opravljanje informacijske dejavnosti. Knjiznice
skrbijo za organizacijo znanja in informacij, za njihovo uspe-
$no selekcijo in iskanje ter za pomo¢ pri iskanju teh informa-

jo zavedati uporabniki oz. morajo knjiznice poskrbeti, da se
bodo uporabniki tega zavedali. Knjiznice morajo poskrbeti,
da bodo njihove referenc¢ne storitve kakovostne in dostopne
vsem. Tako stik med uporabnikom in knjiznico nikoli ne bo
izgubljen, Ceprav nekateri napovedujejo prav to. Morda se
bo obisk v knjiznicah v prihodnosti zmanjsal, a poskrbeti je
treba, da bodo knjiznice ostale ali postale za uporabnika
nepogresljiv partner pri iskanju zanj relevantnih informacij,
in to na ucinkovit, hiter, zanesljiv, finan¢no ugoden in eno-
staven nacin.

Oblika referenc¢nih storitev v knjiznicah se je skozi zgo-
dovino zelo spreminjala. Na samem zacetku je bil to izkljuc-
no pogovor z informatorjem ob obisku v knjiznici. Kasneje
seje uveljavila Se uporaba telefona, danes predvsem upora-
ba mobilnih telefonov, kar pa ni primerno za posredovanje

velike koli¢ine informacij, saj ne obstaja moznost shranjeva-
nja le-teh, prav tako ta nain ni primeren za posredovanje
URL-naslovov. S pojavom interneta je prvo mesto v refe-
rencni storitvi prevzela elektronska posta. Po e-posti lahko
uporabniku posredujemo skrbno pripravljen, obsezen odgo-
vor s spletnimi naslovi in priponkami. Res pa je, da tako
posredovanega odgovora uporabnik ne dobi takoj, nanj mo-
ra pocakati. Tehni¢ni razvoj in vse vecje potrebe uporabni-
kov po takojsnjih informacijah so kaj kmalu pokazale potre-
bo po dodatni referencni storitvi - klepetu prek spleta (angl.
chat). Prednost le-tega je, da so lahko v spletnem klepetu
potrebne informacije posredovane takoj, saj informator v
pogovoru sproti razbira uporabnikove potrebe. Po drugi
strani paje res, da so te informacije obi¢ajno manj obsezne.
Dandanes se referencni storitvi e-posta in klepet zelo dopol-
njujeta.

Zasnova referencnega servisa vprasaj

sev e

Tudi v InStitutu informacijskih znanosti Maribor (IZUM)
imamo veliko izku$enj pri zagotavljanju pomoc¢i uporabni-
kom sistema in servisov COBISS (cooperativni online in
servisni sistem). Pomo¢ ponujamo v razli¢nih oblikah: po
telefonu, klasi¢ni posti, faksu, neposredno na terenu, po e-
posti in od leta 2005 tudi v klepetu prek spleta.

Razvoj referencnega servisa v sistemu COBISS.SI

V IZUM-u se je leta 2001 prvic¢ pojavila ideja o vpeljavi
referencnega servisa, ki bi vkljuceval klepet, zato seje [ZUM
prikljucil projektu CDRS - Collaborative Digital Reference
Service, katerega organizatorja sta Kongresna knjiznica in
OCLC. Projekt sejejunija 2002 preoblikoval v redni servis
QuestionPoint (QP) (SI. 1). Cilji sodelovanja [IZUM-a v ser-
visu so bili: seznaniti se s klepetom kot novo obliko servisa,
posiljati vprasanja s strokovnega podrocja, ki ga pokriva
IZUM, in odgovarjati na vprasanja v zvezi z geografskim
podrocjem Slovenije.

Leta 2002 je IZUM opravil analizo na trgu razpolozljive
programske opreme za referenc¢ne storitve (LSSI, 24/7, QP).
Na podlagi prednosti, ki jih ponuja QP (podpira vse nacine
komuniciranja, podprtje z bazo znanja, mozno je vzajemno
izmenjevanje informacij na globalniravni), sije IZUM okto-
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SL. 1. Stevilo knjiznic, vkljucenih v QP.
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bra 2002 pridobil licenco za
dostop do okolja QP. Istega
leta so Se tri splosne knjizni-
ce izrazile pobudo za sodelo- | ,
vanje (Knjiznica Otona Zu- s
pancica, Mariborska knjizni-
ca, Osrednjaknjiznica Celje). e

