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Abstrakt

Tato diplomova prace se zamétuje na problematiku informac¢niho chovani pfi poskytovani
informaci medicinského a zdravotnického charakteru. Vyzkum klade diraz na zjiStovani
informa¢nich bariér. Setfeni bylo provedeno v téchto specializovanych pracovistich:
Lékarské knihovné Nemocnice na Homolce, Narodni 1ékarské knihovné, Védecké 1ékarské
knihovné Institutu klinické a experimentalni mediciny, Stiedisku védeckych informaci
Nemocnice na Bulovce a Oddéleni védeckych informaci Institutu postgradudlniho
vzdelavani ve zdravotnictvi. Respondenti fizenych rozhovort jsou vybrani informacni
specialisté s dlouholetymi  zkuSenostmi v poskytovani informaci medicinského
a zdravotnického charakteru. Diplomova prace predstavuje také zdkladni teoretické pojmy
oblasti informac¢niho chovani, které uvadi do souvislosti s t¢ématem. Zavére¢na ¢ast prace

obsahuje zhodnoceni vysledkti vyplyvajicich ze sbéru informaci. Souc¢ésti jsou navrhy

zmén vedouci ke zlepSeni.
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Abstract

This diploma thesis focuses on the problem of information behavior in the process of
providing medical and health information. Research focuses on identifying information
barriers. Research was implemented in several specialized workplaces: Homolka Hospital
Library, National Medical Library, Institute for Clinical and Experimental Medicine:
Scientific Medical Library, Institute for Postgraduate Medical Education: Department of
Scientific Information and Bulovka Hospital Library. The following part is my own
research listing the reference workstations and utilizing the information about the problem
provided by the local employees. The information was gathered during monitored
interviews. The thesis also introduces basic theoretical concepts of the area of information
behavior, which are related to the topic. The final part is the evaluation of the results from

the collection of information. The components are suggestions for changes to improve.
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Predmluva

Na teoretické Casti diplomové prace jsem zacala pracovat na konci roku 2018
a dokoncila ji v bfeznu 2019. Obsahuje uvedeni do problematiky informac¢niho chovani,
definici zékladnich pojmi, zevrubny popis stavu védeckého poznani v dané oblasti,
typologii a dal§i dopliiujici informace. Mezi teoretickou a vyzkumnou c¢asti nasleduje
kapitola zabyvajici se popisem jednotlivych zkoumanych pracovist. Jako teoreticky
podklad jsem vyuzivala jak monografické tisténé publikace, tak c¢lankovou literaturu
z elektronickych zdrojt.

Pti zpracovavani kapitol o jednotlivych informacnich pracovistich (kapitoly 5-9),
jsem Cerpala z nejruznéjSich dostupnych materialli, pfredevsim webovych stranek danych
instituci, ale také z knihovnich tadt, ustné¢ sdélenych informaci, informaci
zprostiedkovanych z intranetu a knihovnického informaéniho systému (informace o poctu
knihovnich jednotek apod.). V kapitole vénované Lékairské knihovné Nemocnice Na
Homolce, jsem cerpala z vlastnich zkuSenosti a nestrukturovanych informaci z tzv. Sed¢,
nepublikované literatury, napt. v podobé riiznych zapist a prezentaci v MS PowerPoint.
Diky diplomové préci jsem zjistila, Ze historii pracovisté ani jeho podrobnému popisu neni
vénovan piispévek v zddném sborniku ¢i vyro€ni zpradvé ani Casopisecky clanek, coz
hodladm v budoucnosti napravit.

Vyzkumna ¢ast prace byla realizovana v kvétnu a Cervenci 2019. Zasadnim bodem
vyzkumu bylo rozhodnuti o technice sbéru informaci. Vyzkum byl realizovan rozborem
dat ziskanych e-mailovou korespondenci a telefonickou komunikaci s vybranymi
informacnimi pracovniky a informaci ziskanych zfizenych rozhovorli s otevienymi
otazkami. VSechny informacni pracovniky, s kterymi jsem vedla fizené rozhovory, uvadim
anonymné¢. Osloveni respondenti souhlasili se zpracovanim ziskanych informaci.

Celkem bylo osloveno pét informacnich instituci. Ochotny ke spolupraci byly
vSechny. V Narodni 1€karské knihovné jsem vedla dva fizené v rozhovory v Odd¢€leni
informacnich a specidlnich sluzeb (dale jen ISS) a dva fizené rozhovory v Oddéleni
dokumentovych sluzeb (déle jen DOS), konkrétné jeden fizeny rozhovor se zamé&stnancem
Citarny &asopisi a jeden rozhovor se zaméstnancem na ,I¢ku.“ V Néarodni lékaiské
knihovné byly tedy provedeny celkem Etyfi fizené rozhovory. Jeden rozhovor jsem vedla
ve Védecké lékatské knihovné IKEM a v Oddéleni informacnich sluzeb IPVZ. Dva fizené

rozhovory byly uskutecnény ve Stfedisku védeckych informaci Nemocnice na Bulovce.
-5-



V Lékatské knihovné nemocnice na Homolce jsem vedla jeden fizeny rozhovor a vyplnila
jeden dotaznik za svou osobu. Vyzkum je tvofen celkovée deseti vystupy.

Predkladanou diplomovou praci jsem vypracovala podle platnych pravidel
a metodickych pokynti pro zpracovani a odevzdani zavérecnych praci Filozofické fakulty
Univerzity Karlovy. Zdroje jsou citovany podle harvardského stylu citovani. Pouzité zdroje

v seznamu literatury jsou citovany abecedné.



Uvod

Diplomova prace se zabyva problematikou informacniho chovani. Toto téma jsem
si zvolila, protoze jsem se piibuznym tématem zabyvala ve své bakalarské praci:
Komunikacni bariéry v referencnich sluzbach knihovny. Béhem studia nashromazdénych
dat a rozboru komunikac¢nich bariér jsem analyzovala také informacni chovani uzivatela
a knihovnikda.

Vyzkum diplomové prace byl realizovan na ptikladech konkrétnich pracovist.
Mym tkolem bylo zmapovat informacni chovani zaméstnanci odbornych Iékatskych
knihoven, zjistit s jakymi problémy se informac¢ni pracovnici v komunikaci s uzivateli
potykaji a jak vzniklé problémy fesi. Zaver prace obsahuje shrnuti zdkladnich dosazenych
poznatkl a ndvrhy zmén.

Prvni kapitola je vénovana teoretickému uvodu do problematiky informacéniho
chovani. Poskytuje definici informaéniho chovani a s nim spojenou terminologii, napf.
terminy informaéni potieba, informaéni pozadavek, informacni proces, informacni
prostfedi, informacni a pocitaova gramotnost atd. Soucasti teoretického tivodu je také
predstaveni Wilsonova modelu informa¢niho chovani a schéma vztahi mezi zakladnimi
teoretickymi pojmy.

Kapitola druha rozebira slozky informaéniho chovani, které dohromady tvoii jeho
komplexni strukturu. Jedna se o slozku neurofyziologickou, senzomotorickou, kognitivni,
afektivni, slozku hodnot, integrativni osobnostni slozku a slozku socialni a kulturni.

Ttreti kapitola se zabyva historii vyzkumu informa¢niho chovani a soucasnym
stavem védeckého pozndni v této oblasti. Prvni ¢ast kapitoly popisuje stav v zahranici,
druha &ast situaci v CR a na Slovensku.

Kapitola c¢tvrtd, vénovana metodice vyzkumu, obsahuje vSeobecny vhled do
problematiky metod vyzkumu informac¢niho chovéni, design vyzkumu s popisem
a oditvodnénim zvolené metodiky a techniky vyzkumu. Nésleduje podrobny harmonogram
vyzkumnych praci astanoveni vyzkumnych otdzek pro fizené rozhovory. V zavéru
kapitoly je popsan cil vyzkumu.

V kapitolach 5-8 jsou predstavena jednotlivd zkoumand informacni pracoviste.
Kazda kapitola obsahuje kratké shrnuti historického vyvoje instituce nebo konkrétniho
oddé€leni, informace o poskytovanych sluzbach a zevrubny popis pracovisté. Po tomto

predstaveni nasleduje vzdy popis samotného vyzkumu v dané instituci.



Posledni, pro praci zasadni kapitolou je kapitola Vysledky vyzkumu, kterd
v jednotlivych bodech shrnuje vysledky vyzkumu napii¢ zkoumanymi pracovisti véetné
pokusu o jejich komparaci. Zavér prace obsahuje vlastni postichy a navrhy pro zlepSeni

poskytovani veiejnych knihovnickych a informacnich sluzeb na zkoumanych pracovistich.



1. Vymezeni zakladnich pojmii

1.1 Informaé¢ni chovani

Anglicky profesor oboru informac¢ni védy Nigel Ford, ktery je v soucasnosti jednim
z nejcitovangjSich odbornikii zabyvajicich se informa¢nim chovanim, definuje ve své knize
Introduction to Information Behaviour informacni chovani jako veskeré lidské aktivity,
které zahrnuji vyhledévani, zpracovdvani a vyuzivani informaci. Ford zdaraziiuje, Ze
¢innosti prace s informacemi pfitom vykonavame neustale, i neuvédoméle (Ford, 2015,
s. 7).

Vyzkum v oblasti informaéniho chovani muze vést k efektivnéjSimu pfistupu
k informacim a jejich vyuziti ve prospéch jednotlivci, organizaci a komunit. Znalosti
principii informac¢niho chovani napomahaji informacnim profesiondlim pochopit
informacni potieby uzivatelli, porozumét zplsobu, jakym jsou informace organizovany
aftizeny, dokazat Skolit, vést a rozvijet schopnosti ostatnich v oblasti efektivniho
vyhledavani, vyuzivani a vyhodnocovani informaci (Ford, 2015, s. 8-9).

Subjektem informaéniho chovani mohou byt lidé, systémy, nebo i zivé organismy.
Tato diplomova prace se vSak zabyva pojmem informacniho chovani v kontextu
informac¢ni v€dy. Z hlediska informacni védy se vyzkum informacniho chovani zamétuje
vyhradné na ¢loveka a jeho redlné projevy, efektivni komunikaci a vyuzivanim informaci
ve spoleCnosti. Jela Steinerova ve své knize Informacné spravanie uvadi, Ze pojem
informacni chovani charakterizuje informacni véda jako ,,...sprdvanie clovéeka, systému ci
organismu vo vztahu k informacnym zdrojom a informaciam. Tu sa informacné stava
sucastou reakcie systemu, organismu alebo clovéka na podnet... “(Steinerova, 2005, s. 10).

Steinerovad pod pojmem informacni chovani chépe schopnost identifikace a feSeni
problémt, vyhledavani informaci, elektronickou komunikaci, ale také rtizné aktivity
a reakce na podnéty. V tomto pohledu se tedy jedna o proces informacni spolecnosti, ktery
se projevuje chovanim pti vyhledavani a vyuzivani informaci.

Kde je vSude je mozné hledat projevy informacniho chovani? Setkdvame se s nimi
v kazdodennim Zivoté. Informacni chovani mize byt zcela automatické, dokonce miize mit
podobu jistych ritudl a zvyki, jindy je prizptisobené konkrétni situaci. Steinerova uvadi,

ze informacni chovani se odrazi v kulturni paméti, v lidské tvotivosti, v nevédomi i védomi



¢lovéka. Pojem informacni chovani je vymezen jako jev kazdodenni reality. Je proto uzce
spojen s fascinujicimi projevy fungovani lidské mysli (Steinerova, 2005, s. 6-8).

K problematice informa¢niho chovani je tedy nutné pfistupovat jako k fenoménu,
ktery souvisi se zkoumanim clovéka jako celistvé osobnosti. Jedna se o poznani slozitych
vztahll mezi jeho mysli a té€lem, o poznani jeho nazort ve vztahu ke spolecnosti a ke svétu.
Problematika informa¢niho chovani je také soucasti oboru umélé inteligence, ktery se snazi
poznatky v poznani informa¢niho chovani aplikovat v umélych informacnich
inteligentnich systémech. Informa¢nim chovanim v kontextu umélé inteligence se vsak tato
diplomova prace zabyvat nebude.

V nasich podminkach se problematikou informac¢niho chovani zabyval jako jeden
z prvnich v 70. letech Jiti Cejpek, ktery misto terminu informacni chovani pouziva jesté
opis chovani uzivatele odbornych informaci. Cejpek definoval chovani jako jakykoliv
projev, kterym cloveék ptizptisobuje svilj organismus nebo osobnost pfitomnym nebo
budoucim podminkdm. Chovani uzivatele obornych informaci je proto nutno nahlizet
v souvislostech jeho duSevniho Zivota, v kontextu jeho etickych principii a hlubSich
procest, které se odehravaji v mysli, jako je proces uceni, motivace, touha po poznani,
pamét’ nebo zapominani. Cejpek se ve své kratké metodice z roku 1976 zabyva predevsim
informa¢nim chovanim uzivatele vi¢i informac¢nimu systému (Cejpek, 1976, s. 14—18).

Jesté podrobnéji informaéni chovani definoval v 80. letech Jan G. Zatkuliak, ktery
rozli$il informacnim konani a informacni chovani. Chovanim clovéka je chapan zplsob
jeho vystupovani a dodrzovani pravidel ve styku s lidmi, oproti tomu konéni je vykonévani
n¢jaké Cinnosti pii urcité praci. Nejsnadnéji Ize od sebe pojmy odlisit, kdyZ si piedstavime,
7e chovani je vyjadfenim piesvédéeni a konani vyjadienim jednéani, tj. aktivity (Zatkuliak,
1981, s. 89).

Ze zahrani¢nich autord, ktefi se zabyvaji problematikou informac¢niho chovani, je
kromé jiz zminéného Nigela Forda nutné jmenovat také Donalda O. Case, profesora oboru
knihovnictvi a informacni védy na Kentucké univerzité. Z hlediska problematiky
informa¢niho chovéani a pifibuznych pojmi vynika pfedev§im jeho kniha Looking for
information. Case chape informacni chovani v uzSim smyslu primarné jako proces
vyhleddvani informaci, v SirSim smyslu pak do pojmu zahrnuje také souhrn jinych
umyslnych nebo Ucelovych projevii béhem pfistupu jednotlivee k informacim. V tomto
SirSim smyslu se informaéni chovani zabyva konkrétnimi situacemi, kulturologickymi,

geografickymi a dal$imi kontextovymi prvky (Case, 2016, s. 6).
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Z dalSich zahrani¢nich autord je zapotfebi jmenovat T. D. Wilsona, jenz se kromé
svého znamého modelu informacniho chovani (kterym se bude zabyvat nasledujici
podkapitola) vénoval se také faktoriim, jeZ informac¢ni chovani ovliviiuji. Rozd¢€luje je do
dvou zakladnich kategorii:

a) vlivy vnitini, tj. vnitini psychologické aspekty: vlivy fyziologické a kognitivni.
Konkrétné napt. osobni motivace a touha po sebevzdélani, diraz kladeny na
vyznam sdé€leni informace, osobni chapani informaci jako hodnoty, kognitivni
vyuzivani volného casu (dnes tzv. osobnostni management i self-management).

b) Vlivy vngjsi: politické, socidlni, technologické atd. Konkrétné napt. tlak
spolecnosti, narok zaméstnavatele na praci a kvalitu osobni pfipravy, naroky ze

strany rodinného prostiedi (Wilson, 2000, s. 249-270).

Z vyse popsaného vyplyva, ze informacni véda neni jedinou védou, kterd se zabyva
informa¢nim chovanim, kromé¢ informaéni védy se jednd o obory zabyvajici se umélou
inteligenci nebo napft. socidlni komunikaci. Zpracovavani informaci jsou vénovany také
psychologické a sociologické studie, pfedev§im z oblasti kognitivnich véd (Pragerova,

2010).

1.2 T. D. Wilsonuv model informa¢niho chovani

V teorii informaéniho chovani se koncepty modeli zabyvala celd fada odbornik.
Jednim z nejcitovanéjSich autort je profesor Sheffieldské univerzity T. D. Wilson. Wilson
behem let 1981-1996 definoval postupné nékolik modelt informaéniho chovani, kazdy
znich je pfitom jakousi aktualizaci ptedchoziho, nebot’ je vzdy obohacen o nejnovéjsi
poznatky.

Ve svém zékladnim, tzv. loZiskovéem modelu rozliSuje Wilson tfi zédkladni vrstvy
informa¢niho chovani, jez mu slouzi jako zaklad pro vytvareni dalSich koncepti.
ZastfeSujicim pojmem je samo informacni chovani (information behavior), to Wilson
definuje jako zpiisob chovani uzivatele k informac¢nim zdrojiim a informacnim kanalim.
Zahrnuje pfitom aktivni 1ipasivni praci s informacemi. V tomto smyslu spada do

informacniho chovani komunikace face to face, ale napt. také pasivni sledovani televiznich

reklam (tj. pouhé¢ pfijiméani informace bez imyslu s ni dale nakladat).
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Aktivni slozka informac¢niho chovéni v sobé zahrnuje tii podiizené pojmy. Pojem
information seeking sehavior (informacni chovani pii hledani informaci) vyjadiuje
zamérné hledani informaci s cilem uspokojeni informacéni potiebu. Pojem information
searching behavior (informaéni chovani pfi informaénim prizkumu, né€kdy téz informacni
chovani pti vyhleddvani informaci) pfedpokladé interakci mezi ¢lovékem a informacnim
systémem, at’ uz na urovni fyzické (spusténi PC) nebo intelektualni (volba vyhledavaci
strategie). Poslednim Wilsonovym zékladnim pojmem je pojem information use behavior.
Jedna se o oznaceni procesu zacleniovani nalezenych informaci do osobniho védomostniho
fondu. Zahrnuje opét jak fyzické ukony (zatrzeni textu, vypisky), tak dusevni akty, tj.

porovnani nové¢ informace s dosavadnimi znalostmi (Wilson, 1999, s. 250-258).

Chovani pfi hledani
informaci

Loziskovy model informacniho chovani podle T. D. Wilsona.

Wilson ve svém modelu informacniho chovéani povazuje za zdkladni hnaci prvek
uzivatele informaci jeho informacéni potiebu. Nasledkem informac¢niho chovani jsou
pozadavky na informacni systém nebo jiny informacni zdroj. PoZzadavek vede bud’
k asp€snému, nebo k netispésnému vyhledani informace. Vysledkem uspésného vyhledani
je uziti vyhledané informace a néslednd spokojenost nebo nespokojenost uZzivatele, tj.
uspokojeni nebo neuspokojeni informacni potfeby. Model piepoklada také dalsi uzivatele,
ktefi se mohou podilet na vyméné, pienosu a predani informaci. Do tohoto zékladniho
modelu Wilson pozdé€ji zahrnul také faktory a bariéry ovliviiyjici informacni chovani

(o kterych byla fe¢ v ptedchozi podkapitole). Ve svém poslednim modelu informaéniho
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chovani z roku 1996 se Wilson snazil integrovat nejnovéjsi poznatky z riznych obort,

predevsim pak psychologie, a nazyva jej proto globalnim:

Kontext informadni | | Aktivujici . | Zasahujici Aktivujici Informaéni chovéni
potieby mechanismus ¥ proménné » mechanismus » pii vyhledavani
[ [ [ l
Osoba v kontextu Teorie . -
vyrovnavani Psychologicke Teorie rizika/uZitku —
'y se se stresem Pasivni pozornost
|Demoqraﬁcké |
Teorie socidlniho Pasivni vyhledavani
Spojené s roli nebo uéeni
interpersonalni -
P Osobni
— efektivita Aktivni vyhleddvani
Prostiedi
Charakteristiky Neustalé
zdrojt wyhledavani

Zpracovani a uZiti
informaci

A

Wilsonitv globalni model informacniho chovani z r. 1996 (Jarolimkova, 2008, s. 19).

1.3 Informacni potieba a informacni pozadavek

Pojem informacni potreba vyjadiuje stav nedostatku informaci v poznavaci
a kulturni ¢innosti ¢lovéka. Jednd se o jednu ze zdkladnich socidlnich potieb. Nejcastéji
informacni potfeba vznika jako reakce na urcity podnét, napf. pii nutnosti vytesit néjaky
problém nebo pifi hleddani odpovédi na otdzky. Informacni potieba byva Casto spojena
s pocitem informac¢niho nedostatku, nékdy i s frustraci (Ptibramska, 2008, s. 3—4).

Nigel Ford rozliSuje mezi informacnimi potfebami a tzv. information-related needs
(pottebami, které souvisi s informacemi, ale nemusi nutné¢ zahrnovat vyhledavani
informaci). Mezi potieby, které s informacemi souvisi, ale nespadaji do kategorie
informacnich potieb, spada napt. fenomén vyhybani se (ignorovani) informaci v disledku
obav z negativni odpovéedi nebo strachu (Ford, 2015, s. 43-44).

Uspokojeni informacni potifeby probiha tzv. recepci pertinentnich (doposud
nepoznanych) informaci, napt. ve formé informacnich sluzeb, konkrétné¢ pak
zprostiedkovanim relevantni informace (Svejda, 2003).

K uspokojeni potteby vede fada procesi. Do informacniho procesu uZivatel

informaci vstupuje s informacni potfebou. Hleddnim informaci wuzivatel vyvolava
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informacni chovani. Na konci procesu hleddni se nachézi bud wuspokojeni, nebo
neuspokojeni informacni potieby (Wilson, 1999).

Vyjadreni informacni potieby je tzv. informacni nebo uzivatelsky poZadavek. Jde
o0 zadost formulovanou v pfirozeném jazyce, prezentovanou ustné¢ nebo pisemng.
Informacni pozadavek vyjadiuje subjektivni informacni potiebu uzivatele a je adresovan
konkrétni instituci nebo osobé& (Svejda, 2003).

Castym jevem, ke kterému dochdzi b&hem vytvafeni informaéniho pozadavku je
jeho nejasné a nepfesné definovani. Uzivatel informaci je si védom své potieby, ale neumi
ji pteménit v konkrétn€é formulovany a smysluplny pozadavek. Formulace informac¢niho
pozadavku totiz vychazi z arovné poznani a informaéni gramotnosti uZivatele (Zatkuliak,

1981, s. 111).

Z hlediska wvnitfnitho vnimani jedince Ize rozd¢€lit informacni potieby do
nasledujicich kategorii:

a) nerozpoznand informacni potieba — uzivatel informaci si této potfeby neni védom
az do chvile, kdy je konfrontovan s relevantni informaci,

b) nevyjadrena informacni potreba — vznika v situaci, kdy uspokojeni informacéni
potfeby brani néjakéd prekazka (napt. komunikacni bariéra). I kdyz je tento druh
informac¢ni potifeby védomy, nepodnika uZzivatel informaci Za4dné kroky vedouci
k jejimu naplnéni,

¢) touhy — touhy jsou specifickym druhem informacnich potieb. Jedna se o komplexni
predstavy uzivatele o tom, jaké konkrétni informace by rad ziskal. K touze jej
vétSinou nuti vnitini motivace a pohnutky;

d) informacni pozadavek — vyjadreni informacéni potfeby. O tomto problému bylo

psano jiz vySe (Ptibramska, 2008, s. 4).

Z vyse popsaného vyplyva, Ze informacni potieba prameni bud’ z anomalniho stavu
poznani, nebo z diskontinuity, resp. chybé&jiciho prvku v poznéni, je vSak determinovana
afektivni, kognitivni a senzomotorickou slozkou lidského chovani. Kazdy ¢lovek dokaze
rozkoddovat v jednom totozném informacnim baliku rGzné druhy informaci. Informaéni
potieby vznikaji jako dasledek pozorovani vlastnich dusevnich pochodl a vyskytuji se na
riznych urovnich mys$lenkové a produktivni ¢innosti ¢lovéka. Mohou se strukturovat do

zvykll sméfujicich k trvalé informaéni potiebé vzdélavat se, ziskdvat nové poznatky
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a pfizptusobovat se tak informa¢nimu prostfedi. Informacéni potieba je tedy vlastné funkei
mysli, jez je zasazena do socialniho kontextu. Z tohoto pohledu jsou méfeni, specifikace

a jednoznacné formulace informacnich potieb znacné komplikované (Steinerova, 2005, s.

16-17).

1.4 Informacni proces

V kontextu vzdjemného vztahu je informacni chovéani jako nedilnd soucast lidské
komunikace podstatnou soucasti tzv. informacnich procesii. Jedna se totiz o interakei lidi
s riznymi systémy a zdroji v socidlnich situacich (Piibramska, 2008, s. 3—6).

Informacni proces je souborem Ccinnosti, které¢ vedou k nalezeni spolehlivych,
relevantnich a aktuélnich informaci. Z hlediska informa¢ni védy jsou zakladnimi fazemi
posloupnosti informa¢niho procesu data, informace a znalosti. V uz$im kontextu
knihovnické prace s informacemi je posloupnost nasledujici: ziskavani — zpracovani —
ukladani — vyhleddvani — distribuce — vyhodnocovéani — finalizace informaci (Vymétal,
2012, s. 27).

Jela Steinerova popisuje informacéni proces jako souhrn opakujicich se interakci
Clovéka nebo systému v prostiedi vymezeném urcitym prostorem a odehravajici se
vurCitém casovém intervalu. VyznaCuje se adresnosti a moznosti pfitomnosti
vicendsobnych zpétnych vazeb. V uz§im smyslu informacni proces ztotoZiuje
s vyhledavanim nebo vyuZivanim informaci v socialnich kontextech nebo doménéch
(Steinerova, 2005, s. 16.)

Cilem informac¢niho procesu je prekonavat informacni bariéry mezi vznikem
a uzitim informace. Podle Sklendkova jednoduchého modelu 1ze informac¢ni proces popsat
podrobn&ji zhruba takto: b&hem informacniho procesu dochazi k zprostfedkovani
informaci informac¢nimi systémy (napf. odborna knihovna, databdze). Informacni systém
zprostfedkovava komunikaci mezi zdrojem informace a uZivatelem informace. Informacni
tok probihd v mensi mife také opacnym smérem, tj. pfimou komunikaci mezi tviircem

a uzivatelem informace (Sklendk 2001, s. 19-21).
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pfima komunikace
Tvlrce > UZivatel

Y Y

komunikacev prostoru a v ¢ase

Informacni systém

Model informacniho procesu (Sklenak, 2001).

Informacnimi systémy z vySe popsan¢ho modelu jsou pfitom mySleny rizné druhy
informacnich instituci: knihovny, databdzova centra, statni archivy, fidici systémy podnikt

apod.

1.5 Informacni prostredi

V ndvaznosti na to, Ze jsem se snazila uchopit pojmy informacni chovani
a informacni potieba zpilsobem integrativnim, tj. zahrnujicim nejriznéjsi Skalu pristupd,
vyzaduje 1 informacni chovani pojeti podobné Siroké. Zahrnuje v sob¢ prostiedi fyzicke,
sociokulturni, politicko-ekonomické a pracovni. Vyplyva tedy ze socialnich a pracovnich
roli.

V obsahl¢é definici popisuje Steinerovd informacni prostiedi jako ,,...komplexny
systém interakcii hmoty, energie a informdcii v case, v ktorom sa odohravaju informacné
procesy, najmd spracovanie a vyuzivanie informacii... “ (Steinerova, 2005, s. 9).

