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1 Syfte

Syftet med projektet ar att skapa en intelligent brygga mellan de bada konsortierna for
digital referenstjanst i Sverige, Jourhavande bibliotekarie och Fraga biblioteket. Projektet
skall arbeta fram systemregler och en kravspecifikation och tillsammans med
systemleverantéren Docutek Information Systems Inc utveckla en modell for féljande:

- De bada konsortierna skall somlost kunna transferera anvandare mellan systemen.

- Operatorer vid de bada konsortierna skall kunna utbyta information i realtid
mellan systemen.

- Forutom att de bada konsortierna enligt figur 2 byggs samman, skall ocksa varije
enskild installation rent tekniskt valfritt kunna vélja bibliotek fran de bada
konsortierna och sétta samman dessa i en virtuell installation. Exempel pa detta
skulle kunna vara att hogskolebibliotek, sjukhusbibliotek och folkbibliotek utéver
sitt eget Oppethallande under en viss tid ocksa i en region vill skapa en gemensam
tjdnst med en annan dppettid.

- Ett administrativt granssnitt skapas.



2 Sammanfattning

Arbetet med att utveckla en systembrygga for en fordjupad samverkan inom omradet
virtuell referenstjanst inom och mellan bibliotek och bibliotekarier i olika bibliotekstyper,
innebar att en infrastruktur finns for att ta hand om alla fragor pa ett systematiskt sétt.

Mojligheterna for en samordning av en virtuell referenstjanst pa nationell niva ger inte
bara kostnadseffektivitet utan ocksa driftsakerhet samt majlighet att utveckla en
kunskapsbank for att tillvarata och ateranvanda” den kunskap som skapas vid
referenssamtalen. Fraga biblioteket har med sin nuvarande kunskapsbank visat att det gar
att bygga upp en mycket omfattande sadan inom en rimlig tidsperiod.

En nationell I16sning med systembryggan som grund gor det mojligt att arbeta lokalt,
regionalt och nationellt i ett gransdverskridande samarbete mellan olika
biblioteksorganisationer.

En referenstjanst pa webben bidrar ocksa till att dka tillgangligheten till bibliotekens
tjanster. Att delta i ett arbete med virtuella referenstjanster, dar samverkan pa olika nivaer
mellan bibliotek och bibliotekarier ar mojlig, kan ocksa bidra till en kompetensutveckling
inom omradet.

Systembryggan i en kort sammanfattning:

Ett flexibelt system for hantering av alla e-fragor

En kollaborativ 16sning som dven innebér fristaende tjanster lokalt

Majlighet att skapa helt nya tjanster for samverkan

En val utvecklad managementdel med bl.a. uttag av rapporter pa lokal, regional
och nationell niva och mojlighet att skapa enkater pa olika nivaer

Full frihet att sjalv skraddarsy layout och texter med exempelvis egna loggor

e Maojlighet till uppféljning av alla fragor nar som helst

e Funktioner for back office mellan samtliga bibliotek av alla bibliotekstyper



3 Bakgrund

3.1 De svenska konsortierna for e-referens

I Sverige finns var sitt konsortium for e-referens for folk- och forskningsbibliotek.
Forskningsbibliotekens tjanst Jourhavande bibliotekarie har redan nu ett deltagande av
hélften av Sveriges forskningsbibliotek och ar en pedagogisk tjanst vilket innebar att
anvandaren far en personlig vagledning av en bibliotekarie via chatt och co-browsing
(webbfonster ar gemensamt for bibliotekarie och anvandare och bada kan markera, skriva
och bladdra i fonstret). Jourhavande bibliotekarie ar snarare en generalisttjanst an en
speciallisttjanst. Det betyder att valdigt specialiserade fragor kanske inte besvaras direkt
utan hanvisas vidare. Beroende pa anvéandarens 6nskemal kan jourhavande bibliotekarie
vidarebefordra fragan till nagon kollega pa det egna biblioteket eller till det bibliotek som
ar lampligast att ge svaret. Jourhavande bibliotekarie &r ett projekt under 2003-2004 med
finansiering fran Myndigheten for Sveriges natuniversitet och tjansten startades den 1
september 2003. Arbete pagar nu for att anpassa tjansten till ordinarie drift efter
projekttidens utgang. Jourhavande bibliotekarie anvander VRLplus, ett system for e-
referens utvecklat av det amerikanska foretaget Docutek Information Systems.

