Sokprocessen

Effektiv sokning innebdr att bibliotekarien i samarbete
med anvéndaren uppréttar en sokstrategi och foljer en
anpassad metod.

Bibliotekarien bor tanka pa att

* véljarelevantakéllor

« forklara sokprocessens gang for anvandaren
ochvisa hur han/hon kan ga vidare sjalv
vid behov fraga kollegor om hjélp
véljalampliga sokord
i samrad med anvandaren begrénsa fragan,
exempelvis till publikationstyp, sprak,
utgivningsar etc.
vara uppmarksam pa eventuella stavfel
och faktafel

Uppfdljning

Det &r viktigt att ta reda pa om personen fatt
tillfredsstallande svar och dr ndjd med bibliotekets
service.

Bibliotekarien bor tanka pa att
« frdga om personen ar nojd med svaret
+ uppmuntra personen att dterkomma om han/hon
behdver mer hjélp
« erbjuda hjalp genom att hénvisa till annat bibliotek,
annan institution eller sakkunnig som kan bidramed
ytterligare information

Digital referensservice/Elektronisk
referenstjanst

Innebdr att bibliotekarien far fragor och lamnar svar via
e-post, webbplats eller chatt. Det &r viktigt att fér denna
tjanst uppréatta en tydlig policy som bland annat
beskriver malgrupp och svarstid

Sérskilt e-post/webbplats
Bibliotekarien bor tanka pa att
+ ange kéllan for informationen
« granska rekommenderade lankar med tanke
paauktoritet, trovardighet och aktualitet
« varamedveten om upphovsratten och inte skicka
elektronisk fulltext utan tillatelse

Sarskilt chatt

Bibliotekarien bér tanka pé att
omedelbart visa att anvandaren ar sedd genom en
hélsningsfras
uttryckasig koncist
ha talamod att vanta ut fragor och svar
inte tystna/forsvinna utan att aterkommande be
anvéndaren vanta och tala om vad som sker
vid”pushning”av lankar alltid férvarna och forklara
vad som kommer att ske
anvanda automatiska svar sparsamt
inte avsluta samtalet utan 6msesidig
Overenskommelse
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FNs deklaration om ménskliga rattigheter understryker
attalla”...har frihet att séka, mottaga och sprida upp-
lysningar och tankar genom varje slags uttrycksmedel...”

Enligt regeringsformen &r ”...varje medborgare gentemot
detallménnartillférsakrad... informationsfrihet; frihet att
inhdmta och mottaga upplysningar samt att i 6vrigt taga
del avandras yttranden.”

"Referensarbete ar den professionella hjalp besokaren far
av bibliotekarien i syfte att fa adekvat information, dar
bibliotekariens yrkeskunskaper ger fragestallaren ett storre
utbyte av bibliotekets resurser &n vad han/hon skulle fatt

péegen hand.”
(fritt oversatt fran Denis Grogan /
Practical reference work, London, 1979)

"En referensfraga ar en informationskontakt som omfattar
kunskap, anvandning, rekommendationer, tolkning eller
instruktioner mellan nagon i personalen och anvandaren
om hur man anvander en eller flera informationskallor.
Referensfragan kan stallas personligen eller via telefon,
post, fax eller elektroniska media sasom e-post, ICQ, chatt

mm”’
(Information and documentation —

International library statistics 1SO 2789:2001E/

Handbok i utvérdering. Svensk Biblioteksforening.)

Referensarbete forutsatter att biblioteket har

* bibliotekarier for uppgiften att bista vid
anvandandet av bibliotekets medier och vid
formedling av information och litteratur som maste
sOkas utanfor det egna biblioteket
resurser for fortldpande utbildning for att
uppratthalla och utveckla bibliotekariernas
yrkeskunskap bland annat pa informations-
teknologins omrade
aktuella, allsidigt valda och lattillgangliga
mediesamlingar
tillgang till adekvata hjalpmedel for
informationssdkning och informationsférmedling,
aven pa distans
hjalpmedel for att ge handikappade likvardig service
samarbete med andra bibliotek liksom med évriga
institutioner och organisationer fér
formedling av information och litteratur
« resurser och tydlig policy for hantering av

fragor via olika medier

I referenstjénsten ska bibliotekarien

» efterstrava att uppna kvalitet i varje enskilt fall

+ behandlaallainformationsstkare med
omddme och respekt

+ skydda den enskildes ratt till sekretess

« iintervjusituationen precisera fragan sa langt mojligt
med bibehallande av respekten for fragarens
integritet

« visa respekt mot kollegor och ha en gemensam policy
gentemot besdkarna

* beaktaalla tdnkbara informationskallor oavsett
medium

* paett pedagogiskt satt lara ut informationssokning
samt verka for ett kritiskt forhallningssatt till
information

Motet

Den forsta kontakten mellan bibliotekarien och
bestkaren ar viktig for att skapa ett fértroendefullt
kommunikationsklimat.

Bibliotekarien bor tanka pa att

« snabbt visa personen uppméarksamhet och inte se
upptagen ut

« etablera dgonkontakt

* upptradavénligt

* visaatt man sett personer som vantar patur men
koncentrera sig pa den som just nu behéver hjalp

« inte forsvinna ur personens asyn utan att
forklara varfor

Intresse
For att fortroendet ska behallas mellan bibliotekarien och
bestkaren bor odelad koncentration och intresse gestill
den person man for tillfallet 4gnar sig at.
Bibliotekarien bor tanka pa att

¢ lyssnaforutsattningslost

+ behalla 6gonkontakten

* inte tappa koncentrationen eller borja sysslamed

andra saker

Referensdialog

Dialogen ar hjértat i referenssituationen och stéller stora
krav pa bibliotekarien. For att bibehélla god
kommunikation ska bibliotekarien lyssna aktivt och
stalla oppna fragor.

Bibliotekarien bor tanka pa att

* ge besokaren tid att redog6ra for hela sin
fragestallning

* bekrafta att man uppfattat fragan rétt till exempel
genom att nickaeller inflika korta kommentarer

+ uppmuntra personen att utveckla frdgan narmare och
faststélla informationsbehovets omfattning och karaktar
genom att fraga till exempel "har du redan hittat ndgot
material sjalv?”; ”ar du ute efter dagsaktuellt material
och/eller dldre kéllor?”; "vill du hasiffror och statistik?”
etc

+ tareda pé hur snabbt informationen behdvs

* undvikayrkesjargong och anvanda terminologi som
personen forstar

« anvéanda lampligt rostlage