Jan G. Zatkuliak rozliduje mezi informacnim a informatickym prostiedim. Zatimco

informatické prostfedi obsahuje jen odborné informace, prosttedi informacni je

specifickym prosttedim, ve kterém jednotlivci nebo skupiny realizuji informatické akty,

wvrwe

vvvvvv

Z hlediska informac¢niho chovani je dulezité jeho dalSi clenéni na prostredi
intrapersonalni, které zahrnuje aktualni psychické stavy, motivace, zkusenosti a biologicky
stav, a prostiedi komunitni, jez lze dale rozdé€lit na skupinové nebo globdlni informacni

prostredi (Zatkuliak, 1978, s. 163; Steinerova, 2005, s. 18).
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V souvislosti s informaénim prostiedim hovotime Casto o informacni spolecnosti.
Informacni spolecnost je chdpana jako vyvojova faze lidské spolecnosti, ve které jsou
kvalita zivota, perspektiva sociadlnich zmén a ekonomicky vyvoj ve velké mife zavislé na
informacich a jejich vyuziti. Vymétal pfirovndva roli informaci jako komodity k roli,
kterou sehrala v industridlni spolecnosti energie. Dusledkem informacéni spolecnosti je
celkova globalizace informacniho prostiedi a univerzalni dostupnost informaci, z ¢ehoz
vyplyva nezadrzitelny rozvoj informacnich technologii. Pfi praci s informacemi je stale
procest, odhadll a progndz. ZvySuji se naroky na odbornost i na technologické inovace

(Vymétal, 2012, s. 16-20).

1.6 Informacni a pocita¢ova gramotnost

S pojmem informac¢ni gramotnost se v informacnich institucich operuje ¢asto. Mnohdy
se vSak stava, ze je uzivan nepfesné nebo je zaméinovan s jinymi pojmy (pocitatova
gramotnost, sitova gramotnost).

Podle definice M. Kropéce je informacni gramotnost schopnost ¢loveka vyuzivat
moderni informacni technologie a prostredky. Rozhodné tedy nevznika ve chvili, kdy ma
Cloveék pristup k internetu nebo jakékoli informacni komunikacni technologii. Takovato
piedstava je velice zjednodusSend a prameni z neznalosti problému. Informaéni gramotnost
je tvofena schopnostmi a dovednostmi. Pouhy pfistup uzivatele k technologii neznamena,
ze dokaze tuto technologii efektivné uchopit a vyuZit vSech moZnosti, které mu nabizi
(Kropac, 2004, s. 154—-157).

Krom¢ terminu informacni a pocitatova gramotnost se nékdy v odborné literatuie
setkdvame také s pojmem sitova gramotnost. Vztah mezi témito pojmy je n€kdy popisovan
jako hierarchicky, kdy pocitacova gramotnost je schopnost efektivné vyuzivat ICT a sitova
gramotnost je schopnost efektivné vyuzivat sitové informacni zdroje a technologie, tj. ty,
které jsou dostupné na internetu. Termin informacni gramotnost je pak v tomto
hierarchickém pojeti vniman jako zastfeSujici, jak je vSak uvedeno v souboru odbornych
clankt Trendy informacniho vzdélavani, neni vztah mezi pojmy jednoznacné ustdlen
a nektefi autofi je vnimaji oddélen¢ (Kovarova, 2012, s. 62).

Informacni gramotnost lze také vnimat jako schopnost pohybu v informacni
spolecnosti. Tato mysSlenka se zrcadli napt. v knize Pavola Rankova Informacna

spolocnost: perspektivy — probléemy — paradoxy, ve které autor tvrdi, Ze informacni
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spolecnost je paradigmatickou zménou civilizace. Spolecné s ni totiz pfiSly zmény, které
ovlivnily vSechny vrstvy spolecnosti a jeji fungovani (Rankov, 2006, s. 23).

Jinou definici informacni gramotnosti ptfedkladd kniha Podpora informacni
gramotnosti ve verejnych knihovndach — cesta k budoucnosti. Termin je zde uchopen
z historického hlediska. Informacni gramotnost je jakymsi tfetim stupném gramotnosti,
pfi¢emz prvnim, elementarnim stupném je schopnost ¢ist, psat a pocitat. Druhou trovni je
tzv. funk¢ni gramotnost, coz je dovednost cClovéka fungovat s témito nabytymi
schopnostmi v bézném Zzivote, tj. jakasi aplikace teoretickych dovednosti v praxi (Ressler,
2006, s. 15-16).

Mezi nejdilezitéjsi instituce, jez se podileji na rozsifeni informacéni a pocitacové
gramotnosti patii Skoly a informacni instituce, pfedevS§im knihovny. K nim se dale tadi
ruzné firemni Skolici agentury, napt. dodavatelé systémil do firem. Na vysokych skolach
predstavuji stiediska informacéni gramotnosti pfedevsim vysokoskolské knihovny. Trendy
poslednich let smétuji k tvorbé vyukovych a e-learningovych programi (moodle) (Ressler,

2006, s. 56-63).

1.7 Informacni a komunikaéni bariéry

Pojmy informacni a komunikaéni bariéra s problematikou informac¢niho chovani
ptimo nesouviseji. K zakladnim definicim je vSak fadim, protoZe se jimi Casto zabyvam ve
vyzkumné €asti prace a tvoii zédklad n€kolika vyzkumnych otazek.

Pod pojmem komunikacni bariéra rozumime jakoukoli pfekazku v komunikaci,
ktera narusuje jeji pribéh. Jakakoli mezilidska (interpersondlni) komunikace je tvotfena
ne¢kolika slozkami: komunikaénim kontextem, zdrojem informace, piijemcem sd¢leni,
samotnym sdélenim, zpétnou vazbou a komunikacnim kanalem. V kazdém z téchto akth
interpersonalni komunikace mtze vzniknout komunikacni bariéra (Ptcha, 2010, s. 40).

Komunika¢ni bariéry lze rozdélit na bariéry osobnostni, bariéry vnéjsi a bariéry
v komunikacnich kanélech. Nejsirsi skupinu tvoii bariéry osobnostni, které se dale déli na
bariéry na stran¢ komunikatora a na strané pfijemce (Miillerova, 2016, s. 26-28).

Informacni bariéra je specifickym druhem komunikaéni bariéry. Jedna se
o pfekazku v pfenosu informaci a dat, kterd znemoznuje ptistup uzivatele k informacim

(Vymétal, 2008, s. 37-39).

-18 -



1.8 Vztahy mezi zakladnimi pojmy

Pojmy informace, informacni proces a informacni prostiedi jsou zastfeSujicimi
vSeobecnymi vychodisky. Podle subjektu se rozliSuji razné druhy informac¢niho chovani
(informacni chovani systémd, ¢lovéka a zivych organismil). Z informacni potieby vyplyva
informacni chovani ¢lovéka. Vztahy mezi t€émito pojmy se vytvaii v riznych integrativnich
urovnich informacnich procesti. Mohou se odehravat na urovni jednotlivce, skupiny nebo
spolecnosti (Steinerova, 2005, s. 19).

V kategorii téchto vztahli je informacni a pocitaCova gramotnost chdpana jako
jeden z projevt informaéniho chovani cloveka.

Posledni z pojmti, komunika¢ni a informac¢ni bariéry, pfimo souvisi s pojmem

informacni potieba, protoZe oznacuje piekazku v jejim uspokojovani.

Informace  «———————— Informaéni proces «——  Informacni prostredi

N

Informacni potreby «———————— Informacni chovéni(ICH) \
ICH cloveka ICH Zivych organismii  |CH systémi

Schematické zndzornéni vztahii mezi nékterymi zakladnimi pojmy (Steinerova, 2005, s. 20).

-19-



2. Struktura informacniho chovani

Struktura informa¢niho chovani je tvotfena nékolika zékladnimi slozkami. Jedna se
o kategorie interakce ¢lovéka s informacnim prostiedim. Jednotlivé vazby této interakce
jsou organizovany jako urovné zpracovavani a vyuzivani informaci. Vychodiskem je
pritom teorie vrstev osobnosti ¢loveéka, ktera se da metaforicky pfirovnat k vrstveni funkci

jako v geologickych nanosech (na vyvojovée starsi vrstvy se ukladaji novejsi).

Za zakladni slozky informac¢niho chovani povazujeme:
a) slozku neurofyziologickou,
b) slozku senzomotorickou,
¢) slozku kognitivni,
d) slozku afektivni,
e) slozku hodnot,
f) integrativni osobnostni slozku,

g) slozku socidlni a kulturni (Steinerova, s. 65—66).

2.1 Neurofyziologicka slozka

Neurovédy jako soucast kognitivnich véd zkoumayji strukturu a ¢lenéni ¢asti mozku
z hlediska zpracovavani informaci. Neurony jsou zakladni mozkové bunky, které mezi
sebou pifenaseji zakladni chemické a elektronické signaly. Tento proces v naSem mozku
muzeme vnimat jako zékladni pienos informaci. Neurony tvoii neuronové sité v ¢asti
mozku nazyvané Seda kiira mozkovéa. Tato ¢ast mozku je povazovana za sidlo kognitivnich
(poznavacich) procesti (Myslivecek, 2003, s. 32).

Informaéni véda zcela vécné prirovnava mozek k pocitaci z hlediska funkci pfi
zpracovavani a prenosu informaci. Slozité mozkové struktury je tedy mozno povazovat za
komplexni, nelinearni a dynamické systémy poznamenané evoluci. Na neurofyziologické
urovni se informace uchovavaji a vyuZzivaji v geneticky podminénych strukturach DNA
a RNA. Na trovni skupin i jednotlivct tedy existuje velké mnozstvi druhti informaéniho
chovéni. Informacni chovani je navic determinovano danou situaci, do které aktéry
zasadime. Pfi vyzkumu informacniho chovani je proto nutné brat v potaz kontext jako
takovy (Steinerova, 2005, s. 67—69).
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2.2 Senzomotoricka slozka

Senzomotoricky systém clovéka je mozné povazovat za systematickou selekci
(zpracovavani vstupnich signalil), kterd je ovlivnéna prostorem a ¢asem. Dulezitou funkci
senzomotorického systému je rychlost, pravé rychlost totiz umoznuje efektivni propojeni
mezi piijmem informace (tj. vnimanim) a reakci na tuto informaci (Myslivecek, 2003,
s. 36).

Na zéklad¢ senzomotorickych funkci se vytvaii prvotni gramotnost, tj. cteni, psani,
pohyb v prostoru, orientace v prostfedi, komunikacni aktivity a druhy fyzickych reakci na
podnéty. Steinerova popisuje také tzv. druhotnou gramotnost, jejiz potieba se vyvinula na
zaklad¢ vElenovani informacnich technologii do feSeni informacnich problémi jednotlived,
skupin a organizaci (Steinerova, 2005, s. 72).

Mezi zakladni informacni senzomotorické aktivity patii ¢teni, psani, naslouchdni
a interpretace (mluveni). Mezi technické senzomotorické aktivity fadime napt. zruénost pii
ovladani klavesnice, manipulace s digitdlnim zvukem a obrazem, pohyb s objekty, vybér

polozek ze seznamu atd. (Linhart, 1985, s. 135-136).

2.3 Kognitivni slozka

V ramci kognitivni slozky informaéniho chovani miizeme rozlisit procesy jako
vnimdni, pamatovani, aktualni mysSleni, reprezentaci obsahli, rozhodovani, zdmérné
mysleni nebo tvotivost. Kognitivni slozka informac¢niho chovani je zavisla na predchozich
zkuSenostech. Dokazuji to rozdily v informacnim chovani expertli a nezkusenych uzivatelt
(Steinerova, 2005, s. 76).

V kognitivni sloZce informacniho chovani lze sledovat vyvoj postupné adaptace
¢lovéka na informacni prostfedi. Na nejnizsi rovni adaptace si uzivatel vytvaii strategie.
Na dal§im stupni jiz vytvaii myslenkové procesy pii feSeni informacnich problémi. Na
nejvyssi urovni adaptace si péstuje kognitivni navyky, které v konecném disledku vedou
k trvalému a aktivhimu informa¢nimu chovéani a informacni gramotnosti (Hayes, 2013,

s. 103).
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2.4 Afektivni slozka

Afektivni slozku informacniho chovéni tvoii rizné emoce a jejich kombinace do
nalad a rozpolozeni. Psychologické vyzkumy potvrzuji jejich primarni ulohu pfi
podporovani nebo naopak blokovani mySlenkovych procesi. Afektivni problémy
v informacnim chovani se mohou projevit napft. jako odpor k vyhledavani informaci, ktery
je mozné do urcité miry piekonavat za pomoci informacnich profesionalii. Z afektivnich
procest prameni také motivace informacniho chovani a neurcitost ¢i nejistota. Mezi dalsi
bariéry afektivni slozky se mohou pocitat pocity ztracenosti, netrpelivost, nespokojenost
a zklamani (Steinerova, 2005, s. 76-77).

Emoce integruji zpracovavani podnétl 1 informaci v situacich a zabezpecuji
motivaci, kterd urcuje cilevédomé informacni chovani. Nalada nebo rozpolozeni maji v§ak
také neurofyziologicky zaklad, ktery vyplyvd zhormonalniho zaplaveni urcitych
mozkovych struktur (Broks, 2005, s. 68).

V souvislosti s informacnimi bariérami, jako je nejistota a strach, je zapotiebi
zminit pragmatickou teorii informace. Ta chépe informaci jako néco, co snizuje nejistotu
clovéka ve vztahu k jeho neustdle se ménicimu stavu. Tento stav je dan poznanim,
zkuSenostmi, socialnim vyvojem clovéka a prosttedim, v némz zije. Rostouci nejistota
znamend, Ze informace ubyva. Ma-li informace snizit nejistotu, musi ji jednotlivec
pfijmout jako novou s ohledem na pifedchozi zkuSenost. Irelevantni informace, tedy
informace, kterd neni pro jednotlivce novd, nemize snizit miru jeho nejistoty (Cejpek,

2008, s. 161).

2.5 Slozka hodnot

Emoce déavaji vznik hodnotdm. Hodnoceni je soucasti cilevédomého informacniho
chovani cloveéka. Na zékladé hodnoceni vznikd motivace, kterou urcuje a udrzuje
informacni chovani. Vztah Clovéka ke svétu prostfednictvim informacniho chovani je
zaloZzeny na neustalém hodnoceni, které je soucasti propojenych procesti poznavani
a citéni. Hodnotova slozka informacniho chovani souvisi také s definici hodnot a potieb.
V psychologii je zkouména zakladni potfeba, rovnovdha, harmonie a smysluplnost
¢innosti. Na této urovni vznika seberealizace, kterd se projevuje v celozivotnim vztahu

a postoji k vyhledavani informaci a k informacéni gramotnosti (Steinerova, 2005, s. 81).
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2.6 Integrativni (hodnotova) osobnostni slozka

V souvislosti s hodnotovou slozkou informaéniho chovéani vénuje informacéni véda
pozornost problematice motivace jako védomé nebo nevédomé podnécujici sily, ktera
vyvolava a fidi informacni chovani. Podrobnym zpracovanim motivace z hlediska
informaéni védy se zabyval J. Zatkuliak. Dle n&j vychazi informaéni véda z piedpokladu,
ze informacni chovani je soucasti celku chovéni Clovéka a kazda jeho aktivita, tedy
iinformacni aktivita, je né¢im motivovana. Cely proces informacniho chovani lze vSak
objasnit pouze ve spojitosti s dalSimi osobnostnimi faktory. Vyznamnou sloZkou tohoto
procesu je pfitom sebemotivace (Zatkuliak, 1981, s. 89-90).

Steinerova upozorituje na potifebu posilovani motivace u vyuzivani technologii,
snizovani negativnich pociti a bariér prostfednictvim zpétné vazby, poskytovanim
prehledu funkci a pojml a zaméteni se na odstranéni nudnych a dlouhotrvajicich procesi.
Apeluje na zlepSeni informovanosti o aktudlnim stavu informacnich technologii
a informac¢niho prostfedi. Dale Steinerova vysvétluje rozdil mezi postoji a motivy:
»-.MOtIVY aktivizuju spravanie a postoje se prejavuju v obsahu spravania... (Steinerova,
2005, s. 76-77).

Na integrativni trovni miZeme rozliSit vybudovany model svéta, Zivotni styl a obraz
o sob¢ samém. Informace se kriticky ptehodnocuji pomoci urcitych vzorcu, které jsou
ovlivnéné zkuSenosti, osobnimi preferencemi a hodnotami. Dominantnim prvkem
integrativni slozky informac¢niho chovani je cil ziskdvani informaci (Steinerova, 2005,

s. 81).

2.7 Slozka socialni a kulturni

Nektefi autofi z oblasti informa¢niho chovani upozoriiuji na to, ze ve vyzkumech
vznikaji zjednoduseni, jestlize se informacni chovani vysvétluje vyluéné prostfednictvim
vlastnosti osobnosti. Tim vlastné¢ poukazuji na socidlni, komunikac¢ni a kulturni
podminénost informacniho chovani. Je zapotiebi zkoumat struktury komunikaéni skupiny
a komunika¢ni situace. Tato teorie se potvrzuje napt. v informacnim chovani virtualnich
komunit, které funguji na principu socidlnich siti a pocitaji s profesionalnimi i osobnimi
zajmy jednotliveil (Dervinova, 2003).
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Pfi budovani socialnich zékladi informa¢niho chovani sehrdla v informaéni véde
vyznamnou Ulohu teorie referen¢nich skupin, ktera rozliSuje dva typy skupin: normativni
a komparativni. V normativnich skupinach jsou lidé motivovani k tomu, aby ziskali nebo
dodrzeli urcité konformni postoje. Komparativni skupiny jsou chapany jako urc¢ita norma
nebo referen¢ni bod pti hodnoceni a porovnavani sebe i jinych. Informacni chovani je vSak
mozno vysvétlovat i prostiednictvim vlivu skupiny, tj. schopnosti skupiny své Cleny i jiné
lidi ovliviiovat a radit jim. Referen¢ni skupina je v tomto pohledu skupina, kterd ovliviiuje
postoje a chovani svych ¢lenit (Novotna, 2010, s. 63-71).

V redlném Zzivoté existuje vice referencnich skupin, které jednotlivci vyuzivaji pfi
hodnoceni informaci. Ve strukturaci informa¢niho chovani se tak zrcadli tzv. vicendsobné
referencni skupiny. Jejich kombinaci vznikd ,informacni svét“ cloveéka, ve kterém se
buduji ustdlené vzorce informacniho chovéani. Ve skupin€ se totiz vytvari specidlni model
informac¢niho chovani, ktery je pokladan za normu. Jednd se o tzv. normativni funkci
referencni skupiny. Clenstvi ve skupiné vak také umoziiuje porovnani norem skupiny
s normami jinych skupin a vlastnimi ptedstavami. V tom ptipad€ hovotime o komparativni
funkci referencni skupiny. Hlavni sila referencnich skupin spocivd ve formovani
spolenych modelt svéta a hodnot, které lidé piifazuji informacim. Tento fakt lze
pozorovat také v nékterych virtualnich komunitach, které ¢asto vyuzivaji nepsana pravidla
zaloZzend na napodobovani zazitych vzorid. Napt. jeji ¢lenové vyZzaduji urcitou Uroven

zpracovavani a vyuzivani informaci, aby pfijali dalSiho ¢lena (Novotna, 2010, s. 70 —71).
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3. Historie vyzkumu informacniho chovani a soucasny

stav védeckého poznani v této oblasti

3.1 Zahranici

Za vyznamny milnik studia informacniho chovani se povazuje rok 1948, kdy se
konala Scientific Information Conference. Prvnimi studie z oblasti informa¢niho chovani
vsak spadaly uz do 20. a 30. let 20. stoleti. Jednalo se o studie chovani uzivateli knihoven,
studie zamétené na Ctenafstvi a studie o socidlnich vrstvach navstévnikl knihoven. O deset
let pozdé&ji navazala na snahy zroku 1948 International Conference on Scientific
Information ve Washingtonu. Zabyvala se tématy jako literatura a referen¢ni pozadavky
védcl,, metody zjiStovani informacnich pozadavkid atd. V 60.-80. letech probihaly
vyzkumy informaéniho chovani uZivateld informaci v soukromé i vefejné sfétre. Studie
informac¢niho chovani z 60. let se vSak misto zkoumani informac¢niho chovani jako celku
zabyvaly pfevazné vyuzitim informacnich zdroji ve védeckém prostfedi. Zkoumalo se
informacéni chovani zaméstnancl firem nebo jednotlivych védeckych obord. Bylo nutné
definovat hlavni pojmy oboru v¢etné samotné definice pojmu informacni potieba.

Mezi vyznamné osobnosti vyzkumu informacniho chovani patfi B. J. Monte, ktery
v 60. letech zkoumal védecké pracovniky spolecnosti Shell Research Ltd. Monte provedl
rozdéleni zaméstnancli do tii skupin podle jejich informacnich potfeb. Z jeho vyzkumu
vyplynulo, Ze lidé s izkym oborovym vymezenim (napf. organickd chemie) maji jasnéji
definovanou literaturu i ostatni zdroje a jsou proto schopni pracovat samostatnéji. Opakem
jsou viceoborové discipliny a védecké pozice s Sirokym polem ptlisobnosti. U téchto se
projevuje zfetelnéji nutnost pomoci informacniho specialisty.

Vyzkum B. J. Monteho byl v dobé vzniku jedinecny, protoze vétSina studii
informacnich potieb se az do zacatku 70. let zabyvala spiSe pozadavky na systém nez
chovanim uzivatell informaci. Vyzkumy se zaméfovaly na zjiStovani nedostatkl
informac¢niho systému nebo na monitorovani schopnosti orientace uZivatele v uzivatelském
rozhrani. Od tohoto pohledu se vSak postupné opustilo a diraz byl stile vice kladen na
samotné informacni pozadavky uZivatele. Primarnim objektem vyzkumu informacniho

chovani tak dnes uz neni systém, ale uzivatel (Wilson, 2000, s. 50-51).
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Krom¢ zmény objektu védeckého zkoumani se promeénilo také metodologické
hledisko vyzkumu, konkrétn¢ ptechod od kvantitativniho vyzkumu ke kvalitativnimu.
S touto zménou jsou spojena jména odbornikd jako B. Dervin, C. C. Kuhlthau a jiz
zminény T. D. Wilson. Pravé T. D. Wilson zahrnul Ellisovy a Kuhlthauovy poznatky do

svého globalniho modelu informac¢niho chovani z roku 1996 (viz s. 13).

B. Dervin piistupuje ke studiu informa¢niho chovani na zakladé ctyt zékladnich elementt:
a) situace v ¢ase a prostoru (tj. kontext),
b) bariéra (definuje rozdil mezi situaci redlnou a pozadovanou),
c) prostiedek (vede k odstranéni prekazky a dosazendi cile),

d) vysledek (Dervin, 1983).

C. C. Kuhlthau definuje faze procesu informa¢niho chovani pfi zjistovani informaci na
zaklad¢ vyzkumu studentt stfedni Skoly:

a) zahdjeni,

b) vybeér,

c) priuzkum,

d) formulace (konkretizace otdzky a presného tématu),

e) sbér (shromazd’ovani relevantnich informaci),

f) prezentace (ukonceni vyhledavani informaci).

Kazda z fazi je spojena se specifickymi pocity, ¢innostmi a prekazkami, napt. faze
zahdjeni procesu zjiStovani informaci je charakterizovand pocitem nejistoty, neujasnénymi

a obecnymi mySslenkami (Kuhlthau, 1994; Wilson, 2000, s. 52-53).

Krom¢ informacéni védy se zpracovavanim informaci zabyvaji také psychologické
a sociologické studie (pfedevsim z oboru kognitivnich véd) ¢i marketingové studie tykajici
se informacnich potieb. Timko a Loyns (1989) zkoumali potiebu ekonomickych informaci
ze strany zemédé€lcll v oblasti trhu s obilninami. Vyznamnou oblasti je také management,
ktery zkouma socialni komunikaci v organizacich, komunikaéni sité, dostupnost informaci

a podobné (O‘Reilly, 1983).
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Studie informaéniho chovani se vSak objevuji i v oblasti zdravotni péce, zvlastni
pozornost byla vénovana lidem trpicim zavaznymi nemocemi (Krohne, 1993). S tim je
spojen problém vyhybani se informacim jako projev informa¢niho chovani. Studie (Miller
a Mangan, 1983) odhaluje dva typy nemocnych osob: osoby, které¢ ve stresujici situaci
zpisobené onemocnénim aktivné vyhledavaji informace o svém stavu, a osoby, u kterych

dochazi naopak k cilenému omezovéani ziskavani informaci (Wilson, 2000, s. 53).

K soucasnym zahrani¢nim autoriim, ktefi se zabyvaji informa¢nim chovanim, patii
jiz zminovani odbornici na informacni védu Nigel Ford a Donald O. Case. Metodikou
vyzkumu v oblasti informacniho chovani se zabyva déanskd profesorka Elke
Greifenederova.

Greifenederova upozoriiuje na fakt, Ze vyzkumnici v oblasti informacniho chovani
se v minulosti zamétovali pouze na potieby uzivatele a neuvazovali kontextové faktory.
Znaény prelom se udal kolem roku 2000, kdy Wilson aktualizoval sviij model
informac¢niho chovani o tzv. intervening variable (intervenujici proménnou), tedy prave
o kontext. Néastup zmén ve vyzkumu byl vSak postupny. Jest€¢ v roce 2008 si Vakkari
stézuje na to, Ze badatelé nevénuji teoreticky ani empiricky pozornost kontextu. Od té doby
se vSak uz situace zménila a dnes$ni vyzkumy akceptuji, Ze vyzkum informacniho chovani

musi brat v ivahu souvislosti (Greifeneder, 2014, s. 2—-3; Vakkari, 2008).

3.2 Cesko a Slovensko

Na Slovensku bylo v oblasti informa¢niho chovéani provedeno nékolik vyzkumi.
Vyznamnou osobou je profesorka Jela Steinerova pusobici na univerzit¢ Komenského
v Bratislavé. V knize Informacné spravanie: Pohlady informacnej vedy vychazi z vlastniho
vyzkumu v rdmci projektu VEGA 1/9236/02: Intrakcia ¢lovéka s informacnym prostredim
v informacnej spolecnosti, tj. z otaznikovych prizkumil zaméfenych na uZivatele knihoven
a internetu na Slovensku (Steinerova, 2005, s. 8-9).

Dalsi slovenskou autorkou zabyvajici se informa¢nim chovanim je Linda
Pragerova, autorka publikace Profesionalne informacné spravanie softvérovych inzinierov
(Pragerova, 2010).

V Ceském prostfedi se informacnim chovanim zabyval napt. Jiti Cejpek, ktery

v metodické piirucce pro tehdejsi Statni technickou knihovnu (dnes NTK) nazvané
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Informacni  chovani uzivatelu odbornych informaci zpracoval zékladni definice
a terminologii (Cejpek, 1976).

