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Sazetak

Online referentne usluge, u svom najopéenitijem obliku, predstavljaju referentne
usluge u mreznom okruzenju. U radu je dan sazet pregled razvoja online referentnih uslu-
ga od njihovih pocetaka pa sve do danas. Na pocetku, razmatra se njihova povijest te od-
nos s tradicionalnom referentnom uslugom. U teoretskom dijelu rada dana je definicija i
podjela online referentnih usluga, a zatim je opisan najzastupljeniji model usluge. Dio
rada, koji razmatra prakti¢ne vidove promatranog fenomena, govori o tehnickim standar-
dima te programskoj podrsci online referentnim uslugama. U zavr$nom dijelu rada slijedi
online referentne usluge hrvatskih narodnih knjiznica te usluge QuestionPoint, trenutno
najvecée online referentne usluge na svijetu, koju nudi i Nacionalna i sveucili$na knjiznica
u Zagrebu.

Kljucne rijeci: online referentne usluge, digitalne referentne usluge, virtualne refe-

con s

Summary

In their most common form online reference services represent the reference services
in a network environment. The paper gives a concise overview of the development of onli-
ne reference services from their beginnings until today. First part describes the relation-
ship between online and traditional reference services. The theoretical part of the work

! Rad se temelji na poglavlju moga magistarskog rada “Baze znanja online referentnih usluga”
koji je obranjen 2009. na Filozofskom fakultetu u Zagrebu.
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deals with definition and types of online reference services but also discusses the most
common model of services. Part of the paper that provides practical aspects of the obser-
ved phenomena tells more about technical standards and program support to online refe-
rence services. Finally, two Croatian online reference services are presented: Ask the libra-
rians from Croatian public libraries and QuestionPoint, currently the largest online reference
service in the world, offered in Croatia by the National and University Library in Zagreb.

Keywords: online reference, digital reference, virtual reference, ask a librarian, Que-
stionPoint

Uvod

lako mnogi knjizni¢ari i drugi informacijski stru¢njaci imaju predodzbu o
tome §to su to online referentne usluge, manje su sigurni kako ih zapravo imeno-
vati.? Nazivi “online referentne usluge ili servisi”, “digitalne referentne usluge ili
servisi”, “virtualne referentne usluge ili servisi”, “internetski informacijski servi-
si” ili u izvornom obliku naziv “e-reference” — medusobno se mogu zamijeniti u
oznacivanju referentne usluge ili servisa koji je na odredeni nac¢in usko povezan s
informacijsko komunikacijskom tehnologijom. Uocena raznovrsnost naziva u
podruc¢ju upucuje na njegovu nedovoljnu teoretsku profiliranost, ali i na trenutno
mnogo razli¢itih zajednica koje sudjeluju u prakticiranju same usluge.

Virtualne, digitalne ili online referentne usluge u svom su najopcéenitijem
obliku referentne usluge u mreznom okruzenju. I kao takve, prije svega, smatraju
se proSirenjem postojecih referentnih usluga koje se jos od druge polovice 19.
stolje¢a pruzaju u knjiznicama. Danas knjiznice, pored tradicionalne referentne
usluge koju pruza knjizni¢ar informator na informacijskom pultu, na svojim
mreznim stranicama nude i online inacdicu referentne usluge, najées¢e pod nazi-
vom Pitajte knjizni¢ara (Ask a Librarian).

S druge strane, s pojavom World Wide Web-a, online referentne usluge pocinju
pruzati i oni koji po zvanju nisu knjiznic¢ari. Kao posljedica ekspanzije informa-
cija, na internetu su se unazad 15 godina pojavili razli¢iti oblici ovakvog tipa
usluge pod razli¢itim, ve¢ navedenim, nazivima. Tako, pravo na podruc¢je online
referentnih usluga danas polaze viSe zajednica informacijskih i srodnih strué¢njaka:
osim spomenute usluge tipa Pitajte knjizni¢ara, koju knjiznica moze pruzati
pojedina¢no ili u obliku zdruzenog projekta povezana s drugim knjiznicama, s
pojavom mreZe pojavili su se i tzv. 4sk-A servisi, dugo okupljeni oko projekta
Virtual Reference Desk,* prvenstveno namijenjeni zadovoljavanju informacijskih
potreba ucenika, studenata i profesora u $kolama i na sveucili§tima u SAD-u.
Ovdje se prvenstveno misli na tzv. K-12 zajednicu* koja je potaknula razvoj ka-

2 Usp. Berube, Linda. Digital reference overview. February 2003 [citirano: 2010-01-20]. Do-
stupno na: http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/

3 WeblJunction : virtual reference [citirano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.webjuncti-
on.org/do/Navigation?category=11649

4K-12 —izraz se odnosi na ustanove i aktivnosti povezane s obrazovanjem djece do 12. razreda
u SAD-u, prije njihova upisa na koledz. U sebi ukljucuje osnovne, srednje i druge rjede vrste $kola.
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snije vrlo popularnih K-12 digitalnih referentnih Ask-4 servisa poput Ask-A-Scien-
tist, Ask-A-Geologist i sl., a iza kojih, umjesto knjizni¢ara, stoje pojedini strucnjaci
podrugja koji odgovaraju na upite korisnika.

Online referentne usluge bastine svrhu tradicionalne referentne usluge — za-
dovoljavanje informacijskih potreba korisnika djelovanjem ljudskog posrednika,
ali se kao novost pojavljuju alternativni na¢ini komunikacije s krajnjim korisnikom
temeljeni na primjeni racunalne i komunikacijske tehnologije u novomu digital-
nom okruzenju. Tako se komunikacija s korisnikom u digitalnom okruzenju moze
odvijati elektronickom poStom, mreznim obrascem, pri¢aonicom (chat), video-
konferencijskim pomagalima i sl.

Da bismo razumjeli pravu prirodu online referentnih usluga, potrebno je
prethodno se kratko osvrnuti na njenu tradicionalnu inacicu, koja i danas postoji u
knjiznicama 1 koju uspje$no pruzaju knjizniCari informatori te zatim promotriti
odnos tih dviju vrsta referentnih usluga.

Od referentnih do online referentnih usluga

Referentne usluge, koje se ¢esto mogu pronaci i pod nazivima “informacijske
i referentne usluge”, “informacijsko-referentne usluge” ili ¢ak referalne ili “infor-
macijsko-referalne usluge” (sintagma najcesce rabljena u hrvatskomu knjiznicar-
skom nazivlju), u svom najSirem smislu predstavljaju takav oblik usluge koji ko-
risti neku vrstu posrednistva u pronalazenju trazenih informacija. Izraz je nastao
od latinske rijeci refere koja u doslovnom prijevodu glasi upucivanje; medutim, u
ovom kontekstu pojam se vise odnosi na posredovanje kod odgovaranja na upite
ili obuhvaca bilo koji drugi oblik djelovanja knjizni¢ara informatora s ciljem za-
dovoljenja informacijskih potreba korisnika. U svakom slu¢aju, referentne usluge,
koje se najprije prepoznaju kao usluge posredovanja kod trazenja informacija,
najuze su povezane s knjizni¢arima i njihovim pozivom.

U knjiznicama, referentne usluge pruzaju knjiznicari informatori u sklopu
posebno ustrojene informacijske sluzbe. “Pojam ’informacijska sluzba’ obje-
dinjuje opcenito teoriju i praksu usluZne djelatnosti koja povezuje trazitelje infor-
macua s informacijskim izvorima”.> Knjizni¢na informacijska sluzba, pak, mnogo
je vise od posrednistva i upuéivanja korisnika na informacijske izvore radi zado-
voljenja njihovih informacijskih potreba. Informacijske usluge u sklopu informa-
cijske sluzbe trebaju ukljucivati i savjet Citateljima, izradu putokaza, knjizni¢nih
vodica i sl., pored “dostave informacijskih izvora iz odabranih izvora”.® Za potre-
be ovog rada, razmatranja ¢e se ograniciti na usluge upucivanja i posredovanja u
sklopu knjizni¢ne informacijske sluzbe.