V zacetku leta 2003 je
IZUM predstavil idejo o refe- et
renénem kooperativnem ser-
visu direktorjem Sestih knjiz-
nic. Namescenaje bilaproto-
tipna izvedba QP v angleskem
jezikuin vjulijuze pripravlje-
na idejna zasnova projekta, ki
gaje s Pismom o nameripotr- —
dilo $est slovenskih knjiznic =
(Narodna in univerzitetna
knjiznica, Univerzitetna knjiz-
nica Maribor, Centralna teh-
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niska knjiznica, Mariborska
knjiznica, Knjiznica Otona SL
Zupanéi¢a, Osrednjaknjizni-

ca Celje) in IZUM. Cilji pro-

jekta so bili: definirati namen, obseg in cilj projekta; pripraviti
slovar izrazov in nacrt za izvedbo; prevesti uporabniski vme-
snik; oblikovati obrazce za komuniciranje z uporabniki in tip-
ska sporocila; opredeliti pravila za komuniciranje z uporabni-
ki; definirati strukturo baze znanja in politiko varovanja oseb-
nih podatkov in pripraviti delujo¢o verzijo za online referenc-
ni servis za potrebe IZUM-ove skupine Pomoc uporabnikom.
Predvidenaje bila tudi projektna organizacija, kije dolocala
vloge in odgovornosti sodelujo¢ih, ¢asovni naért ter nacin
spremljanja in izvajanja projekta. Oktobra 2003 je bil name-
$¢en vmesnik v slovenséini. Na 1. posvetu delovne skupine,
7. novembra 2003, so bili predstavljeni osnutki prvih doku-
mentov in opis baze znanja QP; delovne verzije vstopne tocke
in obrazcev za komuniciranje z uporabniki; v presojo je bila
dana odloc¢itev o izbranem modelu servisa (centraliziran ali
decentraliziran ali kombinacija obeh).

Marca leta 2004 je bil 2. posvet delovne skupine, kjer so
bili obravnavani prevodi, osnutki novih dokumentov ter
dokumenti s 1. posveta; predstavljenje bil centraliziran mo-
del servisa kot najracionalnej$i in cenovno najugodnejsi za
zacetno fazo ter trije modeli dezurstva (IZUM in ena knjizni-
ca ali IZUM, Narodna in univerzitetna knjiznica (NUK) in
e ena knjiznica ali [IZUM in dve knjiznici). Maja istega leta

2. Vstopna stran referencnega servisa Vprasaj knjiznicarja
(http://home.izum.si/izum/qp/default. htm).

so bili na 3. posvetu delovne skupine obravnavani predlogi
za vstopno to¢ko, obrazci za komuniciranje, izrazoslovje in
urnik dezurstva, predstavljen je bil tudi Cetrti model dezur-
stva (ena sploSna, ena visokoSolska knjiznica in 1ZUM).
Dne 19. maja 2004 je bil sestanek Projektnega sveta, na
katerem so predstavili rezultate projekta, uskladili predloge
za nadaljevanje projekta in dorekli podrobnosti o dezurstvu
in ¢asu dezurstva. Dodatno sta se pri razvoju referenénega
servisa vkljucili dve splo$ni knjiznici (Goriska knjiznica
Franceta Bevka, Knjiznica Mirana Jarca Novo Mesto) in
dve visokoSolski knjiznici (Centralna medicinska knjiznica,
Centralna ekonomska knjiznica). Na 4. posvetu delovne
skupine, 1. decembra 2004, so bile opravljene zadnje uskla-
javnosti prvi¢ predstavil 28. decembra 2004 na novinarski
konferenci v Mariboru. Takrat so Pogodbo o izvajanju refe-
rencnega servisa VpraSaj knjiznicarja v sistemu COBISS.SI
podpisali Narodna in univerzitetna knjiznica, Univerzitetna
knjiznica Maribor, Centralna tehniska knjiznica, Centralna
medicinska knjiznica, Centralna ekonomska knjiznica, Knjiz-
nica Otona Zupanéi¢a, Mariborska knjiznica, Osrednja knjiz-
nica Celje, Goriska knjiznica Franceta Bevka, Knjiznica
Mirana Jarca Novo Mesto in IZUM.
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S1. 3. Odgovori uporabnikom.
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Potodideje do izvedbe referencnega servisa Vprasaj knjiz-
nicarja je bila dolga skoraj Stiri leta, polna dogovarjanj in
usklajevanj, a ze prvi statisti¢ni rezultati so pokazali, da je
servis zanimiv in koristen za uporabnike (SI. 3).

