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Sammanfattning

Myndigheten for Sveriges natuniversitet beviljade hdsten 2002 medel till projektet
”Jourhavande bibliotekarie” med projekttiden jan 2003 — dec 2004.

Eftersom alltfler studenter laser kurser och utbildningar som inte &r beroende av nérvaro
pa campus har syftet varit att erbjuda hogskolestudenter och anstéllda natbaserad personlig
vagledning i informationssokning. Tjansten bygger pa chatt med co-browsing, (student och
bibliotekarie delar samma webbftnster) som kompletteras av en e-postfunktion.

Projektet har bedrivits som ett samverkansprojekt mellan hdgskole- och
universitetsbiblioteken i Jonkdping, Kungl Tekniska hdgskolan, Mitthogskolan och Lund.
Tanken har varit att skapa en nationell tjanst pa kvallar och helger som ar de tider da det ar
kostsamt att halla 6ppet for att na kostnadseffektivitet och kunna dra nytta av olika
kompetenser. Femton hogskole- och universitetsbibliotek deltar idag i tjénsten, ytterligare
tva har anmalt sitt deltagande med start 2005. Alla deltagande bibliotek har som
komplement motsvarande lokala tjinster under dagtid for det egna larosatets studenter och
anstallda.

Resultatet av de tva enkatomgangar som har vant sig till anvandare visar att de allra
flesta ar nojda med den sékhjélp och véagledning de fatt. Bland de som valt chatt anser
nastan alla att de haft en fungerande chattdialog med bibliotekarien. Overhuvudtaget
vérderas chatt som en mycket bra eller bra kommunikationsform i jamforelse med andra
sétt att kommunicera.

Ett annat intressant resultat av enkaterna &r att mer &n halften av anvéndarna uppger att
de &r campusstudenter, 10% svarar att de ar distansstudenter medan 20% att de &r anstallda.

Anvéndningen av tjansten har stadigt 6kat men statistiken visar fortfarande ett relativt
Iagt anvandande. Tankbara forklaringar ar att tjansten ar ny och att det kravs tid for att
etablera nya arbetssatt. Avgdrande for nyttjandegraden &r sjalvklart att vara malgrupper
hogskolestudenter och anstallda kanner till och enkelt hittar en ingang till tjansten. Fortsatt
marknadsforing i olika sammanhang pa universitet och hogskolor &r av storsta vikt liksom

via folkbibliotekens informationsdiskar och via landets larcentra.



Bakgrund och syfte

Alltfler studenter laser pa distans eller campuskurser som har gjorts mer flexibla vad
galler tid och rum. Det medfor att manga studenter av olika skal inte befinner sig pa
campus eller har tillgang till ett hogskolebibliotek i dess fysiska form. En central fraga for
alla hogskole- och universitetsbibliotek ar darfor hur dessa studenter skall kunna erbjudas
en likvardig mojlighet att utveckla sina fardigheter att séka och vardera relevant material
infor PM- och uppsatsskrivande och som en del av hégskoleutbildningen.

”Jourhavande bibliotekarie” ar ett forsok att skapa en nédtbaserad motsvarighet till
campushibliotekets sokhjalp och véagledning. Vi erbjuder precis det vi erbjuder i vart
fysiska bibliotek: vi hjéalper anvandaren att hitta relevant databas, vi tar med anvandaren till
denna databas och visar hur en sékning kan laggas upp och utféras. Anvandaren kan precis
som pa biblioteket fortsétta att soka pa egen hand.

Perspektivet 24/7tjanster det vill sdga tjanster 6ppna 24 timmar om dygnet 7 dagar i
veckan, fanns med i den ursprungliga projektbeskrivningen. Flexibla studier medfor ofta att
studierna &r forlagda till tider nér biblioteken traditionellt inte &r 6ppna. Tanken hér &r att
de deltagande hogskolebiblioteken delar pa den dyra kvalls- och helgtiden pa ett nationellt
plan. Oppettiderna under projektets gang har varit: man-fre 18.00-22.00 lér- och sondagar
13.00-17.00.

Med samma programvara och utan extra kostnad kan sedan varje enskilt bibliotek
erbjuda en lokal dagtjanst for det egna larosatets studenter och anstéllda.

For bade den nationella tjansten och de lokala tjansterna finns e-postfunktionen som ett
komplement 6ppen dygnet runt.

”Jourhavande bibliotekarie” kan beskrivas som en generalisttjanst snarare an en
specialisttjanst. Det betyder att vid en del specialiserade sokfragor kan kanske inte den
mest relevanta véagledningen ges utan fragan hanvisas vidare. Beroende pa studentens
onskemal kan jourhavande bibliotekarie antingen via e-post vidarebefordra sokfragan till
nagot av de andra deltagande biblioteken eller komma Gverens med studenten att denne
sjalv tar kontakt med det egna larosatets bibliotek.

I tjanstens riktlinjer [bil 1] som &r ett stod for tjanstens bibliotekarier framgar det
pedagogiska forhallningssattet tydligt. Jourhavande bibliotekarie” ar inte en natbaserad

tjanst som ger svar pa faktafragor, formedlar fjarrlan, skickar kopior eller utfor liknande



tjanster. Vi visar var och hur studenten kan sdka och d&ven komma i kontakt med sitt

lrosates bibliotek.
Projektorganisation

Projektagare har Kungl. Biblioteket/BIBSAM varit som ocksa har varit representerad i
projektets arbetsgrupp. Natuniversitetet har varit finansiar. Projektanstkan grundades
ursprungligen pa tva olika projekt som hade delvis likartat innehall. De tva
projektbiblioteken var biblioteken vid Sveriges lantbruksuniversitet (SLUB) och
Mitthogskolan (MH). Pa ett tidigt stadium involverades ytterligare tva bibliotek:
Hogskolebiblioteket i Jonkdping (HJ) och Tekniska hdgskolans bibliotek (KTHB).
Jonkdping hade som forsta hdgskolebibliotek i landet erfarenhet av en chattjanst som de
ville utveckla och KTHB hade tillsammans med de 6vriga biblioteken i natverket
Teknologibiblioteken pabdrjat en analys av programvara for en natbaserad referenstjanst.
Da projektdeltagaren fran SLU tidigt i projektet bytte arbetsuppgifter och inte langre kunde

delta i utformandet av projektet erbjods istéllet Lunds universitets bibliotek att delta.

Atkomst till tjansten

Malgruppen hogskolestudenter och anstallda vid landets hogskolor och universitet har
natt tjansten genom att Jourhavandes logga och lank har gjorts vl synliga via de
deltagande hogskolebibliotekens webbsidor och pa Natuniversitetets webbplats,

www.netuniversity.se. Forutom dessa platser har alla bibliotek och andra organisationer

som sa onskat kunna lanka till tjansten pa sina webbsidor.

En sokning via google pa namnet ”Jourhavande bibliotekarie” gav i oktober 2003 ett
trettiotal traffar, sokresultatet i oktober 2004 var ca 1500 tréffar. 24 av 38
hogskolebibliotek har en ingang till tjansten via sina webbsidor.

For bade anvéandare och bibliotekarier galler att inga programvaror behéver laddas hem.
Under projektets gang har tjanstens server varit placerad hos Docutek Information Systems
i USA.

Atkomsten till hdgskolebibliotekens stora utbud av licensierade databaser 4r reglerade
via avtal. Accessen till databaserna &r begrénsade till respektive avtalsskrivande
hogskola/universitets egna anstéllda och studenter. | avtalen kan sa kallade "walk in use”

skrivas in vilket betyder att besokare i campusbiblioteken tillats pa plats soka i databaserna.


http://www.netuniversity.se/

Problematiken med accessen till databaserna har inom projektet 16sts genom att utnyttja

programvarans interaktivitet och alltid lata studenten logga in.

Projektgrupp

Projektgruppen bestar av 10 personer. Projektsamordnare Kristina Hohweiler och
Agneta Brolund Mitthdgskolan, systemansvariga UIf-Goran Nilsson och Magnus Ilvered
Hogskolan i Jonkoping, ledamater Daniel Gunnarsson Hogskolan i Jonkodping, Anders
Robertsson och Annika Swedén KTHB, Cajsa Andersson och Ann-Sofie Zettergren Lunds
universitet och Eva Lunneborg Kungl. biblioteket/BIBSAM .

Projektgruppen hade tre sammantraden och ett mer informellt arbetsméte under 2003.
Projektaret 2003 finns dokumenterat i projektets arsrapport 2003. Under 2004 har
arbetsgruppen traffats i form av fysiska sammantraden fram till oktober manad vid tre
tillfallen. Viktiga andra kommunikationsvagar har dels varit den interna e-postlistan
”Jourbib” dels e-postlistan "OP7R” for alla i tjansten deltagande bibliotekarier.

Infor starten den 1 september 2003 samlades de bibliotekarier fran projektbiblioteken
som skulle tjanstgéra som jourhavande bibliotekarier till gegmensamma utbildningsdagar pa
KTHB. Vid upptakten ht 04 héll projektgruppen ett utbildnings- och erfarenhetsutbyte for
de deltagande bibliotekens systemadministratorer, &ven detta pa KTHB. Forutom
projektbiblioteken har successivt 11 hogskole- och universitetsbibliotek gatt med i tjansten.

(ytterligare tva hogskolebibliotek har anmalt sitt deltagande med start 2005)



Utbredning

Jourhavande bibliotekarie finns nu vid...

Aktiva bibliotek:

Biblioteket vid Hogskolan i Boras
Biblioteket vid Hogskolan Dalarna
Biblioteket vid Hogskolan i Trollhattan/Uddevalla
Chalmers tekniska hégskolas bibliotek
Hogskolan Kristianstad, Biblioteket
Hogskolans i Kalmar Bibliotek
Hogskolebiblioteket i Halmstad
Hogskolebiblioteket i Jonkdping
Hogskolebiblioteket vid Blekinge Tekniska
hégskola (2005)

Kungl. biblioteket (2005)

Kungl. Tekniska hdgskolans bibliotek
Linkdpings universitetsbibliotek

Luled universitetshibliotek

Lunds Universitets Bibliotek

Malmo hogskola bibliotek

Mitth6gskolans bibliotek

SLU-biblioteken

Projektgruppen har vidare ansvarat for att de deltagande biblioteken har erbjudits och
erhallit utbildning.

Projektgruppens olika medlemmar har pa olika satt bidragit till marknadsféringen av
projektet. En av projektmedlemmarna ar bitradande chef och har da ett flertal ganger
informerat om och visat tjansten for chefer vid landets hogskole- och universitetsbibliotek i

olika sammanhang.



Litteraturstudie

Infor tjanstens start och fortldpande har informationssékningar utforts om
verksamhetsomradet “virtual reference” ur flera aspekter. Tva aspekter har varit av sarskilt
intresse: systemanalys och pedagogik. Framforallt databaserna LISA och Emerald har
anvants. Projektet har ocksa tagit del av utvarderingar som har gjorts av mer traditionella
chattjanster.

Den avslutande kallforteckningen avser bade kallor som anvants for denna rapport och

kallor som varit viktiga for projektet ur olika perspektiv.