V soucasnosti u nas existuje fada odbornych praci, které se vénuji napf.
informacnimu chovanim rtiznych profesi. Jedna se zejména o disertacni a diplomové prace,
¢lanky a studie: Teorie a praxe informacniho chovani lékarskych profesionalii (Jarolimkova,
2008), Informacni gramotnost ve zdravotnictvi se zamérenim na rozvoj informacni gramotnosti
pacientit (Vycitalova, 2012), Priizkum informacniho chovani uzivateli knihovny 2. lékarské
fakulty UK a Fakultni nemocnice Motol v Praze (Horvath, 2013), Informacni chovani
lékarskych povolani ve vztahu k modernim knihovnicko-informacnim sluzbam ve zdravotnictvi
(Lesenkova, 2010), Informacni chovani zdravotnich sester (Malkova, 2017), Informacni
chovani redaktoriu ve vydavatelskéem prumyslu (Hajdova, 2013) atd. (viz seznam literatury).
Samostatna studie informac¢niho chovani knihovnika v 1€kafskych knihovnach vsak chybi.
Je dulezit¢é upozornit na fakt, Ze fenomén informacniho chovani nebyl v naSich
podminkach doposud dostatecné prozkouman, zaznamenan a zpracovan. Problém pfitom
nejspi§ tkvi v nutnosti interdisciplinarniho uchopeni problému. Je zapotiebi mezi
jednotlivymi védami spolupracovat a v pfipadé rozporu hledat kompromis. Tuto
viceznac¢nost pohledl Ize popsat jako ,,zdpas* s mnozstvim vychodisek. Steinerova v této
souvislosti uvadi: ,.... Zaujimavé na fenoméne informacného spravania je to, ze jeho vyskum
je jako skladacka. MozZe sa uchopit’ z réznych stran a pozorovat, ako pohlady do seba

zapadaju a poukazuju na mnohotvarnost' v spolocnej podstate... (Steinerova, 2005, s. 8).
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4. Prizkum informacniho chovani pri zprostredkovani
informaci medicinského charakteru

4.1 Metody vyzkumu informac¢niho chovani

Vyzkumy informacniho chovani se opiraji o vyzkumy v socialnich a humanitnich
védach a o vyzkumy zabyvajici se uzivateli v knizni a informacni véd¢. V praxi jsou to
napt. dotaznikové prizkumy, kontextualni vyzkumy a uzivatelské protokoly neboli
strukturované pozorovani podle diive definovanych aspekti chovani c¢loveéka, ktery
vykonava ptidélené ukoly (Steinerova, 2005, s. 31-33).

Metody zkoumani informaéniho chovani lze rozd€lit na metody kvalitativni
a kvantitativni. Kvantitativni metody vychazeji z pozitivistického pfistupu k védé. Jde
o snahu nalézt celistvy pohled na dany problém. Vyzkum se v tomto sméru snazi hledat
objektivni pravdy a zavéry (Punch, 2008, s. 81-83).

Kvalitativni metody se pokousi zachytit chovani ¢loveéka v ptirozeném prostiedi
ana zaklad¢ toho interpretovat, jakymi zplsoby konstruuje vyznam. Tyto metody se
opiraji o fenomenologicka a konstruktivisticka vychodiska. Vyzkum se zaméfuje na realny
zivot, zkuSenost a zazitek. Mezi fenomenologické metody je mozné zatadit pozorovani,
interview a hermeneutickou analyzu dokumentl. Kvalitativni vyzkum pouZziva induktivni
védecké metody, studium jednotlivych ptipadi a nejriznéjsi formy rozhovord. Cilem je
ziskat popis piipadl, generovat hypotézy a rozvijet teorie. Vyzkum probiha v pfirozenych
podminkach socidlniho prostfedi. Plan vyzkumu se rozviji a proménuje podle okolnosti
a ziskanych vysledkl. Soustfed’uje se na popis pfedem definovanych proménnych, které
udavaji, co se bude pozorovat a zachycovat (Hendl, 2005, s. 63).

Dalsi metodou je napf. heuristicka evaluace (heuristickd analyza), ktera vyuziva
kritické posuzovani urcitych funkci systému uZivatelem (napf. testovani a hodnoceni
webového rozhrani). V soucasnosti jsou také aktudlni metody pouzivajici analyzu
elektronickych informacnich zdroji, napf. analyza transakénich logl, tzv. TLA:

Transaction log analysis (Snozova, 2013).
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4.2 Design vyzkumu

Pro svou diplomovou praci jsem si vybrala kvalitativni vyzkum, ktery probihal od
zacatku kvétna do poloviny Cervna 2019. Zasadnim bodem kvalitativniho vyzkumu bylo
rozhodnuti o technice sbéru informaci.

Z ptirozen¢ se nabizejicich moznosti komunikace s informa¢nimi pracovniky jsem
se rozhodla pro metodu fizenych rozhovort. Byla jsem si védoma faktu, Ze se mi touto
technikou podafi ziskat vétSi mnozstvi dat nez z pouhych dotaznikd. Osobni kontakt mi
poskytoval hlubsi vhled do problémi s moznosti okamzité interakce. Zasadni byla
s rozhovory spojena nutnost navstévy konkrétnich instituci, prohlidky prostor a predstaveni
sluzeb. Za samotnymi rozhovory se proto skryvala jest¢ rovina, kterd mi umozinovala roli
pozorovatele.

Krom¢ Narodni l1ékaiské knihovny disponuji oslovené instituce pomérné tzkym
okruhem zaméstnanctl, ktery se zazil jesté vice poté, co jsem si uvédomila, Ze rozhovory
musim provadét jen s témi zaméstnanci, kteti prichazi do pravidelného styku s uzivatelem.
Napt. Lékatska knihovna Nemocnice na Homolce ma v souCasnosti dva zaméstnance,
Stfedisko védeckych informaci Nemocnice na Bulovce ¢tyfi zaméstnance, z ¢ehoZ pouze
dva pfichazi do pravidelného styku s uZivatelem, Oddéleni védeckych informaci Institutu
postgradudlniho vzdélavani ma tfi zaméstnance atd. Pouzitd technika fizenych rozhovori
se v takové situaci jevila nejen dostacujici, ale také idedlni. Specifickym byl vSak vyzkum
v Nérodni lékatské knihovné, ktery jsem vzhledem k poctu a rliznorodosti zaméstnanct
pojala formou sondy vybranych pracovist’ (¢itarna dasopist, i¢ko, resersni sluzby).

Sbér informaci probihal od informac¢nich pracovnikii na riznych pozicich. VSichni
respondenti byli anonymizovani. Snazila jsem se zachytit ndzory jak podfizenich, tak
vedoucich zaméstnanct napfi¢ spektrem rGznorodych informacnich instituci. Z hlediska
metody vybéru respondentli byla tedy zvolena forma tzv. ,typical cases* (typické
priklady). Ve strukturovanych interview byly pouzity predem pfipravené oteviené otazky.

Udastnici  vyzkumu souhlasili se zpracovanim poskytnutych —informaci.
Anonymizovana data a prepisy rozhovorli zaznamendvanych na pienosné nahravaci
zatizeni jsou k diplomové praci pfipojeny jako ptiloha. Rozhovory, béhem kterych
respondenti odmitli byt nahrdvani na pienosné nahrévaci zafizeni, jsou reflektovany

formou pfepisu rucné psanych poznamek.
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Krom¢ ftizenych rozhovori probihal sbér dat také pomoci e-mailové, popt.
telefonické komunikace (domluveni terminu schizky, dopliujici informace, zasilani
vyplnénych dotaznikd, statistik z knihovnického informac¢niho systému atd.).

Ve vyzkumu se objevuje ojedinélé pouziti dotaznikové techniky sbéru dat. Jedinym
vyplnénym dotaznikem je mnou vyplnény dotaznik, ktery jsem vyplnila z pohledu
zaméstnance Lékarské knihovny Nemocnice na Homolce, kde pracuji. Ze stejného diivodu
je to také jediny neanonymizovany vystup.

Ptfed samotnym fizenym rozhovorem ziskali informacni pracovnici seznam otazek,
aby se nad nimi mohli zamyslet a pfipravit si odpovédi, ne vSichni vSak predbézné
ptipravy vyuzili. Krom¢ toho byli osloveni pfedem informovéni o Casové narocnosti
rozhovoru a seznameni s definici informacniho chovani. Samoziejmé& jim bylo také
osvétleno, k cemu bude vyzkum pouzit a za jakych okolnosti vznikd. Béhem samotné
schizky jsem si délala také pisemné poznamky, které jsou dostupné v mém archivu.
Rozhovory se ¢asto odehravaly v pfitomnosti ostatnich zaméstnanct, ktefi jim naslouchali
a s odpovéd’'mi svych kolegii souhlasili.

Kvalitativni vyzkum diplomové prace vyuziva induktivnich védeckych metod.
Zamétuje se na studium jednotlivych piipadl, které vyplyvaji z dotaznikd a rozhovorda.
Cilem bylo ziskat popis ptipadii, generovat hypotézy a rozvijet teorie. Plan vyzkumu se

rozvijel a proménoval podle okolnosti a ziskanych vysledk.

4.3 Harmonogram vyzkumnych praci

1. 1. 2018 — 31. 1. 2019: Cetba literatury k tématu, zjisfovani stavu védeckého
poznani v oblasti vyzkumu, volba vyzkumnych metod, ujasnéni cili vyzkumu.
1.2.—-31. 3. : Teoreticka ¢asti diplomové prace, tvorba kone¢né podoby dotaznik,
tvorba designu vyzkumu.

1.4.—-16. 4. : Oslovovani zvolenych pracovist a respondentti, komunikace s nimi.

Sbér dat: 3. 5. - 11. 6.

3. 5. dotaznik, Lékaiska knithovna Nemocnice na Homolce

16. 5. dva fizené rozhovory, Narodni I¢kai'ska knihovna

17. 5. tizeny rozhovor, Lékatskad knihovna Nemocnice na Homolce

28. 5. dva fizené rozhovory, Narodni Iékatska knihovna
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3. 6. fizeny rozhovor, Oddéleni védeckych informaci IPVZ
6. 6. dvaftizené rozhovory, Stredisko védeckych informaci NNB

11. 6. fizeny rozhovor, Védecka I¢kaiska knihovna IKEM

1. 6. — 30. 6. : Vyhodnocovéni dat, tvorba zavérecné zpravy, vystupy vyzkumu,

Zaver.

4.4 Pojeti informacniho chovani a jeho vyzkum

Informacni chovani pracovnikli knihoven a informacnich instituci pii uspokojovani
informac¢nich potteb uzivatelil obndsi celou fadu aktivit a strategii. V praxi se jedna
pfedevsim o zplisoby a strategie poskytovani sluzeb a socialni komunikace s uzivatelem.
Informacni chovani pfimo vyplyvd zkontextu, ve kterém se aktivity odehravaji, tj.
z informacniho prostiedi. Pro vyzkum informaéniho chovani byl proto zcela zasadni popis
prostiedi jednotlivych instituci, poskytovanych sluzeb a uzivatelské zakladny. Jednoduse
feceno, jedna se o to, kde interakce probihd, jak interakce probiha a s kym. Ze stejného
divodu bylo zasadni zaméfit se také na problematiku informacnich bariér, které vyplyvaji
z interakce mezi informacnim pracovnikem a uZzivatelem, tj. z hlediska informacniho
chovani zjistit, s jakymi problémy se pracovnici potykaji a jak je feSi. Stézejni feSena
problematika informaéniho chovani se nese celym vyzkumem, skryva se nicméné asto za
popisy zpusobli poskytovani sluzeb. Proto neni samotny termin ,,informacni chovéani®
v praci tak casto reflektovan. Je rozmélnén v jednotlivych popisovanych tkonech,
situacich, ke kterym pfi praci s informacemi dochazi.

Samotny popis v jednotlivych informacnich institucich je pro ptehlednost

v jednotlivych kapitolach roz¢lenén do nasledujicich podkapitol:

- Sluzby a uzivatelé: Informacni prostiedi informaénich pracovnikii

- Pfistup k uZivateli: Informacni pracovnik v roli zprosttedkovatele informaci
- Informaéni bariéry vznikajici pii interakci s uZivatelem

- Informaéni nastroje a strategie informacnich pracovnikti

- Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani informacnich pracovniki
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Vyzkumné otazky jsou zaméfeny vySe popsanymi sméry. Znacnd ¢ast z nich se zamétuje

na problematiku komunikacnich bariér.

Dotaznikova otazka €. 1 tykajici se skladby uzivateli neni ve vyzkumu proto, Ze by
z modernich knihovnickych informacnich systémi nebylo mozné tyto informace zjistit
napf. pomoci znalostni metody bibliomining, nybrz proto, Ze systémova ¢isla mohou vést
ke zkresleni a nemusi vypovidat o realné praxi. V nékterych institucionalnich informacnich
institucich si napiiklad zfidi zaméstnanci registraci automaticky jako soucast vstupniho

procesu, ale do knihovny realn€ nedochézi, nebo ji navstévuji minimalné.

4.5 Vyzkumné otiazky zamérené na oblast komunikacnich bariér

Na zékladé prostudované literatury a studia problematiky komunikacnich bariér,
kterému jsem se vénovala, ve své bakalarské praci uvazuji vyskyt komunikacnich bariér
také v oblasti poskytovani informaci medicinského charakteru (Miillerova, 2016. s. 40).
Jelikoz se vyzkum tyka informacniho chovani pracovnikt lékafskych knihoven, nikoli
uzivateli, je primarnim tkolem zjistit mozny vyskyt komunikacnich bariér, jejichZ ptivodci

jsou informacni pracovnici:

e Bariéry vzniklé ze strany informacéniho pracovnika

Pro piehlednost vSak rozd€luji dal§i predpokladané bariéry v lékatskych
knihovnach podle typu uZivatele:

e Bariéry vzniklé pfi interkulturni komunikaci
e Bariéry vzniklé pfi komunikaci s odborniky/akademiky

e Bariéry vzniklé pfi komunikaci se star§imi lidmi

Specifickym typem bariér jsou potom bariéry plynouci znedostate¢né informacni

gramotnosti (jak uZivatele, tak informac¢niho pracovnika):

wrwe

e Bariéry zapfic¢inéné nedostatecnou informaéni gramotnosti
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Na zékladé¢ vySe popsanych hypotetickych komunikacnich bariér jsem vypracovala
vyzkumné otdzky, viz Pfiloha ¢. 1. V dotazniku vSak piedpoklddam i odhaleni dalSich

problémt spojenych s informacnim chovanim pracovniki v 1ékatskych knihovnach.

4.6 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu diplomové prace bylo zjistit, jaka je situace v oblasti poskytovani
informaci medicinského a zdravotnického charakteru (poptipad¢ piibuznych obort)
v odbornych informac¢nich institucich. Vyzkum odhaluje druhy informacnich bariér,
problémy v socidlni komunikaci, nedostatky v oblasti informacni gramotnosti, skladbu
uzivatelské zakladny a problémy v oblasti poskytovani EIZ. Dil¢i uroven vyzkumu je
tvofena socialné-psychologickou sondou do pracovniho zivota informacnich pracovniki,
odhalovani jejich osobitého pfistupu k informacim, socidlni komunikaci a zpiisobu
interakce s uzivatelem. Vyzkum poskytuje vhled do rtiznych provozl a umoznuje tak jejich
komparaci. Odhaleni silnych a slabych stranek profilové rtznorodych informacnich
pracovist muze vyustit v praktické navrhy pro zlepSeni poskytovani informacnich
a knihovnickych sluzeb. Setfeni bylo uskuteénéno v péti informaénich institucich

s celkovym poctem 10 vystupil v podobé¢ 9 fizenych rozhovort a 1 dotazniku.

e Lékaiska knihovna Nemocnice Na Homolce: 1 dotaznik, 1 fizeny rozhovor
e Stredisko védeckych informaci Nemocnice Na Bulovce: 2 fizené rozhovory
e Narodni lékarska knihovna: 4 fizené rozhovory

e Védecka lékarska knihovna IKEM: 1 fizeny rozhovor

e (Oddéleni védeckych informaci IPVZ: 1 fizeny rozhovor
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5. Narodni lékarska knihovna

_ -
Zdroj: NLK. O knihovne, 2019

5.1 Zakladni informace o NLK

Nérodni 1€katska knihovna (dale jen NLK) je organizacni slozkou statu, jejimz
zfizovatelem je Ministerstvo zdravotnictvi. Z hlediska sit& knihoven CR je NLK v souladu
s knihovnim zékonem specializovanou knihovnou poskytujici vefejné knihovnické
a informacni sluzby na zaklad€é rovného principu vSem bez rozdilu. Mezi hlavni ¢innosti
NLK patii zajisténi informacni podpory rozvoje védy a vzdélavani v oblasti mediciny
a pfibuznych obort. NLK vytvaii, spravuje a ochrafiuje stitem dotovany fond domaéci
a zahrani¢ni literatury a jinych odbornych védeckych informaénich zdrojii. NLK je ¢lenem
narodnich a mezinarodnich organizaci a vykonava kooperacni, informacni a metodické
a poradenské aktivity na narodni Grovni. Ve spolupraci s Narodni knihovnou CR plni NLK
funkci centra pro MVS a MMVS. Mezi dalsi ¢innosti NLK patii zabezpecovani vzdélavani
pracovniki 1ékafskych knihoven a provadéni, vyhodnocovani a zpfistupnovani
statistickych Setfeni vefejnych knihovnickych a informacnich sluzeb ve zdravotnictvi
(Dokumenty, 2019).

NLK se svou Ucasti podili na realizaci fady odbornych projektti, napt. projekt
Ministerstva kultury CR VISK 2 a VISK 7 nebo projektu virtualni referenéni sluzby Ptejte
se knihovny. NLK spolupracuje také na projektech Centralni portal knihoven a Narodni
digitalni knihovna. Od roku 1992 je NLK z povétfeni Ministerstva zdravotnictvi narodnim
dokumenta¢nim centrem Svétové zdravotnické organizace World Health Organization

(WHO). NLK zpfistupniuje a propaguje dulezité stanovy a publikace vydavané touto
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organizaci a spolupracuje na jejich vydavani v ¢eském jazyce. NLK provozuje knihovni
informacni systém Medvik a z pozice drzitele generalni licence je opravnéna poskytovat
prava na vyuziti tohoto systému vem zdravotnickym knihovnam CR. Kromé& NLK je
v soucasnosti do systému zapojenych dalSich 9 instituci. Pro webové rozhrani systému
uréené koncovym uzivatelim se pouzivd oznaceni ,,portdl Medvik®. Zaméstnanci NLK
vytvaii cesky preklad tezauru MeSH, ktery je urCen pro zpracovani, poradani
a vyhledavani biomedicinskych informaci a je zpfistupnény online pravé pies portal
Medvik. V portalu Medvik NLK také buduje a zpftistupiiuje narodni registrujici bibliografii
pro odvétvi lékaistvi a zdravotnictvi Bibliographia medica Cechoslovaca (dale jen BMC).
BMC zachycuje veskeré odborné pisemnictvi vydané na tzemi CR a prace eskych autord
vydané v zahrani¢i do roku 1947. Krom¢ portalu Medvik realizuje NLK také Digitalni
knihovnu NLK, kterd je provozovadna na platformé informacniho systému Kramerius,
a portal Medlike, ktery je vyusténim snah o podporu zdravotni gramotnosti pro verejnost.
Z dulezitych aktivit NLK je zapotiebi jesté¢ zminit tvorbu vlastni publika¢ni ¢innosti. NLK
napt. vydava e-Casopis Lékarskd knihovna a kazdorocné aktualizovany Adresai knihoven

a informacnich stiedisek zdravotnickych zatizeni (Odborné ¢innosti, 2019).

5.2 Vznik a historie NLK

Z dlouhé¢, téméft trisetleté historie povazuji za zadsadni zminit hlavni milniky historie
NLK od pocatku 20. stoleti. Prvnim vyznamnym milnikem byl rok 1924, kdy zahajila svou
¢innost Lékarska knihovna a ¢itdrna Spolku 1ékait Ceskych, kterd sidlila v Praze v Celetné
ulici. Vroce 1931 byla zfizena Ustiedni knihovna &eskoslovenskych lékarti a mediki
v nové vybudovaném Lékatském domé v Sokolskeé ulici v Praze 2. Jedna se o prostory, kde
dnes sidli Citarna ¢asopisti. V povale¢ném obdobi byla knihovna piejmenovéana na Statni
lékatskou knihovnu a pteSla do spravy statu. V roce 1949 existovaly dvé samostatné
organizace: Statni 1ékafska knihovna a Zdravotnické dokumentacni stfedisko, jehoZ hlavni
naplni bylo zpracovani narodni lékaiské bibliografie BMC. V roce 1961 byla obg
pracovisté sloucena a vznikl Statni Gstav pro zdravotnickou dokumentacni a knihovnickou
sluzbu. I v dalSich letech vSak knihovna ménila své ndzvy. Pod ndzvem Nérodni 1ékaiska

knihovna (NLK) je knihovna znama od roku 1992 (Lesenkova et al. 2013).
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5.3 Sluzby NLK

Mezi zakladni sluzby, kter¢é NLK svym uzivatelim poskytuje, patii sluzby
vyptjéni. NLK disponuje knihovnim fondem o cca 400 000 svazcich, z toho je ptes 400
titultt tisténych periodik. Kromé klasickych vypijénich sluzeb zprostiredkovava NLK
moznost pristupti ke kolekcim ceskych e-knih a ucebnic v systému Bookport a zajistuje
pristup do odbornych fulltextovych a cita¢nich databazi, jako jsou MEDLINE Complete,
ProQuest, WoS, Science Direct, SpringerLink nebo Wiley Online Library (Lesenkova et
al. 2018).

NLK bohuzel nedisponuje volnym vybérem monografii, proto si musi uzivatelé
objednéavat knihy pfedem prostfednictvim portalu Medvik. Prostfednictvim webovych
stranek knihovny je mozné si také zazadat o zprostfedkovani kopii dokumentl z fondu
NLK nebo jiné knihovny ¢i MVS (Objednéavky, 2019).

Z dalSich zékladnich sluzeb je tfeba jmenovat sluzby bibliograficko-resSersni,
referencni a meziknihovni sluzby. Pisemné resSerSe je mozné objednat si prostiednictvim
webového formuldfe umisténého na strankach knihovny, pfes telefon nebo osobné. Co se
tyCe druhll poskytovanych reSersi, nabizi NLK reSerSe jak retrospektivni, tak pribézné
nebo kombinované. Mimo klasické reSerSe nabizi NLK zjistovani impakt faktorti ¢asopisii
nebo citovanosti z databaze WoS (Resersni sluzby, 2019).

Mezi dalsi vyznamné sluzby patii poskytovani vzdélavani v oblasti informaéni
a zdravotni gramotnosti, které NLK zaméfuje na rtzné cilové skupiny. Jednd se
o vzdélavaci akce =z oblasti celozivotniho vzdélavani knihovnicko-informacnich
pracovniki nebo podpory informacni a zdravotni gramotnosti uZivatel. Harmonogram
vzdélavacich akci Ize sledovat na webovych strankach NLK (Vzdé€lavani, 2019).

V roce 2015 byl v NLK realizovan kvalitativni vyzkum, jehoZ cilem bylo zjistit
informacni potteby uzivatell. Z vyzkumu vyplynulo, Ze nejcastéjsSim divodem navstévy
knihovny je ziskani zdrojii ke studiu, pfiprava kvalifikaéni prace a potieba ptistupu

k licencovanym informacnim zdrojim (Valdmanova, 2015).
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5.4 Vyzkum v NLK

Vyzkum v NLK se sklada ze Ctyt rozhovort, které byly vedeny s pracovniky ze
dvou odd¢leni, oddéleni ISS, které se vénuje predevSim sluzbam reSerSnim, a oddéleni
DOS, které zajistuje vypujcni, referencni a registracni sluzby. Organizacné pod oddéleni
DOS spada napt. Citarna ¢asopisil a tzv. i¢ko. Obé vyse jmenovana oddéleni patii v ramci
organiza¢ni struktury nemocnice pod Odbor knihovnicko-informacnich sluzeb
a komunikace. Z nize ptiloZzené organizacni struktury jasn¢ vyplyva, ze jde o oddéleni, kde

pracuji zaméstnanci, ktefi nejcastéji prichazi do styku s uzivatelem:

REDITEL
sekretariat, personalistika
vnitini audit
Qdd. knihovnich aplikaci a 1 Zdravotnické
digitalizace (KAP) J muzeum (MUZ)
OV pii MZ CR (OVI)
r I M\ s ™ ' | ™
Odbor ekonomicko-provozni innosti Odbor knihovnicko-informaénich sluzeb a 0Odbor dopliiovéni, zpracovéni a spravy
(OE) komunikace (0S) fondi (OF)
. s . y \_ J
' N odd ™ g 4 ™
Ekonomické Odd. spravy . » Odd. QOdd. doplfiovani 0Odd. zpracovéni
. . informacnich a . \ o
odd. potitatoveé sité specidlnich dokumentovych a spravy fondl — fondd
(EKO) a budov (SPS) slpuieb (I5) slufeb (DOS) (DSF) (ZPF)
N vy . vy o (.

Odd. vécného
= popisu a tezauru
MeSH (VEP)

Zdroj: NLK. Dokumenty, 2019

5.4.1 Sluzby a uzivatelé: Informacni prostiredi informacnich pracovniku

V informa¢nim prostfedi zkoumané mnoZiny pracovnikiit NLK dochdzi k interakci
s pestrou smésici uzivateld. Zaméstnanci oddéleni ISS se nejcastéji setkdvaji se studenty ve
veékové kategorii od 18 do 26 let. Jednad se hlavné o studenty vysSich odbornych nebo

vysokych $kol nelékaiskych zdravotnich obori, tj. zdravotni sestry, zdravotniky apod.
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Mezi uzivatele patii také studenti pravnické nebo pedagogické fakulty, ktefi do NLK
ptichazi, kdyz maji ve své odborné praci presah do mediciny.

Mén¢ se zaméstnanci ISS setkavaji s 1€kati, ktefi vyuzivaji sluzby nové otevieného
Institutu postgradudlniho vzdélavani ve zdravotnictvi nebo 1ékatrskych knihoven v misté
svého plsobisté. Pouze sporadicky informacni pracovnici NLK pracuji s 1ékafi v dichodu
a laiky. Totoznou uZivatelskou zédkladnu potvrzuji i zaméstnanci v oddéleni DOS na i¢ku
a v Citarné Casopistl. Zaméstnanec v &itarné Gasopisti doplnil vyse popsané uZivatelské
spektrum jest¢ o kombinované studenty ve véku od 35 do 50 let, zamé&stnance ostatnich
1¢kaiskych knihoven a uzivatele vefejného internetu.

Pokud jde o sluzby, které zkoumand mnozina zaméstnanci poskytuje, jedna se
predev§im o sluzby reSer$ni (oddéleni ISS), vypujéni (Citarna asopistl), piipadné
referen¢ni (i¢ko). Zaméstnanec na f¢ku ma za kol seznamit uZivatele s knihovnou,
s elektronickym katalogem a s EIZ, provadi registraci a vyfizuje pocate¢ni pozadavky na
knihy. Je to prvni kontaktni bod, kde se uzivatel pti ptichodu do knihovny ocita.
Informaéni pracovnik mé na {¢ku uZivatele informovat o chodu knihovny a moZnostech
poskytovanych sluzeb. Zaméstnanci na i¢ku i v Citarné ¢asopisii zhotovuji navic kratké
»prezenéni® reSerSe v Casovém rozmezi 5-15 minut, s naro¢néjSimi reSerSemi uzivatele
odkazuji na zaméstnance odd¢leni ISS, ktefi poskytuji specidlni resSersSni sluzby. Kromé
ustnich a tiSténych reSer§i se zaméstnanci oddéleni ISS vénuji také pozadavkim na
zjisfovani citovanosti pro akademickou &innost a citaénim analyzam. Na {¢ko prichazi
Casto také zbloudili navstévnici mifici do Zdravotnického muzea, které sidli v dom¢é na
dvote budovy NLK.

Zaméstnanci pracujici v Citarné ¢asopisii se nejéast&ji setkavaji s uzivateli, kteti do
NLK pfichazi s poZadavkem na konkrétni c¢lanek nebo cCasopis. Mezi nejcastéji
poskytované sluzby zde proto patii sluzby reprografické a vypijcéni, dale pak mozZnost

volného pfistupu na internet, coz Casto vyusti v nutnost instruktaze ohledné pouzivani EIZ.

