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Apkalpot klientus tur, kur vini atrodas

DigiUzzinas iztur parbaudes laiku (darbojas kops 2006. gada sakuma)

Sodien informacija vispirms tick mekl&ta interneta — ari bibliotekas lietotaji rikojas tapat. Bibliotekas
ir uz to parorientgjusas un ar tieSsaistes katalogiem, digitalam bibliotekam, pilnteksu datubazém un
starpbiblioteku abonementu tikla izveidojuSas virtualas filiales. Ideala gadijuma Sos pakalpojumus
papildina digitals uzzinu dienests.' Interneta pasniedz&ja Anne Lipova jau pirms sesiem gadiem sacija:
LIt's the librarian’s job, to meet the users where they are...“* Tadgjadi ar daudzas vacu biblioteku
interneta majaslapas Sodien pieejamas individualas konsultacijas un informacijas sniegSanas
pakalpojumi dazadakajas formas: ka e-pasta véstules, ar web-formularu starpniecibu un péd€jos gados
arvien vairak ka cats.

Informacijas pakalpojumu sniedzgju tirgii bibliotekas paklautas komercialai konkurencei. Savu
palidzibu piedava rinda, bieZi vien maksas, ekspertu portdli un Human Answer’ pakalpojumu

sniedz&ji, jo ,.cilveki meklé atbildes, nevis dokumentus™”.

Kooperativa informacijas pakalpojumu snieg§ana

Ja par spiti sarikosSajiem personala resursiem un budzetiem bibliotekas v€las uz ilgaku laiku
nostiprinat savas pozicijas uz internetu balstito uzzinu dienestu joma un nepalikt tikai pie uzzinam par
katalogu, ir nepiecieSama kopiga riciba (jarikojas kopigi). Tapat ka ieperkot datubazes, konsorcijs
sniedz virkni priekSrocibu ar1 uzzinu joma:

e Darba ietaupijums kopigi veidojot koncepciju, attistot programmatiiru, planojot darbu,
organizg€jot apmacibas un nosakot vadlinijas;

e Izmaksu ietaupijums sadalot maksu par programmatiiru, to jauninajumiem un marketingu pa
bibliotekam,;

e Piedavajuma paplaSinasana palielinot pakalpojumu pieejamibu laika zina, kad

! Hermann Rosch: Digitale Auskunft: Entwicklung, Stand und Perspektiven. Leipzig, 2004. In: Information macht
Bildung. Leipzig, 23. bis 26. Mirz 2004, zugleich 93. Deutscher Bibliothekartag, 55. Jahrestagung der Deutschen
Gesellschaft fiir Informationswissenschaft und Informationspraxis e.V., Wiesbaden 2004, Seite 307-317

% Citéts péc Karen G. Schneider: The Distributed Librarian: Live, Online, Real-Time Reference. In: Internet Librarian,
2000. (www.ala.org/ala/alonline/inet/intelibrarian/2000columns)

3 Tulka paskaidrojums: human answer — atbildes uz jautdjumiem interneta sniedz realas personas

# Marc Barach vom Live! Advice-Anbieter Ingenio.com, zitiert nach Bernd Hendricks: Kluge Menschen. In:
Wirtschaftswoche, Nr. 10, 6. Mirz 2006, Seite 122
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e Piedavajuma uzlaboSana bibliotekam (projekta dalibniecém, specializ€joties un pakalpojumu
izpildes nodosanu eksterniem specialistiem, ja pietrukst nepiecieSamo resursu un zinasanu;)

e Labaka atpazistamiba, ja visas biblioteékas pakalpojums tiek piedavats izmantojot vienotu
pazistamu logo.

Tadi citu valstu piemeri, ka 247reforg, biblioteksvagden.dk, bibliotheek.nl, norada uz to, ka
anglosaksu zemes Skandinavija un Niderlande, pretstata vacu bibliotekam, agri atpazinuSas datoru
tikla savienotas digitalas informacijas sniegianas iespgjas. Daudzas firmas blakus OCLC® attistitajai
sistémai Questionpoint par visdazadakajam cenam tur gataviba digitalo uzzinu dienestu programmas.’