Systemval och teknisk support

Under forsta halvaret 2003 foretog systemansvariga en studieresa till USA som ett led i
systemutvarderingen och senare upphandling och avtalsskrivande av programvaran
VRLplus fran det amerikanska foretaget Docutek. [bil 2]. Avgérande for att VRLplus
valdes var att systemet stoder co-browsing vilket var ett av de kriterier som projektgruppen
hade satt upp som en forutsittning for att den pedagogiska aspekten skulle kunna
genomforas" star kvar och foljs av: "Andra viktiga skal forutom att kravspecifikationen
uppfylldes var framfér allt att varje medverkande bibliotek kan ha sin egen lokala
installation, anvéndarvanlighet / enkelhet i hantering av systemet och en tilltalande
prismodell.

Systemansvariga i Jonkoping har dven statt for support och alla kontakter med Docutek.
De har ocksa samarbetat med Docutek for att utveckla och anpassa systemet till svenska

forhallanden.

Organisation pa de lokala biblioteken

Vid varje deltagande bibliotek har en systemadministrator utsetts. Dessa personer
ansvarar t ex for de installningar som behover goras lokalt pa biblioteken och har varit
projektets lokala kontaktperson.

Antalet deltagande jourhavande bibliotekarier var 114 i oktober 2004. Férutom
utbildningstillfallena har den gemensamma e-postlistan "OP7R” varit den viktigaste
kommunikationskanalen mellan projektgruppen och de tjinstgérande bibliotekarierna. For

att halla alla informerade har ssmmanfattningar av projektgruppens protokoll och annan



dokumentation publicerats pa listan. Under projektets gang har dven en sarskild webbplats

utvecklats www.bibl.hj.se/jourbibl

Webbplatsen &r i forsta hand tankt som en resurs for de bibliotekarier som tjanstgor i
projektet. Har finns arkiv som innehaller bland annat atgarder och tips inom det tekniska
saval som det amnesmassiga omradet, dokumentation av projektets riktlinjer,
utbildningsdagar och en sjalvstudiekurs.

Projektgruppen har ansvarat for tjanstens schemalaggning. Fran och med 2004
schemalades de deltagande biblioteken sa att varje bibliotek har ansvarat for tva veckor per
termin. Respektive bibliotek har beslutat hur manga av de egna bibliotekarierna som
tjanstgor i den nationella Jourhavandetjansten, férdelning av pass inom ansvarsveckorna,
om tjanstgorande bibliotekarie forlagger sin tjanstgoring pa arbetsplatsen eller arbetar fran
hemmet. Varje bibliotek har ocksa beslutat hur bibliotekarierna kompenseras for kvalls-
och helgtjanstgdringen. Detta géller &ven projektbiblioteken. Redan vid projektets start
antog projektgruppen att arbetssattet chatt med co-browsing kréaver tid for att information
om tjanstens existens ska kunna marknadsforas och dess genomslag eller nyttjande ska
kunna utvérderas. Detta eftersom arbetssattet ar nytt inte bara for hogskolebibliotekarierna
utan ocksa, atminstone i sammanhanget véagledning i informationssokning, for studenter
och anstallda vid landets larosaten. Inom projektets ram har déarfor halva den tid som kravts
av respektive biblioteks schematjanstgéring kostnadsmassigt ersatts av projektet. Att ha
pass inom Jourhavandetjansten har hittills utan svarigheter kunnat kombineras med inre
arbete som katalogisering/indexering, fjarrlan, att halla sig uppdaterad inom olika omraden
etc.

Savitt vi kanner till ar dven alla de lokala dagtjansterna organiserade pa sa sétt att
jourtjansten kombineras med inre arbete. Férsok att kombinera Jourhavandetjansten med

tjanstgoring i campusbibliotekets informationsdisk har oftast inte slagit val ut.

Marknadsforing

Marknadsforingen av "Jourhavande bibliotekarie” har haft tva olika inriktningar. Det
har dels gallt att marknadsféra anvéndandet av sjélva tjansten, en marknadsféring som
riktat sig till studenten direkt, till larare och administratrer inom flexibelt larande och till
férmedlare som folkbibliotek och larcentra. Den andra typen av marknadsféring har varit

inriktad pa att véarva nya bibliotek till det nationella konsortiet av deltagande universitets-


http://www.bibl.hj.se/jourbibl
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och hogskolebibliotek. Projektet har aven visat upp sig inom Norden i sammanhanget
"Virtual Reference”.

Marknadsforing riktad till studenter har skett genom samarbete med
institutionssekreterare i utskick av broschyrer, bokmarken och annat informationsmaterial i
samband med antagning till ndtbaserad utbildning. Bokmaérken har skickats med
sandningar av reserverade bocker direkt hem till studenters postlada. Nagra studentkarers
tidskrifter har publicerat artiklar om tjansten. Tjansten har ocksa varit synlig pa
Natuniversitetets webbsida. Lanken till "Jourhavande bibliotekarie” har etablerats pa allt
fler av de akademiska bibliotekens egna webbsidor.

Marknadsforing riktad till 1arare och administratorer inom det flexibla larandet har skett
genom samtal och méten pa de olika hogskolorna och pa konferenser med den malgruppen,

t ex Netlearning 2004 i Ronneby, ”Né&tuniversitetets knytkalas 2003” i Stockholm och

Kraftfalt for hogre utbildning. Idealiskt ska en lankning till tjansten finnas pa

kursplattformen i varje kurs inom det flexibla larandet. Dér &r vi inte &nnu, men lankningen

finns att hamta fr&n Natuniversitetets projektsida .

Pa de har konferenserna har dven larcentra och folkbibliotek funnits med. Mera riktad
marknadsforing till larcentra och folkbibliotek har skett genom studiebesok, visningar och
distribution av broschyrer och bokmarken till saval samarbetsorgan som till enskilda
bibliotek och larcentra.

Inom biblioteksvarlden har marknadsféring och information skett via e-postlistan
Biblist, medverkan i en rad mdéten, seminarier och konferenser lokalt, regionalt och

nationellt och ett par artiklar i fackpressen. Bland konferenser kan ndmnas ”Den

sém(n)losa bibliotekarien” pa Kungl. biblioteket i Stockholm, ”Landskap for larande” i
Malmo, "Teknologibibliotekens mote 2003” pa KTHB i Stockholm. ”Jourhavande
bibliotekarie” har demonstrerat tjansten pa ”"Bok och Bibliotek” med ett seminarium 2003
och saval 2003 som 2004 i montrarna for Kungl. biblioteket och Natuniversitetet.
Jourhavande bibliotekarie diskuterades under rubriken ”Gemensam referensnod for folk-
och forskningsbibliotek - en nationell angeldgenhet” vid svensk biblioteksférenings

arsmote Biblioteksdagarna 2004, 6-8 maj i Karlstad.

”Jourhavande bibliotekarie” fanns med pa den nordiska konferensen Virtuell referanse

som holls i Tonsberg, Norge 11-12 mars 2004 med deltagare fran saval forsknings- som
folkbiblioteksvarlden. Fragan om en ”Nationell digital referenstjanst” togs upp vid

Matesplats infor framtiden som i ar arrangerades i samarbete med “Fraga biblioteket” och

”Jourhavande bibliotekarie”.


http://www.netlearning.se/eng_index.htm
http://www-conference.slu.se/kraftfalt03/index.htm
http://www.myndigheten.netuniversity.se/page/899/jourbibliotekarie.htm
http://www.kb.se/bibsam/kursokonf/ovriga/somnlose.pdf
http://www.kb.se/bibsam/kursokonf/ovriga/somnlose.pdf
http://www.biblioteksforeningen.org/konferens/Konf2004/biblioteksdgr/konf.html
http://www.bibliotekvakten.no/konferanse04.html
http://www.hb.se/bhs/B&I-konf2004/index.htm.

I anslutning till konferensen Virtual Reference Desk 2004 kommer projektdeltagare

fran Jonkoping halla ett seminarium for de nordiska deltagarna i konferensen.

Tjansten presenterades och visades i januari for Natuniversitetets "Referensgrupp for

kompetensprogrammet”. Gruppen bestar av personer som har sarskild kompetens pa

omradet IT-stodd distansutbildning och forestar enheter som ansvarar for

kompetensutveckling pa det egna larosatet.

Utbildning

Den forsta omgangen bibliotekarier i tjansten, 26 stycken fran HJ, KTHB, LUB och
MH, utbildades gemensamt under augusti 2003. Varje nytt bibliotek som anslutit sig till
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tjansten har erbjudits utbildning fran nagot av de fyra namnda biblioteken. For de bibliotek

som anmalde sitt deltagande i tjansten fore 2003 ars utgang ingick utbildning i

projektkostnaderna. Fran 2004 har projektgruppen offererat utbildning enligt en bestdamd

modell.

Utbildningsprogrammet innehaller féljande element:

Visning av tjansten samtidigt fran studentens respektive
bibliotekariens perspektiv for en helhetsbild av en chattsession med
co-browsing

Riktlinjer och det pedagogiska forhallningssattet. Har ingar avsnitt
om juridiska aspekter och policy i hantering av licensierade resurser,
mojligheten att hanvisa vidare men framforallt referensintervjun och
det pedagogiska forhallningssattet gentemot studenten

Chatt som kommunikation. Om effektiv chatt, sprakbruk, tolkning av
chattsymboler, anvandning av lagrade texter s k skript etc.

Programmet VRLplus med dvningar

Administration av systemet. Anvandarkonton, bokmaérken, skript och
enkéatfunktionen.

E-postfunktionen.

Hjélpwebben.

| oktober 2004 har ca 120 bibliotekarier genomgatt utbildningen som normalt

genomfors av tva bibliotekarier under 3-4 timmar.


http://www.vrd2004.org/index.cfm
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Anvandarstatistik och utvarderingar

Projektets huvudsyfte har varit att underséka om en chattjanst kombinerad med co-
browsing och en e-postfunktion kan erbjuda en natbaserad motsvarighet till
campusbibliotekens pedagogiska forhallningssatt i méten med studenter och anstéllda. Om
sa ar fallet hur nar vi var malgrupp? Vad tycker anvandarna om tjansten i dess nuvarande
form? Till sist hur kan tjansten utvecklas och férbattras med hjalp av den kunskap och de
erfarenheter som projektet har genererat?

”Jourhavande bibliotekarie” har hittills utvarderats tva ganger under 2004. Ytterligare
en utvardering sker under veckorna 43-44. Det forsta utvarderingstillfallet var vecka 20-22
och det andra tillfallet vecka 38-39. Utvarderingarna har gjorts i form av enkater till
anvandare i samband med chattsessioner [bil 3] och i samband med e-postfragor [bil 4].
Vidare har en utvérdering genomforts riktad till tjanstgdrande bibliotekarier (uttrycket
operat6r anvénds har for de bibliotekarier som bemannar tjansten) [bil 5] och slutligen en
enkét hosten 2004 som riktades till chefer vid landets hogskole- och universitetshibliotek
[bil 6].

Forutom projektets egna utvarderingar har tjansten bl a behandlats i en magisteruppsats
med syfte att diskutera om det pedagogiska forhallningssattet pa ett fullgott satt kan

genomforas i en natbaserad referenstjanst. (Svanborg, 2004).

Statistik 6ver nyttjande

Startdatum for ”Jourhavande bibliotekarie” var den 1 september 2003. Under
hostterminen 2003 deltog de fyra projektbiblioteken och under varterminen 2004 tillkom
ytterligare fyra bibliotek.

