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Na úplný začátek

Informace 

 Informace = z latinského informare“, v překladu uvádět ve tvar, 

dodávat tvar, podobu, formovat, tvořit , zobrazovat, 

představovat si, vytvářet představu, pojem

 1274 – první zmínka  slova informace ve smyslu soubor aktů, 

které vedou k prokázání trestného činu a k odhalení pachatelů

 Ve středověku se s termínem setkáváme v obchodě, 

soudnictví a církevním životě



Na úplný začátek

Bibliografická informace  

 Druh sekundární informace, obsahující reprezentaci 

dokumentu nebo jeho části. 

 Základní jednotkou bibliografické informace je bibliografický 

údaj, který obsahuje hodnotu jednoho atributu dokumentu. 

Prostřednictvím hodnot bibliografických údajů může 

bibliografická informace vstupovat do vztahů s dalšími 

bibliografickými informacemi (díla téhož autora, časopis - číslo 

- článek apod.). V komunikačním procesu plní funkci 

indikativní (informace o existenci dokumentu), identifikační 

(odlišení dokumentu od ostatních) a popisnou; ty mohou být 

dále rozšířeny o funkce selekční, lokační a hodnotící.



Na úplný začátek

Funkce bibliografické informace v komunikaci  

 Indikativní =  informace o existenci dokumentu

 identifikační = odlišení dokumentu od ostatních 

 popisná  = anotace

Rozšíření

 selekční 

 lokační 

 hodnotící



Na úplný začátek

Příklad, dobře odvedeného informačního 

procesu

https://www.youtube.com/watch?v=5XplS4OQUPs


Na začátek

Referenční služby

 Reference = odkaz

Referó, referre, relatum - znamená obecně odkaz na něco nebo 

zprávu o něčem

 Služba = činnost uspokojující určitou potřebu



Jsem referenční knihovník…

Co bych měl/a umět:

 Informovat a vzdělávat uživatele o funkcích knihovny a jejích 

zdrojích a také je naučit je využívat

 Zodpovídat dotazy uživatelů

 Pomáhat uživatelům vybrat vhodné tituly

 Prezentovat  a propagovat knihovnu více uživatelům

4 hlavní úkoly referenčního knihovníka podle amerického 

knihovníka Samuela Swett Greena (1837-1918) !



Historie referenčních služeb

 Objevují se koncem 19. století v amerických veřejných 

knihovnách 

 Samuel Swett Green (1837-1918), americký knihovník, 

považován za „otce referenčních služeb“

 „Funkcí knihovny je sloužit svým uživatelům“

 „Referenční práce je prostě pomoc knihovníka čtenáři při 

seznamování se s komplikovaným katalogem, v odpovídání 

otázek, v krátkosti poskytnutí všeho, co je v jeho silách, aby 

umožnil přístup ke zdrojům knihovny, za kterou je odpovědný.“

Jedna z první definic, William B. Child, 1891



Historie referenčních služeb

 Roku 1876 vzniká na Kolumbijské univerzitě v New Yorku 

první formálně organizované oddělení referenčních služeb pro 

poskytnutí pomoci uživatelům

 Ve stejném roce se v časopise Library Journal poprvé 

objevuje termín „referenční služby“



Referenční služby dnes - definice

 služby, jejichž hlavním cílem je poskytování informací o 
informačních zdrojích nebo jiným pramenech informací, které 
jsou relevantní z hlediska požadavku konkrétního uživatele

 1. (v normě termín bibliograficko-informační služba, ekv. 
referenční služba) Poskytování informací a pomoci 
informační a dokumentační organizací jako odpověď na 
požadavky. - 2. Informační služba, která odkazuje uživatele 
informací na jiný potenciální zdroj nebo informační službu v 
případě, že není možné uživateli poskytnout požadované 
informace.