Kooperacijas uzzinu snieg§ana Vacija

Vacija pirmo soli sadarbibas virziena spéra Vacijas Interneta bibliotéka. Saja apvieniba piedalas vairak
ka 90, parsvara publiskas bibliotekas, kas pirmam kartam piedava interneta majaslapu adreSu
katalogu.® E-pasta pieprasijumi atbilu sniegSanai tiek nosiititi projekta dalibniecém, bibliotekam,
vadoties p&c noteikta skaita, nenemot véra ne saturu, ne geografiskus faktorus.

Frankfurtes bibliot€kas ar InfoPoint, kur sadarbojas Frankfurtes Universitates bibliot€ka, Frankfurtes
pilsétas bibliote€kas un Die Deutsche Bibliothek (Vacijas Nacionala Bibliotéka), izveidojusas vietgju
apvienotu uzzinu dienestu, kas ir savienots ar vispasaules QuestionPoint-tiklu. ,,Mes v€lamies kaut ko
pretstatit Google”, saka Rita Albrehta, dienesta koordinatore.’

Uzzinas DigiBib apvienibas ietvaros

Piedavajumi tieSsaiste klust arvien daudzveidigaki un kompleksaki, tacu ar to saistitas konsultacijas un
starpnieciba tikla biezi vien ir neapmierino$as — un tas, nemot vera e-pasta lietoSanas nepartraukto
pieaugumu. Lielakajai dalai bibliot€ku jau vairak ka desmit gadus ir pazistama probléma: kad uzzinu
nodalai uz ar e-pasta un web-kontaktformularu starpniecibu sagemtajiem jautajumiem jaatbild ar
tradicionalo elektroniska pasta programmu, rodas vairaki sistémas izraisiti trikumi:

e nepietickams elastigums: pieprasijumi var tikt atbildéti tikai pie attieciga datora;
e nepastav centrals pieprasijumu un atbilzu arhivs;

e pastav riski, ka pieprasijumi ilgi tiks neatbildéti, tiks vairakkart apstradati (un atbildéti) vai ar1
paliks neievéroti,

e darba un aizvietoSanas darba plans vai ieks€ja e-pasta vestulu sadale nover§ trukumus, tacu
iesaistitajiem kol€giem jasniedz informacija par apstradatajiem pieprasijumiem, kas savukart
palielina e-pasta véstulu skaitu;

e statistisko datu apkoposana ir loti darbietilpiga.

Augstskolu biblioteku centra (hbz'®) Digitalas bibliotekas'' ietvaros savus pakalpojumus piedava
vairak ka 180 bibliotekas — katra ar individuali izveidotu lietotaja saskarni. Ka papildinajumu
metadatu mekléSanai brivajas interneta un konsorcija ietvaros iepirktajas datubazés un katalogos,

¢ www.questionpoint.org

7 Pieméram, 24/7 Reference, OnDemand, Convey Systems, Virtal Reference Librarian, DocuTek un ta talak.
® www.internetbibliothek.de

? FAZ online, 22. November 2004: Suchdienst fiir Wissenschaftler gestartet.

' Ziemelreinas — Festfalenes federalas zemes augstskolu biblioteku centrs Kelng — www.hbz-nrw.de

" www.digibib.net
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kooperativi izveidotajam interneta majaslapu katalogam un tieSsaistes starpbiblioteku abonementam
radas doma DigiBib integrét kopigu uzzigu dienestu.