5.4.2 Pristup k uZzivateli: Informaéni pracovnik v roli zprostiedkovatele informaci

Tt ze Ctyf dotazovanych informacnich pracovnikt uvedli, Ze z hlediska pfistupu
k uZivateli hraje primarn¢ roli jeho informacni potieba, nikoli v€kova, genderova nebo
oborova odlisnost: Jedna z respondentek uvedla: ,,Jiny pristup budu mit k uzivateli, ktery
prichazi kvuli resersi k bakalarské praci, jiny k uZivateli, ktery hleda zdroje na publikovani

vedeckého clanku.” V prabéhu rozhovorl, se vSak zaCalo ukazovat, ze vySe zminéné
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faktory pteci jen piistup k uzivateli ovliviiuji, nemusi vSak byt primarni ani uvédom¢lé.
Stejnd respondentka, kterd nejprve uvedla, ze kuzivateli pfistupuje na zéklad¢ jeho
informacniho pozadavku, pozd¢ji doplnila, Ze dalezitou roli v piistupu hraje také ptipadna
télesna indispozice. Je nutné ptizpiisobit své projevy jeho moznostem. Konkrétn¢ se jedna
napt. o zesileni hlasového projevu, zvétSeni pisma na obrazovce PC apod. Ukézalo se, ze
praci suzivatelem dale ovliviiuje také ptitomnost ditéte: ,,...jinak pristupuju treba
k mamince, ktera prichazi s ditetem. Neni tam pak tolik prostoru ji néco vysvetlovat a
ukazovat do hloubky, kdyz to dité treba zlobi. ““ Jedna ze zaméstnankyn uvedla, Ze je pro ni
dalezitym faktorem ovliviiujicim pfistup k uzivateli vék. U starSiho uzivatele uz predem
predpoklada, ze bude mit problémy s vyhleddvanim informacnich zdroji na internetu nebo
s ovladanim pocitace. VéEtsinou se nemyli.

Z hlediska odbornosti vnimaji zaméstnanci NLK piedevS§im rozdil v pfistupu
k laiktim vi¢i pristupu k 1ékaiim nebo zdravotnickym pracovnikiim. Jednani oslovenych
zaméstnancl se vSak pfili§ nelisi v pfistupu k uzivatelim z riznych medicinskych obort.
K tomu se vaze také pocit kompetentnosti pti poskytovani zdravotnickych informaci.

Vsichni osloveni informac¢ni pracovnici si byli védomi, Ze v knihovnim fadu NLK
je zakotveno pravidlo neodpovédnosti za interpretaci poskytovanych informaci a v piipadé
potieby se na n¢j nezdrahaji odvolavat. NLK ma totiz ve svém fondu také neodborné
publikace a publikace obsahujici bludné a pseudovédecké informace. Jeden z oslovenych
respondentl doslova uvedl: ,, ...Kolegyné, kterd zodpovida za akvizici, vychazi z premisy,
Ze i lekar, muze potiebovat informaci o tom, kde se vzaly bludy ohledné ockovani... a na
zdklade toho na to mohou néjak reagovat. “ Informaéni pracovnici na toto pravidlo laické
uzivatele upozoriiuji. Mezi nimi se totiz ¢asto vyskytuji lidé, kteti maji néjaky zdravotni
problém a snazi se o ném zjistit podrobnéj$i informace. V takovém piipadé se jim
informacéni pracovnici snazi sdélit, Zze informace, které jim poskytuji, jsou uréeny pro
odborniky. Casto jim také rovnou doporu¢uji navstévu jejich oSetfujiciho lékafe.
Zamgéstnanci jsou 1 presto vystavovani riiznym kuridoznim situacim a natlaku, kdy po nich
lai¢ti uzivatelé vyzaduji diagnézu.

NLK si je védoma problematické otazky poskytovani medicinskych informaci
laikiim, z toho diivodu provozuje portdl MedLike s ovéfenymi informacemi pro laiky.
Zaméstnanci NLK v portdlu MedLike nevytvati obsah, ale sdruzuji na jednom misté
odkazy na webové stranky a ovéfené informacni zdroje. Jeden z respondentl uvedl, Ze

v budoucnosti ma v CR vzniknout samostatny informacni zdroj specializujici se na
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poskytovani zdravotnickych informaci pro laiky. V mnoha evropskych zemich uz takové
zdroje existuji, v CR je viak tento projekt zatim ve fazi planovani. Dilema kvality
informaci fesi zaméstnanci také tim, Ze vytvorili kritéria kvality odbornych informaci,
mezi které patii absence reklam, dostatecné mnozstvi citacnich zdroja apod.

Jedna z oslovenych respondentek uvedla, Ze se neciti byt kompetentni, kdyz po ni
uzivatelé vyzaduji sluzbu, ktera profilové nespada do jeji pracovni naplné. Jedna se napf.
o dotazy tykajici se akvizice EIZ, nabidky spoluprace nebo specializovanou pisemnou
resSersi. V takovych piipadech se snazi uzivatele nasméfovat do jiného oddéleni, ke
kompetentni osob€. Mezi dalsi situace, kdy se zaméstnanci neciti byt zcela kompetentni
k zodpovidani dotaz, patii prace s medicinskou terminologii: ,, ...jsou pripady, kdy jsou
dotazy prilis specializované, co se tyce medicinské terminologie. Ja nemdm zddné
medicinské vzdelani, ale uzivatel predpoklada, zZe mam, a neumi se vyjadrit jednoduseji...
Informacni pracovnici si napf. nejsou jisti, zda se vyhledané informace skute¢né tykaji
daného problému. Obcas maji také problém se spravnosti interpretace uzivatelova
pozadavku, napf. z divodu jeho nejednozna¢ného a zmatecného vyjadieni: ,, UZivatel
vilastné neni schopen identifikovat sluzbu, kterou potiebuje, tedy nevi, zZe existuje.

Na otazku, zda se n¢kdy vyhybaji poskytovani informaci, informaéni pracovnici
NLK odpovidali pfevazné negativné. VéEtsina z nich vSak nasledné pfiznala, ze se takovych
situaci skute¢né dopousti, oviem neuvé€doméle nebo z diivodu neznalosti. V NLK tedy
nejspiSe nedochazi k zamérnému zamlcovani informaci ze strany zaméstnanct, pokud ano,
nebylo mi to z divodu nedostatecné sebereflexe sdéleno. Jedna z dotazovanych pftiznala,
7e vi o byvalém zaméstnanci, ktery takové chovani vykazoval. Cinil tak proto, aby si
usnadnil praci. Pracovnice si navic si mysli, ze se takové jednani mize u zaméstnanct
objevovat napft. ve chvili, kdy jsou ve stresu a zatnou zmatkovat. Pokud se zaméstnanci
neciti kompetentni fesit dany problém, fesi situaci vétSinou tak, Ze hledaji pomoc u svych

kolegti.

5.4.3 Informacni bariéry vznikajici p¥i interakci s uZivatelem

V roli zprosttedkovatele informaci se informacni pracovnici NLK setkavaji s celou
fadou informacnich bariér, které prostupuji vS§emi zkoumanymi provozy. Mezi nejcastéjsi
z nich patfi bariéry zapficinéné nizkou informacni a pocitaovou gramotnosti a bariéry pfi
komunikaci se star§imi lidmi. Vyskyt téchto bariér potvrzuji vSichni z dotazovanych

respondentl. Informacni pracovnice z Citarny casopisii uvedla, Ze se s nizkou informacni
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a pocitacovou gramotnosti setkdva predevsim u starSich uzivateli, ostatni dotazovani
respondenti vSak naznacili, ze informacni negramotnost netykd pouze starSich uzivatela.
Zaméstnanec oddé€leni ISS se napf. setkdva s nizkou informacni gramotnosti také
u mladsich ro¢nikii napt. mezi studenty: ,, ...mladi studenti neumi pracovat s databazemi,
nebo ani nevi, ze existuji. Je to dano tim, Ze to po nich v dané skole nikdo nechce. Dokonce
se mi zde stalo, Ze prisel student s uz napsanou diplomkou a chtél, abych mu do ni nasel
nejaké zdroje, kterymi ji ocituje. “ Informacni pracovnik si béhem prace s uzivatelem v§ima
toho, ze divodem problému je Casto stres, stud nebo vzajemné nepochopeni. Studenti
byvaji Casto vystresovani a zmateni napi. v dobé pfed odevzdanim zavereénych praci.

Mezi napomocné techniky, které zaméstnanci pfi interakci s uzivateli pii zjisténi
téchto probléml pouzivaji, patii zjednoduSeni: ,, ...pFistupuji k nemu tak, Ze mluvim
pomaleji, snazim se véci jasnéji vysvetlovat, nepouzivam prilis odbornych terminii. “ Mezi
oblibené metody patii také ndzorna ukazka a instruktdz. Nutné je vyhradit si na uzivatele
dostatek Casu a obrnit se trpélivosti.

Préaci informacnich pracovnikii v oblasti informac¢niho a pocitacového vzdélavani
uzivatelt komplikuji nekteré softwarové a webové nastroje, které knihovna pouzivd. Na
uzivatelskych pocitac¢ich neni v NLK instalovan balicek kanceldiskych programti MS
Office, ale LibreOffice, ktery je dostupny zdarma. Nevyhodou samoziejme je, ze uzivatelé
pouzivani tohoto méné rozsifené¢ho programového baliCku neznaji, coZ vyzaduje edukaci
ainstruktdZ ze strany zaméstnancli. Podobnym problémem, ktery komplikuje praci
zaméstnancl 1 uzivatelskou piivétivost knihovny, je samotna absence volného vybéru,
ktera vede k nutnosti pouzivani elektronického katalogu pii zasilani pozadavkt na
objednavky. Zaméstnanci z obou dotazovanych oddé€leni potvrdili, ze portdl Medvik neni
pfili§ uzivatelsky ptivétivy. Jeden z respondenti situaci popsal nasledovné: ,, ...nds katalog
neni uplnée uzivatelsky privetivy. Kdyz si uZivatel potirebuje néco objednat nebo se dostat na
plny text, tak to neni uplné na jedno kliknuti. Ovladani neni intuitivni. Kdyz ¢lovék nevi,
kde jsou jednotlivé nastroje skryty, tak kolikrat ani nezjisti, Ze zdroj je u nds dostupny
v plném textu...” Nejenom uZzivatelé, ale i zaméstnanci se potykaji s problémy pfi praci
s katalogem. Syst¢ém Medvik méa nejednoznaéné a zbytecné¢ komplikované grafické
uZzivatelské prostredi a NLK si tento problém uvédomuje. O upgradu a zjednoduseni
ovladacich prvkl portalu se uz dlouho uvazuje, k naprave vsak stale nedoslo. Provizornim

feSenim maji v budoucnosti byt alesponi jednoduché video navody.
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Zameéstnanci jsou si vySe popsané situace védomi, a proto se snazi uzivatele pii
praci v katalogu instruovat, nicméné potvrzuji, ze se Casto setkavaji s tim, Ze uzivatel
informace do dalsi navstévy zapomene. Pokud se situace opakuje pon€kolikaté, informacni
pracovnici vétSinou rezignuji a zaCnou uzivateli knihy a jiné objedndvky z katalogu
vyfizovat sami: ,,...nemam problém mu to objednat a nezatézovat ho tim, ze mu budu
ukazovat katalog, kdyz vidim, Ze mu to proste nepiijde. “ Stejny respondent uvedl téz, ze se
vysvétlovanim nezatézuje v ptipade, kdyz se jedna o uzivatele s jednorazovym vstupem.
Dalsi dotazovany navic v rozhovoru dodal, ze pii poCateCnim sezndmeni s katalogem neni
mozné uzivateli vysvétlovat vse, ale je nutné vybrat jen ty nejpodstatnéjsi informace, tj.
zpusob objednani knih, Casopist, xerokopii, zjistovani dostupnosti zdroje a propojeni na
fulltext.

Co se tyce konkrétnich zjisténych bariér v komunikaci informac¢nich pracovnikil
NLK se star$imi lidi, ¢asto se objevuje bariéra sluchova a zrakova. Pii komunikaci
suzivatelem je nutné Ccasto zvysit hlas, pfipadné¢ zvétSit pismo na monitoru.
Zaméstnankyné na I¢ku viak uvedla, Ze zvy$eni hlasového projevu se ob&as ukazuje byt
ruSivym elementem pro ostatni uzivatele. Starsi lidé maji také tendence propadat nervozité
a hnévu, zvlasté v pripade, kdyz se jim néco nedafi: ,, Vztekaji se, zZe jim to nejde, zZe to
neumi. Pristupuji k tomu uz od zacatku negativné na zakladé néjakych predchozich
zkusenosti.“ U starSich uzivatelll se vice nez u mladSich projevuji problémy s nizkou
pocitacovou gramotnosti. Mén€ problémova byva komunikace s lékafi v dichodu,
u kterych se sice sniZend informacni a pocitacova gramotnost také projevuje, ale byvaji
zpravidla velmi uctivi a u€enlivi. Jedna z respondentek ptiznala, Ze se nékdy nenamaha se
sloZitym vysvétlovanim a sluzby, které by si méli uZivatelé objednavat sami a objednava
zang: ,, ...spoustu veci, co by méli zvladat sami, délam potom za né, napriklad objednavani
knih nebo xerokopii. “ Dal§im problémem je, Ze starSi uzivatelé si né¢kdy nepamatuji svoji
e-mailovou adresu, nebo ji ani nedisponuji. Obdobné problematickou je pro star$i uzivatele
také prace v EIZ. I kdyZ se nauci pouzivat dobte jednu databazi, nedokazou své znalosti
pfenést do dalsi, Casto pouze kvili rozdilnému grafickému uZzivatelskému rozhrani.
Nevhodnou variantu komunikace se starSimi lidmi vidi zaméstnankyné v komunikaci ptes
telefon, preferuje proto osobni kontakt: ,,...po telefonu jsem vysvetlovala uzivateli, jak se
dostat do Medviku, a uZivatel nechapal terminy, které jsem pouZivala, napriklad co je
adresni radek. “ Pti komunikaci se starSimi lidmi je proto lepsi vyvarovat se odborné

terminologie a co nejvice popisy zjednodusit.
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V NLK je také komplikovand situace v interakci informacnich pracovnika
a handicapovanych uzivatelti, ptfedevSim téch, ktefi se pohybuji pouze za pomoci
invalidniho voziku. Na vin€ je nevhodna dispozice budovy. V hlavni budové NLK vytah
kon¢i v mezipatie a do uzivatelskych prostor nevedou schody. T¢lesné handicapovany
proto musi na informac¢ni pracovniky zazvonit, ti za nim nasledné sestupuji do mezipatra.
Vysledkem jsou zbyte¢né Casové prutahy, ale také celkova omezenost sluzeb pro télesné
postizené uzivatele, ktera jiz neodpovida standardim 21. stoleti.

Pomocnikem informacnich pracovnik pii komunikaci s uzivatelem je empatie
a predchozi zkusSenost. Projevuje se to predevSim v interakcich s odborniky, tj. 1ékari
aveédci. Jedna z respondentek uvedla, Ze pfi komunikaci s odbornikem voli jiné
vyjadfovaci postupy a styl komunikace: ,,...se s nim mohu bavit jiz primo o konkrétnim
oboru, databazich nebo casopise, a nemusim mu nic vysvetlovat obecné.“ Ze zkuSenosti
navic uz po kratké interakci poznd, zda jedna s odbornikem, nebo laikem, napt. podle
zpisobu, jak formuluje otazku. Uvedla vSak, ze pravé formulace dotazu byva casto
pfi¢inou problému. Odbornici totiz casto formuluji své pozadavky pfili§ konkrétnég.
Problémem je také odbornd terminologie. Pracovnice pfiznala, ze n€kdy odbornému
vyrazu nerozumi nebo nevi, jak jej napsat. ZkuSenosti s podobnymi problémy potvrdili
iostatni respondenti. Lékaii casto spéchaji, mluvi rychle a nesrozumiteln¢. Nékteti
odbornici pouzivaji 1ékaisky slang, kterému informacni pracovnici nerozumi. Pracovnici
z oddéleni ISS, kteti dostavaji pozadavky na pisemné reSerSe pies webovy formulét, se pii
komunikaci s odborniky casto setkdvaji s problémem nejasné formulovaného pozadavku
amusi se uzivatele zpétné¢ dotazovat. Vinou tohoto neosobniho zpusobu komunikace
vznikaji rizné komunikacni Sumy. Jak uvedl jeden z pracovnikl: , dali mi velmi uzce
vymezené téma. Morvil jsem se s tim nékolik dni, a nakonec jsem nasel jediny clanek. Poslal
Jjsem jim tedy pouze jeden zdroj a bdl jsem se, ze budou zklamani, ale oni byli naopak radi,
protoze to téma pravé zkoumali a chtéli védet, zda se tim uz nékdo zabyval. Kdybych vsak
mél predem tuto informaci, mohl jsem jim reSersi predat drive a netrapilo by mé to tolik.
Problémem tedy je, kdyZ neni uZivatelsky pozadavek zasazeny do kontextu nebo kdyz je
nejasné definovan. TentyZ informaéni pracovnik uvedl, Ze pfi zpracovavani reSersi Casto
narazi na problém realného stavu vystupu reSerSe vici uzivatelové ocekavani. Uzivatelé
maji pocit, ze nasel malo zdrojl, ale pfitom pozaduji tzce vymezené téma, které byva

navic ¢asoveé omezeno.
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Informaéni pracovnici NLK se také setkavaji sjazykovymi bariérami pfi
komunikaci s cizinci. Pouze jedna z dotazovanych pracovnic pfiznala, ze méa problém
s anglictinou, ale 1 tak se ji vétSinou situaci podaii vyfesit nebo vyhledd pomoc kolegt.
Pracovnici Spatné ovladajici anglictinu navic praci komplikuje fakt, ze NLK zatim nema
do anglického jazyka kompletné ptelozeny web. Kromé anglicky hovoficich cizinct se
vSak informacni pracovnici NLK setkdvaji také s neanglicky hovoficimi uZzivateli,
prevazné z Ruska, Ukrajiny a Blizkého vychodu, ktefi nehovoii dobie anglicky ani Cesky.
V takovém piipadé je komunikace skuteéné komplikovana. Cizinci, ktefi nemaji v CR
trvaly pobyt, si mohou knihy ptj¢it pouze prezencné, nekdy to vSak nepochopi. Mezi
cizinci jsou &asto lékati, kteii se v CR pokousi o uznani kvalifikace ziskané ve svém
domovském staté. Tito odbornici vyZaduji ceské zdroje, protoze jsou po nich vyzadovany u
zkousek. Pracovnici NLK se pfi interakci s cizinci obcas setkavaji s vyzadovanim
nadstandartnich sluzeb, tj. nad rdmec sluzeb informacnich a knihovnickych, napf.
vyfizovani komunikace sufady nebo prekladatelskych sluzeb. Jedna zrespondentek
uvedla, Ze nemé problém s porozuménim v anglicting, ale neciti se dostate¢né sebejista,
kdyZ se mé v anglictin€é vyjadfovat. Pfipada si hloupé€, koktd a je nervozni. Zajimavosti je,
ze pocituje také komunikacni bariéru pfi interakci se slovensky mluvicimi uzivateli.
Ptiznala, Ze mnohym sloviim nerozumi, zvlasté proto, Ze slovenska l¢kaiska terminologie
je jind nez ceskd. Kromé jazykové bariéry se informacni pracovnice v interkulturni
komunikaci setkala také signorovanim a opovrZenim ze strany uZivatele z Blizkého
vychodu. Muz s ni odmital komunikovat a nechal si zavolat jejiho kolegu. Pracovnice méla
pocit, Ze to bylo proto, Ze je Zena. Jednalo se vSak o ojedinély ptipad.

Mezi jinymi nepiijemnymi situacemi se objevuji interakce s podnapilym nebo
agresivnim uzivatelem, pficemz takovi uZivatelé samoziejmé narusuji cely provoz a rusi
1ostatni uzivatele. KdyZz problémovi uzivatelé vyzaduji nepfimétené sluzby, hledaji
informacni pracovnici oporu v knihovnim fadu a nasledné pak u svych kolegt. Situace se
snazi feSit s klidem, nikoli zhorSovat konflikt tim, Ze by sami propadli hysterii. Kromé&
vylozené vyhrocenych konflikti se vSak informacni pracovnici NLK setkavaji také
s uzivateli podrazdénymi a nepfijemnymi, ktefi reaguji impulzivn€. Zaméstnankyné
Citarny &asopisti k tomu poznamenala, Ze nespokojenost téchto uZivateld vétsinou
nevznikd z divodu Spatnych sluzeb nebo emocné nepfiméfené komunikace ze strany

informa¢niho pracovnika, ale proto, Ze ve Spatném rozpolozeni uz do knihovny pfisli.
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Nedorozuméni a neptijemné situace vznikaji také v ptipadech, kdy si uzivatelé objednaji

jinou sluzbu, nez pozaduji, tj. nevyznaji se v poskytovanych sluzbach.

5.4.4 Informacni nastroje a strategie informacnich pracovniku

Nepritomnost volného vybéru z fondu monografii stavi informacni pracovniky
NLK do nezbytné role Skoliteli v pouzivani elektronického katalogu, ktery je v NLK
zakladnim néstrojem umoziujicim realizaci vypujéni sluzby. Jednou z hlavnich snah
informacnich pracovnikl je proto edukovat uzivatele k tomu, aby byl schopen pracovat
s katalogem samostatné¢ a zvladal jeho zékladni ovladaci prvky (piihlaseni a objednani
knihy).

Elektronicky katalog je agregovanou soucasti systému Medvik, jehoz uzivatelskym
rozhranim je portal Medvik. Portal je prvnim startovacim bodem prace informacniho
pracovnika NLK. Grafické uzivatelské rozhrani portdlu je vSak nejen nepiivétivé, ale
dokonce obsahuje nesrovnalosti a chyby. Tuto skute¢nost potvrzuji oba respondenti
z oddéleni DOS: ,, ...treba hlasi, ze fulltext dostupny neni, a pritom tam je, nebo naopak. *
Informacni pracovnice je potom nucena dostupnost ovérovat jesté z dalSich zdrojt, napft.
z databaze EZB, cozZ ji znesnadnuje praci. Druhd dotazovana pracovnice z oddéleni DOS
uvedla: ,,Ja si nékterych tlacitek uz nevsimam, ale uzivatelé si jich vsimnou. V katalogu
mame napriklad moznost tzv. schranky. UZivatelé si do schranky v katalogu ukladaji
nalezené zdroje, a bud’ si mysli, Ze si touto akci dokument objednali nebo ulozili do
oblibenych. “ Funkce ve skuteCnosti slouzi k zhotovovani reSersi, je tedy nastrojem
vyuzivanym reSerSnimi pracovniky a jeji pfitomnost v rozhrani uZivatelského profilu
uZivatele zna¢né mate.

SlozZitost portdlu komplikuje zaméstnancim také jejich Skolici snahy: ,,...KdyZ
k nam uzivatel prijde, tak se jim snazim ukazat Medvik, za patnact minut toho uz maji
vetsinou dost, nemaji kapacitu, cas ani ndladu.* 1 ptes problémy s portdlem umi vSak
zaméstnanci ocenit, nekteré jeho vyhody: ,, Vyhodou Medviku je to, Ze je v nem agregovana
databdze BMC... kdyz se s uzZivatelem snaZime najit nejvhodnéjsi terminy, prochdzim
s nimi tezaurus MeSH. *

Informaénimi pracovniky doporuované EIZ zavisi na uzivatelském pozadavku.
Pokud uzivatel pozaduje zdroje v Cesting, odkazuji jej do portdlu Medvik, v pfipadé, ze

vSak zada publikace v anglictiné nebo jinych jazycich, pouzivaji uzivatelé 1 zaméstnanci
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nejcastéji centralni vyhledavac EIZ Summon, ktery vyhledava EIZ ve vSech ptedplacenych
databazich NLK.

EIZ, které informacni pracovnici NLK nejc¢astéji pouzivaji a doporucuji, jsou NLK
nakoupené licencované elektronické zdroje s moznosti pfistupti k fulltextim. Jejich
ptehledny seznam NLK poskytuje na svych webovych strankdch, na které informacni
pracovnici uzivatele také odkazuji jako na ,,rozcestnik®. Pracovnici oddéleni ISS nejcastéji
doporucuji a pracuji v databazich MEDLINE Complete, CINAHL Complete a Web of
Science. Pracovnici oddéleni DOS zase uvedli, ze 1ékaitim nejcastéji doporucuji databaze
EBSCO, ProQuest a Google Scholar. Zaméstnankyné na i¢ku uvedla, Ze vétSinou
nevyuziva citacni databaze, jako je WoS. ,, ...fto nechavam na kolegovi v resersich.*
V kazdém ze zkoumanych provozii tedy zaméstnanci vyuzivaji jiné EIZ, coz je
samoziejm¢ determinovano povahou pracovisté.

Krom¢ toho jsou uzivatelim doporucovany také nové nakoupené kolekce
elektronickych knih pfistupnych pies portdl nebo stejnojmennou aplikaci Bookport.
Informacni pracovnici jsou o uZivatelskych pfistupech informovéani pomoci statistik, coz
napoméaha oddéleni akvizice. Respondent z odd€leni ISS mé informoval, Ze uzivatelské
pristupy do kniznich kolekci rostou. Pievazné mladsi ro¢niky uz nemaji takovy ostych
k elektronické knize, jak tomu mezi uzivateli bylo jesté pred par lety. Zaméstnanci NLK
proto databazi uzivatelim doporucuji, k ¢emuz jim dopoméhaji také reklamni letdky
amanualy vytvofené ve spolupraci s poskytovatelem Grada Publishing a.s. Jedna
z respondentek zaznamenala, Ze uzivatelé maji s pfistupem do aplikace velké problémy
a proto je vyuzivana pieci jen méné, neZ by mohla. Problém tkvi opét v portalu Medvik,
ktery neumoznuje ptimé propojeni s Bookportem. Uzivatelé se musi do aplikace dostat
ptes edulD, coZ mnohdy netusi. Pracovnice kvili tomuto problému dokonce vytvaiela
navod, ten je vSak umistény na webu NLK, protoze Medvik pfimou napovédu neumoziuje.
Pristup ke sluzbé je tedy zbytecné slozity, coz komplikuje praci jak uzivatelim, tak
zaméstnanciim.

Vramci kooperace mezi NLK a Institutem postgradudlniho vzdélavani ve
zdravotnictvi existuje také moznost vzdalené registrace k EIZ NLK. V ramci uZivatelskych
piistupll k EIZ z Institutu nepfichazi vSak informacni pracovnici do styku s uZivatelem
vibec.

Jedna zinformacnich pracovnic se v oblasti EIZ vénuje vytvafeni pravidelné

aktualizovanych ptehledl zdrojii z urcitych obort a zhotovovani manuali, které se tykaji
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prace s databazemi. Témito aktivitami usnadiiuje praci nejen sob¢, ale 1 uzivateli: ,, Kdyz se

¢

zacnou uzivatelé o néjaky zdroj zajimat, tak to mam pripravené a vytisknu jim to.

5.4.5 Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani informacnich pracovniki

Z pracovniho hlediska uspokojuji zaméstnanci NLK své informacni potieby formou
internich 1 externich Skoleni. Interni Skoleni jsou pofadana z iniciativy zaméstnancii, ktefi
si touto formou predavaji informace mezi sebou a obohacuji se tak o své zkuSenosti
a znalosti. Respondent, ktery je inicidtorem téchto Skoleni, potvrdil, ze jeho kolegové
zodd€leni DOS pracuji predevsim s Medvikem, proto maji mezery ve znalostech
tykajicich se zahrani¢nich EIZ. Déle bylo napt. uskutecnéno interni Skoleni zabyvajici se
Google néstroji.