5 Usp. Seci¢, Dora. Informacijska sluzba u knjiznici. Lokve : Benja, 2006. Str. 154.

¢ American library association : reference and user services association : profesional competen-
cies for reference and user services librarians [citirano: 2010-01-20]. Dostupno na: http://www.ala.
org/ala/mgrps/divs/rusa/resources/guidelines/professional.cfm
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Najpoznatiji oblik upucivanja predstavlja upucivanje korisnika na odredene
izvore informacija kroz dostavljanje bibliografskog popisa literature na odredenu
temu za potrebe, primjerice, seminarskog ili nekoga drugoga stru¢nog rada. S
druge strane, uobicajeno je da informacijsko referalne usluge daju i odgovor na
konkretna faktografska pitanja (ready reference), uz navodenje izvora odakle je
odgovor preuzet. Referentne usluge, prema tome, kolebaju u svome obujmu au
novije vrijeme sve vise obuhvacaju i funkcije informacijskog opismenjivanja ko-
risnika te — s pOJaVOIll interneta — vrednovanje online izvora informacija.’

Referentne i online referentne usluge razlikuju se prvenstveno u nacinu ko-
munikacije knjizni¢ara informatora s krajnjim korisnikom. Tradicionalna refe-
rentna usluga oduvijek se zasnivala na verbalnoj komunikaciji na samom informa-
cijskom pultu, pri ¢emu je mnogo paznje poklanjala na¢inu vodenja informa-
cijskog intervjua. S druge strane, komunikacija se u sluc¢aju online referentnih
usluga odvija na daljinu, izvan zidova knjiznice, uz obveznu podrsku neke od
aplikacija informacijske tehnologije. Osim u na¢inu komunikacije s krajnjim ko-
risnikom, tradicionalne i online referentne usluge razlikuju se u bitno olaksanoj
moguénosti online inacice da ofuva razmjenu, odnosno konverzaciju izmedu
knjiznic¢ara-informatora i korisnika, vodenu s ciljem da se zadovolje informacijske
potrebe korisnika. Osim §to bi se na taj na¢in u digitalnom obliku sacuvao upit i
pripadni odgovor, u ovisnosti o nac¢inu komunikacije s korisnikom mogle bi se
saCuvati jo§ neke informacije, primjerice, o samom korisniku (stru¢na sprema,
dob i sl.), pa ¢ak i 0 samom knjiinicam informatoru koji je odgovorio na upit.
Drugim rije¢ima, mogucnost pohranjivanja referentnih razmjena nastalih na osno-
vi komunikacije knjiznicara informatora i krajnjeg korisnika u mreznom okruzenju,
nudi temelje za izgradnju svojevrsne baze znanja online referentne usluge koja bi
trebala koristiti prije svega knjiinicanma informatorima kod odgovaranja na upite
korisnika u buducnosti, a potom i za potrebe istrazivac¢a u ovom podrucju.

lako se online referentne usluge, u Sirem kontekstu, naj¢esce promatraju kao
proSirenje postojecih referentnih usluga, pOStO_]G autori kop tvrde da j je Il]lhOVa
priroda bitno razli¢ita.® Cak, Stovise, neke je ucinio nes1gurn1ma u procjeni njiho-
va razvoja u buduénosti. William (Bill) Katz, urednik ¢asopisa The Reference Li-
brarian 1 profesor emeritus informacijskih znanosti sa Sveucilista A/bany, autor
glasovitog djela Introduction to Reference Work koje je 2002. godine dozivjelo i
svoje osmo izdanje te se uzima kao standardan udzbenik u izobrazbi knjiznicara
informatora, nije uvjeren da su virtualne referentne usluge “konacan odgovor” u
traZzenju referentne usluge koja ¢e biti brza, pouzdana i lagana za upravljanje.’

7 Usp. Bunge, Charles. Reference services. / Reference librarian 66, (1999), 185-199.

8 Usp. Lankes, R. David. The Digital reference research agenda. // Journal of the american
society for information science and technology 55, 4(2004), 301-311.

? Usp. Katz, Bill. Digital reference : an overview. / The Reference librarian 79-80, (2002/03),
str. 1-17.
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Povijesni pregled nacina za posredovanje online referentnih usluga

Elektronicka posta

Prvotni oblik online referentne usluge bilo je odasiljanje odgovora u obliku
poruka poslanih elektronickom postom i pojavio se u medicinskim znanstvenim
knjiznicama sredinom 80-ih godina proslog stolje¢a. Sam pocetak pruzanja uslu-
ge bio je vise nego skroman. U anketi koju je 1988. provela americka Udruga
znanstvenih knjiznica (Association of Research Libraries — ARL), na upit nudi li
knjiznica informacijsku uslugu elektroni¢kom postom, samo je 20 posto knjiznica
odgovorilo potvrdno.!®

Od kraja 1980-ih te pocetkom 1990-ih pa sve do danas davanje informacijskih
usluga elektronickom postom u knjiznicama postalo je jedan od najkoriStenijih
nacina uopce. Isprva se koristilo kao komunikacija medu knjiznicama, primjerice
pri meduknjizni¢noj posudbi, da bi naknadno pocelo sluziti i kao komunikacija
izmedu knjiznice i njenih korisnika kod rezervacije naslova ili naru¢ivanja fotoko-
piranja grade. Elektronic¢ka posta pruza alternativu korisnicima knjiznica da do-
biju informaciju koju traze, a da zbog toga ne moraju i¢i u knjiznicu. Davanje
usluga elektroni¢kom posStom nije ograni¢eno radnim vremenom knjiznice. MoZze
se poslati bilo kad i s bilo kojeg mjesta. U sklopu online referentnih usluga zapri-
manje upita elektroni¢kom poste dopusta knjizni¢aru viSe vremena za pripremu
za koje smatra da mogu ponuditi najbolji moguéi odgovor u odnosu na njihovo
poznavanje podrudja iz kojeg upit dolazi.!' Odgovor na upit u elektroni¢kom obli-
ku smatra se mnogo potpunijim u odnosu na onaj ponuden na guzvom optere¢enom
informacijskom pultu u knjiznici.

S druge strane, komunikacija elektroni¢kom postom ima i svojih slabosti koje
se mogu prepoznati u relativno dugom ¢ekanju korisnika na odgovor'? te teSkocama
u provedbi informacijskog intervjua.'* Kona¢no, prvi put se dogada da u referentnoj
razmjeni odgovor knjizniara informatora ostaje zapisan u nekom obliku, $to kori-
snik kasnije moze iskoristiti u razli¢ite svrhe. Primjeceno je ¢ak da se u okolnostima
nezadovljstva ponudenom uslugom ili ophodenjem knjizni¢ara prema korisnicima,
ti zapisi mogu Koristiti za podizanje tuzbe protiv knjizni¢ara ili knjiznice."

10 Usp. Horn, Judy. The future is now : reference service for the electronic era. / Crossing the
divide : proceedings / the 10th National conference of the association of college and research libra-
ries, March 15-18, 2001., Denver, SAD [citirano: 2010-01-20]. Dostupno na: http://www.ala.org/
ala/mgrps/divs/acrl/events/pdf/horn.pdf

"' Usp. Lam, Kwan-Yau. Exploring virtual reference : what it is and what it may be. // Imple-
menting digital reference services : setting standards and making it real / edited R. David Lankes,
Charles R. McClure, Melissa Gross and Jeffrey Pomerantz. New York : Neal-Schuman Publishers,
2002. Str. 31-39.

12 Usp. Coffman, Steve. Distance education and virtual reference : where are we headed? //
Computers in libraries 21, 4(2001), 20-25.

13 Usp. Abels, Eileen G. The E-mail reference interview. // RQ 35, 3(1996), 345-358.

!4 Usp. Henson, Bruce; Kathy Gillespie Tomajko. Electronic reference services : opportunities
and challenges. // Journal of educational media & library sciences 38, 2(2001), 113-121.
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Ask-A servisi i mreZni obrasci

Kao specijalni projekt ERIC Clearinghouse on Information & Technology,
1992. pokrenut je AskERIC internetski informacijski servis, koji se smatra jednim
od prvih Ask-A servisa na mreZi uopée.'> ASKERIC je i prvi servis kasnije mreZe
K-12 digitalnih referentnih servisa koji su stekli veliku popularnost medu
ucenicima, studentima i profesorima u K-12 zajednici u SAD-u. Glavna je svrha
tih servisa pruziti odgovor na upit korisnika, pri ¢emu sudjeluju stru¢njaci iz poje-
dinih podrucja — najéesée volonteri. AskA Servisi pokrivaju gotovo sva podrucja
ljudskog znanja i nose nazive poput Ask-A-Scientist, Ask dr. Math, Ask A Volcano-
logist 1 sl.