Ht 04 delade femton higskole- och universitetsbibliotek pé tjanstgoringen. Oppettiderna
under projektets gang har varit: man-fre 18.00-22.00 I6r- och séndagar 13.00-17.00.

De siffror som presenteras har nedan &r det totala anvandandet av Jourhavandetjansten

alltsa aven inkluderande de dagtjanster som efter hand har tillkommit.
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Period 1 ht 3 Period 2 vt 04 Period 3 TOT
030901-031221 040112-040624 | 040809-
chatt 191 621 248 1060
e-post 314 1368 755 2437
TOT 505 1989 1003 3497

Utvardering av chatt med co-browsing ur ett
anvandarperspektiv

Eftersom antalet besvarade enkéter ar relativt litet s3 maste underlaget hanteras med
forsiktighet. Vid den forsta utvarderingen av Jourhavandetjanstens chatt med co-browsing
besvarades enkéaten av 46 personer och vid den andra omgangen av 22 personer. Totalt 68
personer. Enkatsvaren anger en riktning och eftersom projektgruppen hittills inte har funnit
ndgon motsvarande tjanst’ p& ndgot annat hall har vi heller ingen annan utvardering eller
studie som &r relevant i sammanhanget att referera till som komplement.

Vilka svarade pa chattenkaten? 58% uppger att de ar campusstudenter medan 14%
uppger att de ar distansstudenter vid forsta undersokningstillfallet och 0% vid det andra
undersokningstillfallet. Ca 20% uppger att de &r anstallda vid hégskolor och universitet.
Nastan 61% har hittat till tjansten via sin lokala hdgskola eller universitet. Ungefar 65%
uppger att de anvant tjansten en (1) gang medan knappt 20% sager sig anvéanda tjansten
varje manad.

Flera fragor rorde anvandarnas upplevelser av kommunikationen och véagledningen. 87
% anger att de var ndjda med den vagledning och sokhjalp de fatt. Pa fragan vad de tycker
om chatt i jamforelse med telefon, e-post och personligt mote upplever 62% det som
mycket bra, ytterligare 31% uppger det som bra. Knappt 3% anger alternativet inte bra.
Drygt 96%, anser att de hade haft en fungerande chattdialog med bibliotekarien. Pa den
oppna fragan hur anvandarna upplevde co-browsing svarar en klar majoritet att de
upplevde det som bra och tydligt. De som inte tyckte att det var bra anger ské&l som

upplevelse att det gick langsamt eller att det var tekniska problem.

! Innevarande termin till och med 041013
2 Med motsvarande tjanst menar vi en tjanst med en uttalat pedagogiskt forhallningssatt dvs att ge
personlig vagledning sa att anvandaren kan folja med hur en sékning utfors och sjalv kan fortsatta
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Till sist en fraga om tjanstens dppettider. Drygt 38% onskar att tjansten ar éppen
vardagar dagtid, 34% anger vardagar kvéllstid, 7% anger helger dagtid och ungefar lika

stor andel 6nskar 6ppethallande under helgkvéllar.

Utvardering av e-post ur ett anvandarperspektiv

E-postenkaterna skickades ut i samband med att dessa fragor besvarades. Vid det forsta
tillfallet besvarade 37 personer enkdten och vid nésta tillfalle 27 personer, tillsammans 64
personer. 43% anger har att de &r campusstudenter medan drygt 15 % att de &r
distansstudenter. Ca 31% svarar att de anstéllda vi hégskolor och universitet.

Har anger 89% att de ar néjda med den vagledning de fatt via e-post. Knappt 44%
svarar att de tycker att e-post ar mycket bra jamfoért med chatt, telefon och personligt méte
med bibliotekarien. (Pa samma fraga for chatt var resultatet 68% ), 34% anger e-post som
bra (for chatt 28% )

Utvardering ur ett bibliotekarieperspektiv

Under vecka 22 2004 skickades en enkaét ut till bibliotekarier som tjanstgjorde i tjansten.
Tjugosex bibliotekarier svarade. Halften av bibliotekarierna anser att chatt fungerar som
kommunikationsform i jamforelse med det personliga motet, halften anser att chatten
antingen fungerar daligt eller upplevs som omstandligt.

85% uppger att de kunnat ge sokhjélp och vagledning pa ett pedagogiskt satt medan
15% inte anser det. Som hinder for detta pekade nagra pa teknikproblem. Sjélva systemet
VRL-plus har pa en skala mellan 1-5, dar 5 ar mycket bra, fatt betyget 2,7 poang. Pa fragan
vilka skillnader som bibliotekarierna upplever vad géller att kommunicera med chatt resp
e-post menar manga att chatten ar snabb och erbjuder direktkontakt med anvandarna. ”E-
post kanns som torrsim i jamfarelse med chatten” Nagra upplever daremot att chatt ar
stressande och att e-post erbjuder mojlighet till mer genomténkta och uttbmmande svar.

85% anser att arbetet med Jourhavande har varit kompetenshéjande. 30% av
bibliotekarierna menar ocksa att deltagande i tjansten har inneburit ett utokat samarbete
med andra bibliotek. | kommentarerna kan det utlésas att de allra flesta har en positiv
attityd till tjansten och menar att den kan utvecklas. Tva personer anser att tjansten inte har
fungerat som pedagogisk referenstjanst utan fragorna handlar mer om Ian och inloggning

etc och en (1) person tycker att deltagandet har varit sldseri med tid.
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Utvardering ur chefsperspektiv

Enkaten till chefer pa landets hogskole- och universitetsbibliotek skickades till 34
chefer och besvarades av fjorton. Nio av dessa representerar bibliotek som inte deltar i
tjansten. Av dessa svarar fyra att de inte har nagra planer pa att ga med i tjansten, tre att de
kommer att ga med medan dvriga anger att fragan inte har diskuterats, eventuellt eller att
de ska ga med om och nar tjansten tillfér mervéarden. En (1) person uppger att de kommer
att starta en helt egen chattjanst.

Pa fragan hur de har upplevt informationen om tjansten svarar alla utom tre att de
kénner sig valinformerade. En kommentar hér &r att en person uppger att "den positiva
informationen pa seminarier och konferenser har varit av mycket hog kvalitet. Negativ
information har natt oss via rykten och skvaller — inte sa bra”.

Flera fragor handlar om en tjanst som Jourhavande kan ha betydelse ur ett
organisatoriskt och kompetensutvecklande perspektiv. Bibliotekscheferna anger hér
svarsalternativ i en skala pa 1 till 5 dar svarsalternativet 1 betyder inte alls och 5 betyder
valdigt mycket.

Pa fragan om "Jourhavande bibliotekarie” ses som en tjanst som kan fa betydelse for
bibliotekets strategiska utveckling anger fyra bibliotekschefer alternativet 3 och lika manga
anger 4. Tva personer anger 1.

Vad géller mojligheter till samverkan med andra forskningsbibliotek med samma skala
som tidigare anger tre chefer alternativet 3 och sex chefer alternativet 4 medan en chef
anger 5. En person vardera pa alternativen 1 och 2 medan tva personer avstar.

Tio chefer valjer ndgot av alternativen 3-5 pa fragan om de tror att ”Jourhavande
bibliotekarie” kan 6ka servicen till anvéndarna.

Tolv personer svarar ja pa fragan om de tror att tjansten &r ett satt att ge service sarskilt
at studenter som inte befinner sig pa campus. Pa fragan om i vilken grad respondenterna
tror att en tjanst som Jourhavande kan vara ett satt att effektivisera verksamheten uppger
fem att de inte alls tror det, tva personer vardera anger vardena 2 resp 3 medan tre personer
anger vardet 4.

Sex personer véljer vardet 4 pa fragan om de tror att Jourhavande kan fungera

kompetensutvecklande. Tre personer valjer vardet 3.
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Diskussion anvandarstatistik och utvarderingar

Nagra av de mest centrala fragorna nar det géller tjanster som ”Jourhavande
bibliotekarie” ar sjalvklart kopplade till nyttjande och utvardering. Lika sjalvklart som de
ar kopplade till en diskussion kring de vagar hégskole- och universitetsbiblioteken valjer
for att mojliggora for studenter att skaffa kunskaper och fardigheter i informationssékning

och informationshantering under hogskole-/universitetsutbildningen.

o Kan en sadan tjanst som projektet ha lagt grunden till utgéra en likvardig
nétbaserad motsvarighet till campusbibliotekets informationsdisk och andra
tillfallen da personlig vagledning ges? Om svaret ar ja eller delvis ja hur nar vi
malgruppen och vilka hinder finns?

0 Finns det behov av en s&dan tjanst? Ar det hér en tjanst vi vill erbjuda? Kan
man avgora detta utan att dver en rimlig tid préva och utvédrdera? (samma
fragor kan stéllas om campusbibliotekets informationsdisk eller referenstjanst
eller om undervisningen i informationssokning som ges vid de flesta hdgskole-
och universitetsbibliotek)

o Vilka alternativ finns for de studenter som inte befinner sig pa campus? Ar
telefonen ett fullvardigt alternativ for den service som har avses? Eller &r en e-
post service ett alternativ? Kan en sjélvinstruerande webbkurs ersatta en tjanst

i realtid med co-browsing funktion?

Anvandandet av tjansten har stadigt 6kat som framgar av tabellen pa sidan 12. Det
betyder dock inte att efterfragan kan sagas ha varit stor i férhallande till 6ppettiderna men
fragan har & om man kan forvanta sig att ett nytt satt att arbeta bade ur
bibliotekarieperspektiv och studentperspektiv kan fa omedelbart genomslag? Avgorande
for nyttjandegraden &r sjalvklart att vara malgrupper hogskolestudenter och anstéllda
kanner till och utan onddigt letande hittar en ingang till tjansten. Det sistnamnda I6ses
enkelt om tjanstens logga som samtidigt ar en klickbar ingang placeras val synligt pa
bibliotekens webbsidor eller som Natuniversitetet som pa sina webbsidor har en
genomgaende tydlig rubrik. I enkatresultaten uppger 60% att de hittat tjansten via det
lokala universitetet. Andra viktiga institutioner dar enkel atkomst ar av central betydelse ar
folkbibliotekens och larcentras webbsidor. Av vital betydelse ar marknadsféringen.

Respektive larosate kan troligen bést hitta kanaler for att marknadsfora tjansten direkt till
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studenter och anstallda. Har har lararna en viktig roll men &ven att tjansten verkligen visas
av bibliotekarierna som har undervisning i informationssékning och vid andra liknande
tillfallen. Andra mycket viktiga tillfallen att gora tjansten kénd ar sjalvklart vid personlig
vagledning pa landets folkbibliotek och larcentra.

Knappt 10% av anvandarna uppger att de &r distansstudenter. Vilka tdnkbara orsaker
kan det finnas till att just den grupp studenter som i initialskedet antogs vara den grupp
som bast behdvde en sokhjalpstjanst ar den minst representerade gruppen i vara
utvarderingar? Kan en av orsakerna vara att manga distansstudenter samtidigt ar
campusstudenter? Har distanskurser och webbaserade kurser férre eller inga inslag av eget
informationssokande? | sa fall kan det bero pa brister i samarbetet mellan bibliotek och
institution avseende t ex information om och access till elektroniskt material, alternativ till
campusundervisning i informationssokning. Kan det i viss utstrackning vara s att
studierna inte kraver nationellt och internationellt vetenskapligt granskat material dvs
kéllor som nastan uteslutande aterfinns pa hogskole- och universitetsbiblioteken?