KTD – NK ČR



Definice  - pokračování

„Referenční služby mají za úkol 

zprostředkovat požadovanou informaci, ať 

už přímo, nebo odkazem na způsob, jak ji 

získat, či na pramen, v němž je obsažena.“

R. Carance, 1992

„knihovník nemusí vše vědět, ale musí vědět, kde

požadovanou  informaci získat“



Pojmy pro referenční služby u nás

 u nás používaný termín

„ bibliograficko-informační služby “

bohatá tradice zaměřená zejména na poskytování  informací 

z katalogů a dalších informačních zdrojů dostupných v dané

knihovně – změna nastala s využitím internetu

V současnosti se ale s naprostou převahou užívá termín referenční služby (v 
množném čísle), termín BIS se prakticky neužívá. Důvod zřejmě není nijak 
politický, ale jednak je termín RS kratší a pohodlnější, jednak je bližší 
anglickému ekvivalentu, a tudíž vhodnější pro mezinárodní komunikaci.

 referenční služby – širší záběr – vyzkoušení v rámci BMI 2002

„24 hodin bezmezných informací“ 

 pojmy – referenční dotaz, referenční interview, referenční zdroje, 
referenční knihovník, referenční centrum atd.



Referenční služby a legislativa

 Zákon č. 257/2001 Sb. 

§ 4 – veřejné knihovnické a informační služby spočívají 
zejména:

b)   poskytování ústních bibliografických, referenčních a 
faktografických informací a rešerší,

c)   zprostředkování informací z vnějších informačních 
zdrojů, zejména informací ze státní správy a 
samosprávy,

d)   umožnění přístupu k vnějším informačním zdrojům, 
ke kterým má knihovna bezplatný přístup, pomocí 
telekomunikačního zařízení



Pokyny pro referenční služby

 IFLA

 sekce Reference and Information Services

 doporučení k zavádění virtuální služby 

IFLA Digital Reference Guidelines

 další materiály dostupné na  http://www.ifla.org

 RUSA (Reference & User Services Association)

 http://www.ala.org/rusa/

 divize American Library Association (ALA)

 Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual 

Reference Services + další doporučení – elektronické zdroje, 

kompetence referenčního knihovníka, definice

http://www.ifla.org/publications/ifla-digital-reference-guidelines
http://www.ifla.org/
http://www.ala.org/rusa/


IFLA Digital Reference Guidelines

 základní dokument k plánování a vytváření virtuální 
referenční služby 

dvě části:

 administrace - strategie, plánování, personální 
obsazení, školení, design stránek / portálu, právní 
otázky, publicita a propagace, vyhodnocení a další 
rozvoj, spolupráce 

 praxe (praktické vykonávání) – všeobecná pravidla, 
směrnice k obsahu, směrnice k užití chatu obecně a 
vedení pohovoru prostřednictvím chatu 



Referenční služby - typy

 Tradiční – osobní konzultace, telefonicky, dopis, fax

 Online/ virtuální/ digitální – u nás není ustálená 

terminologie, žádný oficiální termín (TDKIV – pouze „online 

služby“ = informační služby poskytované vzdáleným 

uživatelům prostřednictvím informačních a komunikačních 

technologií)

 Asynchronní – nereálný čas dotazu a odpovědi – př. e-mail

 Synchronní – „současná“ doba položení dotazu a odpovědi – př. 

chat

24/7 – dostupnost služby 27 hodin denně/ 7 dní v týdnu



Referenční služby

I tak lze vnímat knihovníka ....  

Proč???