Folkbibliotekens motsvarande tjanst Fraga biblioteket ar en e-referenstjanst med en i
sammanhanget lang erfarenhet med start for e-posttjansten redan 1998 under namnet
Fraga biblioteket. Chatten startade 2001 under projektnamnet Bibliotekarie direkt och
ingar idag som en deltjanst i den gemensamma plattformen Fraga biblioteket.

Fraga biblioteket omfattar nu 14 folkbibliotek som deltar i chatten och 36 bibliotek som
besvarar e-postfragor. Fraga biblioteket har nu klart med medel fran Statens kulturrad for
att driva tjansten vidare i projektform for ytterligare ett ar med projektledning fran 1
september 2004.

Fraga biblioteket anvander det amerikanska systemet LivePerson fran foretaget med
samma namn.

3.2 Forutsattningar for en systembrygga

Redan under senare delen av hsten 2003 startade funderingarna pa hur en okad
samverkan mellan de svenska konsortierna skulle kunna genomféras inte minst med
tanke pa att underlatta for slutanvandarna.



Lankar fran ex.
-Kulturnat Sverige - folkbiblioteken
-LIBRIS - hégskolebiblioteken

Samma system = direktkommunikation mellan operatérer och
anvéandare kan flyttas sémlést mellan installationerna

Jourhavande bibliotekarie Bibliotekarie direkt/Fraga biblioteket
Mitthdgskolan
Malmo
KTHB Goteborg .
Stockholm Jrebro
Chalmers Jonkoping Nacka
Lund Stockholm

Figur 1. Den forsta skissen pa en fordjupad samverkan

Andra viktiga argument &r kostnadseffektivitet, erfarenheter av att arbeta i storre
konsortier samt kompetensutveckling. De bada systemansvariga for Jourhavande
bibliotekarie, UIf-Géran Nilsson och Magnus Ilvered, borjade skissa pa modeller for hur
det skulle kunna se ut. En grundforutsattning for att hamna inom rimliga granser rent
kostnadsmassigt for systemutvecklingen var att bada konsortierna anvander samma
system. Med goda erfarenheter fran arbetet i Jourhavande bibliotekarie med VRLplus, ett
system i framkanten av utvecklingen, forordades detta system och de forsta kontakterna
for en eventuell finansiering togs.

Mats Ericson, generaldirektor vid Myndigheten for Sveriges natuniversitet och
initiativtagare till Jourhavande bibliotekarie och tillika en stark foresprakare till
samverkan, fann idéerna mycket intressanta och kunde redan tidigt 2004 uttala ett
ekonomiskt stod till tankarna om en systembrygga. Forutsattningarna var att en lamplig
modell skulle presenteras i samband med projektansékan och att de bada ansvariga
myndigheterna Kungl. biblioteket/BIBSAM och Kulturradet stallde sig bakom. Efter
diskussioner i bl.a. NABIS (Nationella bibliotekssamradet) var ocksa dessa positiva.
Efter sedvanlig behandling av projektansokningarna gick de ocksa in som delfinansiarer.

3.3 Projektgrupp

Omedelbart efter de forsta positiva diskussionerna med Néatuniversitet inleddes arbetet
med att skapa en modell for hur en systembrygga skulle kunna fungera. Projektet startade
den 1 april 2004 och pagick till och med oktober 2004. Projektledare var Ulf-Géran
Nilsson, bitr bibliotekschef, och i projektgruppen ingar Magnus llvered, dataingenjor och
Daniel Gunnarsson, civilekonom, alla tre fran Hogskolebiblioteket i Jonkoping, Christer
Klingberg, stadsbibliotekarie i Orebro och Nina Strom, projektledare for Fraga
biblioteket.



Projektgruppen har arbetat mycket pa distans men ocksa traffats vid flera tillfallen under
projekttiden. Vid nagra av dessa tillfallen har gruppen utokats med tillfalliga ledamoter
beroende pa fokus for respektive mote.



4 Systemet

4.1 Definition

Systembryggan ér en centraliserad tjanst dar kollaborativt ansvariga administratorer kan
logga in och konfigurera sk Virtual Desks, virtuella tjanster, och redigera
systemovergripande funktioner.

4.2 Modellen

All utveckling i projektet har bedrivits kontinuerligt i samarbete med Docutek. | och med
tidsskillnaden till foretaget i Kalifornien har ett mycket effektivt arbetssatt kunnat
bedrivas med langa arbetsdagar pa bada hall. | stort sett daglig kontakt har forekommit
under hela varen och sommaren.