2005. gada sakuma atsaucoties uz hbz Konsultativas padomes Digitalas bibliot€kas komisijas
ierosinajumu ieinteres€to lielpils€tu, universitaSu un tehnisko augstskolu biblioteku lietotaju
sanaksmes laika tika izveidota Ad-Hoc-AG."* Si akciju sabiedriba izstraddja ta dévéto pienakumu
burtnicu un test€ja dazadas tirgl pieejamos programmu produktus, no kuram beigu beigas prasibam
atbilda tikai Frankfurtes apvieniba un Berlines pilsétas un federalas zemes biblioteka izmantota
programma QuestionPoint."® Temesli, kade] akciju sabiedriba ar komisijas, ka ari hbz piekrisanu
noléma attistit savu programmu pamatojoties uz atveérta koda programmu OTRS:

e OTRS ir runa par jaudigu sistetmu vacu valoda, ko hbz var izmainit atri, katra laika péc
konsorcija dalibniecu vélmém

e Brivi piegjama pamata programmatiira un parskatamais ar programmeésanu saistitais darba
ieguldijums pielauj DigiBib datorprogrammas lietotajiem sistému piedavat bezmaksas, citu
biblioteku pieslégsana iesp&jama jebkura laika.

e Lietotaja saskarne var tikt pielagota vietgjiem apstakliem (nepiecieSamibam), sist€ma ir
attiecigas bibliot€kas piedavajums. Eso$as uzzinu pieprasijuma veidlapas p&c nelielas
pielagoSanas var tikt izmantotas atkal.

e P&c nepiecieSamibas bibliot€ka visu e-pasta sanemsanas un nosiitiSanas organizaciju var
realiz€t, izmantojot ,,DigiUzzinas” varda nosaukto sisteému.

e Jespjams iestatit automatisku pieprasijumu parsiitiSanu citai e-pasta adresei, ka ari
SkiroSanu pa nozarém.

Tehniska realizacija

OTRS ir klientu atbalsta jomas (skat. tabulu apakid), kas balstds uz Perl'* un MySQL." Lidz ar
internetam neraksturigi ilgo programmas attistibas v&sturi programma ir gatavs produkts, kas ir
elastigs un optimali atbalsta vairaku institiiciju sadarbibu. Vienlaikus iesp&jams nemt véra atsevisko
biblioteku Tpatnibas, ka ar1 sisttma péc individualiem parametriem formulét un iestatit standarta
atbildes, uzrunas un signatiiras.

Atklata pirmkoda pojekts OTRS

OTRS (www.otrs.org) izstradaja vacu Linux piedavatajs SuSE (ko parpircis Novell) ka iekseju
atbalstsistemu. Kops 2001. gada programma tiek attistita ka atklata pirmkoda projekts. Tiek
18sts, ka pasaulé programma instal&ta 20 000 reizes. Starp projekta lietotajiem minami,
pieméram, NASA, General Motors vai DaimlerChrysler. Biblioteku joma OTRS uzzinu
dienesta darbiba izmanto International University Bremen. NepiecieSamibas gadijuma
(protams, par maksu) iesp&jams izmantot firmas OTRS GmbH paklpojumus.

12 Dalibnieki: Dortmundes Universitates biblioteka www.ub.uni-dortmund.de, Dortmundes Tehniskas augstskolas
biblioteka www.thb.fh-dortmund.de, Dortmundes pilsétas un federalas zemes biblioteka www.bibliothek.dortmund.de,
Diseldorfas universitates biblioteka www.ub.uni-duesseldorf.de, Hamburges Biicherhallen www.buecherhallen.de,
Kelnes Universitates un pilsétas biblioteka www.ub.uni-koeln.de, Kelnes pilsétas biblioteka www.stbib.-koeln.de,
Vupertales Universitates biblioteka www.bib.uni-wuppertal.de

13 Jau 2004. gada sakuma Kelnes Universitates un pilsétas biblioteka domaja ieviest profesionalu un &rtu sistému e-pastu
pieprasijumu apstradei. Tadgel, ka tika apsvérta daliba kooperativa uzzinu dienesta apvieniba, piemérotaka skita
QuestionPoint, kas 3 ménesu ilgaja izméginajuma laika pilnigi gan neparliecinaja. Augsta maksa par licenci, ka ari
neparliecinosais serviss beigu beigas noveda Kelnes universitates un pilsétas biblioteku pie 1émuma, neizmantot QP.