Organizacija, pravila in delovanje servisa

delovati 1. januarja 2005 v okviru sistema COBISS.SI in
gaje tedaj izvajalo deset knjiznic ter IZUM. Delovanje ser-
visa od takrat poteka v skladu s pravili, zapisanimi v doku-
mentih: Slovar izrazov, Vstopni tocki referencnega servisa,
Obrazci za komuniciranje z uporabniki, Tipska sporocila upo-
rabnikom, Lokalna baza znanja v QP, Varovanje osebnih
podatkov, Organizacija in pravila delovanja servisa.

Referen¢ni servis VpraSaj knjiznicarja v sistemu
COBISS.SI ima naslednje znacilnosti:

- Navzven je prepoznan kot ena institucija, ena knjiznica,
saj imajo vse institucije, ki sodelujejo v njem, isto identifi-
kacijsko stevilko (ID) v QP.

- Zasnovan je kooperativno, kar zagotavlja potrebno oseb-
je in kakovost servisa (ve¢ nasje, ve¢ in bolje lahko odgo-
vorimo, saj med seboj sodelujemo, si pomagamo), kot tak
je tudi stroskovno sprejemljiv. Tak kooperativen servis za-
hteva obsezno nacrtovanje, dogovarjanje in kompleksno
kadrovsko razporeditev, kar se odraza tudi v dolgem ca-
sovnem obdobju, kije minilo od ideje do njene uresnicit-
ve.

- Zauporabnike je brezpla¢en in ni pogojen s ¢lanstvom
v knjiZnici.

Vse sodelujoce institucije zagotavljajo redno dezurstvo,
redno spremljajo prispela vpraSanja (klepet, e-posta) in od-
govarjajo nanja, koordinirajo in organizirajo delo ter sodelu-
jejo med seboj. Vsaka institucija ima enega koordinatorja,
enega redaktorja. Skrbnik servisaje IZUM, njegove naloge
so: odpiranje gesel in dodeljevanje privilegijev, urejanje an-
ket, priprava porocila, name$¢anje prevodov, vzdrzevanje
vstopne tocke, pripravljanje tedenskih in mesec¢nih statistik.
Koordinator skrbi za redno dezurstvo, pravocasne odgovo-
re, dosledno spoStovanje pravil, kakovostno izvajanje servi-
sa, sodelovanje s koordinatorji drugih institucij. Knjiznicar
informator klepeta z uporabniki in odgovarja na vprasanja,
usvojiti nekaj novih spretnosti in znati uporabiti napredne
iskalne tehnike z razli¢nimi orodji, hitro poiskati informacij-
ske vire, uporabljati kratka in pogosta tipska sporocila, hitro
tipkati, jedrnato odgovarjati in opravljati ve¢ opravil hkrati.
Redaktor baze znanja ureja in aktivira vprasanja z odgovori,
da bijih vkljuéil v lokalno bazo znanja.

Za usklajevanje in dopolnjevanje konceptualne zasnove
ter pravil in organizacije delovanja servisa skrbita:

- Skupscina izvajalcev referencnega servisa Vprasaj knjiz-
nicarja, kijo sestavijajo koordinatorji knjiznicarjev infor-
matorjev podpisnic pogodbe, le-ta se sestane vsaj enkrat
v Sestih mesecih;
ki ga imenuje skupscina izmed svojih clanov; sestavljajo
ga predstavnik visokoSolskih  knjiznic, predstavnik splo-
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Snih knjiznic in predstavnik 1ZUM-a, vsi ti predstavniki
imajo triletni mandat; osnovna naloga Svetaje reSevanje
perecih  problemov.

Servis torej zagotavlja moznost klepeta po spletu in posi-
ljanje vpraSanj prek e-poste. Do 1. 7. 2007 so bili za klepet

tor iz splosne, en iz visokoSolske knjiznice in en iz [ZUM-a)
vsak delovni dan od 9. do 15. ure. V tem ¢asu je lahko upo-
rabnik v obrazcu za klepet (Sl. 7) izbral enega od informa-
torjev in z njim »klepetal«. Po e-posti (SI. 9) je uporabnik
vpraSanje lahko poslal katerikoli dan v tednu, odgovor nanj
je v ¢asu od ponedeljka do petka lahko pricakoval v 24 urah.