Podívejme se na video ...

https://www.youtube.com/watch?v=mMrYg6_QNxM


Inspirace – zahraniční zkušenosti

 volné služby provozované knihovnami 

Ask A Librarian

Virtual Reference Desk

virtuální referenční místo na www, kde může 
uživatel položit otázku

 licencované služby

QuestionPoint – OCLC

http://www.questionpoint.org

 nutná kooperace



Ask a Librarian – Library of Congress



Ask a Librarian – Florida´s Virtual 

Reference Services





První vlaštovka u nás

 spolupráce knihoven – jednotné logo

 tento pokus vedl k vytvoření první verze

 rok 2002

 NK ČR administrátor a garant služby





rozhraní léto 2008 - 2013

Design 2013-2015



Nový design stránek od 

r. 2015

Navržen v rámci 

projektu nového modulu 

pro správu PSK



Ptejte se knihovny – dnes

Položení dotazu

 formulář – odpověď via e-mail

 chat – SVKK, SVK Olomouc, Kn. A. Švehly, NK ČR

 mobilní aplikace pro Apple, Android

PSK v číslech

 zapojeno 95 knihoven

 průměrně zasláno téměř 3 500 dotazů ročně přes formulář

 1 015 708 návštěvníků stránek v roce 2016, 

nejnavštěvovanější doména NK ČR

Další služby

 fulltextově prohledávatelný archiv odpovědí + možnost 

komentovat odpovědi

 „Dotaz týdne“, „Dotaz roku“, „Víte, že…“

 Facebook, RSS 



Jaké jsou možnosti spolupráce?

aktivní zapojení

pasivní zapojení

Pravidla aktivního zapojení

- garance odpovědi do 48 hodin 

- spolupráce při předávání dotazů

- povinnost zodpovídat dotazy týkající se 

knihovny, vydaných dokumentů a daného 

regionu – ostatní kategorie volitelné

http://www.ptejteseknihovny.cz

http://www.ptejteseknihovny.cz/


Uživatelská anketa (2013)

Náš typický uživatel:

 mladý člověk, student či absolvent VŠ  (18 – 39 let)

 o službě se dozvěděl přes internet

 k zadávaní dotazu používá formulář

 službu používá v případě, že něčemu nerozumí, popřípadě ke 

svým zájmům a koníčkům

 službu hodnotí pozitivně

 uvítal by: „Dotaz dne“, mapu knihoven



Uživatelská anketa v roce 2013
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Prostřednictvím PSK hledají tazatelé informace 



Knihovní anketa (2013)

 knihovny na službu PSK pohlíží jako na rozšíření stávajících 

služeb

 nerovnoměrný výběr knihoven pro položení dotazu => 

možnost částečného řešení pomocí rozšíření formuláře pro 

dotaz o položku „region“

 ukládání dotazů do archivu v menší míře než by byl ideální 

stav

 knihovny spokojené se stávajícím stavem a způsobem 

fungování služby PSK => změny by výrazněji jejich práci 

neovlivnily



Změny v PSK verze 2

 Administrace služby

 nový způsob práce s dotazem

 rychlejší ukládání do archivu

 Webové stránky

 položení dotazu dle oborové kategorie nebo 

regionu

 nový design

 Mobilní aplikace pro Android a aktualizace pro iOS



A jak to dopadlo? 

 Projekt 2. kola VISK8/B

 Realizace: září – prosinec 2014

 Dílčí cíle projektu:

 Vytvoření nového modulu pro správu systému PSK 

(správa knihoven, správa dotazů, statistiky, regionální hledisko)

 Vývoj modulu OAI-PMH pro zapojení archivu PSK do lokálního indexu 

CPK

 Redesign webových stránek PSK, vytvoření designu propagačních 

materiálů 

(web, propagační materiály, regionální hledisko, propojení se sociálními 

sítěmi)

 Vytvoření mobilní aplikace PSK pro platformu Android a aktualizace 

stávající mobilní aplikace pro iOS







Přidávání komentářů – nový dotaz



Vložení komentáře – doplňující informace





Co získaly knihovny?

 Jednotné prostředí pro veškerou práci s 

dotazem

 Výrazně snazší a časově nenáročné ukládání do 

archivu – hlavní pojítko s uživateli!

 Přehled o dotazech v rámci PSK 

(nevyřízené/vyřízené, přeposlané, v prodlení apod.)