' www.perl.org

' www.mysgl.org
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Lai gan klientu un uzzinu dienesta darba process ir 1idzigs (ienakoSo pieprasijumu apskatiSana un
parsiitiSana nepiecieSamibas gadijuma, pieprasijumu blok&Sana, lai uz tiem varétu atbildét, atbilzu
izsiitisana klientiem), dazadie jédzieni'® izraisa zinamas ,kultiru atskiribas”. Tadé] dauzi saskarnes
apzim&jumi tika pielagoti, lai sisttma bibliotekas tiktu labak piepemta. Bez tam vél hbz ieviesa
papildinajumus, kas sniedz iesp&ju blakus veseliem atbilzu paraugiem ievietot ar1 teksta elementus.

Zemak aprakstitais ilustré, ka norit tipiska uzzinu pieprasijuma apstrade (skat. 1. attelu).

Liza Literate ir Dortmundes Universitates studente. Referata par austrieSu literatiiru vina vélas
iepazistinat ar Nobela Literatiiras prémijas laureati Elfrides Jelinekas dailradi. Vina zina, ka viens no
vinas romaniem ir ekranizets, savu referata prezentaciju vina vélas atdzivinat ar 1su fragmentu no $is
filmas. Tacu vinai piemirsies gan filmas rezisors, gan nosaukums. Tadg], ka nesen savas bibliotekas
interneta majaslapa vina redz&ja norades uz DigiUzzinam, vina nolemj $o dienestu izm&ginat. Vina
aizpilda nepiecieSamo veidlapu un nostita savu pieprasijumu.

Jautajuma nosutiSanai studentei ir divas iespgjas: ar bibliote€kas interneta majaslapa ievietota veidlapa
vai ar e-pasts, ko var adresét brivi izvélétai bibliotekas e-pasta adresei.'’ Sistéma pieprasijumi tiek
saskiroti pa dazadam map&m, pastav lokali specifiskas mapes (Kelnes Pilsétas biblioteka, Dortmundes
Universitates biblioteka utt.)'® un kopgjas, visiem uzzinu dienesta dalibnickiem pieejamas mapes,
kuros var tikt ievietoti tie informacijas pieprasijumi, uz kuriem lokali nav iesp€jams sniegt atbildes.
Lizas informacijas pieprasijums vispirms automatiski nonak Dortmundes Universitates bibliotekas
mapg.

Sebastians Mekletajs ir pieredzgjis ilggadejs Dortmundes Universitates bibliotekas bibliotekars.
Automatiska e-pasta zipojumi sniedz vinpam informaciju par ienakuSajiem informacijas
pieprasijumiem, tad vin§ ar savu personisko paroli autorizgjas interneta majaslapa'”. Vai ari $ad un tad
vins ieskatas atseviska loga, ko vins darba dienas gaita atveris atseviska parlukprogramma.

Bibliotekars lokalas atraSanas vietas un kop€ja uzzinu dienesta ietvaros jebkura laika redz informaciju
par vel neatbildetajiem pieprasijumiem. Pieeja uz jau atbild€tajiem pieprasijumiem tiek automatiski
blok&ta. AtbildéSanai mark@tie pieprasijumi var tikt atseviski atverti. Ja blokets pieprasijums noteiktaja
laika netiek atbildéts, visiem viena atrasanas vieta esoSajiem darbiniekiem tiek nosutits bridinajums —
velak, ja nepiecieSams, tas tiek nosiitits ar1 visiem kop€ja uzzinu dienesta iesaistitajiem darbiniekiem.

Ta Sebastians Meklétajs bloké informacijas pieprasijumu un sak informacijas meklésanu atbildei. Jau
pec neilga laika vin$ konstate, ka mekléta tiek filma ,,Klavierétaja”, kuras rezisors ir Mihaels Haneke.
Bibliotekars mekle v&l dazas kritikas un uzzina, ka filma pieejama pils€tas biblioteka DVD formata.
Ar Siem datiem, izmantojot automatiski iestarpinamo atbilzu un teksta paraugus, vin§ formule savu
atbildi. ST zina Lizai Literatei tiek nosiitita ar e-pasta starpniecibu, ka arf tick saglabata arhiva, kur ta
anonima ir pieejama citiem kop€ja uzzinu dienesta bibliotekarém un bibliotekariem. Studente ir
sajiisma par atro un kompetento atbildi, biblioteka iznem DVD un teicami aizstav savu referatu.