Transfer Patron &

Azl the Librar WVirtual _ Wirtnal thratian on Dty
Consorti Diesk: Deslk: Consortia
AL A A B LDA
Ak the - - Librariah ok

Library Dnaty 1LDBE
b Systermns Bridge
Virtual Conflguration 7 irhaal
ALD Diegk: Diegl: LDD
C D
LIE ) Akt il o I R =~ LDE
Tlath Stockholmn

ALF Librarian LDF
dESE] I

Figur2. Modell for systembrygga. Nilsson/llvered

Modellen Gver systembryggan illustrerar att de bada svenska konsortierna, Fraga
biblioteket och Jourhavande bibliotekarie, opererar helt sjalvstandigt, och att all
konfiguration av hur samverkan skall se ut gors i systembryggan.

En viktig komponent och nagot som ocksa efterfragats fran flera bibliotek och i ett slag
ocksa gor denna modell unik, dven i ett internationellt perspektiv, ar mojligheterna att
kunna skapa fler sa kallade Virtual Desks (virtuella tjanster). Fraga biblioteket och
Jourhavande bibliotekarie utgor i sig varsin virtuell tjanst men systembryggan gor det
ocksa mojligt att skapa fler virtuella tjanster och pa det séttet definiera nya
samarbetspartners. Dessa nya virtuella tjanster kan besta av folk-, skol- och
forskningsbibliotek i en region, t.ex. Fraga Stockholm. Samverkan kan ocksa vara



amnesmassigt baserad, t.ex. Fraga Matematikbiblioteken. Andra exempel kan vara att
man soker samarbete mellan barnbibliotekarier, t.ex. Fraga Barnbiblioteket.

Systembryggan gor det saledes mojligt att vélja bibliotek till nya virtuella tjanster och
redan under hosten kommer det ocksa att bli mojligt att valja enskilda operatorer (som
bibliotekarier som bemannar tjansterna kallas har). Da blir det mgjligt att fran exempelvis
Teknologibiblioteken (alla Teknologibiblioteken deltar redan i Jourhavande bibliotekarie)
vilja ut bibliotekarier speciellt inriktade pa matematik som da kan skapa en ny tjanst.

~
= = : Systems Bridge Home uit | Hel
Jourhavande bibliotekarie R e
Systemns Bridge Home = Virbual Desk Management Logged in as niug 579 6:54 AM
Yirtual Desk Management create new virtual desk | edit aroups
8 results View: | 10 results * | per page Page 1 of 1 First | Previous | Mext | Last
Delete | Wirtual Desk Last Modified
N Friga Orebro (Sweden Local Site 1 Wirtual Desk)* TALGSZ2004 11:25:32 AM
O Frina Stockholms stadshibliotek {Sweden Local Site 2 Wirtual Desk)* FALESZ004 11:28:56 AM
[l Frigs Malrmé stadshibliotek (Sweden Local Site 3 Wirtual Desk)* TALGZ004 11:29:22 AM
Fl Friga Hagskolebiblioteket i Janképing (Sweden Local Site 4 Wirtual 7/15/2004 11:29:41 AM
Deslk)*
¥ Fraga biblicteket - Wirtual Desk TALGSZ004 11:30:10 AM
O Jourhavande bibliotekarie - Wirtual Desk FALGSZ004 11:30:22 AM
F Fréga Stockholm - Wirtual Desk TALGS2004 11:30:53 AM
| Systermnbryagga far virtuell referenstjnst | Swerige® 7/15/2004 11:31:19 AM
Check Al | Uncheck All § Fage 1 of 1 First | Previous | Mext | Last
w
g:i & Internet

Figur 3. Val av olika virtuella tjanster i systembryggan

4.3 Hur fungerar det?

4.3.1 Bemanning

Alla bibliotek som arbetar i systemet ar kopplade till en installation och denna kan
tillhora ett 1anshibliotek som delar ut licenser till biblioteken i lanet, ett enskilt
folkbibliotek eller ett universitets-/hogskolebibliotek. Den lokala systemadministratéren
ansvarar for att bibliotekarierna laggs upp som operatorer i systemet (varje installation
kan ha obegransat antal operatorer och licensavtalet avgor hur manga som kan vara
online samtidigt i chatten).