Informacni pracovnici NLK poskytuji kromé internich Skoleni pro své kolegy také
Skoleni pro ostatni lékarské a medicinské pracovniky, které potadaji cca dvakrat ro¢né.
Tato Skoleni jsou vétSinou zaméfend na vyhledavani v zahrani¢nich databézich a ovladani
portalu Medvik.

NLK neklade zaméstnanciim ptekazky v sebevzdélavani. Podporuje jejich ti¢ast na
externich Skolenich, ale také odbornych konferencich. Jde napi. o konference INFORUM,
Knihovny soucasnosti nebo semindf MEDSOFT. Vedouci pracovnici jezdi na zahranic¢ni
konferenci EAHIL. Pfi z4ymu o konference s vy$$Sim vstupnim poplatkem se vSak po
zaméstnancich vyZaduje aktivni 0cast. Informacéni pracovnici proto dochazi napf. na
pravidelna Skoleni pofddané NTK, nebo se ucastni riznych e-learningovych kurzii (napf.
webinaft od spoleCnosti Clarivate Analytics). Kromé& toho NLK nabizi svym
zaméstnancim vyuku anglictiny.

Informacni pracovnici NLK by méli své externi vzdélavaci aktivity zaznamenavat
do webového formulare. Jedna z respondentek si vSak je védoma toho, ze ne vSichni tak
¢ini, v ¢emZ spatiuje organizacni chaos. PfedevSim proto, Ze ve svém okoli eviduje dva
extrémy: kolegy, ktefi jsou zvidavi a aktivné se sebevzdélavaji, a ty, ktefi se nezajimaji
0 zadné novinky v oboru: ,, Problém je v tom, Ze zde neni nastaveny néjaky systém ... asi by
se to mélo vic resit pres personalni oddéleni. “ Povinnych Skoleni je minimum, potadaji se
ve chvili, kdy je zavedena néjakd nova technologie nebo jde o Skoleni tykajici se

bezpecnosti.
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Jinou zdotazovanych zaméstnankyn od Uc€asti na externich Skolenich
a konferencich odrazuje bud’ dojezdovd vzdalenost, nebo nemoznost ucasti kvuli
pracovnim povinnostem.

O moznostech vzd€lavani se zaméstnanci dozvidaji na webovych strankach
knihovny, na intranetu, nebo jsou informace rozesilany prostiednictvim hromadného
e-mailu. V letoSnim roce byl zaméstnancim rozesilan také dotaznik, ve kterém se
vyjadfovali, o jaka Skoleni by méli zajem. Kromé samotnych Skoleni se zaméstnanci
o novinkach v oboru, organizaci a provozu dozvidaji také pfirozen¢ mezi sebou nebo
prostiednictvim informacnich schiizek.

Pti zodpovidani otazky, jakym zplisobem by mohl zaméstnavatel nebo informaéni
pracovnici sami zapracovat na eliminaci problému pfi poskytovani sluzeb, se ukézala byt
vyznamnym problémem neinformovanost napfi¢ jednotlivymi odd€lenimi. Z rozhovorii
sobéma pracovnicemi zoddéleni DOS vyplyva, Ze by ocenily vétsi frekvenci
informacnich schtizek, které jsou nepravidelné, a navic nejsou uréeny pro vSechna
oddé€leni. Mezi zaméstnanci neprobiha ani zadna forma neformalni socialni komunikace,
napft. prostfednictvim uzaviené skupiny na socidlnich sitich apod.: ,, Spousté problémii jde
predejit, kdyz se zaméstnanci pouci mezi sebou. Vcera jsme se sesli u piva jen tak, a pritom
Jjsme se mezi sebou dozveédeli spoustu zajimavych véci. Bylo to neformalni a zaroven se
clovek néco dozvedel. Kolikrat o sobé jednotliva oddeélent prilis nevedi... Ja ty kolegy od
vidéni znam, ale redlné treba nevim, co délaji.“ Informacni pracovnici by také ocenily
kurzy zaméfené na zlepSovani svych dovednosti v oblasti socidlni komunikace. V oblasti
technologickych zlepSeni zaméstnanci apeluji na nutnost zmén nebo upgradu portalu
Medvik. Hodil by se také struény a piehledny navod pro uzivatele, ktery by usnadnil
poradenskou ¢innost zaméstnancl: ,, Momentalné mame na strankdch dvacetistrankovy
navod o tom, jak pouzivat Medvik, ktery bézny uzivatel nepouzije. Pracovnik z oddéleni
ISS by ocenil realizaci portalu medicinskych informaci pro laiky, jaky existuje v zahranici.
V soucasnosti NLK spravuje pouze portdl MedLike, ktery je pouhym shromézdistém
odkazli na zdroje, nevytvaii viak vlastni obsah. Pro podobny projekt viak v CR zatim
nejsou finance ani odbornici, ktefi by do portalu byli ochotni pfispivat.

Z vlastni iniciativy se dotazovani respondenti hodlaji v budoucnosti zaméfit na
prohloubeni znalosti medicinské terminologie, sledovani trendi v EIZ a zajem o praci
kolegli na jinych oddé¢lenich. Jedna zrespondentek uvedla, ze by se rada zlepsila

v komunikaci v anglickém jazyce. Jind dotazovanad zamé&stnankyné se v ramci samostudia
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vénuje cetbé sbornikli z probehlych oborovych konferenci a je pravidelnou ctenarkou
odbornych knihovnickych casopisii a e-Casopisit jako Knihovnickd revue, Lékaiska
knihovna nebo Ctenat. Nékteti z dotazovanych respondentt si v minulosti béhem prace
v NLK dod¢lavali vysokoskolské vzdélani. Jedna z dotazovanych pracovnic v soucasnosti
dokoncuje magistersky program, vénuje se psani reportd zkonferenci a pomaha
organizovat interni Skoleni zaméstnanct. Chysta se také k realizaci videondvodi a tutorial
pro uzivatele: ,, Nejprve budu zkoumat potreby uZivatelii a jejich bariér a na zaklade toho
budu vytvaret tutorialy a navody. UZzivatelii se budu ptat také na formu, ktera by jim

«

nejvice vvhovovala. *
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6. Védecka lékarska knihovna Institutu klinické

a experimentalni mediciny

Zdroj: IKEM. Foto interiéru knihovny, 2019

6.1 Zakladni informace o Védecké lékarské knihovné IKEM

Védecka 1ékaiska knihovna IKEM (déle jen VLK) je vetfejnou lékarskou knihovnou
védeckého typu, kterd je soucdsti sit€¢ zdravotnickych knihoven. VLK priméarné slouzi
zaméstnancim Institutu klinické a experimentalni mediciny (dale jen IKEM), ostatnim
védeckym a odbornym pracovnikim, studentim, védeckym a vyzkumnym pracovistim,
knihovnam a jinym institucim. Uloha VLK tedy neni v tom, byt pouze institucionalni
knihovnou, ale pfedev§im knihovnou vetejnou, ktera poskytuje své sluzby uzivatelim
z fad Siroké odborné vetejnosti, napt. zamestnanctim nedaleké Thomayerovy nemocnice
a studentiim l¢karskych i nelékatskych zdravotnickych obor.

Zaklad dnesni VLK je tvofen knihovnimi sbirkami Sesti byvalych vyzkumnych
ustavlli vzniklych pfi Thomayerové nemocnici. Téchto Sest ustavl, znichz kazdy mél
vlastni knihovnu, bylo vroce 1971 integrovano v IKEM. Spojenim knihoven tustavil
a dalSich odbornych pracovist vzniklo vtomtéz roce Stiedisko veédeckotechnickych
informaci (Védecka Iékarska knihovna, 2019).

Informaéni pracovisté bylo ziizeno v samostatném pavilonu kréského aredlu nové
vznikajiciho institutu. Centralizace védeckych knihoven a dokumentacnich pracovist

vjeden celek si spoleéné snovou organizaci vyzadala také novy zpusob zajistovani
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knihovnicko-informacnich sluzeb. SVTI bylo moderné vybavené pracovisté, clenéné na
oddéleni knihovnické, bibliograficko-informacni, fotografické, reprografické a grafické.
V té dobé pod pracovisté spadalo az 40 zaméstnanct véetné piekladatelské a editorské
skupiny. Koncepce nové se rozvijejicich sluzeb SVTI vychéazela z myslenky, ze védecky
pracovnik neni pouze uzivatelem, ale také tviircem védeckych informaci, které¢ publikuje
a pfedndsi. Tento pfistup k uzivateli v odbornych védeckych knihovnach trva dodnes.
Kromé¢ pasivni evidence publikaci se proto SVTI zabyvalo také aktivni spolupraci na
publikaéni ¢innosti. Slo pfedev§im o pieklady, tvorbu obrazové dokumentace a redakéni
praci stexty. Mezi dal§i dulezité aktivity pracovisté patiila propagace vyzkumnych
a klinickych vysledki IKEM odborné i laické vetejnosti. SVTI se stalo organizatorem
pravidelnych védeckych konferenci (Hotejsi, 2011, s. 76—80).

V roce 1997 bylo SVTI zruSeno a vzniklo samostatné odborné pracovisté VLK, jak
jej zname dnes. V soucasnosti se knihovna nachazi v patém patie bloku G hlavni budovy
IKEM, dostavéné v roce 2005. Soucasti knihovnich prostor je multimedialni ucebna
vyuzivand zejména pro Skoleni zaméstnancli a e-learning. Z hlediska institucionalni
hierarchie spadd VLK pod Odbor informatiky IKEM. VLK je ve smyslu § 13 Knihovniho
zakona ¢. 257/2001 Sb. (dédle jen KZ) knihovnou specializovanou, pficemz profil
knihovniho fondu odpovidd vyzkumnému zaméteni IKEM. Tematicky proto fondy VLK
pokryvaji pfedev§im oblast kardiologie, kardiochirurgie, hepatologie, nefrologie,
transplantologie, diabetologie a pifibuznych oborl. V poslednich letech se nakup nové
literatury zamé&fil na dopliilovani publikaci pro studium oSetfovatelstvi. Pti vybéru periodik
a EIZ spolupracuje VLK s radou slozenou z ptednich odbornikit IKEM. Fondy VLK
obsahuji v soucasnosti pies 71 500 knihovnich jednotek (Védeckéd 1€karskd knihovna,
2019).

Hlavni ¢innosti VLK lze rozd¢€lit na vnitini (prace zajiStujici chod knihovny)
a vnéjsi, kam patii sluzby poskytované uzivatelim. Mezi zpoplatnéné verejné knihovnické
informacni sluzby patfi meziknihovni vyptjéni sluzby (déale jen MVS), které 1ze objednat
osobn¢ nebo prostfednictvim formulafe na webu. Déle se jednad o reprografické sluzby,
skenovani predloh, registrace ¢tendii a pisemné reSersni sluzby (pozadavek na reSersi l1ze
podat osobn¢, telefonicky nebo e-mailem). Zdarma jsou na zékladé KZ ve VLK
poskytovany vypujcni sluzby, referencni sluzby, bibliograficko-informacni sluzby a ptistup
na internet k neplacenym informacim. V prostorach knihovny jsou k dispozici dvé PC

stanice (Sluzby knihovny, 2019).
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Na zéklad¢é knihovniho fadu déli VLK uzivatele do dvou kategorii, které ovliviiuji
podminky vypijcnich a reprografickych sluzeb. Interni uzivatelé jsou vSichni registrovani
zaméstnanci IKEM, externi uZzivatelé jsou osoby, které nejsou s IKEM v pracovnim

pomeéru, tj. studenti, dichodci a ostatni pravnické soby.

Vypujéky Kopie
Vypujeni | ypuicni
Vypujéni lhata Ihata Ihuta Max. pocet
monografii, CD vazanych :g:gll]ailamch vypujéek Prodlouzeni
periodik ¢asopisi
Interni “ . . dle platného
uFivatelé 3 mesice 14 dnd prezentné |40 ano ceniku
Externi . . © x dle platného
usivatelé 30 dnu 14 dnd prezenéné |10 ano ceniku

Zasady diferenciace sluZzeb VLK IKEM (Knihovni fad VLK, 2018, s. 8)

VLK se vroce 2016 intenzivné tucastnila pfipravy centralizovaného nakupu
elektronickych informac¢nich zdroji (dale jen EIZ) s finan¢ni podporou stitu a EU
v projektu CzechElib. V rdmci konsorciondlnich kolekci umoZnuje VLK pfistupy do
elektronickych plnotextovych bibliografickych databazi. Jednd se napt. o databézi
MEDLINE Complete implementovanou na platformé Ovid. Mezi dal$i vyuzivané EIZ
zdroje patii citatni databaze Web of Science (dale jen WoS) a ScienceDirect. V oblasti
védy a vyzkumu je podstatné zprostfedkovat piistupy do odbornych zahrani¢nich ¢asopist,
vcetné jejich elektronické verze. VLK umoznuje piistupy ke kolekci vybranych casopisit
nakladatelstvi Elsevier a kolekci ¢asopisti nakladatelstvi Springer v databazi SpringerLink.
Vroce 2017 byla noveé koupena kolekce Lippincott Williams & Wilkins High Impact
Collection, kterd obsahuje vice nez 50 odbornych lékatskych casopist. Piistupy do vSech
predplacenych EIZ poskytuje VLK formou pifimého pfistupu prosttednictvim IP adresy
instituciondlni sit¢ IKEM (Vyroc¢ni zprava 2017, s. 96-97).

Kromé vySe popsanych Ccinnosti zajiStuje VLK také evidenci publikacni
a prednaskové ¢innosti pracovniki IKEM ve specialni databazi OBD. Interni systém slouzi
jako podklad pro zasilani vysledkl do Rejstiiku informaci o vysledcich (déle jen RIV), ale
plni také lohu pomocného nastroje pro zhotovovani vystupi v podobé resersi, ptiloh ke

grantovym piihlaSkam nebo jinym statistikdm (Hodnoceni publikacni ¢innosti, 2019).
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6.2 Vyzkum ve VLK IKEM

6.2.1 Sluzby a uzivatelé: Informacni prostiedi informacnich pracovniku

Uzivatelska zakladna VLK IKEM je, stejné jako u vétSiny zkoumanych instituci,
tvofena zaméstnanci institutu. Z hlediska vékové kategorie VLK navstévuje Siroky zabér
uzivatell od 20-90 let. Primérné se vSak jedna spiSe o osoby stiedniho véku. Oborove
tvoii uzivatelskou zdkladnu primarné 1ékafi a zdravotni sestry, tj. zdravotnicti nelékarsti
pracovnici. Mimo institut navs§tévuji VLK sporadicky studenti medicinskych
a zdravotnickych nelékarskych oborti. Starsi uzivatel¢ dichodového véku jsou vyhradné
1ékari, ktefi stale projevuji zajem o obor, ve kterém se cely Zivot pohybovali.

Nejcastéjsi poskytované knihovnické a informacni sluzby jsou sluzby vyptjcni
areSerSni. Vypijcni sluzby vyuzivaji predevsim zdravotni sestry. IPVZ vsak zrusil ¢ast
skladovacich prostor fondu VLK, ktery byl pfesunut do pil kilometru vzdalené budovy.
Tato skutecnost plynulé a rychlé poskytovani vypljcnich sluZzeb zna¢né komplikuje. Ve
vzdaleném skladu je vSak uloZena star$i ¢ast fondu, tedy publikace, které nejsou tak Casto
vyzadovany. VLK navic nedisponuje volnym vybérem knih (pouze volnym vybérem
Casopist), coz nuti uzivatele k vyuziti elektronického katalogu. Né&kteti z nich proto
pfichdzi do VLK uz s konkrétnim seznamem literatury, coz praci knihovnikd naopak
usnadiiuje.

ReSers$ni Ustni a pisemné sluzby jsou vyzadovany jak l€kafi, tak nelékafskym
zdravotnickym personalem. Ve vétsi mitfe je vSak vyuzivaji 1€kati: ti ptfichdzi s prosbou
o literaturu ke konkrétnim klinickym ptipadiim, poZaduji literaturu jako podklad do vlastni
publikacni aktivity nebo k vystoupeni na konferencich a seminéfich. Lékari do VLK
dochdzi také kvuli evidenci publikacni aktivity. Jejich povinnosti je nahldsit spravci
evidence nejnovéjsi publikace vydané jejich jménem pod IKEM.

Dalsi hojné vyuzivanou sluzbou VLK jsou pfistupy do védeckych databazi
a zprostiedkovani plnych text odbornych ¢lankt. Jedna se predev§im o informacni systém
UpToDate, portdl Medvik, databazi PubMed a pfistupy do elektronickych casopist
nakoupenych vramci centralniho konsorcionalniho nakupu v projektu CzechElib.
Informacni pracovnice kromé vyse uvedenych zdrojii vyuzivaji navic také databazi EZB
pro zjiStovani dostupnosti ¢asopiseckych titulti. Dotazovana respondentka dodéava, Zze ve
VLK sice pracuji ve Spickovych odbornych databazich, ale kone¢né posouzeni kvality
informaci nechavaji na lékatich: ,, Chtélo by to tak dva semestry mediciny. Moje neznalost

mé omezuje.

-54 -



6.2.2 Informacni bariéry vznikajici p¥i interakci s uZivatelem

Z tizeného rozhovoru vyplynulo, Zze se informacni pracovnici ve VLK setkéavaji
s komunikacnimi bariérami se star§imi uzivateli, s bariérami zapti¢inénymi nedostatecnou
informacni a pocitaCovou gramotnosti 1 s bariérami vyplyvajicimi z komunikace
s odbornikem. Respondentka uvedla, ze s nedostate¢nou informacni gramotnosti se setkava
jak u star$ich, tak u mladSich zaméstnanct institutu. Poc¢itaova negramotnost se objevuje
vyhradné mezi star§imi ro¢niky uzivatelii. Informacéni pracovnici VLK se uzivatele snazi
v téchto oblastech vzd€lavat. UCi je samostatnosti pfi vyhledavéni informaci v EIZ
a v elektronickém katalogu. Preferuji pfitom individudlni pfistup a formu nazorné ukazky.
Respondentka udava, ze ke starSim lidem je zapotifebi pfistupovat s vétsi trpélivosti
a nespéchat.

Vyznamnou bariérou ve vzdjemném dialogu mezi uzivatelem a informacnim
pracovnikem se ukazuje byt nedostatek Casu. Nékteii 1€ékati za sebe do VLK z tohoto
davodu posilaji své asistentky, pficemz zprostiedkovana komunikace s sebou pfirozené
nese komplikace.

Bariéry z dotaznikové kategorie ,,komunikace s odborniky* se ve VLK objevuji pfi
zpracovavani reSerSi. Respondentka uvedla, Ze ma problém s odbornou medicinskou
terminologii a pfifazenim tematiky reSerSe ke konkrétni zkoumané oblasti, predev§im
v ptipadech, kdy se jedné o Gzce vymezené téma. Respondentka ptiznala, ze se téZ potyka
s jazykovou bariérou. Problém ji déld komunikace v anglickém jazyce. KdyZ si nevi rady,
posle uZivatele za kolegou.

K zdmérmému a védomému zaml€ovani informaci pii komunikaci s uzivatelem ve
VLK podle respondentky nedochézi, k nevédomému vSak ano. Ukazuje se, Ze spoustécem
tdchto problémovych situaci je asto stres: ,, To se stane asi kazdému. Rekla bych, ze hodné
zdlezi na klidu. Napriklad, kdyz se mi tu udéla fronta, do toho mi zacne zvonit telefon,
nejsem schopna se tolik soustiedit a jsem ve stresu. Znejisti mé to. Nejsem zvykla pracovat
pod tlakem. “

Respondentka nemé osobni zkuSenost s emo¢né vyhrocenou situaci. Uvedla vsak,
ze informacni pracovnici VLK maji problém s pravidelnou uzivatelkou kvili v€asnému
nevraceni pujcenich publikaci. Situace se opakuje pfili§ Casto a vzdy ma stejny scénar.
Uzivatelka tvrdi, Ze si knihy vlibec nepijcila. Nejde sice vylozené o vyhroceny konflikt,

ale vymahani vraceni vyplj¢ek se vzdy tdhne dlouho a komunikace s uZivatelkou je
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nepiijemna. Jesté se vSak nestalo, Ze by knihy nakonec nevratila. Informacni pracovnici

s uzivatelkou jednaji v klidu a v mezich asertivity, védi, Ze maji pravdu.

6.2.3 Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani informacnich pracovniki

Zameéstnanci VLK vyuzivaji moZnosti u€asti na pravidelnych kurzech a seminafrich,
které jim zaméstnavatel zprostiedkovava. Nejedna se o Skoleni zamétfend na knihovnickou
problematiku, ale spiSe administrativni, softwarové a programové kancelairské dovednosti,
napf. kurz MS Excel, MS Word, GDPR apod. VLK je sama iniciadtorem Skoleni tykajicich
se informacnich zdrojii, ziizovani personalnich identifikatori a vyhledavani v portalu
Medvik nebo databdzi MEDLINE Complete. Zaméstnavatel pracovnikim VLK nijak
nebrani v tom, aby se zucastiiovali externich Skoleni potadanych NLK ¢i NTK, nebo v
ucasti na konferencich, ¢ehoz nékteti pracovnici vyuzivaji.

Na otdzku, jak by mohla sama VLK nebo jeji ztizovatel zlepSit poskytované sluzby,
odpovédéla informacéni pracovnice, Ze by pomohlo zvysSeni finanéniho rozpoctu, diky
kterému by bylo mozné nakoupit vétsi mnozstvi odbornych databazi. Vhodné by také bylo
zam¢efit se na propagaci knihovny: ,,...je zardzejici, kdyz sem prijde s vystupnim listem

nékdo, kdo tu pracoval pet let, a divi se, Ze tu existuje knihovna."
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7. Stredisko védeckych informaci Nemocnice Na Bulovce

WL
e

Zdroj: NNB. Stredisko védeckych informaci, 2019

7.1 Zakladni informace o Stredisku védeckych informaci NNB

Stfedisko védeckych informaci (dale jen SVI) poskytuje vetejné knihovnické
a informacni sluzby v oblasti 1ékafstvi a zdravotnictvi. Pracovisté je podle organiza¢niho
fadu nemocnice podfizeno piimo fediteli. Organizacné je SVI rozdéleno na centralni
knihovnu a dil¢i knihovnu na Ortopedické klinice. K roku 2018 byl fond knihovny tvofen
7 457 knihovnimi jednotkami a bylo evidovano ptes 600 registrovanych uzivatelti. Provoz
SVI v soucasnosti obstaravaji ¢tyfi zaméstnanci.

Cinnost lékatské knihovny pii Nemocnici na Bulovce (dale jen NNB) byla zahajena
spolu s otevienim nemocnice v roce 1931. B&hem prvnich péti let fungovani informacniho
stiediska bylo shromazdéno ptes tisic svazk odbornych publikaci. V 80. letech se stala
lékai'skd knihovna jednou z prvnich knihoven, kterd disponovala syst¢tmem MEKARES,
jenZ umoznoval automatizaci knihovnich procest a strojové zpracovavani resersi. V této
dobé se objevuje myslenka vytvofeni jednotné pocitacové sité¢ zdravotnickych knihoven,
ktera vzesla z iniciativy PhDr. Jana Hefmana, tehdej$iho vedouciho knihovny. Realizace
nad¢asového projektu byla vSak zmatena jeho ndhlou smrti. V roce 1990 bylo SVI
umisténo mimo aredl nemocnice, do vily v ulici Na Strazi. Zpét do aredlu (budova €. 2) se
knihovna vraci v roce 1998. V téchto prostorach sidli dodnes (Sedmdesét let nemocnice Na
Bulovce, 2001, s. 15).

Béhem let dochazelo k postupné integraci jednotlivych, dfive autonomnich
Gistavnich knihoven pod centralni knihovnu NNB. Kdyz naptiklad v roce 1955 ziskal Ustav
plicnich nemoci status kliniky a stal se souc¢asti NNB, byla pod plsobnost centralni
knihovny pifevedena i1 knihovna tohoto ustavu. V roce 2000 byla obdobnym zpiisobem

integrovana knihovna Ustavu radiaéni onkologie. Jesté v roce 2001 existovalo 15 dil¢ich
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knihoven, které obstaravali dobrovolnici z fad 1ékati, a tfi dil¢i knihovny, ve kterych byli
uzivateliim k dispozici profesionalni knihovnici. Jednalo se o pobocky, které svym fondem
pokryvaly obory onkologie, pneumologie a ortopedie (Sedmdesat let nemocnice Na
Bulovce, 2001, s. 15).

Jako prvni zacaly béhem revizi zanikat knihovniky neobsazené pobocky. Ze tii
obsazenych pobocek funguje dnes jen pobocka pti Ortopedické klinice, kde pracuje jeden
zaméstnanec na pul tivazku. Knihovni sbirky dil¢ich knihoven byly pfevedeny pod lokaci
centralni knihovny nebo byly vyfazeny. V prostorach byvalé poboc¢ky pii Ustavu radiaéni
onkologie je dnes depozitni sklad.

Zakladni knihovnické a informacni sluzby poskytuje SVI svym registrovanym
uzivatelim dle KZ bezplatng. Poplatky jsou uétovany za registrace uzivatell, reprografické
a jiné nadstandartni sluzby. Zaméstnanci NNB maji kromé nédkladii na mezindrodni
meziknihovni vyptijéni sluzbu (ddle jen MMVS) vSechny sluzby zdarma.

Mezi zékladni sluzby patii vyptjcni sluzba. Pravidla piijcovani jsou determinovana
typem dokumentu a kategorii uzivatele. Pfiru¢ni fond je uzivatelim k dispozici pouze
prezen¢né. Vypujéni lhita cCasopisit je jeden tyden. Ukoncené rocniky casopist
a monografie je mozné si pijc€it na jeden mésic (Knihovni fad SVI, 2019, s. 1).

Kromé klasickych tustnich a pisemnych reser$i nabizi SVI také instruktaz ke sluzbé
prib&znych resersi, které 1ékaiim a jinym vyzkumnym pracovnikiim umoznuji pravidelné
sledovani nejnovéjSich informaci v dané problematice. Pii vyuZiti této sluzby jsou
uzivatelé instruovani o moZznostech uZzivatelského profilu na portalu PubMed, odkud jsou
jim periodicky zasilany seznamy nejnovéjSich publikaci (PribéZzné reSerse, 2019).

SVI nabizi zamé&stnancim NNB také Skoleni v oblasti pouZzivani EIZ a zlepSovani
informacni a pocitacové gramotnosti. V ramci Skoleni jsou preferovany malé skupiny,
nejlépe jednotlivci. Skoleni EIZ se tyka vyhledavani informaci v odbornych databazich
PubMed, EBSCO a ScienceDirect. InstruktaZz zakladni pocitaCové gramotnosti (pouZzivani
pocitate apod.) a Skoleni tykajici OS MS Windows a jeho kancelafskych aplikaci
poskytuje SVI v kooperaci s Odborem informatiky a vypoéetni techniky (Skoleni, 2019).

SVI disponuje ptehlednymi webovymi strdnkami, na kterych uZivatele informuje
o poskytovanych informacnich a knihovnickych sluzbach. Na webu jsou umistény odkazy
do EIZ dostupnych v ramci institucionalni pocitacové sité, propojeni do elektronického
katalogu monografii a Casopisii, pfehled kontakti na jednotlivé zaméstnance SVI

a informace o nejnovéjsich zkatalogizovanych jednotkach (Start, 2019).
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V ramci konsorciondlniho licencovaného pfistupu jsou uzivatelim v soucasnosti
k dispozici piistupy do databazi ScienceDirect, Springer a Wiley Online Library.
Ptehledné rozhrani pro pfistup k EIZ umoziuje lokalni oborovy portal elektronickych
zdrojii LOPEZ. Portal nabizi vyhledavani ve vSech ptedplacenych a nakoupenych EIZ
zjednoho mista na urovni jednotlivych tituld (e-knihy, e-Casopisy) a napomaha tak
mnohdy zaneprazdnénym zdravotnickym pracovnikim kjasné a snadné orientaci

v nabizenych zdrojich (Online, 2019).

