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IEVADS

,lerminus virtuala uzzina, digitala uzzina, e-uzzina, interneta informacionalie
pakalpojumi, tieSsaistes uzzina un reallaika uzzina parmainus izmanto uzzinu
pakalpojumu apzim@Sanai, kuros izmanto datortehnologijas.”’ (Virtual Reference
Canada, http://www.collectionscanada.ca/vrc-rvc/s34-150-e.html)

I Noluks

Vadliniju noliiks — sekmét digitalo uzzinu labakas pieredzes ievieSanu starptautiska
Iimeni. Internets ir ideali piemeérots konsorciju darbam, ka arT kop€ju resursu
veidoSanai. Dazadu valstu bibliotekam var biit atSkirigas lasitaju apkalpoSanas
tradicijas; tas ietekm& gan pastavosa prakse, gan lasitaju vélmes. Svarigi apzinaties,
ka jaunas tehnologijas bibliotekariem sniegs iesp&ju paplasinat publisko pakalpojumu
spektru. Vadlinijas ir méginajums no atSkirigam tradicijam izveidot kopgjus
standartus, cerot, ka pasaules biblioteku sabiedribai tie laus brivi apzinat savas
iespgjas.

Vairakiem vadlinijas apliikotajiem jautajumiem nepiecieSama pastiprinata uzmaniba
un padzilinata izstrade, piemé&ram, izmainu parvaldibai: ka digitalo uzzinu
projektvaditajam jaunos darba modelus piemérot institlicijas personala iesp€jam,
procesiem un lasttaju vélmém? Papildus darbs vargtu bt veicams, lai precizi noteiktu
nepiecieSamos finansu ieguldijumus personala algoSanai, resursu un tehnikas
iegadei.”

,...Digitalo uzzinu unikalais raksturs rada jaunu jautajumu un izaicinajumu loku.
Konsorciju méroga digitalo uzzinu pakalpojumi turpina attistities, tapéc arvien
nepiecieSamakas kliist vadlinijas un standarti.” (Vera Fullertone, IFLA digitalo uzzinu
standarta projekta 2002. gada decembiT)

11 Veésture

IFLA uzzinu jautajumu diskusiju grupa pirmoreiz tikas 1998. gada, lai apspriestu
jauno tehnologiju ietekmi uz uzzinu darbu un lasitaju vajadzibam. Apzinoties
jautagjumu svarigumu, ka ari augoSo interesi par grupas darbu, 2002. gada IFLA
izveidoja Uzzinu darba pastavigo komiteju. Vadlinijas tapusas uzzinam veltitu
seminaru un sanaksmju rezultata vairaku gadu laika.



III  Ievirze
Dokuments adreséts biblioteku vaditajiem un bibliotekariem.

1.nodala ,Digitalo uzzinu pakalpojumu dienestu vadiba” sastadita, ieve&rojot
atbilstoSo programmvaditaju pienakumus.

2.nodala ,,Digitalo uzzinu prakse” ietver vadlinijas digitalo uzzigu sniedz&jiem un
skaidri nosaka sadarbibas standartus.

Lasitaju bazes definéjums. Pirms digitalo uzzinu dienesta izveides noskaidrojams
paredzamo pakalpojumu izmantotaju loks. Apsverams, ka tehnologiju izmantoSana
ietekm@s un/vai paplaSinas attiecigas institlicijas lasttaju loku. Institcijai, kas izmanto
tieSsaistes iesp&jas, fiziska atraSanas vieta nav svariga. Lidztekus tradicionalajiem
bibliotekas apmekl&tajiem tieSsaistes pakalpojumu prieksrocibas var izvél&ties jaunas,
pilnigi atskirigas lasitaju grupas.

DIGITALO UZZINU PAKALPOJUMU DIENESTA
PARVALDIBA

Pirms jaunu pakalpojumu ievieSanas parskatamas institiicijas pamatnostadnes un
darba metodes. Noskaidrojams, ka tas var€tu ietekmét pareju uz digitalo vidi.
Iesp&jams, IidzSingjo pakalpojumu politika pilnveidojama, pielagojama jaunajiem
apstakliem.