Nar operatdren gar online har han mojlighet att valja om han skall synas i de olika
tjanster som han &r med och bemannar. Det kan ju réra sig om olika dppettider for den
lokala tjansten och andra tjanster.

2. Select ¥irtual Desk availability

Fraga biblioteket - Virtual Desk {5)

Friga Malmd stadshibliotek (Sweden Local Site 3 Virtual
Desk] (3)

Check all | Uncheck all

Figur 4. Operatoren fran Malmo stadsbibliotek kan vélja vilken tjanst som skall
bemannas

Systemet visar tydligt (oavsett om det ar en chatt- eller e-posttfraga) fran vilken tjanst
fragan har sitt ursprung.

Operat6ren kan omedelbart se vilka andra operatorer som &r online (och ocksa om nagon
av dessa redan har en anvandare) som underlag for om han skall ta fragan eller inte.

@ X LIVE CHAT - Docutek YRLplus - Microsoft Internet Explorer
‘& Bookmmark |T Escort - Fush current URL | Browse status .
i& Boakrmark |T Escort - Push current UREL | Browse status [
Yirtual Desks Q]
Active Users =l ¥irtual Desks g]
Patrons Actions Active Users A
Karl Larson transfer | gnd session ;
Patrans fctions
Local Operators
Ulf-G Milsson™ (1) message -- Mo gctive users --
Magnus Ilvered {0} message Local Qperatars
Operators by Virtual Desk - hide UIf-3 Nilsson® (0) message
| All Gnline Operators (4) ¥ Magnus Ilvered (0} message
Ulf-G Milsson™ (1} message
Géran Schrnitz (0 message Operators by Virtual Desk - hide
Ulf Bolander {0} message . .
Maanus llvered (0) message Lelibnlinasbperaiona il
Al O rators | |
Scripts EI] - FE+IB
Bookmarks E] - Fréga biblioteket - nar du undrar dver ndgonting (2)
- - Fraga Hégskolebibliotelcet | Jonkdping (2} !
Files E” - Fraga Malmé stadshibliotek (1)
—|- Fraga Orebro (1) L
- Fraga skolbiblioteken (1) i
—|- Fraga Stackhalm {0} =
- Jourhavande biblintekarie {2) [
=|- Projekt kampetensférsérjning 2003-2005 (2) m
Files | ] B
£ > !

Figur 5. Aktiva operatorer
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4.3.2 Mottagande

Nar en ny fraga kommer in i systemet ser operatoren omedelbart fran vilken virtuell tjanst
fragan kommer ifran, enligt resonemanget i 4.2.1. De virtuella tjanster som operatéren &r
associerad till & de majliga kallorna till en fragas ursprung. Om en operator saledes
bemannar sin lokala tjanst och exempelvis den nationella tjansten Jourhavande
bibliotekarie vid samma tillfalle, sker notifiering om en ny fraga till operatéren endast om
fragan kommer fran nagon av dessa tjanster. Det innebar ocksa att alla bibliotekarier som
ar associerade till den nationella tjansten (och som har valt bemanning av tjansten) blir
notifierade nar en fraga kommer in via denna tjanst.

4.3.3 Transfer och meddelandeutbyte

Samtliga operattrer, oberoende av bibliotekstyp, kan nér som helst utbyta information
med varandra i systemet. Det kan till exempel r6ra sig om radgivning innan en anvéandare
eventuellt skall flyttas fran en bibliotekarie till en annan.

-2} Operator Information - Microsoft Internet Explorer

Operator Information

Display Name: Géran Schmitz

Title:

Name: Géran Schmitz

Email: goran mail.stad: org

B ) idossage - Giiran Schmitz - Microsoft 1., 2 IE5|fB€)

Ask the Library
FB+1B

Virtual Desks: Friga biblioteket - nir du undrar dver ndgonting
Friga skolbibliotsken

Fréga Stockholm

Bookmarks V1 har thic en knepig frdgs om Hamlec|
Active patrons: 0 EAE - har du mo)lighet BTt ta gem
ireke?