Uzivatelé SVI jsou dle knihovniho fadu d€leni do osmi kategorii:

1) Iékati NNB,

2) stfedni zdravotnicky personal NNB,

3) ostatni zaméstnanci NNB,

4) lékafi ostatnich zdravotnickych zafizeni, privatni 1ékafi, ostatni platici
uzivatelé,

5) studenti, stazisti,

6) duchodci,

7) cizi statni piislusnici,

8) kolektivni uzivatelé.

Uzivatel¢ spadajici do kategorii ¢. 4-8 si pln¢ hradi reprografické a nadstandardni
sluzby. UzZivatelé z kategorii ¢. 1-3 jsou pfed ukoncenim pracovniho poméru povinni vratit
vSechny vypijcky a uhradit pifipadné ztraty. SVI nésledné pfistupuje k potvrzeni
vystupniho listu, pfipadné¢ k pretazeni téchto uzivatelii do kategorie 4-7. Cizi statni
prislusnici (kategorie €. 7) musi v ptipadé absen¢nich vyptljcek uhradit vratnou zalohu ve
vysi ceny zapujenych publikaci, nejméné vsak 1000 K¢. Kategorie €. 8, tj. kolektivni
uzivatelé, je v knihovnim fadu pouzita pro jiné informacni instituce, se kterymi SVI

spolupracuje v oblasti vyménnych fondt (Knihovni ¥ad SVI, 2019, s. 2-3).
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7.2 Vyzkum v SVI NNB

V SVI NNB jsem vedla dva fizené rozhovory. V obou pfipadech se jednalo

o informacni pracovniky, ktefi pfichazi do kazdodenniho styku s uzivatelem.

7.2.1 Sluzby a uzivatelé: Informacni prostiedi informaénich pracovniki

Neni ptekvapivé, ze uzivatelskou zakladnu SVI tvoii zaméstnanci nemocnice.
Jeden z dotazovanych respondentti uvedl, Ze zajem o vyuzivani sluzeb SVI je zhruba
rovnomérné rozprostien mezi zdravotni sestry a lékafe. Zdravotni sestry a nelékaisky
zdravotnicky personal vSak do knihovny zavitd castéji nez Iékafi. S Iékafi vedou
informacni pracovnici dialog ve véts§i mife na virtudlni Grovni. Tuto skute¢nost potvrzuje
také druhy z dotazovanych respondentti: ,, Prijde mi, Ze sester sem chodi vice nez lékari,
ale je to asi zpusobeno tim, zZe lékari s nami casteji komunikuji elektronicky, nebo
prostrednictvim asistentek na oddélenich. “ Ptres e-mail napt. 1¢ékafi zasilaji pozadavky na
reSerSe nebo se dotazuji na dostupnost zdroju. Z hlediska vékové kategorie navstévuji SVI
uzivatelé zhruba od produktivniho az do dichodového véku. Lékari v diichodu s aktivnim
zdjmem o nové informace zoboru patii mezi méné cCasté navstévniky. Nelékarsti
zdravotni¢ti pracovnici vyuzivaji sluzeb SVI predev§im tehdy, kdyZz si dodélavaji
magisterské studium a piSou diplomovou praci. Kromé vySe zminénych uZivateli dochazi
do SVI sporadicky externi studenti, kdyZ zjisti, ze jimi poZadovana publikace je v jejich
fakultni knihovné rozptijcovana. Zajimavosti je, Ze studenti, ktefi chodi na staz do NNB, se
v SVI téméft nevyskytuji.

Z vyse napsaného tedy jasné vyplyva, Ze z hlediska poskytovanych sluzeb v SVI
prevazuji sluzby vypijéni pro nelékaisky zdravotnicky persondl a ustni a pisemné reSerSe
pro lékate, popiipad¢ dalsi sluzby ztéchto pozadavka vyplyvajici (MVS). Primarnim
zdrojem informaci jsou pro Ilékafe clanky v odbornych impaktovanych casopisech
v angli¢tin€, u sester jsou to monografie, ucebnice a zakladni piehledy. Pfirozené jsou to
tedy pravé zdravotni sestry, které nejcastéji vyuzivaji zprostiedkovani publikaci
z knihovnich fondii SVI. Pozadavky na plné texty odbornych ¢lankd z prestiznich
veédeckych Casopisil jsou v poslednich letech tak Casté, ze se jeden ze zaméstnanci SVI
vénuje vyhradné této agend¢, pficemz jej pracovné pln€ vytizi. V mensi mife ma o odborné
¢lanky zajem také nelékatsky zdravotnicky personal. Divodem je tlak vysokych Skol, které
po nich béhem studia stile Castéji pozaduji vystupy se zdroji v anglickém jazyce.
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Respondent pozoruje, Ze znalost anglického jazyka je dnes lepsi, nez byla pied nékolika

lety.

7.2.2 Pristup k uzivateli: Informacéni pracovnik v roli zprostiedkovatele informaci

Ptistup k uzivateli neni podle prvniho dotazovaného informac¢niho pracovnika SVI
determinovan jeho socialni a genderovou roli nebo oborem, ale konkrétnim informac¢nim
pozadavkem, s kterym pfichézi. Informacni pozadavky by se pfitom daly rozd¢lit do dvou
zakladnich kategorii. Prvni kategorii jsou informacni pozadavky, které vychazi ze studia
a potfeby zjiStovani informaci o dostupnosti zdroji doporucené literatury a jejich
zprostiedkovani, druhou kategorii tvofi informacni poZzadavky na zdroje a informace
tykajici se konkrétniho klinického problému feseného v praxi.

Druhy z dotazovanych informacnich pracovniki pfiznava, ze ke zdravotnim
sestrdm zaujima béhem vzajemné komunikace pon€kud rovnéjsi ptistup. Tento fakt mlze
vychazet z nutnosti intenzivnéj$i komunikace pfi zjistovani a konkretizaci informacnich
pozadavkl. Na rozdil od Iékati patii zdravotni sestry k uzivatelim, u kterych ma pocit, ze
potfebuji vice poradit a vést, tj. je potieba s nimi navazat hlubsi komunikaci. Informacni
pozadavky zdravotnich sester jsou ¢asto nekonkrétni a k jejich ujasiiovani dochdzi az pfti
komunikaci s informa¢nim pracovnikem. U lékati je situace Casto zcela opacna, stava se,
ze si doptedu najdou i celou citaci zdroje.

Osloveni informacni pracovnici SVI se neciti byt pln€ kompetentni, kdyZ je po nich
vyzadovana znalost odborné medicinské terminologie. Lékati automaticky ptedpokladaji,
ze jim budou rozumét. Jeden zinformacnich pracovnikli si uvédomuje fakt, Ze je
v takovych situacich nutné prekonat bariéru ostychu. Ptiznava, Ze se obcas stydi fici, Ze
né¢emu nerozumi: ,, Clovék nechce vypadat hloupé, a tak mu Fekne, aby chvilku pockal,
a vyhleda si, ceho se to tykd.“ Oba respondenti se shoduji v tom, Ze je v jejich povolani
dilezité neustalé sebevzdelavani.

Ukazuje se, ze problémem v poskytovani informacnich a knihovnickych sluzeb
mohou byt kvalitativné pfehnané pozadavky ze strany uZzivatele. Konkrétné se napft. jedna
o pozadavky na zprostfedkovani informacnich zdrojli ze seznamu literatury ke studiu.
Casto se jde o seznamy s padesati a vice polozkami, jejichz zprostiedkovani uZivatelé
z nepochopitelnych divodii vyzaduji najednou. Nékteré ze zdroji jsou navic upln€¢ mimo
tematicky profil fondu SVI (u¢ebnice managementu apod.). Na zdkladé¢ KZ ma knihovna

sice povinnost vyfidit pozadavek na MVS, zaméstnanci SVI nicméné vyuzivaji
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skutecnosti, Ze zakon neudadva, jak rychle ma byt pozadavek vytizen. Podobné neadekvatni
pozadavky se zaméstnanci SVI snazi uzivatelim rozmluvit a vysvétlit, ze lepsi bude
davkovat zprostfedkovani literatury postupné nebo si knihy ptjcit v knihovné, jejiz fond
bude jejich potfebam Iépe odpovidat. Obdobna situace nastala, kdyz si 1ékatka zazadala
o zprostfedkovani tii set ¢lankl. Zaméstnanec SVI se vyfizeni pozadavku vénoval témét
cely tyden, a proto pii dalsi podobné piilezitosti zaméstnankyni vysvétlil, ze pfisté bude
jeji pozadavek prokladat dalsi ¢innosti a Clanky ji dodéavat postupné: ,, Nemiizeme si dovolit

kviili jednomu uZivateli zablokovat provoz.

7.2.3 Informacni nastroje a strategie informacnich pracovniki

Oba dotazovani respondenti se shoduji, ze zhlediska EIZ nejcastéji pracuji
s portalem Medvik a také jej doporucuji. Ze zahrani¢nich databazi vyuzivaji predev$im
EIZ NLK. S databazemi pracuji pfi zpracovani reSersi nebo v piipad¢ dotazil tykajicich se
publikacni ¢innosti. Jeden z respondentl uvedl, Ze vyuziva také databdzi nakladatelstvi
Springer a Wiley Online Library, které SVI zpfistupiiuje prostiednictvim projektu
centralniho ndkupu EIZ CzechELib.

7.2.4 Informacni bariéry vznikajici p¥i interakci s uZivatelem

wrwe

informacni a pocitaovou gramotnosti a bariéry pfi komunikaci s odborniky. Jeden
z dotazovanych se snazi komplikacim pii zadavani reSerSi piedejit tak, Ze preferuje
pisemnou komunikaci pted ustni: ,, ...mdm radeji, kdyz mi to lékar posle e-mailem, nebo
napise na papir, protoze obvykle diktuje rychle. *

Oba respondenti potvrdili, ze nemaji problém s interkulturni komunikaci ani
s komunikaci se starSimi lidmi. Dotazovani dodéavaji, Ze mezi zamé&stnanci NNB se sice
vyskytuji cizinci z exotickych zemi, ale patfi mezi velmi milé a pfijemné uzivatele. Navic
vétSinou dobfe rozumi Cesky. Nezaznamenali, Ze by se u nich néjak projevovala jina
mentalita nebo filozofie.

Bariéry zaptiinéné nedostatenou informacni gramotnosti pocituje jeden
z dotazovanych respondentii pfedevSim v oblasti prace s EIZ. A¢ se snazi uzivatelim
poskytovat nazornou instruktdz v pouzivani dostupnych zdroji a nékteré z nich instruuje

1 opakovang, stale se najdou taci, kteti nejsou schopni plné texty v EIZ vyhledat: ,, Zrovna
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ted jsem na to delal anketu, kde byla otazka tykajici se EIZ, a kolem ctvrtiny lidi sdelilo, Ze
nevi, jak maji poznat, zZe jsou plné texty dostupné v ramci pristupu k placenym EIZ. A to
i presto, ze v kazdé reSersi posilame zaroven i dovetek, kde je presny popis, jak se dostat
k fulltextim a pracovat s EIZ. “

Konfliktni a neptijemné situace fesi zaméstnanci SVI vétSinou béhem konfrontace
s dluzniky. Téchto ptipadli v SVI neni mnoho, ale n¢které dospé€ly az k soudnimu procesu.
Respondent uvadi, Zze je pro n¢j nepochopitelné, ze jsou néktefi uzivatelé neschopni
jakékoli sebereflexe a nechaji tento problém zajit tak daleko: ,,...je nepochopitelné, proc
odmitaji zaplatit par stovek, nebo koupit novou knizku.*“ Zaméstnanci SVI uvedli, ze se
setkali s nékolika nepfijemnymi navstévami ve forme podomnich obchodnikd, s kterymi se
v8ak rychle vyporadali. Do SVI také obcas zavitd néjaky cloveék bez domova, ale kdyz
zjisti, ze se zde nenachazi Gschovna ani nocleharna a knihovni fond nedisponuje beletrii,
odchazi. Jeden z dotazovanych zaméstnanci priznal, ze se ojedinéle setkdva

s povySeneckym a arogantnim chovanim ze strany 1ékai.

7.2.5 Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani informacénich pracovniki

Z forem vzdélavani preferuji zaméstnanci SVI piedev§im sebevzdélani, jehoz
dileZitost si oba osloveni jasné uvédomuji. Dodavaji, Ze se nesetkavaji a aktivni podporou
vzdélavani ze strany zaméstnavatele (vyjma povinnych Skoleni o bezpecnosti apod.), na
druhou stranu jim vSak v podobnych aktivitach ani nebrani. Zaméstnanci moznosti
externich Skoleni, na kterd by dochazeli z vlastni iniciativy, pfili§ nevyhledavaji. Jeden
z respondentti dokonce uvedl, Ze podobna Skoleni, kterych se v minulosti ucastnil, jej
vetSinou ni¢im neobohatila. Druhy dotazovany si v soucasnosti dodélava studium, které
mu poskytuje nejnovéjsi informace v oboru.

Na otazku, jak by mohl zaméstnavatel nebo samotni zameéstnanci SVI zlepSit
poskytované sluzby, odpovédél jeden z dotazovanych, ze pracuje na koncepci systému,
ktery by umoznoval zasilat okamZzitou zpétnou reakci pozadavkl na clanky z reSersi.
V soucasnosti je situace takova, Ze uzivatelé ¢lanky ze seznamu vybiraji ruéné a posilaji
zpatky v riznych formatech. Na otazku, zda by SVI pomohlo navySeni finan¢niho
rozpoctu, odpovedél jeden z dotazovanych, Ze si nemysli, Zze by rozpocet hral zasadni roli.
Daleko vice by SVI pomohla vétsi informovanost zaméstnancii o poskytovanych sluzbach
a propagace stiediska jako takového: ,, Nemocnice by mohla vice propagovat to, Ze

knihovna vubec existuje. Personalni oddéleni by napriklad mohlo kazdému novému
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zaméstnanci vrazit do ruky listecek. Také informacnim pracovnikiim SVI se totiz obcas
stava, ze mnozi zaméstnanci NNB ani netu$i o existenci stfediska. Zameéstnanci SVI si
nicmén¢ uvédomuji, ze by propagaci mohli napomoci 1 vlastnimi prostfedky a silami,
nicmén¢ zaméstnavatel by jim v tom mohl byt vice ndpomocen.

Jeden z dotazovanych respondentt si mysli, ze by se on i jeho kolegové méli vice
vzdelavat v medicinském sméru. Zaméstnavatel by napf. mohl zorganizovat né&jaky kurz
medicinskych informaci pro knihovniky, ktery by fungoval na zakladé spoluprace mezi
informacnimi pracovniky a studenty mediciny. Bylo by to vzajemn¢ prospésné, informacni
pracovnici SVI by zlepsili své medicinské znalosti, stazist¢é by se zase procvicili

v prezentacnich dovednostech.
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8. Institut postgradualniho vzdélavani ve zdravotnictvi:
Oddéleni védeckych informaci
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Zdroj: IPVZ. Fotografie interiéru, Anatomicky stul, 2019

8.1 Zakladni informace o Oddéleni védeckych informaci [PVZ

Cinnost odborné knihovny pfi Institutu postgradualniho vzdélavani ve zdravotnictvi
(dale jen IPVZ) je datovana od zaloZeni institutu v roce 1953. Knihovna IPVZ nabizela
Siroky fond odborné lékatské literatury a poskytovala knihovni, informacéni referencni
a reser$ni sluzby, v roce 2009 byla vsak bez nahrady kompletnd zrugena. Cast fondu byla
prevedena na neveiejné katedrové knihovny IPVZ, z vétsi ¢asti byl fond sloucen s fondy
NLK (Hajkova, 2017).

Zacatkem roku 2017 byla knihovna diky vstficnému pfistupu nového vedeni IPVZ
znovu zprovoznéna. V soucasnosti se Oddé€leni védeckych informaci (dale jen OVI)
nachdzi v ptivodnich, ovSem zrekonstruovanych prostorach byvalé knihovny v 1. patie
Hotelu ILF na Praze 4. Na opétovném vybudovani informa¢niho odd¢leni IPVZ se aktivné
podileli jak zaméstnanci IPVZ, tak dalSi lékaiské knihovny. Velkou pomoc poskytla
predeviim NLK, SVI NNB, VLK IKEM, Ustav védeckych informaci 2. 1ékaiské fakulty
a FN Motol a Centrum pro vzdélavani Thomayerovy nemocnice (Obnoveni ¢innosti OVI
IPVZ, 2017).

Hlavni poslani OVI je poskytovani odbornych informacnich a konzultacnich
sluzeb. Napli prace informacnich profesionala tvoii ptredevs§im zprostfedkovani odbornych
publikaci a c¢lankl, zpracovdvani ustnich a pisemnych reSer§$i nebo poskytovani
referencnich sluzeb k informacnim zdrojim. Z dal§ich vyznamnych c¢innosti stoji za
zminku pofadani kurzli zaméfenych na efektivni vyhledavani v odbornych informacnich

zdrojich, medicinskych databazich. Kurzy obsahuji prakticky nacvik analytického
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vyhledavani v ¢eskych i zahrani¢nich zdrojich zaméfenych na konkrétni medicinské obory
(Odborné kurzy, 2019.)

Od svého pocatku OVI velmi uzce spolupracuje s NLK. Svym uzivatelim nabizi
moznost vzdalené registrace do NLK a licencovaného piistupu do jejich EIZ. Ceskou
a slovenskou medicinskou literaturu uzivatel¢é OVI vyhledéavaji prostfednictvim portalu
Medvik a v databazi Bibliographia Medica Cechoslovaca (dale jen BMC). Ze zahrani¢nich
databazi mohou vyuzivat napi. MEDLINE Complete, PubMed, CINAHL Complete,
ProQuest, Web of Science nebo ScienceDirect (Nabidka sluzeb, 2019).

Spoluprdce s NLK umoznila také propojeni elektronického katalogu OVI
s portalem Medvik. Zpfistupnéni elektronického katalogu na portdlu Medvik ulehcilo
katalogizaci knihovniho fondu (metodickd pomoc a ochota ze strany NLK) a umoznilo
vyhledavani z rozhrani, které je vyuzivano odbornymi pracovniky a institucemi (Hajkova,
2017).

Ve volném vybéru si mohou uzivatelé zapujcit odborné I1ékarské publikace,
Casopisy a unikatni vyukové texty zvybranych oborl, které vydava IPVZ. VSechny
vyukové texty z vlastni vydavatelské produkce institutu jsou k dispozici na jeho webovych

strankach (Odborné vyukové texty, 2019).

vvvvvvvv

vvvvvvvv

sporadicky. Knihy si plj¢uji pouze na dobu trvani svého pobytu. Vzhledem k tomu, ze
knihovni fond OVI je vytvafen prakticky nové a nenavazuje na star$i sbirky, ¢ini jeho
rozsah zatim pouze néco pies 700 monografii.

OVI poskytuje svym uzivatelim multifunkéni prostor tvofeny dvéma samostatnymi
mistnostmi s variabilnimi stoly, pohodlnymi kiesilky, Zidlemi a moderni technikou.
Nabytek se da snadno pfizplisobit konkrétnim potiebam (pfednaskova, konferen¢ni
1 individualni ¢innost). Prostory, které pojmou az 30 osob, jsou pronajimany na potfadani
prednaSek, vzdélavacich kurzli, workshopli a jednani, ale samoziejmé slouzi také
individudlnim navstévnikim. Jednd se o misto odpoCinku ¢i zdzemi pro studium
s moznosti bezplatného piistupu k internetu. Kromé akci vzdélavacich OVI podporuje
a pomaha organizovat také akce na podporu komunitniho setkdvani védeckych odbornik,
akce kulturni a umélecké. V cervnu 2017 napt. OVI uspotadalo vystavu fotografiit MUDr.

Jitiho Steinbacha (Hajkova, 2017).
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Z hlediska technického vybaveni disponuje OVI ¢tyfmi PC stanicemi s pfipojenim
na internet, dostatenym mnozstvim elektrickych pfipojek pro individudlni préci,
velkoplosnou televizni obrazovkou, dataprojektorem, notebooky a diaprojektorem.
V celém prostoru je bezplatné piipojeni k bezdratové siti Wi-Fi (Oddéleni védeckych
informaci IPVZ, 2019).

Vroce 2018 pofidilo OVI interaktivni anatomicky stil. Jednd se o unikatni
vyukové zafizeni, které umoziuje detailni virtudlni znazornéni realnych lidskych tél vcetné
jejich ¢asti. 3D anatomicky stil navic obsahuje nékolik set klinickych patologickych
ptiklad z praxe. Systém umoznuje realizovat napodobu pitvy a provadét fezy jako pfi
tradiéni vyuce anatomie bez nutnosti skute¢ného mrtvého téla. Virtudlni pitevni stdl je
vhodny jako pomiicka pfi vyuce anatomie nebo jinych medicinskych obori, ale také pro
zjisStovani fyzioterapeutickych postupli nebo zhotovovani vytezii z obrazovky pro dalsi
studijni nebo klinické ucely. Prace s timto zafizenim navic podporuje kritické mysleni,
hmatovou pamét a nacvik prace vtymu. Variabilnost stolu umoziuje polohovani
obrazovky do horizontélni i vertikélni polohy a umoziuje tak ptizplsobit se pozadavkim
a velikosti konkrétni vyukové skupiny. IPVZ byl prvni instituci v CR, ktera timto 3D

systémem disponovala (Anatomicky stiil, 2019).
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8.2 Vyzkum v IPVZ

V OVI IPVZ jsem vedla rozhovor pouze s jednim zaméstnancem. Oddé€leni ma

vSak pouze tfi zaméstnance, proto povazuji jeden fizeny rozhovor za dostatecny.

8.2.1 SluzZby a uzZivatelé: Informacni prostiedi informacnich pracovniki

Skladba uzivatelt OVI je dana povahou a ur¢enim institutu, jehoz hlavnim cilem je,
jak nédzev napovida ,,postgradudlni vzdélavani“. Pfedem je proto ze skladby uzivatelt
vyloucena kategorie studentii. Tuto skute¢nost potvrdila i dotazovana respondentka. Mezi
primarni uzivatele OVI patii 1€kafi. Dalsi, méné¢ pocetnou skupinu uzivateld tvofi
nelékaisti zdravotni¢ti pracovnici, tj. zachranafi, zdravotni sestry nebo napi. odbornici
z oboru klinické logopedie. VEkovou kategorii je tézké urcit, respondentka uvedla, Ze se
setkédva zhruba s lidmi od 30 do 60 let.

Z hlediska poskytovani informacnich a knihovnickych sluzeb neni pro OVI
primarni poskytovat sluzby vyptjéni. Timto se pracovisté 1i8i od podobnych informac¢nich
instituci, pfedevsim lékatskych knihoven, které povazuji vypljcni sluzby stile za jednu ze
zakladnich knihovnickych sluzeb. Respondentka doslova uvedla: ,,...lékari, kteri jsou
v Hotelu ILF na vicedennim kurzu, si na ten kratky cas pobytu obcas pujci knihu, ale
vypujcni sluzby nejsou nasi prioritou.“ Tato situace je pfirozené¢ dana povahou institutu,
pro ktery je typicka vysoka mira fluktuace navstévnika ze zahranici nebo z jinych ¢eskych
kraji a mést. OVI predpoklada, ze klasické vypujcni sluzby jsou lékaiftim poskytovany
v jejich domovské instituci. Této mySlence je podfizena také akvizice: ,, ... je tu filozofie
takova, ze velky fond by byl zbytecny.* Dlouhodobé&jSich a pravidelnéjSich vyptlj¢nich
sluzeb vyuZivaji predev§im samotni zaméstnanci IPVZ. V piipadé pozadavku na akvizici
ze strany n¢koho ze zaméstnanci nevaha OVI knihu zakoupit, to se vSak dé&je jen parkrat
ro¢né. V mnohem vétsi mife se fond rozristd diky darGm nové vyslych publikaci, které
OVI vénuji 1ékaii zdarma. Ptirtistek fondu €ini nicméné v soucasnosti maximalné nékolik
desitek knih ro¢né.

Respondentka proto uvadi, Ze mezi hlavni poskytované sluzby patii predevSim
konzultace v oblasti poskytovani informaci, individudlni Skoleni pouZzivani EIZ, moZnost
vzdalené registrace k EIZ NLK, pisemné a ustni reSerSni sluzby. Dale se jedna

o organizacni zajiSténi chodu studovny a vlastni pfednaskovou c¢innost tykajici se oblasti
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védeckych informaci. V neposledni fad¢ zatizuje OVI MVS, pfedevsim zprostiedkovani

odbornych ¢lank.

8.2.2 Pristup k uzivateli: Informacni pracovnik v roli zprostiedkovatele informaci

Na dotaz, zda se lisi ptistupy pracovnikti OVI k uzivateli na zéklad¢ jako vékové,
socialni, oborové nebo napf. genderové odliSnosti, respondentka uvedla, ze v téchto
kategoriich nad uzivatelem neuvazuje, nebo si to neuvédomuje. Védomé se nesnazi si
uzivatele zaradit do né&jaké socidlni role a na zdkladé toho k nému pfistupovat, ale
s kazdym jednotlivym uzivatelem pracuje individualné, tj. na zakladé jeho konkrétnich
potieb a informacnich pozadavkii.

Dotazovana respondentka si také neni védoma, ze by byla pii poskytovani
informaci vystavena situaci, kdy se necitila byt dostatecné kompetentni k zodpovézeni
daného problému. Uvadi, Ze diivodem je nejspis to, ze do OVI chodi primarné uzivatelé
s velmi jasnymi a konkrétnimi informacnimi pozadavky, tj. 1ékafi, kteti védi, co hledaji.
Pokud se pieci jen objevi néjaky problém, umi si informacéni pracovnici OVI vzdy néjak

poradit. Vyuzivaji proto pifedevsim odborné informace v dostupnych EIZ.

8.2.3 Informacni nastroje a strategie informacnich pracovniku

vvvvvv

EIZ NLK. Pro ¢eské zdroje je to predev§im portal Medvik. Ze zahrani¢nich databazi, které
NLK predplaci a do kterych maji zaméstnanci OVI pfistup prostfednictvim dohody
aregistrace, jsou to napi. databdze MEDLINE Complete nebo CINAHL Complete.
Respondentka uvedla, Ze také Casto vyuziva centrdlni vyhledava¢ v EIZ zdrojich NLK
Summon. K poné€kud jinému druhu databaze, s kterou pracovnici OVI obcas pracuji, patii
databaze Sedé literatury NUSL, kterou spravuje NTK. Respondentka také uvedla, Ze
pracovnici IPVZ velmi postradaji databdazi EMBASE, kterou piestala predplacet jak
Univerzita Karlova, tak NLK.