Har studenten som pa olika satt ar pa fysisk distans inte samma behov av undervisning i
informationssokning och personlig vagledning nar sokproblem uppstar som
campusstudenten? Svaret pa fragan kan med sakerhet besvaras med att behov finns, fragan
ar i vilken utstrackning. Ytterligare ett antagande &r att de lite &ldre studenterna inte véljer
en kommunikationsform som de vanligtvis inte anvander ungefar pa samma satt som en del
bibliotekarier inte kdnner sig hemma med kommunikationsformen.

Det finns ocksa en mojlighet att studenterna pa egen hand skaffar sig kunskaper och
fardigheter att utfora relevanta informationssokningar for olika andamal under sin
utbildning. Med tanke pa studier och utvarderingar om studenters sokbeteende nu senast
Else Nygren®, Uppsala universitet, som har utvarderat nagra av bibliotekens
sokvagledningar pa Internet verkar det osannolikt att det skulle racka med den typ av
vagledningar som hdgskolebiblioteken vanligen erbjuder. Hur studenterna soker avseende
kéllor och metoder r alltid till sist beroende av vilken typ material som kréavs for deras
PM, grupparbeten och uppsatser. En annan faktor som med sannolikhet spelar roll har &r
aterigen att tjansten ar ny och att marknadsféringen systematiskt behover riktas till olika
studerandegrupper.

Mot bakgrund av att projektgruppen antog att just gruppen distansstudenter alternativt

studenter som laser "flexibla kurser” skulle ha sérskild nytta av tjdnsten och aven mot

% Se: Protokoll (040309) Arbetsgruppen for biblioteksstod till natbaserat larande BIBSAM : Kungl
bibliotekets avdelning for nationell samordning och utveckling. www.kb.se
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bakgrund av 24/7 diskussionen &r det intressant att lyfta fram en annan av projektets
erfarenheter. De lokala dagtjansterna har haft ett stérre genomslag an den nationella kvalls-
och helgtjansten. Dagtjansterna &r sannolikt betydelsefulla for att dven 6ka nyttjandet av
den nationella tjansten. Pa fragan nar anvandarna énskar att tjansten &r éppen svarar ganska
manga vardagar, ungefar lika manga anger pa dagtid som att tjansten skall vara 6ppen
vardagar kvallstid. En studie av Hakan Selg 6ver studenters anvandning av Internet visar
att anvandningen successivt 6kar under dagen for att kulminera under kvéllen. Halften av
studenterna i denna studie uppger huvudsaklig anvandning pa I6rdagar och helger. (2004, s.
6).

Ibland hors ocksa i diskussionen kring distansstudenter att manga fortfarande saknar
tillgang till Internet. Den senaste svenska statistiken visar emellertid att studenters tillgang
till Internet & mycket god (ibid. S. 3)

Nagra lokala exempel

Intressant som jamforelsematerial &r att folja nyttjandegraden vid ett par av de
deltagande biblioteken. Jonkoping var det forsta hogskolebiblioteket i Sverige som erbjod
en natbaserad referensservice med start 2001. Eftersom tidsaspekten med storsta
sannolikhet ar av betydelse for att kunna utvardera en ny tjanst kan det vara av intresse att
folja utvecklingen. Den andra biblioteksorganisationen Lund bestar av manga bibliotek och

ar samtidigt ett mycket gammalt traditionsrikt universitetsbibliotek.

Chatt E-post E-post E-post
Period 1 Period 2 Period 3 Period 1 Period 2 Period 3
030901- 040112- 040809-* 030901- 040112- 040809-°
031221 040624 031221 040624
Jonkoping | 109 206 73 125 256 147
Lund 58 206 65 111 468 136

Det bor da ocksa uppmarksammas att tjansten under period 16ppnade redan den 9

augusti och att nyttjandegraden var mycket lag under augusti manad. Totalt, dvs inklusive

e-postfragor har Jonkoping haft 916 fragor under perioden 1 september 2003 till och med

4 Innevarande termin till och med 041013
® Innevarande termin till och med 041013
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den 13 oktober 2004. Jonkdping som har erbjudit en chattjanst under en langre tid har en
relativt hog anvandning i forhallande till studerandeantalet.

Lund hade totalt 1044 chatt- och e-postfragor under hela perioden och dven hér kan man
over tid se en kraftfull 6kning.. En aspekt som séllan ses i diskussionen om nétbaserade
referenstjansters anvandning och dven kostnader i forhallande till insats ar ju om
jamforande analys har gjorts av kostnaden i campusbibliotekets informationsdisk. Till
diskussionen maste da aven ytterligare en parameter laggas till. Hur mycket ar mojligheten
vard att i en ndtbaserad tjanst i realtid kunna végleda och till och med interaktivt kunna

arbeta med informationssékning tillsammans med studenter och anstéllda.

Diskussion kring anvandarnas och bibliotekariernas
upplevelser av tjansten

Som bakgrund bor vi halla i minnet att antalet personer som besvarade enkaterna ar
begransat och att urvalet skett genom att chattenkéten skickats till dem anvéant chatt med
co-browsing och pa motsvarande sétt nar det galler e-postenkaten.

Ett av projektets syften ar att underséka maojligheterna att skapa en nétbaserad tjanst
som ar likvardig vad géller det pedagogiska arbetsséttet som den som vi erbjuder i det
fysiska biblioteket. Verktygen for att skapa denna elektroniska motsvarighet ar chatt med
co-browsing. Petra Svanberg (2004) granskar i sin magisteruppsats “scripts” av
chattdialoger med co-browsing. Hon menar att det underlag hon hade tillgang till tyder pa
att det pedagogiska arbetsséattet kan uppréatthallas.

Chatt som kommunikationsmedel ar en fraga som livligt diskuteras pa olika hall.
Halften av bibliotekarierna uppger att de inte tycker att chatt fungerar bra medan néstan
alla av anvandarna som besvarat enkéten chatt- med co-browsing tycker att chatt &r mycket
bra eller bra. 96% anser att de har haft en fungerande chattdialog med bibliotekarien. Flera
orsaker namns i de svar bibliotekarierna Iamnar i den 6ppna fragan som fanns om detta i
deras enkaét. Flera upplever att chatten krédver mer snabb precision vilket kan vara
stressande om man ar ovan vi kommunikationsformen. Upplevelse av stress kan ocksa bero
pa att vissa av vara anvandare verkligen direkt lamnar kommunikationsformen utan vidare
men ocksa att vi som ovana anvéandare har en forestallning om att det alltid maste ga snabbt
vid kommunikation via chatt. Manga av bibliotekarierna hade inte tidigare personlig

erfarenhet av att chatta vilket daremot manga av vara unga anvandare kan antas ha. Att det
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tekniska fungerar framhalls som mycket viktigt. Flera saknar ingredienser i det personliga
motet som synintryck, men samtidigt framhalls att bibliotekarien kan mota studenten dar
studenten ar dvs ocksa “remote users”. Halften upplever dock chatt som en bra
kommunikationsform och har ocksa forslag pa hur den kan utvecklas med nagon form av
"voice over IP” for att om man sa 6nskar aven kan tala med anvandaren. Tillaggas kan har
att ibland kan det vara bade onskvart och mojligt att be att fa ringa upp och darefter
kombinera telefon med co-browsing. Samtidigt &r just en av férdelarna med chatt och co-
browsing inte minst att allt som behdvs for att kommunicera finns i tjanstens ursprungliga
form. Inga extra programvaror behdver laddas ned eller inga extra parallella telefonsamtal
behover goras. Kanske kan en del av de oldgenheter som en del upplever med chatt komma
att klinga om anvandningen okar och att man darmed helt enkelt kommer att kédnna sig mer

hemma med kommunikationsformen.

Tjanstens framtid
Systembryggan

Under projektets gang har ytterligare ett projekt knoppats av. Projektet “Konfigurerbar
systembrygga” initierades av UIf-Géran Nilsson och Magnus Ilvered, hogskolebiblioteket i
Jonkdping. Arbetet med att utveckla en systembrygga syftar till att mojliggora
direktkommunikation mellan folkbibliotekens "Fraga biblioteket” och ”Jourhavande
bibliotekarie” for att somlost kunna flytta anvandare mellan de bada tjansterna.
Systembryggan underlattar ocksa mojligheterna att skapa amnesspecifika eller regionala
framtida tjanster. [bil 8]

Framtida organisation

Projektgruppen har lamnat ett forslag till framtida organisation dar BIBSAM foreslas
bli huvudman med bl a ansvar for avtal och LIBRIS foreslas som vard for systemets server.
Tjansten leds av en styrgrupp bestaende av chefer fran deltagande hogskole- och
universitetshibliotek .En arbetsgrupp bestdende av representanter fran systemets
anvandargrupp skéter fordelningen av uppgifter som utbildning, gemensamma
marknadsforingsinsatser mm. Kostnaden for licenser mm star respektive deltagande
bibliotek for.
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Forslag Oppettider principer

I grundidén for projektet finns tanken att studenten ska ha 24/7-tillgéanglighet till
hdgskolebibliotekets informationstjanst. For att undvika ett glapp mellan den lokala och
den nationella chattjansten under sen eftermiddag foreslar projektgruppen att 6ppettiderna
andras till vardagkvallar kI 17-21, 16r-sén kI 13-17

Tjansten terminsanpassas. Forslaget &r att chattjansten &r 6ppen t o m v. 24 (veckan fore
midsommar). Sommaruppehallet for chattdelen foreslas vara fran v. 25 t 0 m v.32. Chatten
foreslas aven vara stangd v. 52, i forekommande fall v. 53 och v. 1.

Chattjansten halls stangd under —afton —dag och —annandag i foljd, Kristi
himmelsfardsdag, valborgsmassoafton, 1 maj och Allhelgonadag med pafoljande sondag.

Nyarshelgen och midsommarhelgen faller utanfér terminstiden och berors darfor inte.

Villkor for 2005

Nya bibliotek som anmaler deltagande senast 2004-11-30 far ett rabatterat pris och
betalar $ 3.600 ar 1 samt arligen fran och med ar 2 $ 2.250. Det ordinarie installationspriset
ar $ 3.900. Den arliga avgiften inkluderar licenser for 5 samtidiga chattsessioner.
Obegrénsat antal bibliotekarier kan vara inloggade och svara pa e-postfragor, géra
uppfoljningar, arbeta med enkéter osv. Ytterligare paket om 5 licenser kan kdpas till.

De deltagande biblioteken forbinder sig att bemanna den nationella tjansten
”Jourhavande bibliotekarie” veckovis i tur och ordning. Hur ofta detta blir beror pa hur
manga bibliotek som deltar i konsortiet.

De 15 bibliotek som deltagit i tjansten under projekttiden har redan betalat sin
installationsavgift och betalar $ 2.250 arligen fr o m 2005.

Eventuellt kan ett battre pris forhandlas fram av Kungl. Biblioteket/BIBSAM for ar
2006 och framat.
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Jourhavande bibliotekarie : slutrapport Bilagor
[Bil 1]

Riktlinjer for ”Jourhavande bibliotekarie” 04-10-18
Malgrupp: hogskolestudenter och anstéllda vid landets universitet och hégskolor

Utgangspunkt

”Jourhavande bibliotekarie” ar en pedagogisk tjanst vilket innebér att studenten far en
personlig vagledning i informationsskning av en bibliotekarie via chatt med co-
browsing. Detta innebér att bibliotekarie och anvéndare delar samma webbfdnster.