Login time: 10/4/2004 1:57:07 AM

0s: windows P

Browser: Internet Explorer 6.0

Browsa capability: PRO (more info) @

Close window

Figur 6. Informationsutbyte

4.3.4 Annan ny funktionalitet

Nar en anvandare gar in i chatten visas all nddvandig information, sdésom namn, e-post,
eventuellt stalld fraga, vald virtuell tjanst, ip-nummer och annan information som
exempelvis ort eller l&roséte, direkt i samma fonster dar operatdren accepterar
anvandaren.
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i“ﬂwpﬂl{ﬂ n Alert! - Microsoft Internet Explorer

I Mew Patron Alert!
Name: Calle Milsson
Namn /Mame: Calle Milsson
E-post,/E-mail: carl.nica@spray.se
Friga/Question: Material om broars hallfasthet,
Fackhigskola/Annat Ingenjdrshigskolan
larosate:
vilj UIf-3 Milsson
biblictekarie:
Virtual Desk: Fraga biblioteket - sakhjalp online (4}
IP: 217.210,175.115
Login time: 10/25/2004 12:43:07 PM
05: Windows 98
Browser: Microsoft Internet Explorer 6.0
Browse mode: STANDBY {more info)

| Close window

Figur 7. Information om anvéndare och eventuell fragestallning

Anvandaren gar in direkt och blir accepterad i chatt-lage och operat6ren avgor nar och
om det blir aktuellt att starta en co-browsesession. Darmed finns battre mojlighet att
informera och foérbereda anvandaren om vad som kommer att handa (vilket dessutom
ocksa sker med automatgenererade meddelanden nar co-browsingen startas). En snabbare
hantering blir ocksa resultatet i de fall dér det racker med att svara eller ta mot en fraga.
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5 Anvandarens vag

Anvéndarens vag till de virtuella tjansterna kan variera. Oftast gar den direkt via det
lokala biblioteket (vanligt idag i Jourhavande bibliotekarie dar manga av laroséatena
bemannar lokala tjanster under dagtid) dar man da véljer den lokala tjansten pa sitt egna
”hemmabibliotek”.

=M Referensservice “Fraga bibliotekarien™, Biblioteket vid Higskolan i Bords. - Microsoft Internet Exploren - @EJ
Arkiv  Redigera  Misa  Favoriber  Merkbyg  Hislp Lirks "

Qeakit -~ & ~ [¢] [2] @& S ssk Favoriter @ Media 42 - & - =

Adress | @] htkp: v . hb . sefbibfiourbiblifraga. asp

Hem HKatalogen Databaser Tidskrifter Webbresurser

Referensservice "Fraga bibliotekarien™”

Detta &r en chatt- och mejltidnst for sdkhjalp och vagledning vid
information=sodkning. Yalj sjaly om du vill chatta med en bibliotekarie eller
skicka din fraga via mejl.

Tiansten vander sig till studenter och perzonal vid Hagskolan | Bords.

oy . Chatten &r dppen dagtid. Ar chatten inte dppen
q >> Chatta skickas du automatiskt till mejltiansten
e

l‘-@ﬁ So Meila hejla kan du gara dygnet runt, dock sakrast dagtid
{ el Swriga tider kraver att du kan vanta pd svaret.

Jourhavande bibliotekarie

Behdver du handledning och stdd pd kvallstid och helger hanvisar vi dig till
“dourhavande bibliotekarie” vid Natuniversitetet

Tidnsten &r dppen mandag - fredag kI 18.00 - 22.00 samt lérdag och séndag
kl.13.00-17.00

HUWUDBIBLIOTEKET: [Hagskolan | Bords, Biblictelet, 501 90 Borfs. Besdksadress: Allégatan 1.
Tel. 033-16 40 50. Fax. 033-16 40 04. E-post: biblic b se, infodi o =]
THS-BIBLIZTEKET: [Hagskolan i Bors, Biblicteket, 501 90 Bords. Besdksadress: Bryggaregatan 17. Tel. 033-16 41 47]

Uppdaterad 04.01 .23 av Klaz Arvidson, Webbibliotekarie.

&] & Internct
Figur 8. Exempel pa den lokala vagen for anvandaren

Végen kan lika garna ga via exempelvis en nationell eller regional portal, exempel pa
storre sadana kan vara den kommande LIBRIS-portalen och folkbibliotekens Sesim eller
naturligtvis via de bada huvudkonsortierna Fraga biblioteket och Jourhavande
bibliotekarie.

Ytterligare en vag kan vara genom ett specialbibliotek inom matematik som marknadsfor
tjansten Fraga Matematikbiblioteket tillsammans med ett par andra bibliotek med
amnesspecialister inom matematik. Anvandaren kan da under dagtid valja att soka hjalp
via denna specialisttjanst.