1.1. Uzzinu politika

e Nosakiet jauna uzzinu pakalpojuma mérkus.

e Izvirziet atbildigo personu vai to grupu, kas 1stenotu un pilnveidotu labako
pieredzi, noteiktu darba kartibu un skaidri formulétu uzvedibas kodeksu, ka
arT ta parkapumu sekas.

e Izstradajiet vadlinijas atbilstosi nostadném un darba metodém, parliecinieties,
ka tas atbilst jiisu institlicijas misijai.

e Apsveriet, cik biezi §1s nostadnes biitu parskatamas, aprakstiet darba metodes
un nosakiet atbildigo personu.

e NodroSiniet autortiesibu un citu juridisko ierobezojumu ieveéroSanu.

e Nosakiet pakalpojumu izmantotaju loku un primaro mérkgrupu. Ja apkalposit
visus neatkarigi no vecuma, tautibas, dzimuma, seksualas orientacijas,
ticibas, sociala un ekonomiska stavokla vai fiziskiem trauc€umiem,
pazinojiet to. Ja kadam personam pakalpojumi nebils pieejami (piemeram,
lasitajiem, kas neietilpst noteiktaja grupa), noteiktais ierobezojums
ievérojams konsekventi.

e Nosakiet, par kada veida jautajumiem uzzinas tiks sniegtas un kadiem — né.
Pieméram: ,,Sniedzam faktografiskas un trafaretas uzzinas. Nesniedzam



1.2.

padomus medicina un juridiskajos jautagjumos. PriekSroka miisu
pastavigajiem lasitajiem...”.

Ieviesiet noteiktu nostadni lasitaju neadekvatas uzvedibas gadijumos. Tiem,
kas izmanto jiisu uzzinu pakalpojumus, jauzvedas saskana ar uzzinu dienesta
mérkiem un funkcijam.

Planosana

Sniedzama pakalpojuma mérkim jaizriet no reala plana, institiicijas finansu resursiem,
ka arT apzinatajam mérkgrupas vajadzibam.

1.3.

Izveidojiet vaditaju un praktiku darba grupu, kas izpétitu pakalpojuma
ievieSanas iesp€jas un noteiktu prioritates.

Izstradajiet konkrétus meérkus un viziju, ka jaunie pakalpojumi kalpos
mérkgrupas vajadzibam un ka Siem pakalpojumiem laika gaita vajadzetu
attistities.

Ieskicgjiet sakotn&jo darbibas planu.

Izvertejiet esoSo programmattru un pakalpojumus.

Nosakiet piemé&rotakos finans€juma avotus.

Partipgjieties, lai iegiitu informaciju par lasitaju viedokli.

Noskaidrojiet, vai citas institlicijas (viet§jas, regionalas u.tml.) batu
ieinteres€tas resursu apvienosana, kooperativu pakalpojumu ievieSana.
Pilnveidojiet sakotngjo ricibas planu saskana ar 1.2.4. — 1.2.7. punktiem.
Demonstrgjiet ricibas planu un panaciet vadibas atbalstu. (Revision of IFLA’s
Guidelines for Public Libraries: Funding:
http://www.ifla.org/VIl/s8/proj/gpl.htm — Nodots apspriesanai.)

Personals

Izveloties darbiniekus, pnemamas veéra vinu intereses (tas ir izSkirosais
faktors), sp€jas, piemérotiba, datorpratiba un komunikacijas prasmes. Precizi
noradama katra darbinieka pienakumi un atbildiba.

O Apsverams, cik pilna laika bibliotekaru un tehnisko darbinieku
iesaistams — lai varétu sniegt atbildes uz visiem jautajumiem.

0 Nodrosinama elastiga personala komplekteSana, lai piesaistitu
ieinteres€tus cilvékus, kad vini pie jaunajam idejam bis pieradusi.
[Atcerieties, ka projektam biis nakotne, ja interese tiks veicinata,
nevis mazinata).

0 Ja 24 stundu apkalpoSana nav Tstenojama vai nav nepiecieSama,
sastadams lasttaju vajadzibam un veélme&m atbilstoss darba grafiks —
pasi svarigi, ja tiek izmantoti tadi uzzinu instrumenti ka informacijas
apmaina datortikla (t€rz€Sana jeb cats).