I fokus star sokprocessens olika moment dvs val av databas, val av sokord och hur en
sOkstrategi laggs upp. Bibliotekarien visar detta genom att faktiskt utféra en sékning
som studenten foljer pa sin skarm och som samtidigt interaktivt kan kommenteras av
bada. Tanken ar att studenten skall kunna ga vidare och pa egen hand fortsatta
sokningen.

Chatt med co-browsing kompletteras av en e-postfunktion.

”Jourhavande bibliotekarie” &r snarare en generalisttjanst an en speciallisttjanst. Det
betyder att vid vissa specialiserade fragor kan kanske inte den basta vagledningen ges
via chattkommunikationen. Utan efter dverenskommelse med anvéandaren skickas

fragan vidare till nagon amneshibliotekarie inom tjansten eller anvandaren tar kontakt
med sitt larosates bibliotek.

Allmanna riktlinjer chatt

"Jourhavande bibliotekarie” bor tanka pa att:
Omedelbart visa att anvandaren &r sedd genom en hélsningsfras.

Uttrycka sig koncist och i korta meningar.

Dela upp langa svar i olika block, ca 30 ord i varje block vilket gor det mojligt for
anvandaren att borja lasa medan bibliotekarien fortsatter med nésta block.

Anvanda korrekt sprakbruk vad géller stavning och grammatik men anda skriva pa ett
“konverserande” sétt.

Ténka pa ordvalet och undvika yrkesjargong. I forekommande fall forklara vad som
menas med olika begrepp

Undvik ja/nej svar. Det kan uppfattas som ovanligt.

For oseridsa anvéandare finns ett standardsvar som kan anvandas.
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Juridiska aspekter och policy

Syftet med “Jourhavande bibliotekarie” ar inte att utoka fjarrlanetjanster eller att per post
skicka material. Vi skall inte formedla kopierade artiklar, kapitel eller utdrag ur
handbdcker /uppslagsbocker etc

Vid forfragan fran anvandaren om liknande tjanster som ovan visar jourhavande var pa
anvandarens eget larosate information om detta finns.

Viktigt att kanna till:

Det &r alltid databasavtalen som styr vad vi pa biblioteken kan goéra och inte géra nar det
galler vad vi kan skicka eller e-posta.

Vi har inte ratt att e-posta fulltextartiklar till studenter som l&ser vid hogskolor som inte
har abonnemang pa databasen ifraga

Vi har ratt att visa databaser och dven skicka bibliografiska referenser i liten utstrdckning.

Vi har daremot inte ratt att skicka abstracts. Att visa databaser som studenten inte har
tillgang till gors endast undantagsvis med tanke pa vart pedagogiska forhallningssétt.

Val av databaser och andra resurser
Det &r alltid anvandaren som loggar in till licensierade databaser. Utgangspunkten for co-

browsing blir da anvandarens larosétes bibliotek

Referensintervju

Lasa fragestallningen noga.

Kontrollera om anvandarens dmne &r ratt uppfattat och i férekommande fall till vilket
amnesomrade det hor

Fraga vid vilket laroséte studenten laser

Fraga vilken niva studenten befinner sig pa

Nagon/nagra av foljande fragor kan ha relevans — bedom efter situationen

Efterfragas en viss publikationstyp anvandaren behover — vetenskaplig artikel?
avhandling? forskningsrapport? etc

Hur lang tid anvandaren har pa sig for uppgiften

Vara noga med att tala om for anvandaren vad som kommer att ske pa skarmen:

Att en gron pil visar vad bibliotekarien gor. Vilken databas eller annan elektronisk resurs
som véljs och varfor



Hur sokstrategin kan laggas upp i just denna databas
Varfor man vanligtvis maste gora flera sokningar med olika sokord
Vad olika typer av sokhjalpmedel ar t ex Index och tesaurus om dessa anvénds

Be att fa aterkomma alternativt skicka en fraga vidare via e-post

1. om fragestallningen beddms som alltfér omfattande
2. om amnet kraver mer specialiserad hjélp och bér vidarebefordras

Avsluta inte samtalet utan 6msesidig éverenskommelse

Se aven:

Svensk biblioteksférenings rekommendationer for referens- och informationsarbete
http://www.biblioteksforeningen.org/organisation/dokument/rikt_ref.html

RUSA Reference Guidelines
http://www.ala.org/ala/rusa/rusaprotools/referenceguide/virtrefguidelines.htm

IFLA digital Reference Guidelines
http://www.ifla.org/V11/s36/pubs/drg03.htm
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[Bil 2]

Val av system for Natuniversitetets projekt ’Jourhavande

bibliotekarie” - digital reference service (DRS) —en
referenstjanst i realtid

For projektgruppen 2003-04-22

Magnus llvered
Ulf-Goran Nilsson



29

Projektets webbplats: http://www.netuniversity.se/Default.asp?c=291

Uppdraget

Uppdraget fran Natuniversitetet hosten 2002 sammanfattas enligt foljande:

”Myndigheten for Sveriges natuniversitet beslutade i slutet av forra aret (2002) att stodja
projektet "Jourhavande bibliotekarie". Bakgrunden &r att manga studenter laser pa distans
utan tillgang till hogskolebibliotek pé sin hemort. Distansstudier medfor ocksa ofta att
studierna ar forlagda till tider nar biblioteken traditionellt inte &r 6ppna. Projektets
utgangspunkt &r att forsoka overfora campusbibliotekens pedagogiska forhallningssatt i
informationssokning till en virtuell miljo. Distansstudenterna ska kunna fa stéd i hur man
lagger upp en sokstrategi, utfor sin sékning i relevanta databaser samt vérderar kallor snarare
an att fa konkreta svar pa sina faktafragor.

S6khjalpen kommer att ppnas till hostterminen -03 och vara 6ppen kvéllstid pa vardagar och
ett antal timmar pé I6rdagar och séndagar. Bibliotekarier fran de olika hogskolorna kommer
att arbeta med sokhjélpen.

| projektet deltar Mitthdgskolans bibliotek som samordnare, évriga deltagare ar Jonkdpings
hdgskolebibliotek, KTHB och SLU-biblioteken”.

Projektgruppen kunde tidigt konstatera att inget av de system som anvands i Sverige av
forskningsbibliotek eller folkbibliotek uppfyller stéllda krav déar framfor allt méjligheten att
bedriva tjansten med pedagogisk inriktning stéller speciella krav, som endast den senaste
generationen system uppfyller.

Varfor referenstjanst i realtid?

Utvecklingen mot referenstjanst i realtid for biblioteken har gétt mycket snabbt. Varfor
referenstjanst i realtid? De viktigaste argumenten &r naturligtvis det vdxande antalet
studerande pa distans och antalet studerande i livslangt larande. Detta i kombination med att
antalet databaser tillgangliga dven pa distans med allt anvandarvanligare granssnitt, snabbt
Okade volymer tillgangliga i fulltext i form av tidskrifter och monografier, uppslagsverk etc,
har 6ppnat mojligheterna for att &ven erbjuda referenstjénst i realtid.

Sammantaget &r de viktigaste argumenten fér DRS:

Forbéttrad service till anvandare online

Distribuerade tjanster

Bekvamlighet (dven for campusstudenter)

Okar den utatriktade verksamheten for biblioteken

Okad tillgénglighet i tid

Ger fler alternativ for kommunikationen med biblioteken

Mojlighet att na nya anvéandare

Motsvara anvandarnas forvantningar (motsvarande tjénster finns inom banker, férsakringsbolag
etc)

Sam Richter, chef for James J. Hill Business Library i St. Paul, har efter en omfattande studie
(Maxwell, 2002) av anvandarna vid sitt bibliotek kommit fram till att anvandarna under 2002
rangordnande tekniken for kommunikationens genomférande pé féljande sétt: E-post kom
forst for dess snabbhet och mojlighet till anonymitet, telefonen kom sedan och chat pa tredje
plats.
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I en forskningsrapport fran Forrester Research 2002 (Real-time service and support, 2002)
slés fast att interaktivitet 6ver webben i form av chat-tjanster mellan anvandare och
tjansteleverantdr kan utforas i stor skala med en hog kostnadseffektivitet, se figur 1.

Most service interactions are in the high-cost zone
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technical service
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Figur 1: Lag kostnad och hdg effektivitet kannetecknar chat-baserade
aktiviteter

Hur definieras DRS?

Hur definieras d&@ DRS? Charles R. McClure och David R. Lankes har en kortfattad
definition: "Digital reference is defined as human-intermediated assistance offered to users
through the Internet" (McClure and Lankes, 2001).
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Utvecklingen

En klar trend inom utvecklingen &r att biblioteken samarbetar inom ramen for olika
konsortielosningar for att fa en mer heltdckande service. Redan 2001 slog Stephen Francoeur
(Francoeur, 2001) fast att 272 bibliotek arbetade med DRS i ndgon form och av dessa var hela
77 % med i en konsortielésning.

I Sverige fungerar Bibliotekarie Direkt som en 16sning dar fem folkbibliotek (Géteborg,
Malmo, Nacka, Stockholm och Orebro) bemannar en chat-tjanst sedan oktober 2001. | det
projektet anvands LivePerson, (foretaget med samma namn har kopt upp systemet
HumanClick Pro och bytt namn pa den enklaste versionen). Online-servicen till allmanheten
ar oppen Kkl. 10-16 fem dagar i veckan, vilket gér 30 timmar/vecka. Ambitionen r att utdka
oppethallandet. Nar online-servicen &r stangd hanvisas till Fraga biblioteket.

Fraga biblioteket ar en e-postbaserad tjanst, startade egentligen som ett delprojekt i det som
kallades for Den Digitala salongen, DDS, dar 26 folkbibliotek samarbetar sedan 1998 och
man har under tiden besvarat mer &n 10.000 fragor. Fragetjansten Fraga biblioteket ar for
nérvarande ett samarbetsprojekt mellan Kulturnét Sverige och folkbiblioteken. Ett
hogskolebibliotek, Sodertdrn, deltar ocksa.

Pa forskningsbibliotekssidan i Sverige har Arbetslivsbiblioteket och Higskolebiblioteket i
Jonkoping digitala referenstjanster igang sedan 2001. Arbetslivsbiblioteket anvander det
egenutvecklade systemet Phibi (personlig hjélp i biblioteket). Hogskolebiblioteket i
Jonkdping anvander LivePerson i samma version som Fraga biblioteket. Den nuvarande
versionen Klarar bl.a. chat, push av html-sidor, men exempelvis ingen form av co-browsing.

Annu s lange uppvisar vissa av DRS-tjénsterna en ganska blygsam volym av fréagor. Detta
stér i kontrast speciellt till det snabbt véxande antalet frdgor som tas emot i tjanster som
AskJeeves som tar emot 3 miljoner fragor varje dygn och WebHelp som fick ta emot 1,2
miljoner fragor under premiardagen (Tomaiuolo och Packer, 2000).

Vid Hogskolebiblioteket i Jonkoping uppgar anvandningen av den elektroniska
referenstjansten till omkring 10 % av det totala antalet referensfragor och vid
Arbetslivsbiblioteket i Solna, dar ju malgruppen framst &r institutets anvandare ute i landet,
ligger omfattningen pa fragorna runt 1-2 i timmen i genomsnitt.