8.2.4 Informacni bariéry vznikajici p¥i interakci s uZivatelem
Na sérii otazek tykajicich se informacénich bariér pfi poskytovani informaci

respondentka nejprve nemohla nalézt zadnou odpovéd’. Nemohla si vzpomenout na Zadny
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pfiklad emoc¢né vypjaté situace. VSichni uZzivatelé, kteti do OVI chodi, jsou dle
respondentky velmi slu$ni. Nebyla si védoma ani zadné bariéry vyplyvajici z piiliSné
odbornosti nebo medicinské terminologie. Respondentka uvedla, ze je to zpiisobeno
nejspiSe tim, ze béhem zadévani reSerSe vénuje znacnou pozornost vyjasnéni dotazu.
Informacni pracovnici se zadavateli reSerSe spolecné zkoumaji hledané téma a vSechny
nesrovnalosti tak vyiesi béhem komunikace. Pokud je vysledna reserSe nevyhovujici, neni
problém ji rozsifit nebo zuzit. Respondentka nékolikrat upozornila na nutnost empatie,
ochoty a dobré socidlni komunikace. Informac¢ni pracovnik v oblasti poskytovani
medicinskych informaci musi umét vychdzet a komunikovat s 1ékafi a pfizpisobovat se
jejich ¢asovym moznostem, které jsou ¢asto ovlivnény ¢asovym tlakem nebo stresem. Tyto
faktory, které mohou vzdjemnou komunikaci determinovat, jsou dany pfirozenou povahou
lékatského povolani. V zavéru fizeného rozhovoru jsme tedy kone¢né narazily na bariéru,
kterda se v OVI vyskytuje. Jednd se o spéch, nedostatek potfebného Casu. Respondentka
uvedla, ze se sice snazi kazdému uzivateli vénovat individualné a vyhradit si pro néj Cas,
ale pfiznava, ze obcas se stava, ze prichazi vétsi pocet uzivateld nardz. Bariéra omezenych
casovych moznosti a casového tlaku se tedy muze objevit jak ze strany uzivatele, tak ze
strany informa¢niho pracovnika. V OVI se nicméné jedna o ojedin€lé situace, které
nepiedstavuji vazny problém. Informaéni pracovnici OVI maji nicméné pocit, ze
v posledni dobé komplikuji poskytovani informaci rGznd administrativni opatfeni, napf.

smérnice GDPR.

8.2.5 Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani informacnich pracovniki

Informacni pracovnici OVI se kromé vzdélavani uZzivateli vénuji také vlastnimu
sebevzdélavani. Setkdvaji se vtomto ohledu se vstficnym pfistupem ze strany
zamestnavatele. Kromé klasickych Skoleni bezpe€nosti prace jim zaméstnavatel poskytuje
napf. Skoleni v oblasti smérnice GDPR nebo kurz prvni pomoci. Dotazovana respondentka
uvedla, Ze se v minulém roce UuCastnila cyklu ptfednaSek pro Iékaiské knihovniky
potfadaného NLK. Respondentka se ti¢astnila také e-learningového kurzu pro knihovniky.

Na dotaz, jak by mohl zaméstnavatel nebo sami pracovnici zapracovat na zlepSeni
poskytovani informaci, respondentka uvedla, Ze v soucasnosti OVI chysta aktualizaci
webovych stranek. Pracovnici OVI chtéji, aby byly webové stranky co nejpiehledné;si, ale
zaroven poskytovaly uzivatelim vSechny potfebné informace. Zpiehlednit grafické

uzivatelské rozhrani na webu chtéji napt. za pomoci jednoduchych piktogramd.
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9. Lékarska knihovna Nemocnice Na Homolce

Zdroj: vlastni archiv

9.1 Zakladni informace o Lékarské knihovné NNH

Lékatska knihovna Nemocnice na Homolce (dale jen LK NNH) je knihovnou
evidovanou u Ministerstva kultury (dale jen MK) jako specializovanéd knihovna. LK jako
soudast systému specializovanych lékaiskych knihoven CR vykonava koordinaéni,
odborné, informacni, vzdé&lavaci a poradenské Cinnosti v oblasti knihovnictvi
a informacnich sluzeb se zaméfenim na zdravotnictvi (Knihovni fad, 2018).

LK ziskéava a zpfistupiiuje informace zejména z oborti kardiologie, kardiochirurgie,
cévni chirurgie, neurologie a neurochirurgie, tedy z obort, které vyplyvaji z programového
zaméteni NNH jakozto nadstavbového zafizeni, které neposkytuje kompletni spektrum
zdravotnickych sluzeb jako velké fakultni nemocnice, ale zamétuje se na kvalifikovanou
a technologicky vyspélou 1é¢bu v urcitych oborech. Jedna se pfedev§im o lécbu nemoci
kardiovaskularnich a neurologicko-neurochirurgickych, tj. Kardiovaskularni program

a Neuroprogram (O nemocnici, 2019).
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9.2 Tradicni tiSténé a elektronické informac¢ni zdroje LK NNH

Knihovni fond LK je budovan tak, aby v minimalnim case zabezpecil aktualni
a uplné informace pro zajisténi odbornych sluzeb, které nemocnice poskytuje.
Diky financnim prostfedkim NNH jakoZzto zfizovatele nakupuje LK nejnovéjsi odborné
knihy, Ceska a zahranicni periodika. Po rozsahlé obsahové provérce ¢ita knihovni fond
v soucasnosti pres 11 000 knihovnich jednotek a 120 tituld Ccasopist, ztoho
50 zahranic¢nich.

Vroce 2018 doslo k aktualizaci automatizovaného knihovniho systému (pfevod
syst¢tmu KP-win 1.2 na systém Verbis). Modul OPAC, elektronicky katalog, poskytuje
zaméstnancim nemocnice piehled o dostupnosti fondu. Informacni knihovnicky systém
Verbis obsahuje zaznamy monografii a odbornych ¢asopisti od roku 1995.

LK je jednou z ¢lenskych organizaci Narodniho centra pro elektronické informaéni
zdroje CzecElib. Diky tomuto projektu poskytuje v rdmci institucionalni sité ptfimy ptistup
do systému UpToDate, unikatniho informa¢niho zdroje pro 1ékafskou praxi zalozenou na
dikazech. Znalostni systém UpToDate nabizi 1ékaiim a zdravotnickému personalu rychly
pfistup k informacim tykajicim se doporuceni k lécbé pacienta, vhodnych klinickych
postuptl a pouziti 1¢kti (UpToDate, 2019).

Licencovany pfistup do databaze ScienceDirect, ktery LK dfive také
zprostiedkovavala, je dnes bohuzel minulosti. Vyhodnou cenu se na dalSich pét let v ramci
konsorcia nepodafilo vyjednat, protoZe o databazi neprojevilo zajem dostatecné mnoZstvi
instituci a vydavatelé neustale zvySuji ceny. Obdobné je to také s piistupy do dalSich
dalezitych databazi pro védu a vyzkum, tj. citacnich databazi Scopus a WoS. Z toho
diivodu byla navéazana spoluprace s Knihovnou Akademie véd CR (dale jen AV CR),
tykajici se moZnosti vzdaleného ptistupu do vyse popsanych EIZ. Na zéklad¢ této dohody
LK zprostiedkovava a hradi internim uzivatelim registraci do EIZ Knihovny AV CR.
Ptistupy jsou nyni ziizeny pro vice nez 70 lékait a kazdym rokem se obnovuji.

Diilezitost pfistupu do databazi Scopus a WoS spocivd v nutnosti evidence
publikacni Cinnosti zaméstnanci NNH, ale napf. také v zavadéni personalnich
identifikatort autorii. V soucasnosti se uvazuje o zavedeni mezinarodniho identifika¢niho
¢isla autora ORCID ID jako povinného udaje pro RIV. Na I€katskych fakultach Univerzity
Karlovy, kde nékteti z 1ékait NNH vyucuji, je na zéklad¢ opatieni rektora z roku 2016

registrace persondlnich identifikatori povinnd. LK vypracovala pro své zaméstnance
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informa¢ni manudly s postupy, které jim mohou pomoci pifi zfizovani vlastnich
personalnich identifikatorit ORCID ID, Scopus ID, Resercher ID a jejich vzajemného
propojeni. Nadto LK poskytuje také moznost osobnich individualnich nebo skupinovych

konzultaci tykajicich se pomoci pti zavadéni personalnich identifikatora.

9.3 Knihovnické, informacni a specialni sluzby v LK NNH

LK poskytuje sluzby jak zaméstnanclim nemocnice, tak externim uZzivatelim. Mezi
zakladni poskytované sluzby LK patii vypijéni sluzba. Zakladni vypijcni doba, ktera se
tyka predevSim externich uzivatell, je jeden mésic pro knihy a 14 dni pro casopisy.
Prodlouzit vyptjéni dobu monografii je mozné o jeden mésic. Pro interni uzivatele je délka
vypujéni sluzby stanovena na zaklad¢ Cetnosti pozadavki na vypujeni dané knihovni
jednotky a miiZze byt prodlouzena az na 3 mésice. U dlouhodobych vyptijcek (napf.
dislokace na konkrétni oddéleni) je vypljéni doba po dohodé se zaméstnancem
individuélni. Knihy hrazené z grantl ztstavaji na oddéleni, které grant ziskalo. Kromé toho
LK zajistuje také MVS a MMVS a s nimi spojené sluzby reprografické (Knihovni tad,
2018).

Dalsi vyznamnou skupinou poskytovanych sluzeb jsou sluzby poradenské
a referencni. LK poskytuje poradenskou ¢innost v oblasti védeckych databazi, prace s EIZ
a registrace personalnich identifikatord. LK poskytuje také moznost vyuzit individualnich
nebo skupinovych konzultaci tykajicich se prace s internim systémem evidence publikacni
¢innosti a zdkladnim SW a pocitacovych dovednosti (prace s MS PowerPoint apod.).
Z referen¢nich sluzeb poskytuje LK informace o chystanych akcich v prostorach studovny,
informace o nejnovéjsich pfirGstcich v knihovnim fondu véetné periodik, ktera knihovna
odebira. LK zajistuje informace o dostupnosti zahrani¢nich publikaci v pfibuznych
lékatfskych knihovnach. V ramci reSerSnich sluZzeb vypracovava LK piedev§im reSerSe
zprostiedkované z EIZ AV CR nebo z portdlu Medvik (Lékaiska knihovna, 2017).

Ve spolupraci s Oddélenim marketingu, pod které knihovna dfive organiza¢né
spadala, poskytuje i naddle specidlni sluzby ve formé grafického zpracovani digitalnich
obrazovych soubor pro ptfednaSkovou a publikacni Cinnost, zpracovavani prezentaci
aposteri na lékaiské kongresy a sympozia v programech PowerPoint a Corel Draw,
skenovani fotografii, diapozitivi a RTG snimki. Ke specidlnim sluzbam patii téz

zajisStovani prekladli odbornych textli a korespondence vcetné piekladu vyrocni zpravy
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NNH. V ramci této sluzby LK zprostfedkovava komunikaci s ptekladatelskymi firmami
a vyrizuje veskerou administrativni agendu.

LK zajistuje také podporu zaméstnanci NNH pfi jejich prednaskové a publikacni
¢innosti. Od roku 2018 spravuje vlastni interni databazi evidence publikacni ¢innosti, ktera
slouzi jako podklad pro hodnoceni kvality védecké Cinnosti na institucionalni i ndrodni
urovni. Shromazdéna data o vysledcich vyzkumu jsou vychozim bodem pro interni bodové
hodnoceni vykonu zaméstnancii a patii tak mezi podklady pro jejich odménovani. Data
o vysledcich jsou z interni databaze zasilana do RIV prostfednictvim datovych balickd.
Vramci evidence publikaéni Cinnosti vypracovava LK kazdoroéné také zpravu
o publikac¢ni aktivité (Publika¢ni ¢innost, 2017).

LK se také spolupodili na tvorbé kazdorocni vyrocni zprdvy NNH a nabizi
koordinaci a pomoc pii vydavatelské cinnosti. Vroce 2019 LK napf. organiza¢né

pomahala s vydanim a distribuci almanachu vydaného u pftilezitosti vyro¢i PET centra.

9.4 Historie vzniku LK NNH a jeji sou¢asné prostory

Spole¢né s otevienim NNH vroce 1989 bylo zprovoznéno také Stiedisko
védeckych informaci. KdyZ doSlo v roce 1991 k dokonceni stavby Kongresového centra,
stalo se SVI soucasti oddéleni Informacniho a kongresového centra. V praxi to znamenalo,
ze zaméstnanci SVI méli kromé& poskytovani klasickych informacnich a knihovnickych
sluZeb na starost také chod a veSkerou organizaci kolem kongresového centra. Prostoroveé
se jednalo o komplex reprezentativniho kongresového salu s prilehlymi kancelafskymi
a vstupnimi prostorami. Soucasti Informacniho a kongresového centra bylo navic
reprografické pracovisté, laboratof lékafskeé fotografie a technické zazemi samotného
kongresového sdlu. Pod Informacnim kongresovym centrem tehdy pracovalo
9 zaméstnanct (Informacni a kongresové centrum, [2007]).

Vroce 2004 dosSlo v rdmci organizacnich zmén ve struktufe Informacéniho
a kongresového centra NNH k jeho rozdéleni a vytvoreni samostatnych oddéleni. Usek,
pod ktery knihovna nové spadala, se nazyval Oddéleni marketingu odbornych program.
Organizacné zlstala knihovna zaclenéna pod marketingové oddéleni, které rtizné¢ ménilo
své nazvy, az do roku 2016, kdy byla LK zac¢lenéna pod Odbor védy a vyzkumu jako
samostatné Odd¢leni Lékatské knihovny. Sluzby poskytované LK jsou v soucasnosti

obstardvany tfemi zaméstnanci (Odbor védy a vyzkumu, [2017])).
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LK nachazi ve 3. patfe hlavni budovy NNH. Prostorové je LK tvofena studovnou
s ptistupem k volnému vybéru nejnovéjsich odbornych casopisi, zasedaci konferencni
mistnosti, skladem (uskladnéni fondu) a dvéma kancelafemi. LK zprostfedkovava
prondjem studovny pro odborné seminare a Skoleni. Prostory studovny prosly v roce 2007
kompletni rekonstrukei, kterou NNH hradila z vlastnich finan¢nich prostfedkd. Prostor
studovny pojme az 34 osob a poskytuje zdzemi pro individudlni i skupinové aktivity.
Technické vybaveni studovny tvoii 3 PC stanice s pfistupem na internet (v soucasné dob¢
se pracuje také na zavedeni Wi-Fi bezdratového pfipojeni), notebook, dataprojektor
a dostate¢né mnozstvi elektrickych ptipojek pro moznost prace na vlastnim prenosném
zatfizeni. V prostorach studovny jsou porddéna hlaSeni a porady jednotlivych oddé€leni

a interni Skoleni zaméstnanci veetné vstupnich skoleni.
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9.5 Vyzkum v LK NNH

Vyzkum v LK byl tvofen formou jednoho fizeného rozhovoru a jednoho
vyplnéného dotazniku. Jelikoz v knihovné v soucasnosti pracuji pouze dva zaméstnanci, je
pokryti dotazovanych informacnich pracovnikii pracovist¢ kompletni. Respondentkou
jediného vyplnéného dotazniku vyzkumu této diplomové prace jsem ja sama, protoze jsem

jednim ze zaméstnanci LK NNH a pochopitelné nemohu dé€lat rozhovor sama se sebou.

9.5.1 Sluzby a uZivatelé: Informacni prostiedi informacnich pracovniki

Skladba uzivateli LK je z vétsi ¢asti tvofena zaméstnanci. Jde predevsim o lékaie
a nelékatsky zdravotnicky persondl. Lékati z jinych nemocnic vyuzivaji zprostfedkované
sluzby MVS, ale LK osobn¢ nenavstévuji. Navstévnici zven¢i nebo pacienti do knihovny
zavitaji jen sporadicky. Kromé 1ékaiti a zdravotnich sester vSak poskytuje LK v mensi mife
informacéni a knihovnické sluzby také ostatnim zaméstnancim v administrative. Jedné se
napf. o zaméstnance pravniho, persondlniho, IT nebo marketingového oddéleni. LK
spolupracuje vramci MVS také s dal§imi lékaiskymi knihovnami, napf. Ustavem
Védeckych informaci 2. LF a FN Motol nebo Védeckou Iékaiskou knihovnou IKEM.

Moznost zprostiedkovanych pfistupti do EIZ Knihovny AV CR vyuzivaji vyhradné
lékati. Stejné je to s vyuzitim piistupu do informaéniho zdroje UpToDate a pfistupii do
predplacenych odbornych elektronickych casopisti. Zdravotni sestry a ostatni nelékarsky
personal nemocnice vyuzivaji tyto zdroje minimalné. Do piedplacenych elektronickych
Casopisi z obori, jako je kardiologie, neurologie nebo neurochirurgie, maji pfitom
zaméstnanci v prostorach institucionalni sit€ moZnost pfimého pfistupu bez nutnosti
zadavani piihlaSovacich tdaji. V ptipadé zajmu je vSak mozné zfidit 1 pfistup vzdaleny
(vyuzivano minimaln¢). Ostatnim nelékatskym, predev§im administrativnim a technickym
personalem je vyuZivana piedplacena databaze norem CSN online. Tuto databazi vyuZivaji
zaméstnanci z nejriuznéjSich oddéleni nemocnice, napt. z provozu nebo dopravy. K EIZ, se
kterymi nejCastéji pracuji samotni informacni pracovnici LK, patii citaéni databaze
Science Direct, Scopus, WoS, PubMed a portal Medvik. K praci v databazich ptistupuji
predevSim z diivodii vypracovavani pisemnych reSerSi, zjiStovani H-indexu a tvorby
seznamil bibliografii, vyhledavani konkrétnich ¢lankt a pfi kontrole a opravach evidence

publikacni ¢innosti
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9.5.2 Pristup k uZivateli: Informacni pracovnik v roli zprostiedkovatele informaci

Zameéstnanci LK piistupuji k uzivateli vzdy individualné, nikoli pouze na zakladé
jeho socidlni, oborové nebo genderové role. Protoze je uzivatelska zakladna tvotfena
pfevazné zaméstnanci nemocnice, muzeme uvazovat o ustdleném okruhu uzivateld.
Dotazovany zameéstnanec v fizeném rozhovoru uvedl, ze v LK pracuje uz tadu let, proto
muze na zakladé osobnich vazeb a ptedchozich zkusenosti doptedu predpokladat, s jakymi
pozadavky uzivatel prichdzi, jaké vystupy bude vyzadovat a jakd forma socialni
komunikace je mu blizk4. Respondent dotaznikového Setfeni uvedl, ze si uvédomuje téz
oborovou rozdilnost v informacnich pozadavcich 1¢kait.

Z vyzkumu v LK vyplyva, ze poskytovani jednotlivych druht sluzeb je zavislé na
oborové a profesni prisluSnosti uzivatele. Lékati do LK ptichazi, kdyz potiebuji zhotovit
pisemné reserSe, piistupy do odbornych databazi nebo elektronickych casopisti. Mezi Casté
sluzby poskytované 1ékaiim patii také zprostiedkovavani MVS, vyZzadané nakupy novych
knih ze zahrani¢i nebo vytvaieni posterti a prezentaci na seminafre, prednaSky a konference.
V mensi mife vyzaduji l1€kaii pomoc pfi ziizovani persondlnich identifikatortt a vypisy
bibliografické ¢innosti. Dale také pomoc s evidenci publikaéni Cinnosti nebo zjistovani
citanich identifikatori jako je H-index. Zdravotni sestry do LK zavitaji vyhradné
v piipad¢, kdy hledaji literaturu pii psani seminarnich, diplomovych nebo jinych
kvalifikac¢nich praci. Lékati davaji pfednost zdrojim v anglickém jazyce, kdezto zdravotni
sestry preferuji ¢esky jazyk. Pro lékate jsou primarnimi zdroji ¢lanky z nejnovéjSich cisel
prestiznich impaktovanych asopisti, kdeZto zdravotni sestry a dalsi nelékaisky personél
vyzaduji pfevazné monografie, tj. uebnice nebo zakladni piehledy. Zajimavosti je, Ze se
parkrat za rok objevuji pozadavky od badatelii nebo Iékafd z jinych instituci, ktefi se
zajimaji o historii oboru. LK totiZz disponuje rozsahlym fondem starSich cisel odbornych
1ékaiskych casopist.

Na otazku, v jakych situacich se informac¢ni pracovnici LK neciti byt kompetentni
k feSeni daného problému, respondentka odpovédéla, ze méla problémy kratce po nastupu
do nového zaméstnani. Problematické situace se nejprve snazila vyteSit sama, a to za
pomoci informaci na intranetu, pfiruc¢ek, manudlii nebo internetu. Teprve kdyZ si nevédé€la
rady, obratila se na své kolegy, ktefi ji se v§im ochotné poradili a pomohli. Respondentka
upozoriiuje na dilezitost dobrych a vstticnych vztahtli na pracovisti, a to nejen mezi kolegy,
ale v ramci celého kolektivu zaméstnancii NNH. Informacéni pracovnici LK, totiz aktivné

spolupracuji i s dal§imi oddélenimi nemocnice, napf. s odd€lenim marketingu nebo
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s administrativnimi asistentkami/asistenty na jednotlivych odd¢lenich, kteti jsou casto
zprostfedkovateli v komunikaci s uzivateli (I¢kafi). Ti sami totiz ¢asto nemaji ¢as navstivit
knihovnu osobné.

Respondentka v dotazniku také uvedla, ze se do nejistych situaci obCas dostava
béhem ustnich formulaci informa¢niho pozadavku na pisemnou reSerSi. Jedna se
pfedev§im o nepochopeni kontextu vyrazu z odborné terminologie. Pii vypracovavani
reserse je pritom velmi diilezité pochopit, jakého oboru nebo problematiky se reserSe tyka,
a znat ucel, za jakym je zhotovovana (tj. kone¢ny vystup). VSechny tyto informace je nutné
si suzivatelem vyjasnit dopfedu. Respondentka vSak udava, ze je n¢kdy podstatna
informace opomenuta a je nutné dotazovat se uZzivatele zpétné pres telefonni nebo
e-mailovou komunikaci. Informacni pracovnice také ptiznava, ze se neciti byt zodpovédna
za odbornou kvalitu poskytovanych zdroji, pficemz vychazi z toho, Ze ¢erpd z odbornych
impaktovanych Casopist a védeckych databazi, a predpoklada tedy, ze informace v téchto
zdrojich jsou divéryhodné a kvalitni. Posouzeni kvality konkrétniho zdroje je v konecném
disledku na uzivateli jakozto 1ékafi, ktery ma poZzadované problematice rozumét.
Respondentka dotazniku wuvedla, Ze neposkytuje informace zneovéfenych nebo
pochybnych zdroji.

Druhd informacni pracovnice LK, dotazovana formou fizené¢ho rozhovoru, uvedla,
Ze se piirozené neciti byt kompetentni v situacich, kdy je nucena k poskytovani informaci
a sluzeb mimo svou pracovni ndpli. V LK se na informacni pracovnice obc¢as obraci
navstévnici akci pofadanych ve studovné nebo zaméstnanci NNH s otdzkami tykajicimi se
organizace nebo personalnich a pravnich zaleZitosti. Pracovnice situaci fesi tak, Ze osoby
odkaze na pfislusné oddéleni nebo na kompetentni osobu.

Obé& dotazované pracovnice uvedly, Ze si nejsou védomy cileného vyhybéni se
poskytovani sluzeb nebo informaci. Pfiznavaji vSak, Ze k takovym situacim dochazi
z divodu opomenuti, napt. ve spéchu. Respondentka dotazniku napt. uzivateli zapomnéla
sdelit moznost piistupu ke konkrétnimu EIZ apod., dodava ale ze je mozné kontaktovat
uzivatele zpétn€é. Druha z dotazovanych informacnich pracovnic v fizeném rozhovoru
uvedla: ,,...kdyz napriklad vidim, Ze je uzivatel v casovém presu, coz se u lékari stava

casto, snazim se pracovat co nejrychleji, ale miize to byt na ukor kvality.
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9.5.3 Informacni bariéry vznikajici p¥i interakci s uZivatelem

Z dotazovanych komunika¢nich bariér se v LK neobjevuji interkulturni
komunikac¢ni bariéry. Informacni pracovnice si nejsou védomy ani bariéry v komunikaci
v cizim jazyce. Cizinci z fad persondlu nemocnice nebo I€¢kaiti hovoii vétsinou plynné
¢esky. V komunikaci s odborniky se obé informac¢ni pracovnice ze strany lékait setkdvaji
s automatickym piedpokladem, ze budou rozumét odborné medicinské terminologii.
Vysledkem je to, ze 1ékati své pozadavky sdéluji v rychlém sledu nebo pouzivaji 1ékatsky
slang a zkratky, kterym informacni pracovnice nerozumi, takze se musi zpétn¢ dotazovat.

Jedna z dotazovanych pracovnic uvedla, Ze se setkava také s bariérami
v komunikaci se star§imi lidmi. Druha dotazovana pracovnice si téchto bariér neni védoma.
Mezi bariéry v komunikaci se starSimi lidmi, které se v LK vyskytuji, patfi problémy
s pouzivanim modernich technologii, prace s EIZ, pocitaovymi programy a aplikacemi.
Nekteti 1ékafi napt. potfebuji pomoci s vytvafenim posteri nebo prezentaci v MS
PowerPoint. Respondentka k tomu dodava: , Nékteri proto, ze nemaji cas, jini, predevsim
starsi lékari, proto, ze to neumi. “ Respondentka si je védoma toho, Ze ke star§Sim lidem je
zapotiebi pfistupovat s respektem, vstiicnosti a trpélivosti. Pro starSi uzivatele je dobré
vyhradit si ¢as a prostor pro individudlni praci a poskytovat ndzorné ukazky.

Bariéry tykajici se nedostate¢né informacni a pocitacové gramotnosti vSak nejsou
vysadou pouze starSich ro¢nikil. Informacni pracovnice nardzi na tento problém u vsech
vekovych kategorii. Uvadi, Ze svou roli hraje nejspise také ptistup nékterych 1€kaii, kteti
nemaji ¢as ani ochotu se uc€it néco nového a spoléhaji pln€ na praci informacnich pracovnic
LK nebo asistentek na jednotlivych oddélenich. Ditkazem této vnitini neochoty je i1 fakt, Ze
nckteti 1€kati 1 po opakované instruktazi tykajici se prace s EIZ opétovné zapominaji, jak
k EIZ ptistupovat, jak v databazich vyhledavat, nebo dokonce tpln¢ ztrati ptistupova hesla.
Je vSak nutné chépat, Ze vzhledem k vysoké naro¢nosti své prace maji jiné priority, takze
se jim tyto zalezitosti nezdaji podstatné a nechtéji se jimi zatéZovat.

Konfliktni situace se v LK témét nevyskytuji. Vyskytlo se pouze néckolik
ojedinélych ptipadl, spiSe nepiijemnych nez emocné vypjatych situaci. V knihovné se
napt. objevil ndvstévnik, ktery na pracovnici vykiikoval, Ze je neochotnd, kdyz odmitala ze
své vlastni e-mailové adresy posilat osobni e-mail. Zmateny star§i pan sam e-mailovou
adresu nevlastnil. Respondentka uvadi, Ze si nebyla zcela jista, jak ma situaci fesit, ale diky
raznému zasahu kolegyné podivny névstévnik odesSel. Predstava, Ze informacni pracovnice

muze vytesit jakykoli problém, se objevila také v ptipad¢ navstévnice, kterd po pracovnici
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pozadovala, aby napsala kol pro jeji vnucku do Skoly. Pracovnice néavstévnici i jeji
vnucce ukazala, jaké informacni zdroje mohou k feSeni tikolu pouzit, ale vysvétlila jim, ze
zhotovovani doméacich ukoll neni soucasti jeji pracovni naplné€. V nemocni¢nim prostiedi,
kde dochazi k obtiznym zivotnim situacim, se nicmén¢ stavd, ze do knihovny zavitaji
pacienti nebo jejich rodinni pfislusnici, ktefi si chtéji popovidat nebo se svéfit se svymi
nelehkymi osudy a tézkostmi. V takovych piipadech se informaéni pracovnice snazi o co

nejvstiicnéjsi a neohleduplnéjsi pristup.

