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Virtualni referencni sluzby

Ve svém piispévku bych se rada zabyvala online poradenskymi sluzbami,
které poskytuje Studijni a informaéni centrum Ceské zemédélské univerzity
v Praze svym studenttim.

V tvodu bych rada vymezila termin online poradenské sluzby, ktery
jsme si spole¢né s kolegynémi vybraly také do nazvu informaéniho portalu
OPOSSUM. Zpétné se domnivam, Ze tento pojem nebyl zvolen Gplné pies-
né, protoze ve své podstaté se jednd o virtudlni referencni sluzby, nicméné
v ramci zachovani vtipného nazvu vyuzivame oznaceni online sluzby.

Jak jsem tedy zminila, bude fe¢ zejména o virtualnich referenénich
sluzbach. Podle definice IFLA se jedna o takové referencni sluzby, které né-
jakym zptsobem vyuzivaji pocitacové technologie [Mezinarodni federace,
2006]. Jedna se tady o referencni sluzbu, kterd je poskytovana uzivateli
elektronicky pomoci pocitace a internetu (prostfednictvim emailu, instant-
nich sluzeb typu icq, msn atd., dotaz vS§ak mtze byt zodpovezen také pomo-
ci faxu, telefonu ¢i jinak).

Obecné se mlizeme setkat se dvéma zakladnimi typy virtualnich refe-
rencnich sluzeb. Se sluzbami synchronnimi a asynchronnimi.

Pfi synchronni komunikaci je referencéni rozhovor mezi uzivatelem
a pracovnikem knihovny veden napfiklad pomoci chatu na icq ¢i pfes speci-
alni software vytvofeny pro tyto poteby (napf. VRLplus, 24/7 Reference,
Virtual Reference Toolkit, QuestionPoint, Tutor.com, Vienova.com)
[BOSS, 2004]. Tyto aplikace nabizeji kromé béznych sluzeb, jako je chato-
vani s uzivatelem i dalsi sluzby — naptiklad spoleéné prohlizeni webovych
stranek, spolecné vyhledavani v databazi, ale také statistické vyhodnocovani
zodpovézenych dotazi atd.

Asynchronni komunikaci rozumime klasické e-maily ¢i webové formu-
lafe na strankach knihoven.

Virtualni referenéni sluzby SIC CZU

Studijni a informaéni centrum Ceské zemé&dé&lské univerzity nabizi
svym uzivatelim (a nejen jim) moznost komunikace jak synchronni, tak
asynchronni formou. V minulosti samoziejmé, vedle osobni komunikace,

261


http://www.docutek.com/products/vrlplus/index.html
http://www.247ref.org/
http://www.tutor.com/products/vrt.aspx
http://www.questionpoint.org/
http://tutor.com/
http://vienova.com/

prevladaly klasické e-maily, s kolegynémi jsme se vSak shodly na tom, Ze je
tteba referencni sluzby inovovat. Proto jsme zacaly pracovat na rozsiteni
poskytovanych sluzeb. Zavedly jsme tedy e-mailovou adresu zeptejse(@
sic.czu.cz, kam mohou uzivatelé sméfovat dotazy na chod knihovny, praci
s databazemi, citovani atd.

V minulém roce se nam vSak na zaklad¢ ziskané¢ho grantu z Fondu roz-
voje vysokych Skol ¢. 1058/2007 podafilo spustit online poradensky portal,
ktery ndm umoznuje zajistovat referencni sluzby komplexnéji.

Jedna se o portalek, ktery s nazvem OPOSSUM - ktery pfipomene spi-
Se australského vacnatce (toho naleznete i v logu portalu), nez aby mél ja-
koukoli souvislost s knihovnou ¢i informaénimi sluzbami. OPOSSUM vsak
neni portal pro zoology, jedna se o Online POradenské Sluzby StUdenttiM.

Portalek ma jiz ve svém nazvu sluzby studentiim, ale samoziejmé by-
chom byly rady, kdyby jej nevyuzivali pouze studenti, ale také vyucujici.
Portal je v sou¢asné dobé orientovan spise na uZivatele SIC CZU (zejména
v sekci informaci o knihovné), ale v budoucnu bychom rady rozsitily jeho
pusobnost i na dalsi univerzity.

OPOSSUM by mé¢l svym uzivatelim pomoci pfi psani seminarnich, ba-
kalafskych a diplomovych praci. Proto je také strukturovan do nékolika za-
kladnich celkt, které kopiruji Cinnosti, kterymi musi student (pracujici na
nékteré z vyse zminénych praci) projit:

Hledani a ziskavani informaci (s podkapitolkami databaze, knihovny a in-
ternet, které jsou jesteé dale ¢lenény)

Zpracovani podkladit a tvorba viastniho textu (d€li se na ¢teni, pripravu
podklad a psani)

Formalni uprava a revize (zde je kapitola o citacich a kontrole textu).