0 Regulari parbaudama un vért€jama darba laika un slodzes sadale. Ja
nepiecieSams un iesp&jams, ta korige€jama.

O Izstradajams centralizéts deziirgrafiks pamatdarbiniekiem, ka ari
mainas un rezerves darbiniekiem.



e Nosakams, kas institlicija vai konsorcija sniegs nepiecieSamo tehnisko
palidzibu [digitalo uzzinu dienestam tehniska atbalsta grupa ir loti svariga].

e Izlemjams, kas kontrolés noteikto ierobezojumu iev€ro$anu, piemé&ram,
licencu ligumos.

e Nosakams atbildigais par uzzinu sniegSanas standartu ievéroSanu.

e Planojama pakalpojumu integracija ikdienas darba operacijas un darba
plisma. Darbu standartiz€jams ta, lai gadijumos, ja nav uzzinu sniedzgju,
neviens pieprasijums neietu zuduma.

1.4. Macibu pamatnostadnes

e Izlemjams, kas macts darbiniekus un rezervéjams laiks macibam, vispargjai
orientacijai, ka ari profesionalajai talakizglitibai. Digitalo uzzinu dienesta
bibliotekaram nepiecieSamas pamatprasmes:

O spgja vienlaicigi veikt vairakus uzdevumus;

labas komunikacijas iemanas, 1pasi rakstveida sazina;

[informacijas] mekl€Sanas prasme datubazes un tieSsaiste;

izvaicaSanas prasme, lai kompensétu neredzamos un nedzirdamos

noradijumus;

uzzinu [informacijas] avotu parzinasana;

O izmantojamo datorprogrammu parzinasana.

e P&c vajadzibas nodroSinama talakizglitiba. Stimuléjamas un nodroSinamas
regularas darbinieku tikSanas, lai parrunatu iegiito pieredzi un pakalpojuma
turpmako attistibu.

O OO

@]

1.5. Saskarnes veidoSana

TieSsaistes uzzinu pieejamiba veidojama ta, lai resursiem un zinaSanam pieklutu péc
iespejas vairak cilvéku neatkarigi no vinu valodas, tehniskajam iesp&jam vai
fiziskajiem trauc€jumiem. Liudzu, atcerieties: veidojot tieSsaistes pakalpojumu,
nevajadzétu par zemu novértét fiziskos un logistikas faktorus efektiva digitala
pakalpojuma nodroSindjuma. Personalam iekartojamas pienacigas darba vietas —
meébeles, aparatiira, programmatiira, iespiestie uzzinu izdevumi, internetslégums,
timekla parliiki, e-pasta norékinu sistéma, — tas ir tikpat svarigs panakumu faktors ka
virsma, ko lasitaji redz datorekranos.

Svarigi ari, lai pareizi biitu iekartota virtuala darba telpa.

e Piedavajiet lasitajiem piemérotu saskarni un €rtu navigaciju interneta.

0 Savai timekla vietnei izveidojiet standartizetu strukttiru un dizainu un
izmantojiet to konsekventi visa vietn€, lai lietotajs, kas tur noklist
pirmo reizi, jau péc pirmo lappuSu apskates saprastu, ka veicama
navigacija. Visas institlicijas timekla lapas nodroSinama saite uz
digitalo uzzinu dienestu.

O Lasitaju orientacijai maksimali izmantojiet ikonas un att€lus,
neparblivéjot lappuses ar garu tekstu kopam.

0 Skaidri noradiet institiiciju, kas piedava digitalo uzzinu pakalpojumu
un pievienojiet saiti uz bibliotekas majaslapu.



0 Ieklaujiet 1su rindkopu par savas institlicijas uzzigu pakalpojuma
mérki un noradiet, cik ilga laika lasitajem tiek sniegta atbilde uz
pieprasijumu (pieméram, ,,Uz visiem miisu dienestam adres€tajiem
jautajumiem atbildam 5 darba dienu laika...”).

O Sniedziet lasitajiem informaciju par pieprasijuma sastadiSanu
(pieméram, lauka ,,.Lidz Sim izmantotie resursi” sniedzams vismaz
viens piemers, kas parada lasitajam, ka svarigi uzradit s€juma
numuru, lappusi un dat€jumu, nosaukumu un autoru utt.).