Vad kravs av bibliotekarien?

Vad krdvs av de bibliotekarier som skall bemanna en DRS? En bibliotekaries breda
referenskunskaper ar en forsta och grundlaggande funktion. Men det kravs ocksa en del
speciella kunskaper och fardigheter for att hantera den har formen for referensservice. Vid
studier av litteraturen ar det foljande kunskaper som ndmns sarskilt:

Skicklighet med att hantera tangentbordet (Stormont, 2001)

Kunna hantera flera fonster (multitasking) och kanske fler anvandare samtidigt (Boyer, 2001;
Francoeur, 2001; Horn, 2001)

Battre sokkunskap &n genomsnittet (Boyer, 2001; Horn, 2001)

Behérska konsten att skriva kort och koncist (Boyer, 2001; Stormont, 2001)

Férmaga att hantera stress och kréavande anvandare (Coffman, 2001b; Francoeur, 2001; Horn,
2001; Stormont, 2001).
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Planering for utbildning och fortlépande kompetensutveckling, skapande av

policymodeller etc har i projektet utretts i sarskild ordning.

Pa webbplatsen hos Information Institute of Syracuse vid Syracuse University (Assessing
quality in digital reference) finns en mycket bra sammanstéllning av litteratur som beskriver
hur bland annat kvalitetsutveckling kan arbetas fram.

Tillganglighet efter kontorstid

Att ge service till distansstudenter, som redan nu i ménga fall har tillgang till t.ex. databaser
och utbildningsmaterial 24/7, i form av DRS innebér naturligtvis att d&ven denna maste goras
tillganglig efter kontorstid och delvis pa helger.

De forsta tva konsortierna i USA som erbjuder DRS 24/7 startade 2001. Forst ut var Ohio's
Clevnet (start 11 juni 2001), med tjansten Know It Now, som under de férsta 18 dagarna tog
emot 1334 referensfragor. Flest fragor kom mellan 12.00 och 15.00 (368 fragor) och minst
mellan 03.00-06.00 (11 fragor). Kvalls- och nattbevakningen (20.30-09.30) skots av
systemleverantdren Library Systems and Services Incorporated (LSSI).

Clevnet havdar att man anvander systemleverantdren for att det skulle bli en schemateknisk
mardrém att fa tackning under "the graveyard shift". De fragor som systemleverantdren inte
klarar att reda ut tar Clevnet's egna bibliotekarier hand om det forsta de gor under det
kommande morgonpasset.

Det andra konsortiet i USA med 24/7-tdckning ar Metropolitan Cooperative Library System's
24/7 Reference Service i Los Angeles.

En vecka efter Clevnet lanserade man sin tjanst med tdckning dygnet runt. Bemanningen har
16sts inom konsortiet till skillnad fran Clevnet. De storre biblioteken bemannar flera timmar
medan nattpasset bemannas av frilansande bibliotekarier i hemmet. MCLS planerar att anlita
bibliotekarier pa 6stkusten for att med hjélp av tidsskillnaden ticka in nattimmarna. Antalet
mottagna fragor var under forsta tiden ca 200 per dygn, senare har nivan stabiliserats runt 75-
100 fragor per dygn. Under tiden 01.00-05.00 far man ca 5 fragor, vanligtvis ar 1-2 av dessa
frén andra bibliotekarier runt om i varlden.

| ett tredje konsortium, Askyourlibrary.org (ett konsortium med bade folkbibliotek och
universitetsbibliotek i Connecticut), ar erfarenheten att 5 % av fragorna har kommit under
tiden 21.00-09.00 (vilket visserligen motsvarar mer an 200 fragor sedan starten i oktober
2001). Den mest frekventerade tiden pa dygnet ar 16.00-17.00 foljt av 17.00-18.00 och 19.00-
20.00 som den tredje mest frekventerade tiden.

| projektet Jourhavande bibliotekarie foreslas inledningsvis en bevakning efter kontorstid med
foljande tider: mandag — fredag 18.00-22.00, lérdag — séndag 13.00 — 17.00. Tiderna for
oppethallande har utretts i sarskild ordning, men baseras bl.a. pa loggfiler for anvandning av
databaser under en langre tidsperiod, bilaga 1.
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Val av system

Arbetet med att valja system inleddes med en omfattande marknadsundersékning dar 15
system, bilaga 2, identifierades som intressanta att studera vidare. De utvalda systemen
matchades mot de grundldggande kraven, bilaga 3 . Under systemanalysfasen anvandes till
viss del en omfattande analysmodell utvecklad av Marilyn Domas White (White, 2001).

Bibliotekstjanst arbete med att etablera en nationell DRS kom in i urvalsprocessen i ett sent
skede, trots detta beaktade vi deras idé.

De kvarvarande systemen studerades med mer avancerade tester, och det var fem av systemen
som klarade den urvalsprincipen. Tre av dessa fem system, 24/7 Reference, VRToolkit och
eGain Interact, bygger i grunden pd samma system som levereras av eGain. Av dessa tre valde
vi att g& vidare med att testa 24/7 Reference. Ovriga tva av de fem systemen som uppfylide
kraven var VRLplus fran Docutek och Question Point (tidigare CDRS) fran OCLC.

De ekonomiska kriterierna for vidare drift efter projekttiden var en viktig parameter, enligt
riktlinjerna fran Natuniversitetet, vilket medfdrde att 24/7 Reference inte var aktuell for vidare
studier.

Darmed inleddes en intensiv testperiod dar tester genomférdes pa olika operativsystem, olika
uppkopplingshastigheter och pa granssnitten for anvandare och operator.

Det system som star ensamt kvar, vilket uppfyller alla krav och dessutom har en
utomordentlig anvandarvanlighet och med en prissattning som sakerstaller en 6verlevnad efter
projekttidens utgang, ar VRLplus.

De stora férdelarna med VRLplus ar:

Att varje medverkande bibliotek kan ha sin egen lokala installation
Anvéndarvanlighet / enkelhet

Progressivt foretag (enligt egna kontakter och referenser i aktiva konsortier)
Tilltalande prismodell

Projektgruppen foreslér att Jourhavande bibliotekarie byggs pa systemet VRLplus.

Forslag till organisation

For att sakerstalla projektets fortlevnad féreslar vi en modell, bilaga 4, dar varje deltagande
bibliotek har en egen instans i systemet vilket innebar mojligheter for biblioteken att hantera
sina egna anvandare och styra sina egna Oppettider utéver jourtiden.

Ingangssidan i konsortiet, bilaga 5, dr en sida for att slussa anvandaren till ett valt universitets-
/hogskolebibliotek. Sidan presenterar en lista éver universitet/hdgskolor dér endast de
bibliotek som &r online visas. Anvandaren véljer sitt universitet/hdgskola i listan och om inte
det egna universitet/hdgskolan finns i listan véljs ett annat, och anvéandaren blir da
vidarebefordrad till den valda instansens ingangssida, bilaga 6.

Finns inget bibliotek online finns mdjligheten att vélja en e-postvariant av ovanstaende.
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Pa den lokala ingangssidan finns en lista 6ver de bibliotekarier som ar online vilket innebér att
anvandaren kan vélja sin egen bibliotekarie och darefter aterkomma till den bibliotekarie som
man tidigare kommunicerat med.

Framtida scenario — fran 2005

| arbetet med att vélja system har tankarna hela tiden funnits pa hur samarbetet skall sékras
inom konsortiet efter att projekttiden 16pt ut. Redan i ett tidigt skede konstaterades att tre
ingredienser &r viktiga for att sakra konsortiet fran och med 2005:

Samtliga universitets- och hogskolebibliotek skall kunna ga med i konsortiet

Samtliga deltagande bibliotek skall ocksa kunna kora sina egna lokala losningar inom systemets
ram, for att ta hand om de egna anvandarna utanfor konsortiet

Losningen for konsortiedeltagande och lokal 16sning skall vara kostnadseffektiv

Under arbetet med systemvalet har kontinuerligt diskussioner férts med BIBSAM om den
fortsatta utvecklingen. BIBSAM kommer som ett resultat av detta att g ut till samtliga
BIBSAM-bibliotek och rekommendera att biblioteken foljer det foreslagna systemvalet och
blir en del av konsortiet fran 2005.

Bilagor

1. Loggfiler for anvandning

2. ldentifierade system

3. Sammanfattning av kravspecifikation
4. Skiss 6ver modell 2003-2004

5. Ingangssida i konsortiet

6. Ingangssida i den lokala l6sningen
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Real-time service and support : web collaboration for improved service and sales. (2002).
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Webserverstatistik for KTHB:s proxyserver

Programmet startade On 08 Jan 2003 17:05.
Analyserade accesser fran Ti 18 Jan 2000 11:48 till Ti 23 Apr 2002 19:32 (826,32 dagar).

Allmant

Denna rapport innehaller évergripande statistik.
Serveranrop: 1.941.198

Medeltal serveranrop per dag: 2.349
Serveranrop till sidor: 99.992

Medeltal serveranrop till sidor per dag: 121
Felaktiga serveranrop: 55.463
Omdirigerade serveranrop: 66.798
Distinkta filer accessade: 276.361

Distinkta doméner servade: 12.845

Fel i rader ur loggfilen: 2.069

Data skickade: 8,422 Ghytes

Medeltal data skickade per dag: 10,437 Mbytes

Manadsrapport

manad :
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:
2000:

2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:
2001:

Denna rapport visar aktiviteten under varje manad.
Varje enhet (=) representerar 4.000 anrop eller del av.
#Hacc: %acc:
3068: 0,16%: =
13701: 0,71%:
13191: 0,68%:  mmmm—
17681: 0,91%: —
35234: 1,82%:
24895: 1,28%:
27608: 1,42%:
53125: 2,74%:
84068: 4,33%:
89552: 4,61%:
83550: 4,30%:
31288: 1,61%:

85208: 4,39%:
99278: 5,11%:
100860: 5,20%:
66861: 3,44%:
69153: 3,56%:
72592: 3,74%:
66924: 3,45%:
95428: 4,92%:
65672: 3,38%:
103921: 5,35%:
102114: 5,26%:
71434: 3,68%:




Jan 2002: 90200: 4,65%:
Feb 2002: 94636: 4,88%:
Mar 2002: 134724: 6,94%:
Apr 2002: 145232: 7,48%:

dag:
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Intensivaste manad: Apr 2002 (145.232 anrop).

Daglig summering

Denna rapport visar totala aktiviteten for varje dygn i veckan, summerat 6ver alla veckorna i
rapporten.
Varje enhet (=) representerar 10.000 anrop eller del av.

#acc: %acc:
121105: 6,24%:
346726: 17,86%:
360094 : 18,55%:
339204: 17,47%:
352945: 18,18%:
293113: 15,10%:
128011: 6,59%:

Timsummering

Denna rapport visar totala aktiviteten for varje timme pa dygnet, summerat éver alla dygnen i
rapporten.
Varje enhet (=) representerar 4.000 anrop eller del av.