Redne analize uporabe servisa in analize prejetih vprasanj
v klepetu so pokazale, da visokoSolske knjiznice pri klepetu
zaradi zahtevnosti postavljenih vprasanj najveckrat v samem
klepetu z uporabnikom ne morejo posredovati kakovostnih
odgovorov, ampak to storijo v glavnem naknadno po e-po-
§ti. Zato od 1. 7. 2007 s soglasjem vseh v servisu sodelujo-
¢ih knjiznic visokoSolske knjiznice v klepetu ve¢ ne sodelu-

iz 1ZUM-a) vsak delovni dan, razen praznikov, od 9. do
15. ure. Se vedno vse sodelujo&e visokogolske knjiznice sku-
paj s splo$nimi knjiznicami in [ZUM-om dnevno spremljajo
vpraSanja uporabnikov, prejeta po e-posti, in nanja odgovar-
jajo v roku 24 ur, vsak dan od ponedeljka do petka.

V letu 2007 so se servisu prikljucile Se tri splosne knjizni-
ce: Knjiznica Jozeta Mazovca, Ljubljana, Osrednja knjizni-
ca Srecka Vilharja, Koper, in Ob¢inska knjiznica Jesenice,
ki v servisu aktivno sodelujejo od 17. 9. 2007 (SL. 4).
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Sl. 4. Urnik dezurstva na klepetu po 17. 9. 2007.

Dostop do servisaje omogocen z domace strani IZUM-a
(http://www.izum.si/), z domacih strani knjiznic ¢lanic ser-
visa (SI. 5) in tudi z domacih strani knjiznic, ki sicer niso
Clanice servisa, a Zelijo svojim uporabnikom omogociti do-
stop do servisa (SI. 6).


http://www.izum.si/

Sl. 5. Centralna ekonomska knjiznica - clanica servisa.

e revrr—

S1. 6. Koroska osrednja knjiznica dr. Franca Susnika - ni clanica
servisa.
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Klepet

Dezurni knjizni¢ar informator
spremlja vrsto uporabnikov, ki ¢aka-
jo na klepet. Kadar uporabnik zahte-
va klepet, se njegovo ime pojavi v
oknu za spremljanje klepeta. Informa-
tor preveri, s kom zeli uporabnik kle-
petati, in glede na to klepet vzpostavi
ali le nadalje spremlja vrsto za kle-
pet. V polju »Vprasanje za« lahko
uporabnik izbira med informatorjem
iz splo$ne knjiznice in informatorjem
izIZUM-a. Na podlagi tega vnosa in-
formator vidi, komu je klepet name-
informator posilja povezave do splet-
nih strani, ki se uporabniku odprejo
v novem oknu. Ce si informator Zeli
olajsati delo, lahko uporablja tipska
sporocila.

Kadar odgovor na zastavljeno
vprasanje zahteva ve¢ Casa, se lahko
dogovorita za odgovor po e-posti, ta-
ko da se klepet in e-poSta dopolnju-
slovi od uporabnika in zakljuci sejo,
na uporabnikov e-naslov prispe spo-
rocilo s prepisom klepeta. Ta prepis
vsebuje tudi vse povezave do splet-
nih strani, ki so se pojavile med kle-
petom in so torej uporabniku tudi po-
zneje §e zmeraj na voljo.

Omenili smo tipska sporocila. In-
formator si delo lahko olaj$a tako, da
na podlagi informacij, ki se veckrat
ponavljajo, oblikuje tipska besedila.
Definiratije mogoce dve vrsti tipskih
sporo¢il:

- Besedila in spletni naslovi, ki ve-
ljajo naravni referenénega servisa

i) i CEHESE

B = b e

-

Sl. 7. Obrazec za klepet.

teh besedil je lahko 75, URL-na-
slovov pa 25. Primera: Prepis ce-
lotnega pogovora boste dobili na
e-naslov, ki ste ga navedli v obra-
zcu za klepet, ali Zeleli ste klepeta-
ti s knjiznicarjem informatorjem in
ste prekinili, preden smo z vami
vzpostavili klepet. Ce imate kaksno
vprasanje, vas vabimo, da ponov-
no uporabite klepet, lahko pa
vprasanje posljete tudi prek splet-
nega  obrazca < http://ho-
me.izum.si/izum/qp/E_form.htm >
in odgovor boste prejeli po e-posti
v roku 24 ur (pon.-pet.).