U Ask-A servise, zbog sli¢nosti imena, neki ¢e ubrojiti i uslugu tipa Pitajte
knjiznicare (4sk A Librarian), medutim postoji bitna razlika u na¢inu odgovaranja
na upit korisnika izmedu usluge Pitajte knjiznicare i Ask-A4 servisa. Usluga Ask A
Librarian, u pravilu, uz odgovor navodi i izvor informacija odakle je odgovor
preuzet, dok su Ask-A servisi u potpunosti oslonjeni na znanje stru¢njaka koji stoji
u pozadini pojedinog servisa i koji istovremeno moze predstavljati i izvor infor-
macija. S druge strane, zajednicka je znacajka tih usluga da dolaze iz neprofitnih
organizacija.

Postoje Ask-A servisi koji pruzaju i dot-com kompanije poput AskAnExpert.
com. Ono §to obiljezava Ask-A vrstu usluge jest moguénost zaprimanja korisni¢kog
upita mreznim obrascem. Korisnik popunjava polja mreznog obrasca s informa-
cijama potrebnim da bi se zadovoljila njegova informacijska potreba. Na osnovi
informacija iz mreznog obrasca, koje Cesto sadrzavaju i neke dodatne informacije
o samom korisniku, knjizni¢ar informator ili struénjak pojedinog podrucja rjesava
upit te najéesce elektroniCkom postom Salje odgovor korisniku.

Online referentne usluge u stvarnom vremenu (real time reference services)

Ipak, svoj pun obuhvat, u obliku kakav danas poznajemo, online referentne
usluge dosezu ako komunikaciju s korisnikom u digitalnom okruzenju provode u
stvarnom vremenu. Naj¢esc¢i oblik komunikacije na internetu u stvarnom vremenu
odvija se pri¢aonicama. Djelovanje pri¢aonice svodi se na razmjenu vise kratkih
poruka koje se unose u poseban mrezni obrazac odgovarajuceg programa. Tako
informator ponovno dobiva, zakratko izgubljenu komunikaciju s korisnikom u
stvarnom vremenu. Medutim, s druge strane, referentne razmjene nastale na osno-
vi Cavrljanja teze je strukturirati u korisne zapise u mogucéoj bazi znanja zbog
ogromnog broja beznacajnih informacija (npr., pozdrav korisnika knjiznicaru,
pohvala ili pokuda usluge i sl.). Gary McKiernan od 2001. odrzava zaseban direk-
torij online referentnih usluga u stvarnom vremenu.'®

15 Usp. Lam, Kwan-Yau. (2002). Nav. dj. Str. 31.
16 Usp. McKiernan, Gerry. LiveRef(Sm) : a registry of real-time digital reference services [ci-
tirano: 2010-01-20]. Dostupno na: www.public.iastate.edu/~CYBERSTACKS/LiveRef.htm
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Pionirski projekti online referentnih usluga

Internet Public Library (IPL) bila je prva vrsta online referentne usluge koju
je osnovao Joseph Janes na Sveucili§tu Michigan jos§ u studenom 1995. Glavna
motivacija za pokretanje projekta, prema rijeima samog utemeljitelja, bila je
sadrzana u pitanju “Sto knjizni¢arstvo ima za reé¢i odnosno ponuditi u mreznom
okruZzenju”.!” Osim zbirke poveznica na elektroni¢ke informacijske izvore, u srcu
usluge stajao je online referentni servis pruzajuéi usluge odgovaranja na upite
korisnika. Na upite su odgovarali studenti, polaznici studija knjizni¢ne i informa-
cijske znanosti na tamos$njem sveucilistu te knjizni¢ari volonteri. Od samog osnu-
tka, mozda zbog akademskog okruzenja, Internet Public Library bio je poligon za
isprobavanje specijaliziranih programa pri¢aonice izvorno predvidenih za poslov-
no podrucje poput Customer Relations Management (CRM) sustava koji su bili
prilagodeni da sluze potrebama online referentne usluge. Od 1. sije¢nja 2007. IPL
prerasta u /PL konzorcij u kojem sudjeluje 15 koledza, a brigu o njemu preuzima
Odjel za informacijske znanosti i tehnologije Sveucilista Drexel.

24/7 Reference primjer je zdruzenog projekta knjiznica u podrucju Los Ange-
lesa koje su se okupile oko udruzenja Metropolitan Cooperative Library System
(MCLS). Zamisao zajednickog pruzanja online referentne usluge kroz razliite
vrste konzorcija, knjiznicama je otvorila nove vidike. Ne samo da usluge postaju
djelotvornije i daleko pristupa¢nije krajnjim korisnicima, nego se tako ostvaruje
povezivanje medu knjiznicarima koji su dotad djelovali u fizicki odvojenim usta-
novama i u funkcionalnom smislu komunicirali jedino preko meduknjizni¢ne po-
sudbe grade.'®

Odli¢an primjer konzorcijskog udruzivanja predstavlja i usluga Ask a Libra-
rian u Velikoj Britaniji, koju je u studenom 1997. utemeljio EARL — konzorcij za
mreZu narodnih knjiznica. Jedna od zaGetnica usluge Sheila Harden! isti¢e da ju
je na osmisljavanje te vrste usluge, izmedu ostalog, potaknula upravo potreba
tjieSnje suradnje knjizni¢ara u mreznom okruzenju.?’ U listopadu 2001. brigu i
skrb oko usluge preuzeo je Co-East. Danas se usluga razvila unutar projekta Peo-
ple’s Network®' kao online usluga engleskih narodnih knjiZnica, koja se pruza u
sklopu najveéeg projekta online referentne usluge na svijetu — QuestionPointa — o
kojoj ¢e se kasnije opSirnije raspravljati.

17 Usp. Janes, Joseph. The internet public library : an intellectual history. // Library hi tech 16,
2(1998), 55-68.

britanskih narodnih knjiznica [http://dspace.dial.pipex.com/town/square/ac940/ukpublib.html]

20 Usp. Ormes, Sarah. Public libraries corner : ask a librarian [citirano: 2010-01-20]. // Ariadne
13, 1(1998). Dostupno na: http://www.ariadne.ac.uk/issue13/public-libraries

21 People’s network [citirano: 2010-01-15]. Dostupno na:
http://www.peoplesnetwork.gov.uk/index.html
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1997. Kongresna knjiznica (Library of Congress) pokrec¢e CDRS (Collabora-
tive Digital Reference Service) s ciljem pruzanja “stru¢ne referentne usluge svim
struénim istraziva¢ima u bilo koje vrijeme i s bilo kojeg mjesta kroz medunarodnu
mrezu knjiznica i srodnih ustanova”.?> CDRS projekt predstavljao je zapravo
mrezu knjiznica koje ostvaruju suradnju kroz zajednicku online referentnu uslugu.
CDRS je pocivao na trima vaznim stavkama, odnosno “polugama’:*

= informacijama o profilu knjiznice ukljucene u projekt

= specijaliziranom programu koji je zaprimao i preusmjerivao upite pojedi-

noj knjiznici te slao odogovore

= bazi znanja, odnosno pretrazivom arhivu postavljenih upita i odgovora.

U primjeru CDRS pilot projekta Kongresne knjiznice, na svjetlo je izisla jed-
na od najvaznijih prednosti pruzanja referentnih usluga u online okruzenju:
moguénost udruzivanja u zajednicki projekt. Vise online referentnih usluga oku-
pljenih u konzorcij poput CDRS mreze knjiznica ili 24/7 Reference projekta u je-
dnom zajedni¢kom poslu — odgovaranja na upite korisnika — daleko je djelotvor-
nije i isplativije rjeSenje od pruzanja iste usluge u sklopu jedne ustanove.

Od lipnja 2000. CDRS se provodi kao pilot projekt u kojem sudjeluje 220
knjiznica, aktivnih ¢lanica.?* Konaéno, 2003. projektu se pridruzuje i OCLC (Onli-
ne Computer Library Center) §to rezultira njegovim razvojem u QuestionPoint —
danas najpoznatiju online referentnu uslugu na svijetu.

