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Hivjon minket videotelefonon! Virtualis tajékoztatasi
szolgaltatasok a Miincheni Miiszaki Egyetem Koényvtaraban

Tiz fiokkonyvtar kilonbdzé telephelyeken, melyek
némelyike 8-24 6éraig tart nyitva, 32 000 hallgat6 és
9 000 munkatars, akik egyre inkabb csak otthonrol
haszndljak a konyvtar elektronikus informacios
szolgédltatasait — ezekkel a kihivasokkal nézett
szembe a konyvtari tjékoztatds a Mincheni Md-
szaki Egyetem Konyvtardban (Universitatsbiblio-
thek der Technischen Universitat Miinchen) harom
évvel ezel6tt, az informacios szolgaltatdsokra sza-
kosodott részleg alapitasakor.

Elétte az altalanos gyakorlatnak megfeleléen a
kdzponti kdnyvtarban informacios pult mikddott,
illetve telefonon és e-mailben is fogadtak kérdése-
ket. A tajékoztatas megujitasaval kapcsolatban sok
igény merdlt fel: minden fiokkényvtarban hasonlo
szolgdltatasokat nyujtani, a konyvtarhasznalok
szokasainak megfeleld6 kommunikéaciés csatornéa-
kat elébnyben részesiteni (ami, mivel ebben az
esetben féképp egyetemi hallgatokrdl van sz6, az
internetet jelenti) és a tajékoztatasban dolgozok
mindennapi id6beosztaséat optimalizalni.

Hosszas kisérletezés radikalis |épeseket eredmé-
nyezett: a kézponti kdnyvtarban megszintették az
informacids pultot, és 2012 oktdbere 6ta a tajékoz-
tatas kizardlag virtualisan vehetd igénybe.

Ehhez 6t kommunikéacios csatorna all rendelkezésre:
internettelefon, chat, videotelefon, SMS és e-mail.

A libraryh3lp szoftveren alapulé chat 2010 augusz-
tusa Ota a konyvtar honlapjarol és a katalogusbél
is elérhetd szolgaltatds, mely kiléndsen a hallga-
tok korében igen kedvelt. Munkanapokon 8-20 éra
kozott vehet6 igénybe, akar sajat azonnali Gizenet-
kildé alkalmazason keresztil is.

Az internettelefon két éve valtotta fel az addig
hasznalt helyi telefonhalozatot. igy egyszerre tobb

konyvtaros is fogadhat hivast, és tébb izenetrogzi-
t6t lehet haszndlni.

Az SMS (izenetek megvélaszoldsa munkaidében
azonnal megtorténik. Az ezen az aton érkezé kér-
dések szama egyel6re alacsony.

Az e-mailes tajékoztatas OTRS helpdeszkszoftver
segitségével torténik, ami lehetévé teszi a beérke-
z6 levelek tematikus szétvalogatdsat és segiti a
levelek csoportos feldolgozasat. A rendszer el6-
szOr egy automatikus valasziizenetet kild, mely-
ben a kérdezének megigérik, hogy a feltett kérdést
egy munkanapon beliil megvalaszoljak. Ez munka-
idében péar 6ran belil meg is torténik — a kdnyvta-
rost ebben elére megirt német és angol nyelvi
szbvegblokkok segitik.

A videotelefon (j szolgéaltatasa a miincheni egye-
temi konyvtari halézatnak. Az olvasétermekben
felallitott, telefonfulkére emlékezteté hangszigetelt
informécids oszlopok belsejében vehetd igénybe.
Az itt elhelyezett képerny6kon a kdnyvtaros tavolrol
akar egy teljes keresési stratégiat is be tud mutatni
a kérdezének. Fontolgatjak hasonlé oszlopok felalli-
tasat a konyvtarakon kivil az egyetem tertiletén.

Az Ujonnan alakult, 24 tagot szamlalé informacios
csoport val6sitja meg ezeket a feladatokat. Munka-
jukat hallgatok segitik, ami a chat és a telefon ese-
tében lehetévé tette a szolgéltatasi id6 kitolasat
16-r6l 20 6rara. A csapat minden nap ad hoc moé-
don osztja fel a teend6ket egy megosztott naptar
segitségével. A csapat tagjai kozott is online folyik
a kommunikacio.

A mindségbiztositas fontos szerepet kap az infor-
méciés szakemberek életében: a munkatarsak
szamara a szakmai kompetencian til elengedhe-
tetlen, hogy hozzaértéen tudjak hasznalni az esz-
kozoket, melyekkel a tajékoztatas folyik. Ezek ta-
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mogatasara tovabbképzéseken lehet részt venni
hazon belil. Hathetente videokonferencian vesz-
nek részt a csoporttagok. Ezen kivil minden héten
egy fiktiv kérdésre kdzbésen dolgozzak ki a valaszt.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy az (j tajékozta-
tasi formék jelentésen javitottdk a konyvtar szolgal-
tatasait, az érintett munkatarsak szamara pedig
hatékonyabb munkavégzést tettek lehetéve.
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