 Podrobné statistiky o práci s dotazy

 E-mailová upozornění na blížící se dobu konce 

odpovědi/prodlení

 Regionální hledisko dotazu      příležitost pro 

městské knihovny



Co získali uživatelé?

 Nový design služby – webové stránky, propagační 

materiály

 Možnost položit dotaz dle regionálního hlediska

 Mobilní aplikace pro Android

 Propojení se sociálními sítěmi

 Možnost komentovat dotazy zveřejněné v archivu

 Informování o průběhu vyřizování dotazu



Co získala služba PSK?

 Zkušenosti s plánováním a realizací výrazných 

změn v rámci PSK

 Zkušenosti s podáváním žádosti o dotaci

 Upevnění spolupráce a komunikace se zapojenými 

knihovnami

 Několik šedivých vlasů na hlavách pracovnic ORMS 

NK ČR

A nakonec….



Referenční služby v ČR

 Infopult (DÚ, UZPI)

 Zeptejte se geologa (Česká geologická služba)

 FyzWeb odpovědna (MFF UK)

 Jazyková poradna (ÚJČ AVČR)





Referenční služby u nás obecně

Knihovna Václava Čtvrtka v Jičíně
Středočeská vědecká knihovna Kladno



Proces referenčních služeb

1) Informační potřeba - zjištění, že znalost je nedostatečná k 

dosažení cíle/úkolu  = uživatel zjistí, že neví 

2) Kontaktování referenčního knihovníka – osobně, e-mail, telefon, 

formulář

3) Referenční interview – vyjasňování představ uživatele –

definice potřeby a cílového stavu – co uživatel potřebuje vědět, k 

jakému účelu, jaká je ideální podoba výsledku.

Náležitosti zadání rešerše:  časové rozpětí, typ dokumentu, jazyk 

atd. Pro nejlepší pochopení nejvhodnější osobní pohovor.



Proces referenčních služeb-pokrač.

4) Strategie vyhledávaní informací podle zadání dotazu –

 vybrat vhodné zdroje – online, tištěné, bibliografické, 

faktografické, oborové zaměření atd.

 na základě znalosti tématu rešerše zvolit strategii vyhledávání

 specifika vyhledávání podle zvoleného zdroje

5) Zpracování výsledků vyhledávání – nutná objektivita! Citační 

norma ISO-690, přehledné řazení výsledků (abecedně autor, rok, 

obor, …)

6) Zpětná vazba od uživatele – ukončení procesu vyhledávání 

nebo pokračování 



Postup vyhledávání (ad 4)

 Vybrat vhodný zdroj

 online: katalogy (konkrétní knihovny, souborný katalog, oborově 

zaměřené – např. Ústav pro českou literaturu AV ČR), licencované 

databáze, digitální knihovny, portály

 tištěné: např. článková bibliografie ČČČ (1953-1990), kartotéky 

(Retrospektivní čl. bbg. 1945-1952)

 Vyhledávací strategie

 strategie rostoucí perly – zvolíme nejužší termín, který následně 

zobecňujeme, pokud je málo výsledků

 strategie osekávání – zvolíme obecný termín, po zhlédnutí několika 

výsledků vybíráme vhodné specifičtější termíny

 strategie stavebních kamenů - identifikujeme skupinu klíčových 

pojmů, které následně spojujeme pomocí operátorů



Referenční zdroje

 Tištěné

 lístkové katalogy, bibliografie (ČČČ), knihy, 
periodika apod.

 Elektronické

 off-line – CD-ROM

 online – katalogy, databáze (volné X placené-
vzdálený přístup)

 Portály - JIB

 Digitální knihovny

(např. Kramerius, projekt Gutenberg, ČTE, budované knihovnami,…)

 Volný internet  
(Google, Google Books, Google Scholar, Yahoo, Seznam.cz,…)

 v podstatě cokoliv – garance obsahu



Srovnání zdrojů

 Profesionální zdroje (katalogy, databáze apod.)