Definicije online referentne usluge

U pokusaju da se potakne istrazivanje u navedenom podrucju, Informacijski
institut sa Sveucilista Syracuse pod vodstvom R. D. Lankesa organizirao je 2003.
dvodnevni simpozij posvecen istrazivanju online referentnih usluga. Simpoziju su
pokrovitelji americko Udruzenje knjiznica koledza i znanstvenih knjiznica (Asso-
ciation of College & Research Libraries), OCLC te Kongresna knjiznica, §to
upucuje na iznimnu vaznost skupa koji je uspio okupiti dvadesetak visokorangira-
nih istrazivaca u podruc¢ju knjizni¢ne i informacijske znanosti. Na skupu su pred-
stavljeni radovi koji su ubrzo iza toga postali medu najcitiranijima u podru¢ju.?
Simpozij je iznimno vazan i zbog napora koji se ulozio u sumarni prikaz pokusaja
da se na opéeprihvatljiv na¢in definiraju online referentne usluge. Kona¢no, zado-
bivena je suglasnost oko sredi$njeg pitanja: “kako ljudsko posredni§tvo moze biti
djelotvorno i isplativo uklju¢eno u informacijske sustave kod odgovaranja na upi-
te korisnika”.*

22 Usp. Kresh, Diane Nester. Libraries meet the world wide web : the collaborative digital refe-
rence service [citirano: 2010-01-15]. // ARL 219, 12(2001), 1-3. Dostupno na:
http://www.arl.org/resources/pubs/br/br219/br219cdrs.shtml

3 Isto.

24 Isto.

% Lankes, R. David. The Digital Reference Research Agenda. Nav. dj.

26 Isto.
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Dakle, 2003. godina bila je godina u kojoj su istrazivaci poceli s pokusajima
definiranja fenomena, ustaljenog mnogim knjiznicama te neknjizni¢nim informa-
cijskim servisima razli¢ite namjene, od helpdesk servisa do usluga koje nude
struénu pomo¢ struc¢njaka pri rjeSavanju razlic¢itih problema. Tako se doslo do
nekoliko definicija online referentne usluge. B. Whitlach tu vrstu usluge definira
kao “internet uslugu koja zaposljava stru¢njake ili posrednike za osiguravanje in-
formacija za korisnike”.?” J. Pomerantz govori o takvoj vrsti usluge koja “osigura-
va odgovore na upite korisnika u racunalno posredovanom okruzenju”.?® Konac¢no,
R. D. Lankes, sluze¢i se ve¢ visoko stru¢nim nazivljem, kaze da online referentne
usluge “upucuju na mrezu ekspertize, posredovanja i izvora informacija stavljenih
na raspolaganje osobi koja trazi odgovore (na upit) u online okruZzenju”.?

1z tih definicija vazno je izdvojiti tri zajednicka koncepta:

= odgovaranje na postavljene upite
= Jjudsko posrednistvo
= digitalno okruzenje.

Prema tome, u pokusaju sumiranja moZemo reci da su online referentne uslu-
ge ljudski posredovane usluge kojima se nastoji odgovarati na upite korisnika u
digitalnom, odnosno mreznom okruZenju.

Vrste online referentnih usluga

S obzirom na to provodi li se komunikacija s krajnjim korisnikom u stvarnom
vremenu ili ne, u teoriji se doslo do tipi¢ne podjele na asinkrone (komunikacija
nije u stvarnom vremenu, npr., elektronicka posta) i sinkrone (komunikacija u
stvarnom vremenu, npr., pri¢aonica, video sesija itd.) online referentne usluge.*

Asinkrone ili referentne usluge elektronickom postom mogu se nadalje po-
dijeliti na:

= jednostavne usluge elektronickom postom kod kojih se komunikacija u
oba smjera obavlja tim putem

= usluge kod kojih korisnik postavlja upit mreznim obrascem, a informator
Salje odgovor elektronickom postom.

Ovdje je bitno naglasiti ulogu mreznog obrazaca kao oblika postavljanja
korisnickog upita koji vr$i utjecaj u smjeru promisljanja unapredenja usluge u
cjelini. Primjerice, informacije koje korisnik poSalje mreznim obrascima, mogu se
iskoristiti na mnogo nacina, a s ciljem pobolj$anja djelotvornosti usluge. Jedan od

27 Whitlatch, Bell. Policies for digital references. // The Digital reference reseach agenda / Pu-
blications in librarianship. Chicago : Association of college & research libraries, 2003. Str. 84-102.

8 Pomerantz, Jeffrey. Integrating digital reference service into the digital library environment.
// The Digital reference reseach agenda / Publications in librarianship. Chicago : Association of co-
llege & research libraries, 2003. Str. 23-47.

2 Lankes, R. David. Impact and opportunity of digital reference in primary and secondary
education [citirano: 2010-01-15]. // The Digital reference reseach agenda / Publications in librarian-
ship. Dostupno na: http://quartz.syr.edu/rdlankes/Publications/Proceedings/K12DR.pdf

30 Usp. Berube, Linda. Nav. dj.
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tih ciljeva svakako je i ugradnja u bazu znanja usluge, odnosno bazu pitanja i od-
govora.
Sinkrone ili usluge pri¢aonice mogu se podijeliti na:
= usluge koje koriste jednostavni nekomercijalni program pri¢aonice (po-
put AOL-ovog Instant Messenger-a, Microsoft-ovog MSN-a i sl.),
= usluge koje koriste mrezne sobe za pric¢anje (Cesto ugradene u komercijal-
ni program koji narucuju knjiznice)
= usluge koje koriste napredna programska rjeSenja koja podrzavaju zajed-
nicko pregledavanje mreznih stranica (web site co-browsing) i u€itavanja
mreznih stranica na udaljenom racunalu (web site pushing).
Djelovanje pri¢aonice svodi se na razmjenu vise kratkih poruka koje se unose
u poseban mrezni obrazac odgovorajuéeg programa. Ipak, najveéi nedostatak
ovog pristupa prepoznaje se u nelagodnom ¢ekanju korisnika na informatorov od-
govor kad on beznadno gleda u ekran ne znajuci trenutni status rjeSavanja svoga
upita. Ovaj nedostatak moze se premostiti naprednijim programskim rjeSenjem
koje omogucuje da korisnik i informator dijele sucelje mreznog preglednika, a ko-
jim upravlja informator (zajednicko pregledavanje). Na ovaj nacin korisnik moze
ne samo pratiti tijek pronalazenja trazene informacije, nego i svojim opaskama i
komentarima sudjelovati u postupku pretrazivanja. Takoder, naprednija pro-
gramska rjeSenja online referenrnih usluga omogucuju knjizni¢aru-inforamtoru i
ucitavanje mrezne stranice na korisni¢kom racunalu (web site pushing).
Najnapredniji oblik usluga pri¢aonice predstavljaju video usluge u kojima se
komunikacija izmedu korisnika i informatora obavlja ponovno licem u lice u
stvarnom vremenu, ali na ekranu. Trenutni najveci nedostatak video referentne
usluge u knjiznicama je nedjelotvorno provedeno vrijeme knjizni¢ara informatora
pred video radnom stanicom u o¢ekivanju da korisnik postavi pitanje.

Modeli online referentne usluge

Od modela online referentne usluge vrijedi svakako izdvojiti model asinkro-
ne digitalne refrentne usluge izveden iz rada R. D. Lankesa’' te istrazivanja u
sklopu VRD projekta vezanih uza stvaranje programa koji bi podrzavao takvu
uslugu.’? Prva verzija programa koja se temeljila na spomenutom modelu nosila je
naziv Incubator.** Naknadno, model je doraden i opisan u radu klju¢nih autora
podrugja** te vidljiv na slici 1.

31 Usp. Lankes, R. David. Building & maintaining internet information services : K-12 digital
reference services. Syracuse : ERIC Clearinghouse on information and technology, 1998.

32 Virtual reference desk AskA software : decision points and scenarios [citirano: 2010-01-20].
Dostupno na: http://www.webjunction.org/c/document_library/get_file?folderld=439351&name=D
LFE-11547.pdf

3 Isto.

3 Usp. Pomerantz, Jeffrey; Scott Nicholoson; Yvonne Belanger; David R. Lankes. The current
state of digital reference : validation of a general digital reference model through a survey of digital
reference services. // Information processing and management 40, 2(2004), 347-363.
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Slika 1. Model asinkrone online referentne usluge

U modelu mozemo razlikovati sljedece zadaée:*

1. Zaprimanje upita (Question acquisition) bilo elektronickom postom,
mreznim obrascem ili uslugom pri¢aonice. U Sirem smislu, taj se korak
odnosi na korisnikovo zaprimanje bilo kakvih informacija. U tradicional-
noj referentnoj usluzi taj se postupak provodio informacijskim intervju-
om, dok u elektronickoj inacici za to sluze mrezni obrasci. Polja mreznog
obrasca mogu se oblikovati tako da osim samog upita zahtijevaju i neke
dodatne informacije. Primjerice, mogu se zahtijevati informacije vezane
uza Sto bolje razumijevanje konteksta samog pitanja (npr., za Sto vam je
potreban odgovor? Hobi, seminarski rad i sl.), ili pak zahtijevati informa-
cije o profilu korisnika (stupnju obrazovanja, spolu itd.);

2. Preusmjerivanje pitanja (7riage) koje moze biti automatsko, pomocu pro-
grama, primjerice, preusmjerivanje upita trenutno dezurnoj knjiznici u
suradnickom projektu Ask a Librarian, odredenom stru¢njaku iz trazenog
podrugja i sl., ili prepusteno odluci ¢ovjeka. Npr., u sluc¢aju usluge Pitajte
knjiznicare hrvatskih narodnih knjiZnica, informatori sami preuzimaju pi-
tanja prema vlastitom izboru, a u skladu s poznavanjem podrucja. Preu-
smjerivanje pitanja odnosi se i na sluc¢aj kad odgovor na odredeno pitanje
ve¢ postoji. U tom ce slucaju korisnik biti preusmjeren na arhiv odgovo-
renih korisni¢kih upita.