'® Runa ir par jedzieniem, kas programmée3anas valoda tiek apziméti savadak neka biblioteku joma, pieméram, ,,agents
atbilst ,,bibliotekars* utt.
'7 Attiecigi vispargjai e-pasta adresei: digiauskunft@hbz-nrw.de
'® Ja dazadajam nodalam adresétos pieprasijumus nepieciesams $kirot, katra lokalaja mapé iespgjams definét arT vairakas
apakSmapes, pieméram, starpbiblioteku abonements, interneta majaslapas redakcija, redakcija utt.
" http://digiauskunft.digibib.net
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1. attels. Biezi sastopamu uzzinu pieprasijumu apstrades process — pastav divas iesp&jas ka uzdot jautajumus:
veidlapas bibliotékas interneta majaslapa vai e-pasts uz bibliotékas definétu adresi (skat. kreisaja pus€); sistema
pieprasijumi tiek saskiroti pa dazadam mapém (skat. ilustracijas labaja pus€) un atbildéti.

Saja pieméra mapes sakartotas pa organizacijam, biitu iespgjams ari tematisks grup&jums, ka tas ir
paredzets grafikas apaks$gja dala (1. att€ls, augsa). Vairakas bibliotekas, kas specializ&jusas
ekonomikas nozar€, varétu apvienoties ,,Nozares darba grupa” un kopigi sniegt atbildes uz $is nozares
jautajumiem. Tapat ar1 darba grupu var izveidot biblioteékas ar vienu un to pasu atrasanas vietu.

Ka jau minéts jau atbild&ti pieprasijumi anonimi atrodas ,,ZinaSanu baze”, kas pieejama visiem kopiga
uzzinu dienesta darbiniekiem, bez tam arT par bieZak izmantotajam témam iesp&jams izveidot FAQ™.
Katram ievaditajam FAQ iesp&jams pieskirt dazadas tiesibas un pec izv€les iestatit tas pieejamas tikai
apstradatajiem vai ari bibliot€kas lietotajiem. Apjomigais statistikas modulis pielauj veikt dazadas
analizes.

Sistema prakse

P&c tam, kad hbz pabeidza testa varianta programméSanu, varéja uzsakt OTRS-lietotnes parbaudi lidz
matu galiniem. Tacu pirmais vert€jums bija negativs: par daudz funkciju, sarezgiti nosaukumi,
neparskatama web-saskarne.

Ar hbz sastaditas 1sas dokumentacijas, ka arT ar pasu izveidotam lietoSanas pamacibam bibliotekas
tomer atri iepazina svarigakas funkcijas.

Seviska uzmaniba tika pievérsta prasmém rikoties ar informacijas pieprasijjumiem (apstrade,
parsiitiSana, parvietoSana apstradei citam darbiniekam, piezimju izveide) un tekstu paraugiem, ka ar1
darbam ar jautajumu arhivu un zinaSanu datubazes izveidei, ko izmantot uzzinu dienesta ikdiena.
Kopvertéjuma tests atseviskas bibliotekas norit€ja apmierinosi un sniedza daudzus ierosinajumus
programmas uzlaboSanai, kurus 4bz uztvera un ieviesa. Rezultata bija izveidota biblioteku vajadzibam
un darba norisei atbilsto$a programma, kuru drosi var salidzinat ar citam komercialam sofiware.