Oavsett vilken vag anvéndaren valjer ar det alltid en lokal installation i botten dar
operatéren tar emot fragan och hur manga tjanster som operatoren &n bemannar ar det
bara i ett granssnitt som all hantering sker for den enskilde operatéren. For anvandaren
kommer ocksa granssnittet och méjligheterna inom systemets ram att kannas igen oavsett
vilken tjanst som véljes.
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6 Skapandet av nya, virtuella tjanster

De sk collaborative admins kan nér som helst skapa nya virtuella tjanster. Dessa kan vara
amnesmassigt, regionalt eller malgruppsanpassade tjanster. Vilka bibliotek, eller grupper
av bibliotek, som skall samverka i tjansten definieras inledningsvis. Titel, design,
formular och texter skapas sedan direkt i systemet dar ocksa exempelvis egna loggor och
andra bilder kan laddas upp. Ett unikt id skapas for varje virtuell tjanst.

Administratoren kan ocksa ange om de virtuella tjansterna for bade chatt och e-post skall
skapas dynamiskt och visas for anvandaren i en rullgardinsmeny (Show drop down
bockas i). Detta innebar att anvandaren ocksa kan se alla andra tjanster som ar
associerade till den tjanst man valt. Om ingen dynamisk lista visas ser anvandaren endast
formularen till den tjanst man valt.

Edit Element [x

Set your element properties...

Type
| EntryLink - Chat v|

Irmage file

P eiadda.

Click "Browse. " to uplead & rew file
Image alternate text

|chattfchat |
Link Text

|ChattfChatt !
Link URL - zet default

|vrl_login_patron.asp |

Description - when operatars are online

Chatta med tjanstgdrande hibliotekarie f Chat
with the reference librarian on duty

Description - when no operatars are online

Tyvarr ar tiansten inte tillganalig just nu, ~
Skicka garna din friga med e-post istallet §
Unfortunately the service is not available for

the moment. Please send your question by e-
mail instead v

D Show drop down

|“Concel | Update>

Close window

Figur 9. Dynamisk lista eller formular bestams av administratéren
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Lk W Wiradoers Mwkatpiace
Pk drroveter Fmess € 2- % W-0@
e | ] hetp:fse-dema. cb.docutek comfse-shjl_sntry.aspivirtual_desk_ide2? i

PREGUNTE LA BIBLIOTECA

Pregunts la bildulecs

- el servicio de

/8 a Pregunte la
de las bibliotecas pablicas de Suecia

N hay servicis por el moments. Horarie: Lunes &
Jueves 10 4 « 6 pm, vernes 10 am - 4 pm

Mande su pregunta per comres slectrénice
slactrinice RIS B

Bancu ds Banco de saber

Progunte la biblicteca - en otros idiomas

@ FRAGA BIBLIOTEKET folan FrBgn biblioteket - of svenska
() ask e Liomary SR askone Gy - in angten
@ ZAPYTA] BIBLIOTEKARZA Z“‘; di Zapytaj biblictekarza - polski

v |
Qrderon &r svaret nbr bockerna inte racker bl Nar

de, sorn inte talar eller |aser svenska, kommer till
betiliatoket o jakt ofter ifarmation pf sitt naet speik

o ska Ordbren hysips. Ordbron handlar om bibketel:
oth Internst, Om alls sorbk. Om deras behav som
Qrilren y

inke har sverska som madersmbl. Ordbron brggs o
tre biblistel: | Kartedala/Gotebary, Fallenberg ach
Malmé tllsammans med manniskor med andra
mudnesendl 80 sverska. ridbron kan Bven
Informatian som inte finns pd biblicteket hittas.

arenanicks, babuchi, frigekn, binds, jspancks, latticks,

wietnamesiska och yoroba &r ndgra av de mer an

100 sprik, som finns representerade bland drygt 200

DOD beknr | dat Intarmationslls biblicteknt i

L e Stockholm. Undantag 4r engelska, fransks, trska och
de nordisks sprbken, som inte inglr i Internaticnalls
bebilintakomts besthed. 1 bibiliotaket arbmtar parsonal
som utdver engelska talar yiterigare et tugotal
ohka sprii.

Figur 10. Exempel pa en ny tjanst som bemannas av spansktalande bibliotekarier fran
olika bibliotek
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7 Fragor

Fragornas ursprung markeras tydligt under rubriken Entry Point. Detta galler fragor som
kommit in via saval chatt som e-post. Vid uppfoljning av en fraga som kan leda till en ny
kommunikation med anvéandaren eller en transfer till ett annat bibliotek skapas en historik
over arendegangen.