3. Oblikovanje odgovora (Answer formulation) ukljucuje sve akcije infor-
matora ili strué¢njaka iz odredenog podruc¢ja kod davanja odgovora na za-

3 Usp. Isto. Str. 348.
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primljeni upit ukljucujuci i njegovo slanje na adresu korisnika. Taj korak
podrazumijeva i uvazavanje nekih socijalnih vidova kod odgovaranja, po-
put uvazavanja dobne skupine korisnika, kulturne pripadnosti i sl.

4. Monitoring (Tracking) arhiva odgovorenih korisnickih upita u smislu
pradenja koja se pitanja ponavljaju i izbjegavanje da se odgovara na vec
odgovorena pitanja, a u §irem smislu uspostavljanjem uvjeta za podizanje
arhiva odgovorenih korisnickih upita na stupanj baze znanja.

5. Uspostavljanje baze poveznica, odnosno zbirke informacijskih izvora
koji najprije mogu pomoci kod pronalaZenja odgovora. Na neki nadin,
baza poveznica informatoru moze sluziti kao podsjetnik, a korisniku kao
pretkorak u pronalasku trazenih informacija; naime, moguce je da kori-
snik trazene informacije pronade pomocu baze linkova i da nema potrebe
izravno se obratiti usluzi.

Od drugih modela referentne usluge, vrijedi izdvojiti model Internet Public
Library koji je predstavljen na VRD konferenciji 2001.* Model je prikazan u obli-
ku dijagrama tijeka s nazna¢enim stanjima u koje se upit korisnika moze dovesti
elektronickim putem (npr., zaprimljen, odbijen, ve¢ odgovoren itd.), odgovaraju¢im
postupcima.

Tehnicki standardi u sklopu online referentnih usluga

U prvo vrijeme, dok su se online referentne usluge pruzale mjesno, odnosno
u sklopu jedne ustanove, potreba za tehni¢kim standardima nije bila toliko uocljiva.
Tek na stupnju razvoja koji je doveo do uspostave kooperativnih online referent-
nih usluga, pojavila se i potreba za standardizacijom referentnih razmjena. Odatle
se digitalni referentni prostor moze promatrati kao apstraktni prostor koji se sa-
stoji od odredenog broja online referentnih usluga.’” Pritom, predvida se da ¢e tri
elementa unutar tog prostora biti osobito zahvacena standardizacijom:

e profil ustanove koja sudjeluje u zdruzenom projektu online referentne
usluge,

e protokol kojim ¢e se u tehnickom smislu omoguciti prijenos razmjene me-
du uslugama te

e specifikacija sheme metapodataka baze znanja proizisle iz iskustva arhi-
viranja razmjena.

U raspravu oko tehnickih standarda u online referentnim uslugama ukljucila
se 1 Nacionalna organizacija za standarde iz podrucja informacijskih djelatnosti
(National Information Standards Organization — NISO), neprofitna udruga koju
akreditira Americki institut za nacionalne standarde (American National Standar-

3¢ Usp. McClennen, Michael. A process model for digital reference. // Setting standards and
making it real / 3rd Annual VRD conference, Orlando, SAD, 12-13 November, 2001.

37 Lankes, R. David. Emerging standards for digital reference : the question interchange profi-
le. // Implementing digital reference services : setting standards and making it real / edited by R.
David Lankes, Charles R. McClure, Melissa Gross and Jeffrey Pomerantz. New York : Neal-Schu-
man Publishers, 2002. Str. 85-93.
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ds Institute — ANSI), u ¢ijoj organizaciji je u travnju 2001. odrzana NetRef radio-
nica u Kongresnoj knjiznici. Cilj radionice bio je istraziti standarde neophodne za
budué¢i razvoj 1 implementaciju umrezenih online referentnih usluga koji bi
omogucili djelovanje usluge i preko institucijskih i zemljopisnih granica.* Pitanja
poput, “Koji bi vidovi online referentnih usluga bili pogodni za standardizaciju?” i
“Koje je istrazivanje nuzno provesti za razvoj odgovarajucih standarda?”, prevlada-
vala su skupom. Na radionici su predstavljeni i dotadasnji napori u pokusaju stan-
dardizacije u tom podru¢ju (QuIP,* KnowBit*). Radionica se, potom, podijelila na
tri raspravljacke skupine koje su raspavljale o znacaju protokola, profiliranja ustano-
va 1 uspostave baza znanja kao o tri kandidata nuzna za standardizaciju.

U sljede¢em razdoblju, NISO je nastavio s radom na razvijanju tehnickih stan-
darda u sklopu online referentnih usluga, §to je rezultiralo novim tehnickim izvje-
Stajem 2006., koji razlaze prijedlog standarda protokola razmjene u sklopu navede-
nih usluga.* Standard u sebi ukljuéuje sintakti¢ka i semanticka pravila kod razmjenji-
vanja poruka izmedu korisnika i knjiznicara informatora kao i pojedinih dijelova
sustava koji osiguravaju programsku podrsku online referentnim uslugama.

Programska podrSka online referentnim uslugama

Na ovom mjestu vrlo je bitno napomenuti vaznu ulogu koju igraju tehnicki
standardi u razvoju odgovaraju¢ih programskih rjesenja kao podrske online refe-
rentnim uslugama. Kao §to se moglo vidjeti u modelu asinkrone online referentne
usluge, programska rjeSenja namecu se oko najmanje dva vida u predstavljenom
modelu — trijaZe ili preusmjerivanja upita korisnika te arhiviranja upita i odgovora,
odnosno stvaranja svojevrsne baze znanja na osnovi prethodno obavljenih refe-
rentnih razmjena. Zbog toga programska rjesenja i njihov razvoj predstavljaju ne-
zaobilazan ¢imbenik u analiziranju online referentnih usluga uopce.

Jo§1998. usklopu Virtual Reference Deskprojektazapocelo se s promisljanjima
o mjerilima koja bi trebao zadovoljiti program za podrsku online referentnoj uslu-
zi, a koji bi prevladao dotad uobicajenu komunikaciju elektroni¢kom postom u
referentnoj razmjeni. Zapravo, s pojavom mreznih obrazaca kao forme za posta-
vljanje korisni¢kih upita, pojavila se i potreba za sofisticiranijim programskim
rjeSenjem koje bi upravljalo cijelim postupkom zaprimanja i odgovaranja na
korisnicke upite.

Oslanjajuci se na model online referentne usluge prikazan ranije u ovom radu,
izradena je specifikacija potrebitog programa koji bi predstavljao podrsku u radu,

3 NISO : networked reference services : workshop final report. 25-26 April 2001 [citirano:
2010-01-15]. Dostupno na: http://www.niso.org/news/events/niso/past/netret/

3 QulIP (The Question Interchange Profile) je koncept koji je predlozio R. David Lankes u
svojoj doktorskoj disertaciji 1998., a koji je trebao posluziti standardizaciji postupka raspacavanja
pitanja i odgovora unutar K-12 mreze tzv. Ask-A servisa.

4 KnowBit je format koji se rabi u OCLC-evoj Question and answer database te CPEX (Custo-
mer Profile Exchange) — primjer napora u stvaranju standarda za profiliranje ustanova, ljudi i uloga.