0 TieSsaistes pieprasijuma ieklaujami $adi informacijas lauki —
obligatie, pieméram, ,.e-pasta adrese”, ,jautdjuma teksts”, ka ari
papildzinas, pieméram, ,vards”, ,telefona numurs”, ,izglitibas
Iimenis” (nepiecieSams, lai sniegtu jautatdja zinaSanu pakapei
atbilstosu atbildi), ,,p€tijuma merkis” u.tml. Izveidojiet informacijas
laukus, kas vajadzigi efektivas apkalpoSanas nodroSinasanai, tomér ne
parak daudz — lai neatbaiditu lasitajus.

O NodroSiniet saites uz atbilstoSiem iekS€jiem un ar€jiem tieSsaistes
resursiem — majaslapam, tieSsaistes katalogiem, datubazém, ka ari
atbildém uz biezak uzdotajiem jautajumiem (informacija regulari
parskatama un atjauninama).

O NodroSiniet saiti uz savas institiicijas visparigo uzzinu un sazinas
politiku, pakalpojumu vadlinijam.

0 Nodrosiniet visa veida komunikaciju ar bibliot€kas darbiniekiem:
informacijas apmainu datortikla (t€rzéSanu jeb catu), tradicionalo
pastu un e-pastu, tieSsaistes pieprasijuma formularu, faksu, telefonu
utt.

Planojot timekla vietni, nemiet v&ra lasitaju ierobezotas datorprasmes un
tehnologiskas iesp€jas. Skaidri formul&jiet nepiecieSamo tehniska aprikojuma
minimumu.
Uzzinu pakalpojumam jaatbilst pamatprincipiem, rikojumiem un likumiem,
kas nodroSina piekluvi informacijai visiem lasitajiem, ieskaitot personas ar
fiziskiem ierobezojumiem.
Skaidri nosakiet, kas atbild uz jautajumiem un ko jiisu uzzinu pakalpojums
neietver.
Piemé&ram:
,INemot vera laika triikumu un sapemto jautajumu skaitu, meés nevaram:

0 Izsutit lasitajiem materialus pa faksu.
Sastadit bibliografiskos sarakstus
Veikt plasus pétijumus
Pagarinat lasitajiem izsniegto informacijas resursu izmantoSanas
terminu.”
Ievérojiet personu datu aizsardzibu un to izmantoSanas kartibu u.tml.
atbilstosi viet§jam likumnormam. Piem&ram, Britu bibliotekas timekla
vietnes datu aizsardzibas pamatprincipi (http://www.bl.uk/privacy.html):
»Pazinojuma noliks ir inform&t timekla vietnes lietotajus par to, kadi vinu
dati tiek iegiiti vietnes apmekl&uma laika un ka tie tiek izmantoti vai
publiskoti. Tapat ka citas timekla vietnes, ar1 Britu Bibliotekas timekla vietne
registré informaciju par katru vaicajumu, kas tai iesitits. Sos datus izmanto
sisttmas administréSanai un apmekl&jumu statistikai. No $Tm zinam iegiist
apkopojosu statistisku. Atseviski dati var tikt publiskoti, tacu tie neietver
konkrétu personu identific§joSu informaciju. Dazas datu apakSkopas var

(elNelNe



izmantot timekla vietnes launpratigas izmantoSanas pétifjumiem (skat.
bibliot€kas izmantosanas vadlinijas)...”.

e Noradiet, cik ilgi arhiva tiks saglabati lasitaju pieprasijumi un datortikla
informacijas apmainas (t€rz€Sanas jeb Cata) reZima sniegto uzzinu kopijas un
kam bis piek]uves tiesibas.

e Nosakiet, vai nepiecieSams nodroSinat lasitdju anonimitati, izdz€Sot visu
personisko informaciju. Ieviesiet atbilstosu tehnologisko procesu un grafiku.

e NodroSiniet lasitajiem iesp&ju paust vert€jumu par pakalpojumiem —
aptaujas, e-pasta zinojumi u.tml.