Kromé téchto casti jsme do portalu zatadily také rozcestnik webovych
stranek, které mohou byt studentiim uzite¢né.
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Obr. 1. Uvodni stranka poradenského portalu OPOSSUM “
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Rady bychom na OPOSSUM vkladaly informace o nové vydanych kni-

hach a ¢lancich, vénujicich se problematice plagiatorstvi, citacni etiky, sty-
lizace textu atd.
Na portalu nechybi diskusni fora, ktera by mohla studentim slouzit
k vyméné informaci tykajicich se studia, sluzeb knihovny, tvorby kvalifi-
kaénich praci, citovani a piipadné dalSich témat. Pokud by uZivatelé portalu
neméli chut' diskutovat, pfipravily jsme pro né sekci castych dotazl
(FAQs), kde jsou predem pripravené odpovédi na nejcastéji kladené otazky
z oblasti citaci, databazi a sluzeb nasi knihovny.

Vzhledem k tomu, ze portal nese hrdé ve svém nazvu ,,online poraden-
ské sluzby®, stanovily jsme si s kolegynémi virtualni sluzby, ¢asy, ve které
je vzdy alespon jedna z nas online, abychom tam uzivateliim umoznily kon-
taktovat nas co nejrychleji (pfes ICQ ¢i email). Zaslané dotazy uzivatell ar-
chivujeme, a ty nejzajimavéjsi nebo ty, které se Casto opakuji, pfidavame
k jiz avizovanym FAQs.

Co se tyka technického zabezpeceni, cely portal vytvaiime ve volné do-
stupném redakénim systému DRUPAL (doufam, Ze odpustite tuto malou
reklamu). To ndm dava moznost zasahovat do struktury portalu prakticky
bez znalosti HTML ¢i CSS, mtizeme kdykoliv upravit ¢i doplnit presné to,
co potifebujeme, a nejsme zavislé na podpofe ze strany spravcli univerzit-
nich stranek. Samoziejmé ale volné dostupny systém ma i své nevyhody
(nejistota dalsiho vyvoje systému, neexistujici podpora ze strany producentii
systému aj.).

V budoucnosti bychom rady rozsitily pasobnost portalu OPOSSUM
i za hranice nasi univerzity, a vytvofily tak portal, ktery by vyuzivali stu-
denti vice univerzit v Ceské republice (jiz v sou¢asné dobé dostavame dota-
zy i od studentli jinych univerzit).

Spravovani portalu OPOSSUM nam vsak pfinasi také starosti, domni-
vame se napiiklad, ze jsme zvolily $patné nacasovani spusténi portalu —
propagace vrcholila v dobé, kdy vétSina studentl své bakalaiské a diplomo-
vé prace jiz dokoncovala (biezen—duben 2008), proto jsme se setkaly pouze
s malym ohlasem a mnozstvi zaslanych dotazi je stale malé (Ize je pocitat
zatim pouze na desitky). Doufame vSak, Ze s novym akademickym rokem
se nam podaii k portalu pfitdhnout vice pozornosti a tim padem i vice uziva-
teld.

Problematicka je také evidence dotazl ve formé konverzaci (vétsinu do-
tazli dostavame formou ICQ).

Celkoveé vSak hodnotime vytvofeni poradenského portalu kladné. Ze
zpétné vazby studentll se domnivame, Ze o podobnou sluzbu je zajem a stu-
denti maji Casto pocit, Ze knihovna je prvni misto, kde jim byly poskytnuty
presné a jasné informace. Pfikladem mutze byt naptiklad ukazkova konver-
zace:
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D+D (12:08):

Dobry den pani Dohnélkova, jste tady?

Eva Dohnalkova (12:09):

dobry den, jsem

D+D (12:09):

Réda bych se zeptala na par véci. Mate chvilicku?

Eva Dohnalkova (12:10):

Samozrejme, ptejte se.

D+D (12:11):

18.6. délam prijimaci testy na pedagog. fakultu obor Jazykova a literarni kultura.
Divam se na cita¢ni normy a premyslim, jak nejlépe praci napsat. Poradite mi pro-
sim??

Eva Dohnalkova (12:13):

Réda poradim, co piesné byste potfebovala, nevim jestli Vam dobie rozumim.
Chcete védét, jak postupovat pii psani? Nebo jak ma prace vypadat? Jak citovat
zdroje?

D+D (12:15):

no, abych se presné¢ vyjadiila, tak z doporucené literatury je tam uvedeno: Stru¢na
mluvnice ¢eska, Média a spole¢nost, Pravidla ¢es. pravop., D&jiny ¢eského divadla,
Maly labyrint filmu............ Ano, rada bych védéla, jak to napsat

Eva Dohnalkova (12:16):

ano, rozumim

ted’ jde o to, jestli ty knihy mate v ruce, nebo budete citovat jen podle katalogu

D+D (12:17):

nebo spi$ jak to ma vypadat. Z toho seznamu jsem spi§ zmatena, mam sice spoustu
prectenych knih, ale d&jiny Ceské zemé jsou spiSe jako encyklopedie se struénym
ptehledem, tfeba na kazdé téma dvoustrana, no néco budu citovat z katalogu a néco
mam piectené

Eva Dohnalkova (12:17):

dobte

poslu Vam né&jaké odkazy a komentat k nim

Eva Dohnalkova (12:18):

D+D (12:19):
Moc Vam dékuji
D+D (12:22):
jste zlata

Chceme tedy v poskytovani informaci touto formou pokracovat, dou-
fame, Ze se nam podafi zefektivnit propagaci a tim i zvySit pocet dotazi
a spokojenych studentd.
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