4 Networked reference services : question/answer transaction protocol [citirano: 2010-01-15].
Dostupno na: http://www.niso.org/publications/tr/TR04-NetRefQAProtocol.pdf
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za pocetak, autonomnoj online referentnoj usluzi, a koji bi u svom buduéem raz-
voju bio prilagoden potrebama konzorcija Ask-A servisa ili knjiznica. Pritom bi se
oc¢ekivalo da osigurava sredis$nje mjesto zaprimanja upita i moéan sustav preu-
smjerivanja pitanja unutar mreze spomenutog konzorcija. Sastavnice specifikacije
programskog rjeSenja kao podrSke online referenoj usluzi neznatno se razlikuju
od sastavnica prikazanog modela. Neznatna razlika sadrzana je u isticanju tipi¢nih
tehnickih funkcionalnosti koje bi trebao posjedovati program kako bi omogucio
implementaciju modela online referentne usluge u praksi. Sastavnice specifikacije
programskog rjesenja s moguéim scenarijima razvoja u buduénosti jesu:

e Zaprimanje upita — mreznim obrascima; program bi trebao ukljucivati
mogucénost provjere valjanosti adrese elektronicke poste korisnika koji je
postavio upit i sl.

e Trijaza ili preusmjerivanje pitanja — u usluzi u kojoj dvije ili viSe osoba
daju odgovore na korisni¢ke upite modul trijaze je neophodan. Preusmje-
rivanje pitanja podrazumijeva programsko rijeSenje koje omogucuje auto-
matsko i ljudski posredovano preusmjerivanje pitanja do odgovarajuceg
stru¢njaka ili slobodnog knjiznicara

e Generiranje odgovora — $to ukljucuje i preoblikovanje korisni¢kog upita
radi ¢iS¢enja upita od suvisnih rijeci i pravopisnih pogresaka, moguce
koriStenje predlozaka kod odgovaranja na pojedine upite korisnika koji se
ponavljaju i sl.

e Slanje odgovora—koje se moze provesti ili slanjem odgovora elektroni¢kom
postom na adresu korisnika ili stvaranje posebne mrezne stranice s odgovo-
rom

e Pracenje arhiva referentnih razmjena — s ciljem prepoznavanja upita koji
se ponavljaju, ¢esto koristenih znacajnih izvora i sl.

S pojavom sinkronih online referentnih usluga zapocelo se i sa Sirom imple-
mentacijom odgovarajuc¢ih programskih rjeSenja kao podrske komunikaciji u
stvarnom vremenu. Uglavnom je bila rije¢ o danas masovno kori§tenim aplika-
cijama usluge pricaonice, odnosno aplikacijama za ¢avrljanje. Zapravo, prva pro-
gramska rjeSenja bila su zasnovana na prilagodbi postojec¢ih komercijalnih progra-
ma za podrsku kupcima (Commercial Customer Service Applications), za potrebe
odvijanja komunikacije u sklopu online referentnih razmjena, kako svjedoci jedan
od pionira u tom poslu — Steve Coffman.** Prema njegovim rije¢ima, to nije bio
nimalo lak posao pa i pored znacajnih razlika izmedu podrske kupcima u komer-
cijalnom podrucju i posredovanja u pronalazenju odgovora na korisnic¢ki upit u
referentnim uslugama, Coffman smatra da je prilagodba tih programa i dalje
najpovoljnija mogucnost za knjiznice koje se spremaju ponuditi ovakvu vrstu

42 Usp. Coffman, Steve. We’ll take it from here : developments we’d like to see in virtual refe-
rence software [citirano: 2010-01-15]. // LITA 20, 3(2001). Dostupno na: http://www.ala.org/ala/
mgrps/divs/lita/ital/2003coffman.cfm
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usluge.® Programi za podrsku kupcima u komercijalnom podru¢ju odlikuju se
mogucénostima:*
= zajednickog pregledavanja mreznih stranica odnosno moguénoscu da i knji-
znicar 1 korisnik vide isti sadrzaj u pregledniku za vrijeme pretrazivanja
= dijeljenja strategija pretrazivanja i drugog teksta preko mreznih obrazaca
= dijeljenja datoteka
= pohranjivanja referentne razmjene i slanja na adresu elektronicke poste i
korisniku i knjiznicaru
= stvaranja jednostavne baze znanja od zapisa iz datoteka koje sadrze popis
aktivnosti u sustavu (log files) 1 datoteka referentnih razmjena itd.

Za pretpostaviti je da ¢e komunikacija pricaonicom u buduénosti biti za-
mijenjena onom izvornom — komunikacijom glasom.

Posebna pazn]a u raZVOJu programa za podrsku online referentnim uslugama
poklanja se povezivanju vise virtualnih referentnih usluga u jedan zdruzeni projekt.
Pritom, program mora posebno voditi racuna o modulu preusmjerivanja pitanja
koji pored osnovnih funkcija preusmjerivanja, koje su ranije spomenute u ovom
radu (preusmjerivanja upita odredenom stru¢njaku i sl.), sad se prosiruje i na za-
daée preusmjerivanja koje su u stanju prepoznati dostupnost pojedine ustanove
ukljucene u projekt i njenu trenutnu mogucnost da se bavi poslovima vezanim uz
odgovaranja na korisnicki upit. Cesto se kao primjer takve dostupnosti navode
zdruzene knjiznice u Americi koje rade u razli¢itim vremenskim zonama te na taj
nacin i prakti¢no, na op¢oj razini, ostvaruju dostupnost usluge 24 sata dnevno.

Za kraj rada ostavljeni su prikazi najznacajnijih online referentnih usluga u
praksi, kako u Hrvatskoj tako i u svijetu. S tim u vezi izdvojena su dva projekta:
Pitajte knjiinicare online referentna usluga hrvatskih narodnih knjiznica kao
domaci primjer usluge te u ovom trenutku sigurno najveca online referentna uslu-
ga na svijetu — QuestionPoint’® — zajedni¢ki projekt Kongresne knjiznice i OCLC-
a kao primjer sveobuhvatne online referentne usluge koja ukljucuje gotovo sve
vidove vezane uz ovu vrstu usluga razmatrane u ovom radu.

Prikazi online referentnih usluga

Pitajte knjiZnic¢are — online referentna usluga hrvatskih narodnih knjiZnica

Po uzoru na sli¢ne usluge u drugim europskim zemljama, osobito u Velikoj
Britaniji*’ i Finskoj,* hrvatski su knjizniari stvorili vlastitu uslugu tipa Ask A

# Usp. Isto.

4 Isto.

4 Knjiznica.hr: pitajte knjizni¢are : online referentna usluga hrvaskih narodnih knjiznica [citi-
rano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.knjiznica.hr/pitajte-knjiznicare/

4 QuestionPoint [citirano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.questionpoint.org

47 Ask a librarian [citirano: 2010-01-20]. Dostupno na: http://www.ask-a-librarian.org.uk/

8 Libraries.fi: ask a librarian [citirano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.libraries.fi/ask_
librarian
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Librarian, prilagodenu hrvatskim okolnostima i moguénostima.* Poc¢etkom 2004.,
petnaest hrvatskih narodnih knjiznica zapocelo je s pilot projektom Pitajte knji-
Znicare. Rijec je o online informacijsko referentnoj usluzi namijenjenoj svima koji
imaju pristup internetu, a ne samo ¢lanovima knjiznica. U pocetnoj fazi besplatan
smjestaj mreznih stranica projekta omogucio je CARNet, dok se odnedavno mre-
Zne stranice usluge mogu pronaci na mreznim stranicama portala narodnih knji-
znica KnjiZnica.hr.*® Kako se radilo o projektu, odlu¢eno je da se nakon iskustava
steCenih tijekom prve godine postojanja usluge, zapo¢ne s poucavanjem novih
djelatnika i pro§irenjem usluge. Planirano je da se do kraja 2008. godine svi dje-
latnici u narodnim knjiZnicama osposobe za pruZanje online referentnih usluga.>!
Mrezne stranice usluge imaju dva sucelja: korisni¢ko i administracijsko (knji-
znicarsko). Korisnic¢ko sucelje pored obrasca za postavljanje upita osigurava pristup
mreznim stranicama pravila usluge, baze poveznica, baze odgovorenih pitanja te
mreznoj stranici na kojoj se nalaze informacije o projektu. S druge strane, knjizni-
Carsko je sucelje organizirano kroz sustav za upravljanje sadrZajem koji se sastoji od
dijela u kojemu se odgovara na pitanje korisnika i dijela u kojem se ureduje baza
poveznica. Takoder, knjizni¢ari imaju izravan pristup i svim dosad odgovorenim
pitanjima. Tu su jos i statistike, podaci o knjizniarima te stranica Pomo¢. U svakom
slucaju, koncepcijska struktura usluge odgovara ranije prikazanom asinkronom mo-
delu online referentne usluge, a zbog znacdajne jednostavnosti izvedbe samo pro-
gramsko rjesSenje usluge Pitajte knjiznicare nece se dalje 1 opseznije tematizirati.

it-gujt_g l'.-fc_r-'-.j. iIZRnicare
OO e )
PoZetna | Pravila | Baza linkova | Postavite pitanje | Odgovorena pitanja | O projektu

Dobro doili na mrezne stranice online referentnih usluga knit iz hrvatskih narodnih kniiznica!