1.6. Juridiskie jautajumi

Ikvienam bibliotekaram svarigi parzinat informacijas nozares likumus un aktualos
noteikumus, un, ja tie ietekmé pakalpojumu piedavajumu, ar tiem iepazistinami ar1
lasttaji:

digitalas uzzinas un informacijas briviba/vietgjas tradicijas;

nacionala informacijas politika un politiska vide;

likumi par publisku informaciju;

saskarjomu likumi;

autortiesibas;

datu aizsardziba un konfidencialitate;

licencu ligumi;

konsorciju vienoSanas. (Publisko biblioteku pakalpojumi: IFLA/UNESCO
talakattistibas vadlinijas Revision of IFLA Public Library Guidelines
http://www.ifla.org/VIl/s8/proj/gpl.htm)

1.7. Publicitate un veicinaSana

Nosakiet meérkauditoriju.

Izveidojiet mérkauditorijai atbilstosu projekta identitati un logo.

Veiciniet uzzinu darbinieku un ilggadigo lasitaju mutvardu sazigu.
Izveidojiet stratégiskas interneta saites no bibliotekas timekla vietnes uz
potencialo sadarbibas institiiciju vietn€m.

Kontaktgjieties ar vietgjiem medijiem — laikrakstu, bibliot€kas draugu
biletenu, vietgjo radiostaciju un izglitibas institticijam.

Izstitiet pazinojumus profesionalajiem un ieinteres€tajiem adresatu
serveriem.

1.8. Veérteésana

e Aptaujajiet lasitajus un bibliotekas darbiniekus. Noskaidrojiet ka lasitaju, ta
personala raizes, probl€émas un jautajumus.

e Apkopojiet un izvertgjiet statistisku par uzzinu izmantojumu, ka ari par
iesp&jamiem tehniskiem vai strat€giskiem jautajumiem.



e Jeviesiet parmainas, pamatojoties uz statistikas analizi, bibliotekaru un
lasttaju atsauksmém.

1.9. Sadarbiba

TieSsaiste sniedz iesp&ju bibliotekam piesaistit radniecigas institiicijas un to resursus.
Tadgjadi lasitajiem var piedavat plasaku pakalpojumu un zinasanu spektru.

Tomér kopdarbibai ir arT savi izaicinajumi. Sadarbibas partneriem ir:

jabiit vienotai nostajai par to, kadi pakalpojumi tiks piedavati;

sastadamas vienotas lietiSka darba un atsevisku procesu vadlinijas;
izveidojamas palavibas pilnas savstarp&jas attiecibas, atbildiba sadalama;
jaapzina kopgji resursu izmantos$anu apgriitino$i faktori: autortiesibu likums,
licencu ligumi, saistibas, nacionala informacijas politika u.tml.

DIGITALO UZZINU PRAKSE
2.1. Visparigas vadlinijas

Digitalo uzzinu dienestu darbam jaatbilst tiem paSiem standartiem, kas regulé
tradicionalo uzzinu dienestu darbibu. Darbiniekiem ir:

jabiit gataviem nodroSinat visefektivako palidzibu;

atbildot uz jautajumiem, jaizturas ar profesionalu laipnibu un cienu;

jaievero intelektualas brivibas principi;

jaapstiprina lasttaja jautajuma sapemsana, atbilde jasniedz iesp&jami 1saka

laika, uz veéstuléem un citam sazinas formam jaatbild laipni, precizi un

nekavgjoties (Skat.: IFLA PL timekla vietni);

e jaizveido un konsekventi jaievero noteikta atbildésanas taktika;

e jaievero licences ligumu noteikumi par elektronisko un iespiesto avotu
izmantoSanu, informacijas resursu autortiesiskie un citi izmantoSanas
ierobezojumi,

e jaizmanto veiksmiga informacijas mekléSanas stratégija;

e (Sk. RUSA dokumentu Guidelines for Behavioral Performance of Reference
and Information Services Professionals. Section 4.0 Searching. RASD Ad
Hoc Committee on Behavioral Guidelines for Reference and Information
Services. Approved by the RASD Board of Directors, January 1996);

e jaatbild uz pilnigi visiem uzdotajiem jautajumiem, kaut vai tikai ar:

,ZAtvainojiet, to es nezinu, bet jus varétu méginat...”