Avséndaradressen bibehalls konsistent oavsett om fragan behandlas i det forst
inkommande systemet eller har blivit foremal for transfer.

7.1.1 Chatt

Fragorna via chatten kan ga antingen direkt till en lokal tjanst eller via en virtuell tjanst
till vilken flera bibliotek &r associerade. De bibliotekarier som i sin tur tjanstgor i de olika
tjansterna notifieras enligt beskrivningen i kapitel 4.2.2.

Val av bibliotekarie kan ocksa definieras for varje installation. Nar operatérerna
notifieras om en ny fraga syns da ocksa vilken bibliotekarie som ar vald. Om denne ar
upptagen eller inte tillganglig (vederbtrande kan ha glomt att bocka ur sin bemanning)
kan andra operatorer associerade till tjansten ta hand om fragan (alla ser fragan
samtidigt).

Transfer av anvandare sker sémlost i systemet mellan bibliotekarier oavsett bibliotek,
bibliotekstyp eller virtuell tjanst. Likasa sker transfer av fragor som redan besvarats,
kanske bara delvis, somlost till vilket annat bibliotek som helst.

7.1.2 E-post

Fragorna via e-post kan ga antingen direkt till en lokal tjanst eller via en virtuell tjanst till
vilken flera bibliotek ar associerade. Notifiering gar via vanlig e-post till de bibliotekarier
som &r anmalda for detta i systemet for respektive tjanst.

Administratéren bestdammer i formuldren i systemet om dynamiskt skapade listor, se
kapitel 6, skall genereras for de installationer som ar associerade till respektive tjanst och
pa det sattet visas for anvandaren.

Transfer av fragor som redan besvarats, kanske bara delvis och som behéver féljas upp,
sker somlost till vilket annat bibliotek som helst.
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7.1.3 Kunskapsbank

Fragor kan ocksa inordnas i en kunskapsbank som ocksa kan vara lokal eller tillhdra en
virtuell tjanst med flera bibliotek. Kunskapsbanken kan vara publik och/eller intern for
biblioteken.

Kunskapsbanken kan byggas med hjalp av transkript fran sessioner med anvandarna
och/eller helt manuellt.
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8 Statistik

All statistik i systemet utgar fran de lokala installationerna. Om en fraga initieras fran
exempelvis en nationell tjanst, tas den om hand av nagon installation som &r associerad
till den nationella tjansten. Rent statistiskt raknas dock fragan i det har fallet in i den
nationella tjansten.

Kollaborativt ansvariga kan nar som helst ga in i savél lokala som andra virtuella tjanster
for att pa det sattet skapa en dverblick for alla olika tjanster.

Forutom att visa statistik i siffror och med grafer 6ver antalet fragor via chatt, e-post,
vantetider mm, &ar det ocksa mojligt i systemet att satta upp ett antal olika parametrar i
formuldren for chatt och e-post. Det kan rdra sig om att exempelvis for ett folkbibliotek
satta upp ort som en parameter och darefter avlasa hur manga fran de olika orterna i
tjanstens upptagningsomrade som anvant tjansten. For ett universitets- eller
hdgskolebibliotek skulle motsvarande kunna vara en parameter for utnyttjandegraden av
tjansten fran studenter respektive anstéllda vid larosétet.
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9 Pilotfas
9.1 Pilotgrupp

Den 20 augusti 2004 inleddes testerna i pilotmiljo. Deltagande pilotbibliotek och
systemansvariga for respektive bibliotek var Malma stadsbibliotek (Goran Schmitz),
Orebro stadsbibliotek (UIf Bolander), Lansbibliotek Stockholm (Kia Gumbel) och
Hogskolebiblioteket i Jonkdping (Nilsson/llvered).

9.2 Uppgifter

Pilottesterna syfte var att sékerstélla att samverkan fungerade praktiskt enligt
systemmodellen vilken tidigare testats med positivt resultat under sommaren. Nagra av de
viktigaste funktionerna som testades var:
- att nya virtuella tjanster skapas korrekt
- att design enligt ovan skall sla igenom 6verallt
- att statistiska uppgifter skall hanforas till ratt tjanst beroende pa fragans ursprung
och eventuell transferering
- att kbhantering hanteras korrekt.
- att transfereringar av fragor (chatt- och e-postfragor) inom och mellan virtuella
tjanster skall fungera enligt onskemal med en tydlighet nar respektive fraga ar
paborjad eller avslutad.