Ne guglajte - pitajte kn;

Postavite pitanje (profitajte Pravilal):

Pitanje

Slika 2. Naslovna stranica online Prmien pertaviionth pom:
referentne usluge Pitajte knjiznicare s menasia iese = edocer
hrvatskih narodnih knJ iZnica . z::;t:i:‘,?\:’;i(zmda na temu "Krijuméarenje judima" malim dostupnu literstury (Internat, Zasopisi,

4 Usp. Bosanci¢, Boris; Bozica Dragas-Matijevi¢. The Role of “ask a librarian” service in
promoting information literacy. / 14" European conference on reading, Zagreb, Croatia, July 31 —
August 3, 2005. Str. 195-199.

50 KnjiZznica.hr: pitajte knjiZni¢are : online referentna usluga hrvaskih narodnih knjiznica [citi-
rano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.knjiznica.hr/pitajte-knjiznicare/

ST Usp. Isto.
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Na mreznim stranicama narodnih knjiznica, u sklopu pilot projekta Pitajte
knjiznicare osiguravaju se dvije vrste usluga:>

e Informacijske usluge s “dodanom vrijedno$¢éu”, koje podrazumijevaju
stvaranje baze poveznica s anotiranim i, u odgovarajuce direktorije raspo-
redenim, kvalitetnim izvorima informacija. Knjiznicari, informacijski
struénjaci, tako pomazu svim korisnicima u brzem dolazenju do vrijednih
i provjerenih izvora informacija na internetu.

o Komunikacijske usluge Pitajte knjiznicare, koje osiguravaju posrednicku
ulogu knjizniCara-informatora na relaciji korisnik — izvor informacija.
Korisnicima koji ne pronadu odgovor na upit u bazi linkova, otvorena je
mogucénost ostvarivanja komunikacije s knjizni¢arem informatorom po-
mocu mreznog obrasca, u skladu s Pravilima o pruzanju usluga te prema
opisanom modelu asinkrone online referentne usluge.

Osnovna obiljezja, pak, usluge Pitajte knjizni¢are jesu:*

= kvaliteta izvora informacija koji se navode u odgovorima (vjerodostoj-
nost, pouzdanost i provjerenost izvora)

= demokrati¢nost (besplatna usluga raspoloziva svima koji imaju pristup
internetu, bez obzira na dob, stru¢nu spremu, ¢lanstvo u knjiznici i sl.)

= brzina (odgovor u roku dva radna dana)

= stalna dostupnost — 24 sata svih sedam dana u tjednu.

Usluga Pitajte knjiznicare usla je u sedmu godinu svoga postojanja i sad vec¢
ima preko 22.500 zaprimljenih upita.>* Motivacija knjiznica ukljucenih u projekt
je velika te se u nadolaze¢em razdoblju, osim vrednovanja dosadasnjeg rada, pla-
nira i neprekidan razvoj usluge u cjelini od ukljucivanja drugih knjiznica u projekt
pa sve do poboljsanja vlastite programske podrske.

Online referentna usluga QuestionPoint

U lipnju 2002. Kongresna knjiznica i OCLC predstavili su zdruzeni projekt
nazvan QuestionPoint — danas najvecu online referentnu uslugu na svijetu. Que-
stionPoint se razvio iz CDRS-a, pilot projekta Kongresne knjiznice pokrenutog
1998. te je od njega naslijedio mnoge znacajke: djelovanje na nacelu prijava ¢la-
nica u projekt, moguénost preusmjerivanja pitanja unutar uspostavljenje mreze
knjiznica, dijeljenje zajedniéke baze znanja odnosno baze postavljenih pitanja i
danih odgovora i sl. Sest mjeseci nakon predstavljanja, u pl‘Ojekt je bilo uklju¢eno
preko 300 kn]lzmca a korisnicima iz SAD-a pridruZili su se i oni iz Australije,
Kanade, Kine i nekih europskih zemalja.>

52 Usp. Isto.

53 Usp. Bosancié, Boris; Bozica Dragas-Matijevi¢. Nav. dj. Str. 196.

5% Broj zaprimljenih upita odnosi se na bilo koji zaprimljen korisni¢ki zahtjev koji je zabiljezio
program. Broj stvarnih korisni¢kih upita je, s tim u vezi, manji, a odatle i broj odgovora informatora.
Podatak je preuzet 1. 2. 2010. sa stranica usluge.

55 Usp. Penka, Jeffrey T. The Technological challenges of digital reference [citirano: 2010-01-15].
// D-lib magazine 9, 2(2003). Dostupno na: http://www.dlib.org/dlib/february03/penka/02penka.html
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S ciljem stalnoga vrednovanja vlastite usluge, projekt je osmislio niz vodica,
smjernica i primjera dobrih praksi kako bi osnazio povjerenje izmedu sudionika
projekta i uspostavio visoke standarde kvalitete.*® Tako je svaka knjiznica kao ¢la-
nica projekta preuzela odgovornost za tocnost danih odgovora unutar usluge, a
postoji i poseban odbor zaduzen za pracenje i vrednovanje dosad odgovorenih pi-
tanja, kako bi se zadrzala visoka kvaliteta sveopce baze znanja unutar usluge.

QuestionPoint online referentna usluga podijeljena je na dva dijela. Jedan se
dio bavi upravljanjem referentnom uslugom (Reference Management Service), a
drugi vidovima suradnje medu ¢lanicama projekta (24/7 Reference Cooperati-
ve).’” Oba dijela usluge oslanjaju se na odgovarajucu programsku podrsku koja im
osigurava pomagala za provodenje komunikacije s korisnicima te op¢enito poma-
gala za upravljanje uslugom. Naravno, rijec je o nekoj vrsti cjelovitoga modularno-
ga programskog rjeSenja usluge iza kojeg stoje strué¢njaci OCLC-a. Tako je, pri-
mjerice, pomocu QuestionPoint programskog rjeSenja omoguéeno jednostavno
zaprimanje korisni¢kih upita mreznim obrascima te slanje odgovora korisniku
elektroni¢kom postom. U naprednijoj varijanti omoguceno je provodenje referent-
nih razmjena pri¢aonicom uz kori$tenje mogucnosti zajednickog pregeldavanja
stranica te ostvarivanja glasovne komunikacije s korisnikom telefonom. Konac¢no,
osigurano je i optimalno pohranjivanje referentnih razmjena u mjesnoj i sveopcoj
bazi znanja uz moguénost njihova pracenja i azuriranja tijekom vremena.*

Globalna referentna mreza (Global Reference Network) predstavlja mrezu
knjiznica Sirom svijeta ukljuc¢enih u projekt, koje imaju mogucénost medusobnog
razmijenjivanja, preusmjerivanja te odgovaranja na upit korisnika na osnovi vla-
stitog profila. Taj profil ukljucuje pohranjene informacije o podrucju ekspertize te
podatke o dostupnosti informacijske sluzbe pojedine knjiznice. Vrlo vazan ele-
ment koji se tice upravljanja referentnom uslugom jesu i stranice koje nude uvjete
rada s uslugom (7erms and Conditions). Na tim stranicama svaka knjiznica obja-
$njava uvjete pod kojima pruza uslugu. Osnovno upravljacko okruzenje (Base
Management Environment) 1 profil jedinice usluge (Service Unit Profile) omo-
gucuju zadrzavanje diskrecije pojedine knjiznice u sklopu projekta kao i mogucnost
medusobnog udruzivanja u zasebne cjeline unutar pojedine zdruzene usluge.