- Besedila in spletni naslovi, ki sijih
pripravi vsak knjiznicar informa-
tor sam in veljajo le pri njegovem
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Sl. 8. Prejeti klepeti po tipih knjiznic.
delu; tudi teh besedilje lahko 75 in URL-naslovov 25. Pri- Ce uporabnik Zeli zastaviti vpraanje v obrazcu za e-po-
mera: Dobrodosli v Referen¢nem servisu Vprasaj knjiz-  §to, mora izpolniti obvezna polja obrazca in ga odposlati.
nicarja. Moje ime je Romana Muhvi¢ (IZUM). Kako vam Kot potrditev za poslano vprasanje prejme stran s potrditvijo
lahko pomagam? ali Poslal vam bom povezavo na splet-  in e-obvestilo s potrditvijo. Obrazec vsebuje polje » Vprasa-

no stran, ki se bo odprla v novem oknu vasega brskalnika.  nje za«, kjer uporabnik izbere informatorja ali knjiznico, ki
naj mu odgovori na vpraSanje. Izbere lahko informatorja iz

B Narodne in univerzitetne knjiznice ali Univerzitetne knjizni-
E-posta ce Maribor ali Centralne teh-
niske knjiznice ali Centralne
T . : medicinske knjiznice ali Cen-
B . . tralne ekonomske knjiZnice
— ali iz splo$ne knjiznice ali

= e CosE 0 :

e =52 Baza znanja
B —— Baza znanja je baza vpra-
Sanj z odgovori. Omogoca,
da seinformacije, posredova-
ne enemu uporabniku, lahko
uporabijo tudi pri odgovorih
e na vprasanja drugih uporab-
; . nikov oziroma so dostopne
vsem uporabnikom. Tako se
prihrani ¢as in poveca vre-
dnostbaze znanja. Preden re-
daktor baze vpraSanje z od-
——=°_  govorom trajno shrani v ba-
70 znanja, ga ustrezno azuri-

Sl. 9. Obrazec za e-posto.
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Sl.  10. Odgovori, poslani po e-posti, po tipih knjiznic.



222

19.000

Obzor Zdr N. 2008;42(3)

A,””’

18.500
18.000

18751

19
&

8305 o4

02
¥ =2

18095

17.500
17.000

16.500

16.000

16358
_"”/‘/u":nc 16127

15.500 &

N o 16721
15.000 Ao -

51 TOA32T T T T

T
15172 1531

SI. 11. Stevilo aktivnih zapisov v globalni bazi znanja.

ra (popravi slovni¢ne napake, preveri spletne strani, brise vse
osebne podatke o uporabniku in o knjizni¢arju informatorju
itd.). Vprasanja, ki niso prenesena v bazo znanja, se po 90
dneh neaktivnosti avtomatsko prenesejo v arhiv.

Vzpostavljeni sta dve vrsti baze znanja: globalnabaza zna-
nja in lokalna baza znanja. Globalna baza je del globalnega
omrezjainjedostopnavsemknjizni¢arjeminformatorjem, ki
imajo uporabnisko ime v QP. Vanjo lahko dodajajo zapise le
knjiznicarjiinformatorjiz ustreznim pooblastilom. Gradijo jo
vse knjiznice, vklju¢ene v QP. Lokalna bazaje skupna vsem
institucijam, ki sodelujejo vreferenénem servisu Vprasaj knjiz-
nicarja. Zapise (vprasanja z odgovori) lahko vkljucuje knjiz-
nic¢ar informator, ki ima ustrezno pooblastilo, medtem ko jih
lahko ureja in aktivira redaktor lokalne baze znanja.

Zakljucek

Za relevanten odgovor, ki smo si ga v uvodu prispevka
zastavili o skorbutu, bibilo torej najbolje uporabiti referenc-
ni servis Vprasaj knjiznicarja v sistemu COBISS.SI in vpra-
Sanje po e-posti zastaviti knjizni¢arjem informatorjem Cen-
tralno medicinske knjiznice. Na ta nacin lahko dejansko iz-

koristimo moznosti, kijih ponuja informacijska tehnologija,
obogatimo obstojece referenc¢ne storitve knjiznic in uporab-
nikomponudimo servis, kakr§nega imajo v najrazvitej$ih dr-
zavah. Ankete med uporabniki kazejo, da se servis razvija v
pravi smeri: »Stvar dobro deluje. Velika koli¢ina znanja, ki
je sicer v glavah knjiznicarjev, se bo tako obracala naprej
kljub viziji o izumrtju papirnatih skladis¢ znanja. Knjiznicar
torej ostajal«
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