40384: 2,08%: c—
26319: 1,306%:. c—
142752 0,74% ]
8496: 0,44%:
5015: 0,26%: ==
4507 0,23%: w==
5424: 0,28%: =
18151: 0,94%: c—
58013: 2,99%:
125228: 6,45%:
172129: 8,87%:
155724: 8,02%:
137919: 7,10%:
168304: 8,67%:
160918: 8,29%:
172193: 8,87%:
146937: 7,57%:




17: 115406: 5,95%:
- 86232: 4,44%:
: 68349: 3,52%:
T 64913: 3,34%:
I 64469: 3,32%:
- 65062: 3,35%:
: 56831: 2,93%:

18
19
20
21
22
23

Jan

Apr
Maj
Jun
Jul
Aug
Sep
Okt
Nov
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Webserverstatistik for Biblioteket pa distans Hogskolebiblioteket i

Jonko6ping

Programmet startade On 08 Jan 2003 07:48.
Analyserade accesser frdn On 21 Nov 2001 20:01 till On 08 Jan 2003 07:38 (412,48 dagar).

Allmant

Denna rapport innehaller évergripande statistik.

(Data inom parentes visar 7 dagar till 2003-Jan-08 07:48).
Serveranrop: 1.019.462 (20.410)

Medeltal serveranrop per dag: 2.471 (2.915)
Serveranrop till sidor: 329 (17)

Felaktiga serveranrop: 22.426 (266)

Omdirigerade serveranrop: 149.056 (2.071)

Distinkta filer accessade: 6.593 (2.360)

Distinkta domaner servade: 10.016 (381)

Fel i rader ur loggfilen: 2.664

Data skickade: 6,169 Gbytes (148,722 Mbytes)
Medeltal data skickade per dag: 15,315 Mbytes (21,246 Mbytes)

Manadsrapport

2002:
2002:
2002:
2002:
2002:
2002:
2002:
2002:
2002:
2002:
2002:

Denna rapport visar aktiviteten under varje manad.
Varje enhet (=) representerar 4.000 anrop eller del av.
#acc: %acc:
23429: 2,30%: ——
38664 : 3,79%: E——

44835: 4,40%:
78262: 7,68%:
123534: 12,12%:
81396: 7,98%:
83520: 8,19%%:
39339: 3,80% c—
47998: 4,71%:
111763: 10,96%:
107513: 10,55%:
103702: 10,17%:
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Dec 2002: 74081: 7,27%:

Jan 2003: 21002: 2,00%: c—
Intensivaste manad: Mar 2002 (123.534 anrop).

Daglig summering

Denna rapport visar totala aktiviteten for varje dygn i veckan, summerat éver alla veckorna i
rapporten.
Varje enhet (=) representerar 5.000 anrop eller del av.

dag: #acc: %acc:

M&: 183638: 18,01%:
Ti: 189197: 18,56%:
On: 184395: 18,09%:
To: 161705: 15,86%:
Fr: 128722: 12,63%:
L6: 83230: 8,16%:




~+

| =
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Timsummering
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Denna rapport visar totala aktiviteten for varje timme pa dygnet, summerat éver alla dygnen i

rapporten.

Varje enhet (=) representerar 2.000 anrop eller del av.
#acc: %acc:
16467: 1,62%: c—
9389: 0,92%:
4474 0,44%:
27172 0,27%: s
3212: 0,32%: m=m
3532: 0,35%: ==
5095: 0,50%: =
30199: 2,96%:
56192: 5,51%:
74238: 7,28%:
77220  7,57%:
75431: 7,40%:
74612: 7,32%:
81328: 7,98%:
80203: 7,87%:
67422: 6,61%:
62774: 6,16%:
57741: 5,66%:
54333: 5,33%:
55549: 5,45%:
47289: 4,64%:
38426: 3,77%:
30426: 2,98%:

Timsummering

Statistik fran Hogskolebiblioteket i Jonkoping. Omfattar drygt ett

kalenderar.

Loérdagar

tim: #acc: %acc:

8:

NogaghkhwbdkR o,

11713 2,20 c——

492: 0,65%:
582: 0,77%:
524: 0,69%:
177: 0,23%:
135: 0,18%:
246: 0,33%:
164: 0,22%:
1357: 1,79%; e



9:1285: 1,70%;
10: 3930: 5,20%:

11: 6990: 9,24%:

12: 6480: 8,57%:

13: 4489: 5,93%:

14: 5495: 7,26%:

15: 7102: 9,39%:

16: 7266: 9,61%:
17: 7588: 10,03%:

18: 4437: 5,87%:

19: 4690: 6,20%:

20: 3718: 4,92%:

21: 2726: 3,60%:

22:2080: 2,75%; s—
23:1972: 2,61%; c—

Sondagar

tim: #acc: %acc:
0:1122: 1,36%; s—
1:1372: 1,66%; s—
2. 476: 0,58%:

3: 25: 0,03%: u=

: 306: 0,37%: s

79: 0,10%: =

18: 0,02%: =

D 776 0,94%: s

8: 1474: 1,78% —
9: 2252: 2,73%:

No gk

10: 5320: 6,44%:

11: 4190: 5,07%:

12: 5544: 6,71%:

13:5516: 6,68%:

14:7275: 8,81%:
15: 6089: 7,37%:

16: 6064: 7,34%:

17:6297: 7,62%:
18: 5556: 6,73%:

19: 5033: 6,09%:

20:5918: 7,17%:

21:5877: 7,12%:

22: 3410: 4,13%:

23: 2606: 3,16%:




Systemanalys Bilaga 2

Identifierade system

1. QuestionPoint
Online Computer Library Center (OCLC)

http://www.guestionpoint.org/

2. 24]7 Reference
Metropolitan Cooperative Library System

www.247ref.org/

3. eGain Interact
eGain Communications Corp

www.egain.com/

4. Virtual Reference Toolkit
Library Systems & Services
www.Issi.com/

5. Live Assistance
International Business Systems (IBSI)
www.liveassistance.com/

6. Office Hours Live
HorizonLive
www.officehourslive.com/

7. Convey OnDemand
Convey Systems, Inc.
WWW.conveysystems.com/

8. LivePerson Pro
LivePerson Inc.
www.liveperson.com

9. Livehelper
Livehelper.com LLC
www.livehelper.com/

10. BTJ

11. VRLplus
Docutek Information Systems
www.docutek.com

12. Horizon Live
HorizonLive
www.horizonlive.com



http://www.questionpoint.org/
http://www.247ref.org/
http://www.egain.com/
http://www.lssi.com/
http://www.liveassistance.com/
http://www.officehourslive.com/
http://www.conveysystems.com/
http://www.liveperson.com/
http://www.livehelper.com/
http://www.docutek.com/
http://www.docutek.com/

13.

14.

15.

ELibrarian

Digi-Net Technologies Inc.

elibrarian.digi-net.com

DesktopStreaming
Expertcity Inc.
www.expertcity.com

NetAgent
Divine Inc.
www.divine.com
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Systemanalys Bilaga 3

Sammanfattning av kravspecifikation for upphandling av elektroniskt

referenssystem

Skall-krav

Anpassningsbar till egen webbdesign
Chat

Chat mellan operatorer

Collaborative browsing

E-post nér ingen ar online

Fungera med proxyserver

Kunskapsbank

Konsortieldsning

Kdéhantering

Operativsystem-oberoende (klient)

Push av sidor

Script (chatmeddelanden)

Statistik

Tillganglighet 24/7

Utvarderingsformular

Webb-baserad klient (operator och klient)
Webblasare Netscape 4 och Internet Explorer 4.x
Overforing mellan operatorer

Prioriterade bor-krav

Markera i html-sida

Mojligt att pusha aktivt fonster
Operativsystem-oberoende (operator)
Skicka filer

Transcript av session till e-post
Voice over IP
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Library

web

Met University web

Chose Unive
{All university
libraries in the
consortium)

Library

web

Installation 6

Library

I Transfer

Installation 3

Library

Library

web

: Transfer

i

Installation 4

Library

I Transfer

Library

weh

Installation 3

Library

: Transfer

Library

web

Installation 2

Library

: Transfer

Library

web

Installation 1

Library

option

option

option

option

option
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S Srudera Allrdn Wanligs Mymadigheeten Sar

HETI.I HMIVERSITETET utbildning pdi s tanes infoamation  frbgor & svar Swverges ndfun versibet
wwWw. neluniversity. se
L
+ Hem Jourhavande bibliotekarie Bipleeter
S0 0F- 0 -
In Enalish Har kan du F5 hjslp av en biblioteksrs for st ex, £§ stad i
Famawtal handln
Kantakt hur man [Bgger upp &n sokstrategi, utfdr sin sakning i
= relevants databaser samt virdarar killor. 2003-04-10
Lankquiden
" " arplattformskonferens 16
Myhste I listam nedan presenteras de wniversitethogskolor wars m; Imn;n:rl:l .”f.ci,!';
! bibligtek finns onling, walj i forsta hand det egna

universitete/hagskolan i listan nedan, T =

R + [ ¥k uriver stetbigskol =

utstaliningen forksbbter

Sidan uppdaterades: 2003-04-18
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. . Shka Studera Alman Vanliga Myrdigheten foe
NATUNIVERSITETET wibldning b clistans Infarmatian Trisgpon & wwar Soeriges nituniversiet

wow W netuniversity,se

L ]
» Hom Jourhavande bibliotekarie HEhaber
In English H&r kan du £ higlp av en biblictekarie fbr akt ex, F5 stid i .2&'2'.3_'.”_1.1’_‘- ! hand
Kontakt hur man [&gger upp en stkstrategi, utfar sin sdkning |
ralevanta databaser samt vArderar kallor,
gnk i -
ol I listan nedan presenteras de uriversibethigskolor vars r-I rmzhgnferen
Hyheter 9 maj 2003, KTH - Kista
bibliotek finns online. W&l) | fdrsta hand det egna
Om o332 universitetet/hégskelan i listan nedan, i e
:EElIEnlng |n$m
e Al uninerstebiigekols =l
"l uriversEelhogshois 2003-03-26 2E minay
Wehhkarta L shethig w
Batunivarsitetet
-0 n
fir med kn |

2003-02-1F Eraftfslt for

hagr ildnin

2003-01-01 Virtyslly
ytstallningen forts atter

Sidan uppdasterades: 2003-04-16
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ATTENTION: After you click on the Login button you may be prompted to accept a
security message. Please be sure to click the es or Grant button when the pop-up 15
dizplayed ar you will not be able ta speak with the online ibrarian. Acoapting the
rmessage will allow the online librarian to guide your web-browser and assist you with
your onling research, Accepting the security message will not parmanently install
any software on your computer or allow the librarian to see your computer files,

Your name Emuail
I would like to talk with Status
| -- any Librarian -- =] |—Make & selection — =]

Discussion topic

Question

Send a reference guestion via email

Search the Online Reference Expert System

Docutek WRLsur v2.6.1 - Copyright & 2002
Dooutek VEBLsfes is a tradermark of Dooutek !Informaﬂtlon Systerns, [nc
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[Bil 3]

Utvardering av chatt/Chat survey

Vi ar tacksamma om du vill hjalpa till att utvardera tjansten Jourhavande
bibliotekarie. Ditt svar behandlas konfidentiellt. Tack for din medverkan!/Please
help us improve the chat service Librarian on Duty. Thanks for your participation!