10



2.2

Uzzinu satura vadlinijas

Digitalo uzzinu pakalpojumiem jabut informativiem. Veiciniet lasitaju
informacijpratibu, sniedzot viniem zinas par to, ka atrastas atbildes uz vinu
jautajumiem.

Saglabajiet objektivitati un neizsakiet vért€jumus par uzzinu priekSmetu vai
uzdota jautajuma raksturu.

Izmantojiet neitralu iztaujasanas taktiku ,,jautdjuma bitibas” skaidroSanai.
Sniedziet lasitajiem precizas atbildes, — atbilsto§a apjoma, Itmeni un
pilniguma, atkariba no konkrétas vajadzibas. Ja nepiecieSams, pievienojiet
zinojumu, ka jautajumu var paradres€t konsorcija partneriem.

Lasttajiem, kuru pieprasijumiem vajadzigas plasakas atbildes, var sniegt ar1
papildu palidzibu. Tomér mekleéSanas ilgumam nevajadz&tu parsniegt
vadibas ieteikto terminu.

Labi strukturétai rakstiskai atbildei ir sakums, izklasts un nobeigums.

0 Sakums: Sasveicinieties ar lasitaju, pauzot ar1 pateicibas frazi par
to, ka vin$/a izmanto jisu pakalpojumu un pieversieties uzzinas
teémai. Piemers: ,Informaciju par var atrast ”,
,Papildu informacijai par iesakam ”?

0 Izklasts: Pilniba cit&jiet avotus, dariet to vienota stila. Aprakstiet
ar1 atseviska mapé€ pievienotos resursus vai atseviski izsiititos
materialus, ja tadi ir. Paskaidrojiet, kur rodama nepiecieSama
informacija, uzradiet resursa atrasanas vietu, ja cit€§juma ta nav
uzreiz pamanama.

0 Paraksts: Paraksts ir jebkura nobeiguma sastavdala. Bibliotekara
paraksta var but vina/as vards vai iniciali, amats, institiicija un
kontaktinformacija, ka noteikusi vadiba. Pieméri: ,,Ceram, ka
sniegta informacija palidz€s Jusu pétniecibas darba”, ,,Ceru, ka §1
informacija biis Jums noderiga”; ,,Ceram, ka esam atbild&jusi uz
Jasu jautajumu. Ja Jums ir vél kadi jautajumi, ltidzu, sazinieties ar
mums, priecasimies palidzet ar1 turpmak...”

Izvairieties no Zzargonvardiem, akronimiem un interneta lietotajiem
1sinajumiem, ka BTW, IMHO.

Visas atbildes rakstiet skaidri un (p&c iesp&jas) atbilstosi jautataja limenim.
Sniedziet precizas atbildes — parbaudiet faktus un izmantojiet autoritativus
avotus.

Parbaudiet pareizrakstibu un universalo resursu vietrazu URL pareizibu.
Izvélieties un citgjiet tikai autoritativus resursus:

O iespiesto resursu veért€Sanas kritériji: autors, public€Sanas datums,
izdevums (atkartots un/vai parstradats), izdevEjs, nosaukums,
mérkauditorija, tematiskais aptvérums, rakstibas stils;

O recenziju vertéSanas krit€riji: precizitate, ticamiba, aktualitate,
objektivitate;

0 timekla resursu vért€Sanas kriteriji: autors, saturs, doménvards,
pedgjas atjauninasanas datums, objektivitate, ticamiba, precizitate;

0 informacijas avotus vienmer uzradiet pilniba — gan timek]a lapas,
gan uzzinu gramatas, datubazes u.c.; ja iesp&jams, institiicijas
ietvaros izmantojiet vienotu cite€Sanas stilu.
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e Bibliotekaram vajadzetu bagatinat atrasto informaciju vai nu ar analizi,
anotaciju, atslégvardiem, mekleSanas celu vai ar izklastu citiem vardiem.

e Bibliotekaram jadara viss iesp&jamais, lai uz katru pieprasijumu atrastu
vismaz vienu avotu.