 Výhody

Věrohodnost a kvalita informací

Pravidelné aktualizace

Nástroje pro efektivní vyhledávání (rejstříky atd.)

Doplňkové služby (např. e-mail, chat, sdílení dokumentů)

 Nevýhody

Odlišná rozhraní, funkce a nástroje

Placené, ztížený přístup, většinou v Eng (licencované zdroje)

Uživatelé se bojí         pravá chvíle pro referenčního pracovníka 



Srovnání zdrojů-pokrač.

 Volné zdroje

 Výhody

Přístup pro kohokoli odkudkoli

Bezplatné

Informace ze všech odvětví lidské činnosti

Doplňkové služby (např. Google: e-mail, chat, sdílení dokumentů)

„Všichni“ s tím umí pracovat

 Nevýhody

Nekontrolovaný vstup dat 

Velké množství informací – nutno rozlišit „kvalitní“ odborné X neodborné

Zastarávání informací, neaktuální

Hluboký web (Deep Web) – není prohledáván



Přehled zdrojů – online katalogy 1

http://aleph.nkp.cz/F/

 Česká národní bibliografie (ČNB) – záznamy dokumentů 

vydaných na území ČR.

 Souborný katalog ČR (SKC/SKCP)

 Články v českých novinách, časopisech a sbornících (ANL)

 Databáze národních autorit (AUT)

 Katalog NK ČR (NKC)

 Katalog Slovanské knihovny (SLK)

 Databáze prvotisků, starých tisků a map 1450-1800  (STT)

 Databáze Knihopis - soupis českojazyčných tisků do r. 1800

 Databáze knihovnické literatury (KKL)

 Ohlášené knihy a hudebniny (ISN)

http://aleph.nkp.cz/F/


Přehled zdrojů – online katalogy 2

http://aleph.nkp.cz/F/

 Ohlášené knihy a hudebniny (ISN)

 Databáze filigránů v hudebních pramenech evidovaných v 

Souborném hudebním katalogu

Národní knihovny ČR 

 + oborové knihovnické báze, adresář knihoven a nakladatelů

http://aleph.nkp.cz/F/








Přehled zdrojů - portály

 Jednotná informační brána, www.jib.cz

 integruje řadu českých i zahraničních zdrojů (katalogy 

knihoven, souborné katalogy, článkové databáze, digitální 

knihovny, portály …)

 integruje volné i licencované zdroje

 umožňuje paralelně prohledávat více zdrojů v jednom rozhraní

 každý zdroj zapojený pro vyhledávání v JIB je stručně popsán 

a součástí „i“ je i odkaz na nativní rozhraní 

http://www.jib.cz/






Přehled zdrojů – katalogy nové generace

 katalogy 3. generace > katalogy nové generace > Discovery 

systems a nové technologie pro vyhledávání

 změna přístupu k pojmu katalog 

 je určen hlavně pro snadnou orientaci napříč všemi sbírkami a 

zdroji knihovny (tradičními i elektronickými, volnými i 

licencovanými)

 přizpůsobení způsobu práce na volném webu – jednořádkové 

vyhledávání, korekce dotazu pomocí našeptávače, fasety, 

personalizace, obohacování záznamů, zapojení uživatelů do 

tvorby katalogu

 Př. Primo (ExLibris), EDS (Ebsco), Summon





Přehled zdrojů - digitální 

knihovny Kramerius 3 a 5

 Ekvivalenty: elektronická X virtuální

= Soubor elektronických informačních zdrojů a služeb umožňující 

získávání, zpracovávání, vyhledávání a využívání informací v 

tomto systému uložených. Digitální knihovny jsou zpřístupňovány 

prostřednictvím počítačových sítí. Účelem budování digitální 

knihovny je poskytnout uživatelům možnost jednotného přístupu k 

digitálním anebo digitalizovaným dokumentům.

