BiblioteksVagten

Af Lisbet Olesen

Udyvikling i referencearbejdet

Der er efterhinden udbredt enighed om, at det
traditionelle referencearbejde er under store for-
andringer i disse &r. Nogle af &rsagerne er bl.a.:

1) Spgrgsmaélenes karakter @ndrer sig, bl.a. pa
grund af skolernes og lzreanstalternes
opgave/projektorienterede undervisnings-
form.

2) Mange af bibliotekernes brugere har selv
faet adgang til Internettet og det stiller nye
krav til referencearbejdets form og indhold.

3) Béde biblioteker, offentlige- og kommerci-
elle udbydere tilbyder (reference)service
via Internettet.

4) Bibliotekernes opgaver bliver flere og flere,
vagterne mere og mere travle, sd vi satser
(méske for meget) pa selvhjulpne brugere.

Referenceafdelingerne bliver som konsekvens af
ovenstdende mange steder nedlagt og integreret i
en samlet voksenbetjening. Dette er ofte sket i til-
lid til, at brugerne selv kan finde iser faktaoplys-
ninger pa nettet. Hvis de alligevel har brug for
hjzlp, kan det ofte vare vanskeligt at fa tid til at
komme helt rundt om spgrgsmaélet hvis det drejer
sig om en vanskelig (tidskravende) sggning pa
nettet. Referencebibliotekarerne har varet hurti-
ge til at integrere brugen af Internettet i det dagli-
ge arbejde, sa vi har hgstet mange erfaringer bade
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med vores egen brug (hvad og hvor meget kan
rent faktisk findes pa nettet), og med lanernes
brug (jeg har sggt pa nettet, der var ikke noget).
Skoleelever og studerende skal ofte hente oplys-
ninger mange steder fra, og det er ikke altid, at
bibliotekerne har abent, lige ndr opgaven skal
skrives, og der opstar et akut informationsbehov.
Selv om nogle lanere er gode til at afsgge Inter-
nettet, er det ikke sikkert, at de kan finde f.eks. en
bestemt lov eller et direktiv fra EU. De overvejer
ikke at kontakte biblioteket naste dag, nar der er
&bent.

Der er de seneste ar sket en kraftig udvikling af
sggemaskinerne, netguides (f.eks. FNG) og kom-
mercielle og ikke kommercielle spgrgetjenester
Netdoktoren, Familieadvokaten, FDB m.fl.). Alle
disse tjenester afhjelper selvfglgelig en hel del
informationsbehov, men dekker langt fra alle de
emner og niveauer, vi traditionelt dekker pé et
folkebibliotek. Spgrgetjenesterne har den fordel,
at man kan stille sit spgrgsmél pa et hvilket som
helst tidspunkt, og s& afvente at svaret lgber ind
pé ens mail. Bdde de sékaldt selvhjulpne lanere og
spgrgetjenesterne har dog den ulempe, at de ikke
har ”den menneskelige faktor” som AnneGro-
dzins Lipow skriver om i Library Journal august
1999. “Den menneskelige faktor” er her forstdet
som bibliotekaren, der er mellemleddet mellem
spgrgeren og informationen. Set i lyset af den her
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beskrevne udvikling er det vigtigt for biblioteker-
ne/bibliotekarerne at finde nye veje i informati-
onsformidlingen/referencearbejdet. Derfor er tre
biblioteker gdet sammen om:

Projekt BiblioteksVagten (www.biblioteksvag-
ten.dk).

BiblioteksVagten er et forsgg stgttet af Biblio-
teksstyrelsens Udviklingspulje for Folke- og Sko-
lebiblioteker med deltagelse af Herning Central-
bibliotek (projektleder) Silkeborg Bibliotek og
Gentofte Bibliotekerne. Projektperioden Igber fra
september 1999 til august 2000. BiblioteksVagten
er et tilbud til alle borgere i Danmark, som nu kan
stille spgrgsmal til biblioteket hele dggnet rundt.

Projektets formal har fglgende elementer:
1) Afprgvning og videreudvikling af Silke-
borg Biblioteks “Netnavigatgr”.
2) Anvendelse af netbaserede resourcer i en
mélrettet netbaseret betjening.
3) Undersgge samarbejdsformer mellem for-
skellige bibliotekstyper.

De tre biblioteker har pa baggrund af projektets
formél opstillet fglgende mal for projektet:

1) At fa etableret en oplysningsservice der
virker og bruges optimalt.

2) At fa afdekket brugernes behov for en
oplysningstjeneste. Hvilke typer spgrgs-
mél bliver stillet, hvornar pa dggnet, hvor-
fra i landet, hvem bruger en sddan service,
alder, faglig baggrund. mv.

3) At undersgge projektdeltagernes mulig-
heder for at svare, dels fra hjemmear-
bejdspladser (kun brug af Internettet)
dels fra biblioteket (med hele bogbestan-
den “iryggen”).

4) At undersgge hvordan samarbejdet mel-
lem tre forskellige biblioteker fungerer.
De tre biblioteker er forskellige bade af
stgrrelse og geografisk placering.

5) At undersgge forskellige teknologiske
muligheder (IT).

Perspektivet for de tre deltagende biblioteker er:
- At lave en landsdazkkende permanent ser-
vice evt. med flere deltagende biblioteker.
- At finde nye “roller” for erhvervet.
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- At fremtidssikre bibliotekerne i lyset af
samfundsudviklingen.