2.3. Vadlmijas informacijas apmainai datortikla (térzeéSanas jeb
¢ata reZima)

e Ideala gadijuma saruna ar lasitaju uzsakama, tiklidz sapemts lasitaja
vaicajums.

e Atbildes sniedzamas pieprasijumu ienakSanas seciba.

e Uzsakot sarunu, bibliotekaram jaiepazistina lasitajs ar sevi [punkts 2.3.8.].

e Nemiet véra, ka jis gaida arT citi lasitaji. (Dazadu datoriz€to uzzinu projektu
izpéte rada, ka sazipas vidgjais ilgums ir 15 miniites. Saja zina
bibliotekariem var bt arT cits viedoklis).

e Veicot mekléSanu, laiku pa laikam apstipriniet lasitajam, ka jis ar vina
pieprasijumu stradajiet (savienojums nav atslégts).

e Ar gramatzimi (bookmark) iezimgjiet biezak izmantotos universalos resursu
vietrazus URL.

e Lietojiet atbilstosu pareizrakstibu, gramatikas likumus un lielos sakumburtus
— datoriz€tas informacijas apmainas valoda lielakoties nav tik formala ka
oficiala rakstu valoda.

e Lai ietaupitu personala laiku, ieviesiet noteiktus skriptus un izveidojiet
vienotu pakalpojumu sniegSanas kartibu. Pakalpojumu dienesta vaditajam
vajadzetu skriptus apstiprinat.

0 Rosiniet atseviskus darbiniekus izveleties savus skriptus:

= trafaretam atbildes par té€mam, ar kurdm citi uzzipu
darbinieki nenodarbojas;

* TIpaSiem jautdjumiem, kam nepiecieSams personalizets
skripts;

* uzzinas pieprasijjumam citai institiicijai, biedribai, resursu
vai timekla vietnes veidotajam;

* TpaSai sasveicinaSanas un nobeiguma formai, kadu nelieto
visa institlicija vai grupa.

0 Ja atbildi nav iesp€jams sagatavot paredzetaja laika, piedavajiet nositit
atbildi pa elektronisko pastu, noradot laiku, pieméram, , Turpinasu
mekl&t atbildi uz Jusu jautajumu un nosiitiSu Jums to pa pastu x stundu
val y mintSu laika”; ,,Vai §1 atbilde Jus sakumam apmierina?”; ,,Vai
drikstu Jums atbildét pa elektronisko pastu?”

0 Jaiesp€jams, stradajiet ar vairakiem lasitajiem vienlaicigi. Ja jums ta ir
erti, saciet apkalpot otru lasitaju (ieteicams lietot otru timekla parlaku).
Pieméram, ,,Patlaban es stradaju ar citu lasitaju. AtgrieziSos pie Sis
sarunas, tiklidz bis iesp&jams”. ,,Vai Jus, ludzu, nevarétu dazas
miniites pagaidit?”
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2.4. Vadlinijas datortikla informacijas apmainas (térzeéSanas jeb
¢ata) seansam

e Noskaidrojiet lasitaja informacionalo pieprasijumu. Laujiet lasitajam to
precizet, pirms sniedzat atbildi.

e Izmantojiet uzvedino$o jautajumu tehniku, lai iedroSinatu lasitajas un
lasitajus savu vaicajumu izverst, pieméram, ,,Liidzu, pastastiet par So t€mu
vairak”, vai ,,Kadu papildus informaciju varat sniegt?”, vai ,,Cik plasa
informacija jums nepiecieSama?”’

e Izmantojiet jautajumus pieprasijuma precizé€Sanai, piemeram, ,Kada
informacija jau ir jisu riciba?“, vai ,Kada veida informacija jums
nepiecieSama (gramatas, raksti u.tml.)”, vai ,,Vai jus vélaties aktualo vai
vesturisko informaciju?”’

e Garakas atbildes sadaliet vairakos blokos (pieméram, 30 vardu bloka), lai
nebiitu garu pauzu un lasitajs varétu jau sakt lasit atbildi, kamer jis vél
turpinat to rakstit.

e Izskaidrojiet lasitajam informacijas mekl€Sanas gaitu un aprakstiet visu, ko
esat atradusi. Atcerieties, ka lasitajs jiis neredz. Dariet vinam zinamu, kur un
ko jus meklgjat.

e Ja jls izmantojat iespiestos avotus vai atbildes sastadiSana ieilgst,
nodroSiniet lasitaju ar timekla resursiem, ko vin$ var aplikot pats, vai ari
piedavajiet nositit uzzinu pa elektronisko pastu.