Baza znanja usluge QuestionPoint

Baza znanja usluge QuestionPoint predstavlja “pretrazivu bazu podataka oda-
branih i editiranih pitanja i odgovora pored transkripta ¢avrljanja”.”® U dodatku,
baza znanja sadrzava i dodane metapodatke uza svako pitanje i pripadni odgovor
odnosno transkript cavrljanja. Bit baze znanja online referentne usluge ogleda se

56 QuestionPoint [citirano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.questionpoint.org

57 QuestionPoint : overview [citirano: 2010-01-15]. Dostupno na: http://www.questionpoint.
org/support/documentation/gettingstarted/questionpoint_overview.pdf

58 Isto.

%9 QuestionPoint: ask a librarian and KB : contents of help [citirano: 2010-01-15]. Dostupno
na: http://www.questionpoint.org/crs/html/help/en/ask/ask_contents.html
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u mogucnosti da znanje u odgovoru jednog knjizni¢ara informatora moze postati
dostupno i drugim knj iznicarima informatorima uklju¢enima u zajednicki projekt.
Zapisi u bazi znanja mogu se modificirati, aktivirati, indeksirati i u¢initi dostup-
nim za pretrazivanje i gledanje. Usluga QuestionPoint posjeduje dvije vrste baza
znanja: sveopcu i mjesnu bazu znanja.®

Zapisi globalne baze znanja dostupni su svim ustanovama ¢lanicama projek-
ta. Rije€ je o izvoru referentne grade koja knjizni¢arima moze posluiiti kod odgo-
varanja na nove upite korisnika. Sve ustanove ¢lanice koje imaju aktiviran profil u
globalnoj referentnoj mrezi mogu i pohranjivati zapise u globalnu bazu znanja
usluge. Svi zapisi iz globalne baze znanja su pretrazivi knjizni¢arima. Globalna
baza znanja svakodnevno se povecava na vise nacina:®'

e (Odgovori na upite koji upucuju na globalnu referentnu mrezu automatski
su pohranjuju u bazi znanja;

e Urednici globalne baze znanja provjeravaju svaki zapis prema mjerilu
znacajnosti;

e Urednici slijede upute za otklanjanje osobnih informacija iz upita kao i
pravopisnih i gramatickih pogresaka;

e Urednici aktiviraju zapis omoguéivanjem pristupa za pretrazivanje i pre-
gledavanje drugim knjizni¢arima.

Globalna baza znanja online referentne usluge QuestionPoint javno je do-
stupna. Javni pristup moze se ograni¢iti na samo odredeni broj zapisa, pa ¢ak i na
samo odredeni broj polja zapisa.

QuestionPoint usluga posjeduje vise mjesnih baza znanja. Svaka mjesna baza
znanja, zapravo, predstavlja mjesnu bazu podataka odgovorenih korisnic¢kih upita
koja pripada jednoj ili vise knjiznica-Clanica projekta koje dijele isti Base Mana-
gement Environment (BME). Samo knjiznice koje dijele isti BME u moguénosti su
dodavati i pretrazivati zapise mjesne baze znanja. U svakom pojedinom BME
knjiznice su slobodne odluciti hoce li implementirati mjesnu bazu znanja ili ne.
Mjesna baza znanja posjeduje mnoge prednosti:®

= Predstavlja koristan referentni izvor informacija koji Stedi vrijeme
knjiZnicarlma informatorima;

= Povecava uspjesnost knjizni¢ara informatora u odgovaranju na korisnicki
upit;

= Poveéava brzinu usluge'

IV

u proslosti.

Modularno programsko rjeSenje usluge QuestionPoint

U smislu programskog rjeSenja QuestionPoint usluga knjizni¢arima i admini-
stratorima nudi rad kroz sljede¢e komponente:

0 Isto.

! QuestionPoint Overview. Nav. dj.
62 Isto.
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= Modul pitajte knjizni¢ara (4sk a Librarian module) — omoguéuje zapri-
manje i sortiranje upita s obzirom na njihov trenutni status (npr., novi
upiti, upiti u statusu odgovaranja, preusmjereni upiti itd.) te slanje odgo-
vora. Ovaj modul omogucuje i neke akcije koje moze pokrenuti knjiznicar
informator (npr., poslati zahtjev korisniku za pojasnjenjem pitanja).
= Modul administracije, odnosno profila ustanove koja sudjeluje u projektu
(Administration module) — Modul administracije osim osnovnih informa-
cija o samoj ustanovi koja je uklju¢ena u projekt (naziv ustanove, kontak-
tni podaci, vremenska dostupnost/nedostupnost za odgovaranje na upit,
politika ustanove na osnovi koje se pruza usluga), sadrzi i informacije o
sveobuhvatnosti odnosno snazi zbirke (Collection Strenghts) koju ustano-
va posjeduje.
= Modul pri¢aonice (Chat module) — Modul pri¢aonice usluge ne omogucu-
je samo komunikaciju u stvarnom vremenu knjizni¢ara informatora s ko-
risnicima, nego i s drugim knjizni¢arima ukljuc¢enima u uslugu. Ako knji-
zni¢ar informator pokrene modul pri¢aonice s popisa mogucih korisnika
s kojima moze zapoceti sesiju, moci ¢e odabrati i druge knjiznicare.

= Modul baze znanja (Knowledge base module) — dio sustava QuestionPoint
preko kojeg se zapisi u bazi znanja mogu pretrazivati, pregledavati, doda-
vati 1 uredivati.

Iz prilozenog je lako zakljuciti da QuestionPoint usluga i u izvedbenom smi-
slu predstavlja trenutno najnaprednije rjeSenje implementacije online referentne
usluge u praksi. Na tom se moze zahvaliti stru¢njacima OCLC-a koji stoje iza
upravo predstavljenog programskog rjesenja i koji na najbolji mogucéi nacin po-
kazuju $to u praksi znac¢i kad knjizni¢ne usluge imaju osiguranu kvalitetnu podrsku
za primjenu informacijske tehnologije u svom radu.

oris Bosancic (127927) [ Home | Reset Clock | Exit ]

My QuestionPoint’

My QuestionPoint
Welcome, Boris Bosancic -Select Language- [+] ©|
Institution: OCLC QP Reference Services (10034)

OCLC Symbol: AMi

Regarding a Bug on Qwidget Reporting

Under the Reports tab, in the chat section of reports, Quidget activity is reported as Quidget sessions
ACCEPTED. What is actually reported are Quidget sessions REQUESTED. A fix wil be installed in early.
August.

10 October 2004 =

[T peen i reservedion frenyour tbiton adicetrtor |
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Zakljucak

Online referentne usluge imaju pristase i protivnike koji, svaki sa svoga
stajaliSta, raspravljaju o njihovim prednostima i nedostacima. Prednost takvog
tipa usluge, primjerice, moze se oCitovati u raspolozivosti krajnjim korisnicima —
u slucajevima tipa usluge Pitajte knjiznicara usluga je raspoloZiva 24 sata na dan,
sedam dana u tjednu. Medutim, njihov buran i nepredvidiv razvoj od sredine 90-ih
godina proslog stolje¢a mnoge je ucinio nesigurnima u procjeni njihova razvoja u
buduénosti. Pa tako, priznati knjizni¢ni struénjak Bill Katz nije uvjeren da su vir-
tualne referentne usluge “konacan odgovor” u trazenju referentne usluge koja ¢e
biti brza, pouzdana i lagana za upravljanje.

Online referentne usluge jo§ su uvijek vise predmet zanimanja prakticara,
nego istrazivaca.®® Na konferencijama se uglavnom izlazu pojedina¢ni slucajevi
dobre prakse,* bez mnogo teoretiziranja. S druge strane, interakcija s podru¢jem
digitalnih knjiznica jo$ uvijek nije na ocekivanoj razini, iako se podrucje online
referentnih usluga s pravom moze smatrati jednim od potpodruc¢ja digitalnih
knjiznica. U prvim godinama 21. stoljeca, u razvoju digitalnih knjiznica mnogo se
viSe paznje posvecuje pristupu i pretrazivanju digitalnih sadrzaja koje one
pohranjuju, nego razvoju referentnih usluga i sluzbi analognih onima u tradicio-
nalnim knjiZznicama.®® Medutim, danas se takav pristup sve manje prakticira, pa
tako u sklopu NSDL projekta®® digitalna knjiznica dozivljava svoje redefiniranje
kao odredeni odabir zbirki i usluga, odnosno kao odabir zbirki pristupacan preko
odgovarajucih usluga. Odatle se moze izvesti zaklju¢ak da ¢e online referentne
usluge, polako ali sigurno, pronaéi svoje mjesto i u jednoj takvoj slozenoj struktu-
11 kao Sto su digitalne knjiznice.
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