9.3 Arbetssatt

Pilotgruppen tréffades inledningsvis for en informations- och utbildningsdag vid
Hogskolebiblioteket i Jonkdping den 20 augusti 2004. Dérefter arbetade pilotbiblioteken
sjalvstandigt under knappt tva veckor innan den forsta testen genomfordes med samtliga
pilotinstallationer inloggade med operatérer och anvéandare vid en gemensam tidpunkt.
Erfarenheterna fran denna forsta test samlades in med aterkoppling inom nagon vecka
och modellen anvéndes senare vid flera tillfallen for att fortsatta att testa ut de punkter
som inte fungerat tillfredsstallande.
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10 Fortsatt tidsplan
10.1 Resultatspridning hésten 2004

Forutom en utbkad projektgrupp vid flera tillfallen och informationsspridning till projekt-
och styrgrupperna for Fraga biblioteket och Jourhavande bibliotekarie, har ocksa
systembryggan och dess maéjligheter presenterats vid nagra storre evenemang under
hosten 2004.

De viktigaste aktiviteterna har varit eller skall genomforas:

e Bok & Bibliotek i Goteborg i september. Fraga biblioteket och Jourhavande
bibliotekarie presenterades i flera olika montrar: Kungl. biblioteket,
Natuniversitet, Internationella biblioteket och Kulturradet

e Presentation vid sammantrdde med NABIS i oktober

e Konferensen Motesplats infor framtiden i Boras i oktober. En forelasning om en
nationell digital referenstjanst under huvudprogrammet och flera parallella
seminarier

e 6th annual Conference on Virtual Reference Desk i Cincinnati i november. En
pre-conference session med bl.a. deltagarna i NVBF:s studieresa som ahorare

En artikel om en lagesbeskrivning for projektet efter ungefar halva tiden har publicerats i
Tidskrift for dokumentation (2004:3) och I6pande har presentationer genomforts i
samband med diskussioner om Fraga biblioteket och Jourhavande bibliotekarie.

10.2 Andra aktiviteter

For att verksamheten skall fungera efter planerna nér slutrapporten avlamnats i slutet av
oktober 2004 &r det en rad organisatoriska fragor som maste l6sas. Vissa fragor hanger
ocksa samman med att beslut fattas om en organisatorisk hemvist for Jourhavande
bibliotekarie enligt férslaget i dess slutrapport under senhésten 2004. 1 forslaget till beslut
foreslas att Jourhavande bibliotekarie inordnas under Kungl. biblioteket/BIBSAM och att
Kungl. biblioteket/LIBRIS ansvarar for systembrygga och co-browserver pa egna servrar.
Kungl. biblioteket/BIBSAM foreslas fa ett ansvar for kommande avtal mm med
systemleverantéren for VRLplus och en motsvarande 16sning for den avtalsmassiga delen
gentemot biblioteken for Fraga biblioteket skulle kunna vara att KULDA
(KonsortieUpphandling av LicensDAtabaser, en verksamhet som drivs av Sveriges
lanshibliotek gemensamt, med stod av Statens kulturrad.) far ett ansvar for den delen.

November 2004 Systembrygga och co-browseserver flyttas over till
Kungl. biblioteket/LIBRIS

December 2004 Utbildning i systembryggan for "utbildarna” fran Fraga
biblioteket och systemansvariga fran Jourhavande

1 februari 2005 Start for nationell e-referenstjanst med nya plattformen

20



	Innehåll
	1 Syfte
	2 Sammanfattning
	3 Bakgrund
	3.1 De svenska konsortierna för e-referens
	3.2 Förutsättningar för en systembrygga
	3.3 Projektgrupp

	4 Systemet
	4.1 Definition
	4.2 Modellen
	4.3 Hur fungerar det?
	4.3.1 Bemanning
	4.3.2 Mottagande
	4.3.3 Transfer och meddelandeutbyte
	4.3.4 Annan ny funktionalitet


	6 Skapandet av nya, virtuella tjänster
	7.1.1 Chatt
	7.1.2 E-post
	7.1.3 Kunskapsbank

	8 Statistik
	9.1 Pilotgrupp
	9.2 Uppgifter
	9.3 Arbetssätt

	10 Fortsatt tidsplan
	10.1 Resultatspridning hösten 2004
	10.2 Andra aktiviteter