DigiUzzinas savu darbibu uzsaka saskana ar planu 2006. gada Dortmundes pils€tas un federalas zemes
biblioteka, nedaudz vélak tam sekoja Kelnes Universitates un pilsétas biblioteka, Dortmundes
Universitates biblioteka un Kelnes pilsétas bibliot€ka, ka ar1 Kelnes Tehniskas augstskolas biblioteka
aprili. Katrai atraSanas vietai nepiecieSams veikt ne parak apjomigus priekSdarbus: web-formulara
pielagosana, teksta elementu un signattiru ierikoSana, ,,zinaSanu bazes” izveide un lokali specifisko
standarta tekstu noteikSana. Patreiz pieejama ir ari detaliz€ta rokas gramata, ka ari hbz visiem

* Frequently Asked Questions: bieZi uzdotie jautajumi



lietotajiem piedava apmacibas pusdienas garuma, ta, lai jaunie darbinieki vartu atri uzsakt darbu. Ar
programmas izmantoSanu saistito problému risinaSanai un sist€émas uzlabosSanai visu lietotaju riciba ir
e-pasta adresatu saraksts.

Sisttma praksé sevi pieradijusi. Pieprasijumu apstrade ir ievérojami vienkarSota un var tikt &rti
realiz€ta no jebkura datora ar interneta pieslégumu. Apmeéram 80 procentu informacijas pieprasijumu
ir lokala rakstura un saistiti ar bibliot€ku (jautajumi par fondu, gramatu izsniegSanas kontu, par
noteiktiem servisa pakalpojumiem), tadi nozaru jautajumi ka Amsterdamas lietotaja pieprasijums, kas
meklgja rakstu par Vestfalenes vesturi, ir gan vél diezgan reti.
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2. attels. Veidlapa pieprasijumu nosutisanai DigiUzzinam.

Marketings

P&c Dortmundes pilsétas un federalas zemes bibliotekas pieredzes nepietiek vien ar saiSu izveidi uz
atsevisku interneta majaslapu un digitalas bibliotekas uzzinu veidlapam. LietoSana pieauga tikai tad,
kad interneta majaslapa tika izveidota tieSa pieeja ar neparskatamu logo.

Tac¢u ka ar visiem bibliotekarajiem pakalpojumiem ar to vien nepietiek. Pakalpojums ir aktivi
jareklamg, iesaistot ne tikai medijus. Ta bibliotékas cieSiem sadarbibas partneriem (skolam, skolotaju
seminariem, universitasu instititiem, profesionalajam skola utt.) var piedavat interneta adreses un logo
DigiUzzinu saiSu izveidoSanai to majaslapas, klat nak tadi ierastie reklamas lidzekli ka gramatzimes,
pastkartes, brosiiras u.c.

Ar1 pakalpojuma reklamé&Sana bibliotekas apmacibu un ievadlekciju piedavajumos ir daudzsolosa.
Principa tadgjadi ir jaklist skaidram, ka bibliot€ka var piedavat daudz vairak ka atbilzu sniegSanu uz
vienkarSiem jautajumiem par fondu. Citadak neka augstak mingtajos arzemju pieméros vacu
biblioteku imidzs par spiti visam pilém ir diezgan tradicionals — lietotaji parasti negaida problému
atrisinajumu vai atbildes uz nozaru jautajumiem.
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Izredzes

Vispirms vasara darbu ar sistéemu uzsaka 18 bibliotekas — un vél vairakas bibliot€kas atrodas starta
pozicijas. Lidzdarbiba, piedaloties DigiBib, nav nosacijums, tacu eksternam bibliotekam par dalibu
taja ir jamaksa. Planoti ir ari lokalajiem portaliem”' atbilstosas apvienoanas, ko, ka jau teikts,
iesp&jams ar programmu viegli organizét. Paredzéta sadarbiba un savienoSanas sadarbibas tikla ar
citam uzzinu sniegSanas apvienibam, jo minétas Sadu apvienosanas prieksrocibas pastav ari lielaka
meéroga.

Bez nelieliem programmas uzlabojumiem $aja gada tiek gatavota teérz€Sanas -modula ievieSana — jo
miusu klienti v€las pakalpojumu sanemt ne tikai taja vieta, kur vini atrodas, bet arT péc iesp&jam 1saka
laika perioda. Tacu bailém nav pamata: katrai bibliotekai ir briva izvéle, vai ta v€las to piedavat, un
térzeSana nav nemaz tik grita...

2! Pieméram, www.doib.de, www.koeln-bib.de
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