Anvander du chattjansten Jourhavande bibliotekarie i
1. egenskap av:/You who use the chat service Librarian on
Duty, are you a:

r Distansstudent/Distance student

r Campusstudent/Campus student

r Anstalld vid universitet eller hdgskola/Employee
at a university or university college

r Annan/Other

Hur hittade du till tjansten Jourhavande bibliotekarie?/How

2. did you find Librarian on Duty?
E Sokmaskiner/Search engines
E Natuniversitetet/Net University
e Lokala universitetet/Local university
- Annat/Other
3 Hur ofta anvander du Jourhavande bibliotekarie?/How often

do you use Librarian on Duty?

i Jag har bara anvant tjansten en gang/1 have only
used the service once

| Varje dag/Each day
e Varje vecka/Each week
C

Varje manad/Each month



Ar du n6jd med den vagledning och sokhjalp du fatt pa din
frAdga?/Are you satisfied with the guidance and search help
you have recieved?

E Ja/Yes

e Nej/No

Vad tycker du om chatt jamfort med telefon, e-post och
personligt mote med bibliotekarien?/Compared to phone,
email and personal meeting with the librarian, how do you
consider chat?

C Mycket bra/Very good
- Bra/Good

| Ganska bra/Fairly good
| Inte bra/Not good

Tycker du att du och bibliotekarien hade en fungerande
chattdialog?/Do you think that you and the librarian had a
working chat dialogue?

E Ja/Yes

e Nej/No

Vilken typ av material forvantar du dig att bibliotekarien ska
hanvisa till?2/What kind of resources do you expect the
librarian to recommend?

Digitalt material (webb, fulltext...)/Digital
r
resources (web, full text...)

Tryckt material (b6cker, tidskrifter, rapporter
r etc)/Printed resources (books, journals, reports
etc)

Hur uppfattade du samsdkningen, dvs att du och
bibliotekarien delade skarm?/What do you think about the
co-browsing, i.e. that you and the librarian shared a screen?

4 3
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10.

Vilka Oppettider skulle du vilja ha for chatten?/Which
opening hours would you prefer for the chat?

r Vardagar dagtid/Weekdays daytime
r Vardagar kvéllstid/Weekdays evenings
r Helger dagtid/Weekends daytime

r Helger kvallstid/Weekends evenings

Har du nagra funderingar kring teknik, samsokning,
utveckling och forbattring etc av Jourhavande
bibliotekarie?/Do you have any comments about technical
issues, co-browsing, development and improvement etc of
Librarian on Duty?

50
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Utvardering av e-post/Email survey

Vi ar tacksamma om du vill hjalpa till att utvardera tjansten Jourhavande
Bibliotekarie. Ditt svar behandlas konfidentiellt. Tack for din medverkan!/Please
help us improve the chat service Librarian on Duty. Thanks for your participation!

Anvander du Jourhavande bibliotekarie i egenskap av:/You

who use the chat service Librarian on Duty, are you a:

Distansstudent/Distance student

Campusstudent/Campus student

Anstalld vid universitet eller hdgskola/Employee
at a university or university college

Annan/Other

Hur hittade du till tjansten Jourhavande bibliotekarie?/How

did you find Librarian on Duty?

Sokmaskiner/Search engines

Natuniversitetet/Net University

Lokala universitetet/Local university

Annat/Other

Hur ofta anvander du Jourhavande bibliotekarie?/How often
do you use Librarian on Duty?

1.
-
-
-
-

2.
»
e
e
™

3.
e
e
e
™

Jag har bara anvant tjansten en gang/I have only
used the service once

Varje dag/Each day
Varje vecka/Each week

Varje manad/Each month



Ar du néjd med den vagledning och s6khjalp du fatt pa din
fradga?/Are you satisfied with the guidance and search help
you have recieved?

E Ja/Yes

e Nej/No

Vad tycker du om e-post jamfort med chatt, telefon och
personligt mote med bibliotekarien?/Compared to phone,
chat and personal meeting with the librarian, how do you
consider email?

C Mycket bra/Very good
E Bra/Good

e Ganska bra/Fairly good
e Inte bra/Not good

Vilken typ av material forvantar du dig att bibliotekarien ska
hanvisa till?2/What kind of resources do you expect the
librarian to recommend?

r Digitalt material (webb, fulltext...)/Digital
resources (web, full text...)

Tryckt material (bdcker, tidskrifter, rapporter
r etc)/Printed resources (books, journals, reports
etc)

Underlattade svaret pa din e-postfraga din forstaelse for hur
du sjalv kan soka information?/Did the answer to your email

52

enable your understanding for how to search for information?

e Ja/Yes

e Nej/No
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Hur lange accepterar du att vanta pa ett svar pa din e-
postfradga?/How long do you accept to wait for an answer to
your email?

e 4 timmar/4 hours
E 8 timmar/8 hours
| 1 dygn/24 hours

Har du nagra funderingar kring teknik, utveckling och
forbattring etc av Jourhavande bibliotekarie?/Do you have
any comments about technical issues, co-browsing,
development and improvement etc of Librarian on Duty?

A | | I




[Bil 5]

Nationella operatorer i Jourhavande
bibliotekarie

Kommunikation

Hur manga anvandare brukar du chatta med under ett pass?

C O-lE 2—3[: 4-5[:

Fleran 5

Av de fragor du har fatt i chatten, ar de flesta av karaktaren

e

Lanefragor

Kontaktfragor (var ligger biblioteket, vilka 6ppettider har
det?)

e
e

Referensfragor

Ovriga

Hur tycker du att chatten fungerar som kommunikationsform i
jamfdérelse med det personliga motet?

Pedagogiskt forhallningssatt

Tycker du att du kan ge sdkhjalp och vagledning till anvandarna i
chatten pa ett pedagogiskt satt?

» JaE Nej

Kommentar




Om du inte har kunnat svara pa nagon fraga, har du hanterat det
annorlunda &n om det varit telefonsamtal eller personligt mote?

i ol
Kompetensutveckling

Har arbetet med Jourhavande bibliotekarie inneburit
kompetensutveckling for dig?

C JaE Nej

Kommentar

1 i
Samarbete

Hur fungerar samarbetet mellan bibliotekarierna om ni ar flerainloggade
samtidigt?

K1 Il

Har det funnits nadgot samarbete med andra bibliotek som arbetar med
Jourhavande bibliotekarie?

C JaE Nej

Kommentar

iK1 i
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Arbetsrutiner

Hur har det fungerat att svara pa fragor utifran andra biblioteks

hemsidor? (1 ar daligt och 5 ar mycket bra).

C ,C ,C .C ,C .

Hur fungerar tjansten i integration med det 6vriga arbetet?

] [
Gar det att arbeta med andra uppgifter samtidigt?
C ,.C

Kommentar

| _>|J
Varifrdn har du arbetat som Jourhavande bibliotekarie?

-

Arbetsplatsen

Nej

-

Hemma

Nagon annanstans
Kommentar

K1 ol
Tar Jourhavande bibliotekarie tid fran andra uppgifter?
e B

Kommentar

Nej

iK1 i
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VRLplus

Hur upplever du att systemet VRLplus har fungerat nar du ar online och
chattar? (1 ar daligt och 5 ar mycket bra).

C ,C ,C .C ,C .

Vad tycker du &r den storsta skillnaden mellan chatt och epostfragor?

] 2l
Operatdérswebben

Hur anvandbar har operatérswebben varit? (1 ar inte alls, 5 ar valdigt
anvandbar).

C ,C,C .C,EC,

Hur anvandbar har epostlistan OP7R varit? (1 ar inte alls, 5 ar valdigt
anvandbar).

C ,C,C .C,EC,

Ovrigt

Motsvarar arbetet med Jourhavande bibliotekarie dina férvantningar?

ol 2

Tycker du att tjdnsten har férandrat attityden kring referensarbete hos
dina kollegor?




Hur tror du att man kan utveckla dennatyp av tjanst pa bibliotek?

Egna kommentarer

I i

Skicka in svaren | Rensa all inmatning

Kontaktperson: Ann-Sofie Zettergren, ann-sofie.zettergren@Iub.lu.se
Senast &ndrad: 2004-10-25
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[Bil 6]

Enkat till biblioteksledningen

Denna enkat ar skapad av projektgruppen fér Jourhavande bibliotekarie
och ingar i utvarderingen av projektet. Jourhavande bibliotekarie ar en
chattjanst for sékhjalp och vagledning vid informationsstékning och
bemannas av bibliotekarier fran flera universitets- och hogskolebibliotek i
Sverige, se http://vriplus.cb.docutek.com/se-hj/homepage/. Tjansten ar
Oppen pa vardagkvallar och helger och kompletterar i manga fall lokala
chattjanster pa dagtid.

1. Ange bibliotek och laroséate

2. Pavilket satt ar biblioteket med i Jourhavande bibliotekarie?

e

Deltar i den nationella tjansten

»
»
e

Kommentar

Har en lokal variant av tjansten
Deltar bade nationellt och lokalt

Deltar inte alls

T 2

3. Om ni inte deltar, har ni planer pa att ga med och i sa fall nar?



http://vrlplus.cb.docutek.com/se-hj/homepage/
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4. Har ni planer pd att starta en helt egen chattjanst?
> Ja > Nej »

Kommentar

Vet inte

K1 i

5. Hur har du upplevt informationen du fatt om Jourhavande
bibliotekarie?

TN o

6. Har personalen eller ledningen varit mest positiv till Jourhavande
bibliotekarie?

e

Personalen
Ledningen
Bada

Ingen

Oon0onn

Vet inte
Kommentar

-

=1
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7. Ser du som bibliotekschef Jourhavande bibliotekarie som en tjanst
som kan f& betydelse for bibliotekets strategiska utveckling? | sa fall, i
vilken grad pé en skala dar 1 ar inte alls och 5 &r valdigt mycket?

C ,C ,C .,C,C .C

Kommentar

vet gj

ETN o

8. Ser du Jourhavande bibliotekarie som en mdjlighet till samverkan
med andra forskningsbibliotek? | sa fall, i vilken grad pa en skala dar 1
ar inte alls och 5 ar véaldigt mycket?

C ,C ,C .C ,C.C

Kommentar

vet gj

9. Hur ser du pa Jourhavande bibliotekarie och mgjligheten till
amnesmassig samverkan med andra bibliotek?
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10. Tror du att Jourhavande bibliotekarie kan vara ett sétt att 6ka
servicen till anvandarna? | sa fall, i vilken grad pa en skala dar 1 &r inte

alls och 5 ar véaldigt mycket?
e 1[: ZE 3[: 4[: SE vet gj

Kommentar

KIS o

11. Tror du att Jourhavande bibliotekarie &r ett satt att ge service sarskilt
at flexibla studenter (d.v.s. studenter som inte befinner sig pa campus)?

C JaE NejE Vet inte

Kommentar

RIS 2

12. Tror du att Jourhavande bibliotekarie kan vara ett sétt att
effektivisera verksamheten vid ditt bibliotek? | sa fall, i vilken grad pa en

skala dér 1 ar inte alls och 5 &r valdigt mycket?

C,C,0 ;0,0 ;C vet €]

Kommentar
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13. Tror du att Jourhavande bibliotekarie kan fungera
kompetensutvecklande? | sa fall, i vilken grad pa en skala dar 1 ar inte
alls och 5 ar véaldigt mycket?

C ,C ,C .,C,C .C

Kommentar

vet gj

1 i

14. Egna kommentarer

lI
K1 Il

Skicka in svaren | Rensa all inmatning

Kontaktperson: Ann-Sofie Zettergren, ann-sofie.zettergren@Iub.lu.se
Senast ndrad: 2004-10-25
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