KTD – NK ČR







Přehled zdrojů - regionální 

zdroje

Knihovny budují katalogy regionálních dokumentů a osobností velmi 

často jedinečné zdroje informací jinými cestami jen velmi těžko 

dohledatelné!

Např.: 

 Středočeská vědecká knihovna v Kladně 

Databáze regionální literatury (články, knihy, seriály do r. 1950) Soubory 

autorit, regionálních osobností, památek a místopisu

 Krajská vědecká knihovna Liberec

Česká regionální beletrie - Obsahuje prózu, poezii a divadelní hry 

odehrávající se na území Libereckého kraje.

 Severočeská vědecká knihovna Ústí nad Labem

Databáze regionálních osobností

Regionální článková bibliografie



Referenční zdroje volně na internetu

Ano, ale…dvakrát prověřuj a jednou odkazuj

Neboli, tyto zdroje je nutno důkladněji prověřit z hlediska obsahu, 

než je nabídneme uživateli

Google – startovní a často také konečná stanice pro uživatele

Wikipedie – uživateli často stačí informace zde obsažené

??? Referenční pracovník???

První nástřel; zjištění základních informací a orientace v novém 

tématu dotazu; odhad, jestli budou tyto zdroje uživateli stačit 

(Zajímají ho i tištěné publikace? Odborné články?)



Referenční zdroje volně na internetu

Seznam referenčních zdrojů vytvářených Referenčním centrem 

NK ČR, http://www.nkp.cz/sluzby/koment

Přehled základních domácích i zahraničních zdrojů:

 katalogy, bibliografie, oborové brány, digitální knihovny

 slovníky, encyklopedie

 tematické zdroje – historie, vzdělávání, filozofie a náboženství, 

geografie

 adresáře

 zpravodajství, praktické informace, mezinárodní organizace

=> různé typy zdrojů

http://www.nkp.cz/sluzby/koment


Práce s dotazem

 uložení dotazu – Historie, Předchozí vyhledávání

>>> možnost využití při dalších přihlášení 

>>> SDI = ARI (Adresné rozšiřování informací, Avízo)

= Informační služba založená na průběžném provádění rešerší 

podle rešeršních profilů jednotlivých uživatelů; rešerše se 

zpracovávají v dávkovém režimu a jsou uživatelům zasílány 

ve sjednané periodicitě.



Práce se záznamy

 prohlížení a výběr relevantních 

záznamů >>> uložení do schránky

 uložení vybraných záznamů na PC 

(disketu, flash, …)

 tisk vybraných záznamů

 odeslání vybraných záznamů na 

e-mail



http://www.knihovny.cz http://archiv.knihovny.cz/

http://www.knihovny.cz/
http://archiv.knihovny.cz/


O PROJEKTU

Cílem portálu KNIHOVNY.CZ bylo informovat 

širokou veřejnost o knihovnách, jejich službách 

a možnostech, které knihovny nabízí pro 

kteréhokoliv obyvatele ČR

aneb

portál představuje souhrn informačních zdrojů a 

návodů, jak nejlépe využít knihovnu.

Ministerstvo kultury ČR - VISK 8/B  

(Zpřístupnění informačních zdrojů na rok 2004)

Kooperace knihoven

(NK ČR, STK, MKP, MK Třebíč, MK Žďár n/S.)





Centrální portál českých knihoven

 http://www.knihovny.cz/
Připravovaný Centrální portál českých knihoven vám umožní 

získat požadované dokumenty v tradiční tištěné nebo digitální 

formě a pohotové a komplexní informace kdykoli, odkudkoli a 

kdekoli.

Původní obsah webu knihovny.cz najdete na adrese 

archiv.knihovny.cz. 

http://www.knihovny.cz/
http://archiv.knihovny.cz/














Pokud máte jakékoli dotazy…

Děkuji za pozornost. 

Soňa Vondráková

Odd. referenčních a meziknihovních služeb

Národní knihovna ČR