Hvad gar servicen ud pa?

BiblioteksVagten er som sagt en service, hvor alle
borgere kan stille spgrgsmél, der normalt stilles pa
et bibliotek. Servicen “Spsgrg Biblioteket”
(www.spgrgbiblioteket.dk) er derimod et arbejds-
redskab for bibliotekarer, der her kan hjzlpe hin-
anden med vanskelige spgrgsmaél. Vi vil seiviglge-
lig videresende spgrgsmal, vi ikke kan besvare til
“Spgrg Biblioteket” hvis sp@rgeren er indforstiet
med det. BiblioteksVagten er tenkt som en servi-
ce, hvor man som hos Tandlegevagten, kan fa
“lappet” de mest akutte “indformationshuller”.
Servicen kan kontaktes dggnet rundt via hjemme-
siden www.biblioteksvagten.dk, via fax 70 27 07 18
eller via telefonsvarer 70 27 07 17. Alle tre steder
kan man stille spgrgsmal, som sé& besvares hurtigst
muligt i 4bningstiden af det bibliotek der har vag-
ten.

I BiblioteksVagtens bemandede dbningstid man-
dag-torsdag 17-22, fredag 17-20 og sgndag 17-22
vil man kunne tale med en bibliotekar, “den men-
neskelige faktor” hvis man ringer. Kontaktes Bib-
lioteksVagten via fax eller mail i den bemandede
abningstid, er der selviglgelig ogsa mulighed for at
kommunikere yderligere via bédde telefon, fax
eller mail. Alt sammen for at yde den mest praci-
se service. Spgrgsmélene besvares med det sam-
me, hvis det er muligt. Er det ikke muligt, vil spgr-
geren f4 besked om hvornér svar kan forventes.
Servicen er gratis for brugerne, men der kan dog
blive tale om betaling, sdfremt vi bliver anmodet
om at lave sggninger i betalingsdatabaser.

Servicen er fgrst dbnet i slutningen af september
1999, samtidig med at markedsfgringen er gdet i
gang. Derfor har vi, i skrivende stund, ikke de sto-
re erfaringer med hvem der spgrger, og hvad de
spgrger om. De spgrgsmal, der indtil nu er kom-
met, har veret ligesd blandede, som vi kender dem
fra “almindelige” vagter. Vi regner med, at iszr
skoleelever, uddannelsessggende og folk der
arbejder hjemme vil vaere blandt dem, der vil
benytte sig af tilbuddet. Det vil blive interessant at
finde ud af, om spgrgsmalene kommer fra kom-
muner med et begrenset bibliotekstilbud, eller om



de kommer fra biblioteksmassigt velforsynede
kommuner. Ligeledes unders@gger vi, hvilke
aldersgrupper der vil benytte servicen. Dog har vi
ikke gjort det obligatorisk, for at stille spgrgsmal,
at man skal oplyse alder. Vi vil i Igbet af projekt-
perioden ogsé se pd, hvornir pa dggnet spgrgsmé-
lene stilles. Vi har lagt den bemandede dbningstid
ud fra et skgn, men det kan vise sig, at vi skal 2nd-
re &dbningstiden, hvis det viser sig hensigtsmassigt.
I Igbet af perioden vil vi tilbyde at kommunikere
via ICQ, der er et kommunikationsprogram, der
gratis kan hentes fra nettet. Programmet ggr det
muligt for to personer at “chatte” sammen. Vi vil
undersgge, om der er behov for en hurtigere, mere
direkte kommunikation end den traditionelle e-
mail. Ved hjelp af ICQ kan man opnd denne
direkte kommunikation.

Det var oprindelig tanken at vi ogsa skulle bruge
Netmeeting, men indtil nu har det ikke varet
muligt, at komme udenom bibliotekernes firewall.
Hyvis problemet kan lgses vil det indgd i tilbuddet.

De samarbejdende biblioteker
I forbindelse med starten af projektet har delta-

gerne fra de tre biblioteker i Herning, Silkeborg
og Gentofte holdt et to-dages seminar, for at lzre

hinanden at kende. Udover at lere hinanden at
kende som personer, var det ogsa formalet at fin-
de ud af, hvilke arbejdsmeassige kulturer vi kom
med. Det har vaeret spendende og lererigt for os
alle. Det viste sig, at selv om vi troede, at der ikke
var sé stor forskel pé tre folkebiblioteker, s var
kulturen alligevel ret forskellig. Den geografiske
forskel, som viste sig ved det forskellige 1&nerkli-
entel, afspejlede meget forskellige arbejdsvilkar
og mader at gribe tingene an pa. De to dage har
vist sig meget nyttige for at f& prazciseret vores for-
ventninger og holdninger til opgaven. Vi har
besluttet at holde kvartalsvise mgder, hvor vi vil
vurdere forlgbet og tilrette projektet, hvis det er
n@gdvendigt.

For at fors@gget bliver en succes, er det altafggren-
de at landets biblioteker vil stgtte op om projek-
tet, pd samme méade som det er sket med “Spgrg
biblioteket”. Derfor beder vi alle biblioteker store
som sméi, om at ggre ldnerne opmarksomme pi
servicen. Det kan primart ske ved at linke til Bib-
lioteksVagten pé bibliotekernes hjemmesider og
gore skoler, gymnasier og lereanstalter opmark-
somme pa servicen.
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