e Noradiet pilnus avotdatus.

e Ja uzzina paradres€jama citam bibliot€kai, sniedziet lasitajam detalizétu
informaciju par to, ka nodibinat kontaktu, kam un ko jautat.

e Neadekvata uzvediba: ja lasitdjs neizturas atbilstoSi jusu institiicijas
vadlinijam, siitiet vipam skriptétu bridinajuma zinojumu vai beidziet
térz€Sanas seansu. Ja aizvainojoSie zigojumi atkartojas, zinojiet par to
vadibai.

o Rakstiet atbildes ta, ka jus runajat ikdiena.

e Uzrunajiet lasitaju varda, ja nepiecieSams, uzdodiet papildus jautajumus.

e Izvairieties no lakoniskam “ja” vai “n&” atbildeém. Tas, tapat ka mutvardu
sazina, var uztvert ka aukstas un nedraudzigas.

e Noskaidrojiet terminologiskas neskaidribas un izvairicties no parliekas
zargona lietosanas. Lietojiet terminologiju, ko lasitajs saprot.

RESURSI
Dokumenta sagatavo§ana izmantotie resursi:

IFLA Public Library Guidelines (Revised) http://www.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm
[Skatits 01/12/2006].

Library of Congress. QuestionPoint Users Group Guidelines (DRAFT)
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Lipow, Anne G. The Virtual Reference Librarian's Handbook. New York: Neal-
Schuman Publishers, 2003.

QuestionPoint Member Guidelines:
http://www.questionpoint.org/policies/memberguidelines.html [Skatits 01/12/2006]

Reference and User Services Association [RUSA], American Library Association.

Procedures for Developing Guidelines: [Skatits 01/12/2006]

Reference Guidelines: [Skatits 01/12/2006]

Sloan, Bernie, ed. Digital Reference Services: Bibliography. Graduate School of
Library and Information Science, University of Illinois at Urbana-Champaign.
http://alexia.lis.uiuc.edu/ [Skatits 01/12/2006]

Virtualas uzzinas:
Facets of Quality for Digital Reference:

Version 4 - October 2000: http://www.vrd.org/facets-10-00.shtml [Skatits
01/12/2006]

Version 5 - June 2003: http://www.vrd.org/facets-06-03.shtml [Skatits
01/12/2006]

Guidelines for Information Specialists of K-12 Digital Reference Services
Created by Abby S. Kasowitz (1998)
http://www.vrd.org/training/guide.shtml [Skatits 01/12/2006]

! Digitalas uzzinas — uzzinu pakalpojumi, kuri tiek pieprasiti un sniegti, izmantojot
internetu, parasti e-pastu, talit€ju zinojumpmainu (,,Catu”), vai Web-bazgtus
pieprasijuma formularus, parasti atbildes uz tiem sniedz bibliotekas uzzinu nodalas
bibliotekars, dazreiz kopigas uzzinu sist€mas, kas apkalpo vairak neka vienu
institliciju, dalibnieki. (Online Dictionary of Library and Information Science,
http://lu.com/odlis/)
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http://www.ala.org/ala/rusa/rusaourassoc/guidetopoliciesandproced/rusadevguide/4developingguidelines.htm
http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/Default2277.htm

	IEVADS
	I Nolūks
	II Vēsture
	III Ievirze

	DIGITĀLO UZZIŅU PAKALPOJUMU DIENESTA PĀRVALDĪBA
	1.1. Uzziņu politika
	1.2. Plānošana
	1.3. Personāls
	1.4. Mācību pamatnostādnes
	1.5. Saskarnes veidošana
	1.6. Juridiskie jautājumi
	1.7. Publicitāte un veicināšana
	1.8. Vērtēšana
	1.9. Sadarbība

	DIGITĀLO UZZIŅU PRAKSE
	2.1. Vispārīgās vadlīnijas
	2.2. Uzziņu satura vadlīnijas
	2.3. Vadlīnijas informācijas apmaiņai datortīklā (tērzēšanas jeb čata režīmā)
	2.4. Vadlīnijas datortīkla informācijas apmaiņas (tērzēšanas jeb čata) seansam

	RESURSI