9.5.4 Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani informacnich pracovniki

Zameéstnavatel informacni pracovniky LK nijak neomezuje v sebevzdélavani.
Mohou se ucastnit odbornych knihovnickych konferenci a Skoleni, ¢ehoz také vyuzivaji.
Zaméstnavatel nabizi moznost ucastnit se i placenych kurzii v libovolnych oblastech
tykajicich se zlepSovani kvalifikace zaméstnanct, pficemz finan¢ni rozpocet na jednoho
zaméstnance je limitovan. V soucasnosti NNH poskytuje svym zaméstnancim pravidelné
e-learningové kurzy, které se tykaji pravnich a administrativnich ukont. Jednou a dva roky
se zaméstnanci NNH musi ucCastnit kurzu ndcviku resuscita¢nich technik. V oblasti
spiritudlni péce je v nemocnici k dispozici nemocni¢ni kaplan. Déale se mohou zamé&stnanci
nemocnice Ucastnit bezplatnych kurzii anglického jazyka. Kromé toho, Ze jsou informacni
pracovnici LK ucastniky kurzii a Skoleni, jsou sami také jejich poskytovateli, knihovna
totiz nabizi individualni Skoleni v oblastech prace s informacnimi zdroji. V minulosti
probihaly v ramci vstupniho Skoleni kratké vystupy, které informovaly o poskytovanych
informacnich sluzbach v knihovné, v soucasnosti jsou vSak nahrazeny informacnim
letdkem. Z konkrétnich navstivenych akci a Skoleni Ize jmenovat napt. kurz prace v portalu
Medvik (pofadaném NLK), webinat firmy Clarivate Analytics, ktery se tykal prace
v databazi WoS, nebo ucast na konferencich INFORUM a Knihovny sou€asnosti.

Na otazku, jak by se mohly informacni pracovnici LK zlepsit v oblasti poskytovani
informaci, odpovédéla pracovnice dotazovana formou fizeného rozhovoru, Ze by se mohla
ucastnit vice externich soukromych kurzil z vlastni iniciativy. Obé respondentky se shodly

v tom, ze by se mély zam¢éfit na zlepSovani svych kompetenci v anglickém jazyce.
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10. Vysledky vyzkumu

10.1 Informacni prostiedi informacnich pracovnikii

Pfirozenym informacnim prosttedim pracovniki mensich 1ékafskych knihoven (LK
IKEM, SVI NNB, LK NNH) jsou pracovisté, pro které je typicky izce vymezeny a stabilni
okruh uzivateld. Tento okruh je tvofen pfevazné zaméstnanci nemocnice. Navstévnici
zvenci do téchto provozu zavitaji jen sporadicky. Je zde proto potencidl rozvijeni hlubsich
socidlnich vazeb mezi informacnimi pracovniky a wuzivatelem. Mezi informacnimi
pracovniky a uzivateli tak mnohdy vznika kolegialni vztah a vz4jemna interakce je vedena
v rovin¢ neformalni komunikace. Informacéni pracovnici z oslovenych pracovist’ si tento
potencidl uvédomuji. Jejich informaéni chovani pfi interakci s uzivatelem vychazi
z pfedchozich zkuSenosti. Vé&di, ze dlleZitymi faktory, které jim pomahaji pfi plnéni
informacnich pozadavki uzivateld, jsou individualni pfistup, vstficnost a ochota.

Specifickym informa¢nim prostfedim je NLK a OVI IPVZ. V téchto informacnich
pracovistich dochéazi k vétsi fluktuaci uzivateli. Uzivatelska zakladna OVI IPVZ je
vzhledem k povaze institutu tvofena z naprosté vétSiny lékati. Témeét opacnd je situace
pracovniky k jinym technikdm informaéniho chovani pii interakci s uzivatelem. AZ na
vyjimky nemohou vychéazet z ptfedchozi zkuSenosti, ale pfistupuji k uzivateli napt. na
zakladé jeho odborné oborové piislusnosti nebo laické neznalosti. Volba specifického
pfistupu k uzivateli je mnohdy neuvédoméla a zcela automaticka.

Kromé¢ uzivatelské zédkladny se NLK od ostatnich zkoumanych pracovist’ 1isi také
tim, ze poskytuje metodické, kooperatni a vzdélavaci aktivity ur€ené pro informacni
pracovniky odbornych lékatskych knihoven. V roli Skolitele NLK z ¢asti dopliiuje také
OVI IPVZ. Velkym rozdilem OVI IPVZ oproti ostatnim zkoumanym informac¢nim

institucim je minimalni zaméteni na poskytovani vypujénich sluzeb.

10.2 Informacni pracovnik v roli zprostredkovatele informaci

Béhem poskytovani tzv. ,.teaching reference services* (ucicich referencnich sluzeb)
obCas znesnadiiuje informacnim pracovnikim praci neochota uzivateli nebo jejich
neschopnost si 1 pies opakovanou instruktaz zapamatovat dané postupy prace. Reakcei

informacnich pracovnikli byva po €ase Uplnd rezignace, kdy zatnou za uZivatele ukony,
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které by m¢l zvladat sdm, vyfizovat sami. To mlze mit za nasledek vytizeni daného
provozu, vytvotreni ¢asovych prodlev v poskytovani sluzeb, nervozitu ostatnich uzivatelii
atd.

Dalsim casty problémem, se kterym se informacni pracovnici musi potykat, jsou
zmatené predstavy uzivatelli ohledné¢ toho, co vSechno spadd do jejich pracovni naplné.
V extrémnich pfipadech tak maji informacni pracovnici napf. vykonavat roli prekladatele,
osobniho asistenta nebo ucitele jejich déti. Pfi vyzadovani sluzeb, znalosti nebo aktivit,
které nespadaji do jejich pracovni néapln€, odkazuji informacni pracovnici uzivatele ke
kompetentnim osobam a snaZzi se jim poradit, kde by mohli najit potfebné informace.
Jednaji asertivné a sklidem i vpfipadé, Zze je naslednd reakce uzivatele emocné
nepfimétena.

Vyhrocené konflikty a emocné vypjaté situace jsou nicméné spiSe ojedinélymi
pripady, i tak vSak zlstavaji v povédomi zaméstnancti pomérné dlouho. Tyto ,,piibéhy* si
Casto predavaji, takze jsou o nich informovani i kolegové z jinych oddé€leni. Zajimavé je,
Ze pti vypravéni si i po letech vzpominaji na ptesné detaily. Z toho je patrné, o jak silné
aneptijemné zazitky Slo. Emoc¢né vyhrocené situace a problémovi uzivatelé se ze
zkoumanych pracovist’ objevuji nejcastéji v NLK.

Ani jeden z oslovenych informacnich pracovnikl si neni védom, ze by u né¢j nékdy
doSlo k zamémému vyhybani se poskytovani informaci, napf. aby si usnadnil préci.
Vzhledem k tomu, Ze je otdzka pon€kud choulostiva, je vSak moZzné, Ze mi tento fakt nebyl
sdélen z divodu nedostatecné sebereflexe. Na nckterych pracovistich (LK NNH, VLK
IKEM, SVI NNB) dochazi vSak k nezamérnému nebo neuvédomélému neposkytovani
informaci napf. z dlivodu opomenuti nebo spéchu. Pokud se informacni pracovnici neciti
kompetentni k feSeni daného problému, vétSinou hledaji pomoc u svych kolegt.

Pii zadavani pisemnych reSer§i davaji informacni pracovnici ptfednost osobnimu
kontaktu. Vénuji znanou pozornost vyjasnéni informaéniho pozadavku, spolecné
s uzivatelem zkoumaji hledané¢ téma a zaméiuji se na vyfeSeni nesrovnalosti béhem

komunikace.

10. 3 Informacni nastroje a strategie informacnich pracovniku

Z technik a strategii informacniho chovani pfi interakci s uZivatelem preferuji

informacni pracovnici osobni kontakt ptfed telefonickym rozhovorem nebo kontaktem
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zprostfedkovanym. Lékafti za sebe totiz Casto posilaji své asistentky nebo zdravotni sestry,
coz komunikaci s nimi znesnadiiuje, protoze mohou vznikat rizné¢ komunikacni Sumy
a nedorozuméni. V oblasti zpiisobi informacni vychovy voli informacni pracovnici
nejradéji zjednoduseni a nazornou ukazku. Needukuji své uzivatele v ramci skupin, ale
preferuji individudlni praci s kazdym zvlast. Vyjimkou je samoziejm¢ OVI IPVZ, kde
informacni pracovnici kromé individuélnich instruktdzi potadaji také prednaSky pro vétsi
pocet zajemcl. Zaméstnanci LK NNB nabizi sice moznost skupinovych skoleni, ale
uzivatelé ji nevyuzivaji.

Informaéni pracovnici odbornych lékatrskych knihoven se v komunikaci s laiky
Casto odvolavaji na pravidlo neodpovédnosti za interpretaci poskytovanych odbornych
informaci, které byva zakotveno v knihovnim tadu dané instituce. I pfesto jsou obcas
vystavovani riznym kuriéznim situacim a natlakiim, kdy po nich lai¢ti uzivatelé¢ vyzaduji
diagnézu. NLK z toho divodu vytvaii napt. portdl MedLike, ve kterém sdruzuje ovétené
informacni zdroje uréené pro laiky.

Vsichni osloveni informacni pracovnici pracuji s odbornymi védeckymi EIZ,
pfedev§im prestiznimi recenzovanymi a impaktovanymi Casopisy, fulltextovymi
odbornymi databazemi a cita¢nimi databdzemi. Tyto zdroje také doporucuji svym
uzivatelim. Mezi oblibené vyucovaci techniky informac¢nich pracovnikd pfi vysvétlovani
préace s EIZ patfi zjednoduSeni a ndzornd ukazka. Né&kteti informacni pracovnici si za timto
ucelem vypracovali vlastni manudly a pfirucky, které pravidelné aktualizuji. Informacnimi
pracovniky nejcastéji zminované konkrétni EIZ jsou portal Medvik, citacni databaze
Scopus a WoS, databaze MEDLINE Complete, CINAHL Complete, ProQuest nebo
Science Direct. Déle pracuji s vyhleddvacem Google Scholar a centralnim vyhleddvacem
EIZ NLK Summon. K préci v databazich pfistupuji predevS§im z divodu vypracovavani
pisemnych reSer$i, zjiStovani H-indexu a seznamu bibliografii, pfi kontrole a opravach
evidence publikacni ¢innosti ¢i kvili vyhledavani fulltextd clank.

Praci informacnich pracovnikid NLK v oblasti modernich informacnich technologii
velmi znesnadiiuji nékteré softwarové a webové nastroje, kterymi knihovna disponuje.
Zameéstnanci se NLK se napt. shoduji na nutnosti upgradu systému Medvik a potiebé
vypracovani jasnych a jednoduchych vyukovych manuali pro uzZivatele (nejlépe
videondvodl nebo ndpoveéd, které budou obsazeny piimo v systému). SloZitost a chybovost

systému komplikuje informaénim pracovnikim NLK také jejich Skolici snahy. Informac¢ni
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pracovnici ostatnich provozii se o podobnych komplikacich pifi praci s modernimi

technologiemi nezminuji, a to i ptesto, Ze portal Medvik také casto pouzivaji.

10.4 Informacni bariéry vznikajici pri interakci s uzivatelem

Ze zjistovanych informacnich bariér se informacni pracovnici potykaji nejcastéji
informacni gramotnost pfitom neni vysadou pouze starSich uzivateld, informacni
pracovnici ji prekvapiveé registruji napt. u studenti. NejCastéjsi bariérou pi1 poskytovani
odbornych informaci je neznalost odborné medicinské terminologie ¢i jejiho ekvivalentu
v jiném jazyce (slovenstina, anglictina), poptipadé neznalost odbornych zkratek nebo
Iékatského slangu. Informaéni pracovnici se ze strany Iékaii setkavaji Casto
s automatickym ptedpokladem, ze budou odborné medicinské terminologii rozumét.
Vysledkem je to, Ze se jich musi zpétné dotazovat. Informaéni pracovnici se pii
komunikaci s odborniky snazi volit specifické vyjadifovaci postupy a styl komunikace.
ZkuSeny informacni pracovnik z interakce s uzivatelem poznd, zda jedna s odbornikem,
nebo s laikem. Dulezitou roli hraje pfedchozi zkuSenost a empatie. S odborniky z fad
1¢kait je obCas problémova komunikace v tom smyslu, ze byvaji casové vytizeni. Nemaji
Cas ani ochotu nechat se poucit o moznostech pfistupu do EIZ apod. Komunikace
s n¢kterymi 1€kafi byva problémova také v tom, Ze za sebe do knihovny posilaji asistentky.
Informacni pracovnici vedou tak s 1ékafi Casto dialog na virtualni urovni (e-mail, telefon).
Je vSak nutné chapat, Ze vzhledem k vysoké narocnosti 1ékatské profese maji tito odbornici
jiné priority, kvili kterym se jim tyto zaleZitosti nezdaji podstatné a nechtéji se s nimi
zatézovat.

V mensi mife se informacni pracovnici potykaji s informa¢nimi bariérami se
starSimi lidmi. ZjednoduSit praci se jim snaZi tak, Ze za n€ né&které Uikony, které by méli
zvladat, vykonavaji sami. VéEtSinou se tak déje na zaklad€ rezignace po opétovnych
marnych pokusech je dany tkon (objednat si knihu z katalogu, objednat si xerokopii
¢lanku, prace s EIZ) naucit. Mezi star§Simi uzivateli se objevuji problémy s nedostate¢nou
pocitacovou a informacni gramotnosti a nachylnost ke zméndm nélad. Informacni
pracovnici k nim proto pfistupuji s trpélivosti. Preferuji pfitom individudlni pfistup a formu

nazorné ukéazky. Obcfas musi zapojit siln€j$i hlasovy projev nebo pomoci se zvétSenim
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pisma na monitoru, protoze star$i uzivatelé se potykaji se zrakovymi a sluchovymi
problémy.

Z hlediska bariér plynouci =z interkulturni komunikace se mezi oslovenymi
informacnimi pracovniky objevuje nejcastéji bariéra jazykova, a to jak ze strany uzivatele,
tak ze strany informacniho pracovnika. Informaéni pracovnici v menSich Iékatskych
knihovnach (LK NNH, VLK IKEM, SVI NNB) se s nutnosti aktivni komunikace v cizim
jazyce témetr nesetkdvaji, nebot’ zaméstnanci nemocnic, ktefi tvoii jadro uzivatelské
zakladny, hovoii Cesky 1 v pfipad¢, ze jsou cizinci. V téchto mensich nemocni¢nich
knihovnach nicméné informacni pracovnici potiebuji alespon pasivni znalost anglického
jazyka, predevsim kvili praci s elektronickymi zdroji a databazemi. K dalsim jazykiim, se
kterymi se informaéni pracovnici setkdvaji, patii kromé angliCtiny napf. rustina,
ukrajinStina nebo jazyky blizkovychodni, ty vSak ovladaji miniméln¢ nebo vibec. Pokud
se tedy suzivatelem nedokdzou dorozumét v angli¢tingé, byva komunikace velmi
problémova. Béhem konverzace v anglickém jazyce citi nékteti z oslovenych zaméstnanct
nejistotu, nebot’ nejsou jazyk zvykli aktivné pouzivat. Zadrhéavaji se, koktaji a dlouho
hledaji vhodna slova. Pouze jedna z oslovenych pracovnic uvedla, ze ma v komunikaci
v anglictiné skute¢né velké problémy (NLK), jini osloveni pracovnici pfiznavaji, ze by se
meli v budoucnosti zaméfit na zlepSovani svych komunikaénich dovednosti v cizich
jazycich. Ne&kteti z oslovenych dochazi na kurzy anglictiny, které jim zprosttedkovava
zaméstnavatel, nebo o tom uvazuji (NLK, LK NNH). Jina neZ jazykova bariéra se v oblasti
interkulturnich bariér objevila jen u jedné z oslovenych informacnich pracovnic, kterd méla
pocit, Ze s ni cizinec odmita hovofit proto, Ze je zena. Slo viak o ojedinély piipad.

K vyznamnym faktorim ovliviiujicim poskytovani informacnich sluzeb i samotné
informacni chovani patfi stres a spéch. Tyto dva faktory byvaji pfi¢inami nebo
doprovodnymi jevy ostatnich zmifovanych bariér. Kromé téchto dvou faktorl se
v interakci s uzivatelem v menSim méfitku objevuje takeé stud pramenici ze vzajemného
nepochopeni. VSechny zmifované emocionalni faktory se objevuji jak na strané
informac¢nich pracovnikl, tak na strané uZivatele. Néktefi z oslovenych informacnich
pracovniki (VLK IKEM, OVI IPVZ) Spatné zvladaji stres a shoduji se, Ze nutnost spéchu
ve vysledku znamena snizeni kvality poskytované sluzby. Stresové situace jsou narocné
také ztoho divodu, ze byvaji ojedin€lé a ndrazové. Informacni pracovnici nejsou na

podobné situace pitili§ zvykli.
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Ve své roli poskytovatele informaci se osloveni pracovnici pfi interakci s odborniky
potykaji s pfekonavanim zabran pfi zjiStovani zpétné vazby, tj. boji se pfiznat, Ze nécemu
nerozumi (LK NNH, SVI NNB). Iluzi sobéstacnosti musi vSak piekonavat nejen pfi
interakci s uzivatelem, ale také pii komunikaci s kolegy. V nékterych situacich jim totiz

nezbyva nic jiného nez se obratit o pomoc (jazykova bariéra, emoc¢n¢ vyhrocena situace).

10.5 Aktivity v oblasti vzdélavani a sebevzdélavani

Osloveni zaméstnanci uspokojuji  své informacni pracovni potieby jak
samostudiem, tak formou riznych externich skoleni a ucasti na odbornych konferencich
(aktivni 1 pasivni). Kromé& Skoleni, kterd jsou zaméfend na rozvijeni informacénich
a knihovnickych dovednosti, se informac¢ni pracovnici Gcastni také kurzii zamétenych na
rozvoj kancelafskych dovednosti (prace s kancelafskymi aplikacemi), e-learningovych
Skoleni, Skoleni zaméfenych na oblast prava (smérnice GDPR) a bezpecnosti pii praci
a instruktaze resuscitacnich technik. Samostudiu se vénuji pfedevsim reSerSni pracovnici,
ktefi se zamétuji na zkouméni odbornych témat zadanych reSersi. Ostatni informacéni
pracovnici se v oblasti samostudia vénuji napt. pravidelné cetb& sborniki z odbornych
konferenci nebo cetb¢ knihovnickych casopist, jako je Knihovnické revue nebo Lékarska
knihovna. Dva zoslovenych informaénich pracovnikli si v soucasnosti dodélavaji
vysokoskolské vzdélani.

Kromé nutnosti rozvijeni klasickych informacnich a knihovnickych dovednosti
pocit'uji informacni pracovnici potiebu kurzli a Skoleni urcenych pro posileni dovednosti
socialni komunikace. Takto zaméfené bezplatné kurzy urcené lékatskym knihovnikiim

zatim chybi. Dostupné soukromé kurzy tohoto druhu jsou finanéné nékladné.
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Zavér

Pro vyzkum informa¢niho chovani knihovnikt 1ékarskych knihoven bylo zasadni
pracovat v kontextu prostfedi, poskytovanych sluzeb a situaci. Z téchto okolnich faktort
informacni chovani vychdzi a je jimi determinovano. Bylo dulezité odhalit druhy interaket,
do kterych se informacni pracovnici s uzivatelem dostavaji, a zjistit, o jaké druhy uzivatelii
se jedna.

Vyzkum informac¢niho chovani pracovniku specializovanych odbornych lékaiskych
knihoven odhalil rozdily napfi¢ jednotlivymi provozy. Byly zjiStény strategie a techniky
pouzivané informac¢nimi pracovniky pii praci s EIZ, modernimi technologiemi a pfi
interakci s uzivatelem. Byla potvrzena ptitomnost pfedpokladanych informacnich bariér
a odhaleny strategie, kterymi se informacni pracovnici tyto bariéry snazi fesit.

Vyzkum informaéniho chovani odhalil mnozstvi doprovodnych problémd,
s kterymi se zkoumané informacni instituce potykaji. Problémem informacnich pracovniki
velkych provozl, jakym je napi. NLK, je neznalost jednotlivych pracovnich procesii
v ramci celé instituce. Nemaji pfedstavu o tom, jakd je pracovni napli kolegl z jinych
odd¢leni. Chybi podpora neforméalnich tymovych aktivit a vztahli na pracovisti. Informacni
pracovnici si tento informacni nedostatek uvédomuji, ale zatim nejsou ochotni sami
v tomto sméru realizovat vlastni aktivity. Myslim si, Ze by velmi pomohla podpora ze
strany zamé&stnavatele nebo spolupréce s personalnim oddélenim.

Uzké a pratelské vazby se pochopitelnd naopak objevuji mezi zaméstnanci na
menSich pracoviStich. Pratelskda atmosféra a kolegialita se odraZzi na celkové kvalité
poskytovani komplexnich knihovnickych a informacénich sluzeb, pracovni atmosféie
aemocni pohodé zaméstnanct, ktefi vi, ze se v piipadé potfeby mohou na své kolegy
s ¢cimkoli obratit. V menSich knihovnach je vice nez ve velkych provozech, kde mohou
zaméstnanci fungovat solitérné, nutna spoluprace, protoze provoz celé knihovny tu
zajiStuje jen maly pocet zaméstnanci. Ti musi mit celkovy piehled
o jednotlivych ¢innostech vykondvanych na pracovisti.

Vyznamnym problémem mensich Iékaiskych knihoven se ukazala byt nedostatecna
propagace knihovny. Informacni pracovnici uvadi, Ze mnoho zaméstnancii nemocnice
netusi, ze knihovna viibec existuje (SVI NNB, VLK IKEM, LK NNH). Zarazejici je to
pfedevs§im u téch zaméstnanct, kteti v nemocnici pracuji fadu let. Na zlepSeni propagace
knihovny by méli informacni instituce spolupracovat s personalnim oddélenim a vedenim

nemocnice.
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Dulezitym se jevi také posileni spoluprace a kooperace mezi mensimi lékaiskymi
knihovnami, ktera je v tuto chvili na nizké urovni. K navazani ptatelskych pracovnich
vztahi LK NNH s jinymi pracovisti mi velmi pomohla realizace této diplomové prace.
V soucasnosti planujeme neformalni ptatelskou navstévu informacnich pracovniki z OVI
IPVZ, spolupracujeme s VLK IKEM a SVI NNB. Malé¢ I¢kaiské knihovny musi pfekonat
iluzi sobéstacnosti a propagovat sluzby odborné blizkych knihoven podobné, jako k tomu
dochazi napt. v OVI IPVZ, které zprostiedkovava registraci do NLK a poskytuje svym
uzivatelim moZznost piistupu do jejich EIZ.

V osobni a pracovni rovin€ mi diplomova prace pomohla seznamit se kolegy
zjinych instituci, vykonavanymi cinnostmi a poskytovanymi sluzbami. V kapitolach
vénovanych popistim jednotlivych pracovist a jejich historii jsem poskytla piehled, kterym
nékterd pracovisté do této doby ani nedisponovaly. Chybély aktudlni prehledné informace
o stavu a historii pracovist’ (jedinymi dostupnymi materidly byly napt. knihovni fad,
zastaralé informace ze starych sbornikli nebo netplné informace na webovych strankach).

Historie LK NNH nebyla naptiklad zpracovéana a publikovana nikdy.
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Priloha 1. Vyzkumné otazky

1. S jakymi druhy uZzivatell se setkavate nejcasteji?
Je mozné se rozepsat napr.: vékova kategorie, oborova prislusnost, kardiologie,

neurologie, védec, student, akademik, lékar atd.

2. Uvedte, jaké jsou vase pfistupy k uzivateli na zakladé jeho vékové, socialni,

oborové, genderové nebo jiné odlisnosti.

3. Dostal/a jste se n€kdy pfi poskytovani informaci do situace, kdy jste se necitila
ptili§ kompetentni k zodpovézeni daného problému? Napr-. co se tyce kvality

informace, zdroje atd. Popiste, o jaké informace $lo a jak jste situaci resil/a.

4. Jaké informacni elektronické zdroje (webové stranky, elektronické ¢asopisy
a databaze) z oblasti mediciny, zdravotnictvi a ptibuznych obori doporucujete
a s jakymi nejcastéji pracujete? Rozepiste, proc¢ pouzivdte prave tyto zdroje

a databaze.

5. S jakymi druhy dotazii/sluZzeb z oblasti poskytovani informaci medicinského,
zdravotnického a pfibuzného charakteru se setkdvate nejCast&ji? Pokud je to mozné,

popiste, ceho se informace konkrétné tykaji.

6. Mate tendenci se stale vzdélavat v dovednosti poskytovani informaci oboru
a udrZovat svou informacni ¢i pocitacovou gramotnost? Popiste, o jaké formy

sebevzdélani se jedna.

7. Setkavate se s podporou vzdélavani ze strany zameéstnavatele? Napr. konference,

Skoleni atd. Popiste, o jaké formy podpory zdélavani se jedna.

8. Dostal/a jste se n¢kdy do emoc¢né vypjaté situace pii poskytovani informaci
medicinského charakteru? Popiste, jak jste situaci resil/a, zda byste s odstupem

casu jednal/a jinak.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Dostal/a jste se n€kdy pfi poskytovani informaci medicinského a ptibuzného
charakteru do situace, kdy doslo k fenoménu vyhybani se poskytovani informaci?
Situace popiste.

Jedna se napr. o tzv. Pstrosi efekt — zamérné zamlcovani v diisledku negativnich

emoci.

Setkal/a jste se nékdy pii poskytovani informaci medicinského a ptibuzného
charakteru s komunika¢nimi bariérami s lidmi z jinych kultur? 7zv. interkulturni

komunikace. Popiste, o jaké situace slo a jak jste je resili.

Setkal/a jste se nékdy pii poskytovani informaci medicinského a pfibuzného
charakteru s bariérami v komunikaci s odborniky (I¢kati, akademiky, védci,

vyzkumni pracovnici)? Popiste, o jaké situace Slo a jak jste je resili.

Setkal/a jste se nékdy pii poskytovani informaci medicinského a ptibuzného
charakteru s bariérami pii komunikaci se star§imi lidmi? Popiste, o jaké situace 5lo

a jak jste je resili.

Setkal/a jste se nekdy pfi poskytovani informaci medicinského a pfibuzného

vrwe

gramotnosti? Popiste, o jaké situace Slo a jak jste je resill.

Jakym zplisobem by podle Vas mohl zaméstnavatel nemocnice eliminovat
problémy vznikajici pfi poskytovani informaci, napf. vySe popsanych

komunikac¢nich bariér a usnadnit tak vasi praci?
Napada Vs, jakym zptisobem byste mohl/a vy sam/sama zapracovat na zlepSeni

poskytovani informaci, napf. eliminovanim nékteré z vyse popsanych

komunikac¢nich bariér?

II



Priloha 2. Dotaznik a prepisy rizenych rozhovori

Rozhovor €. 1: NLK, Oddéleni informacnich a specialnich sluzeb (ISS), 16. 5. 2019

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 1

Respondent: ,,KdyZ to mam brat podle vékové kategorie, tak bych tekl, Ze je to zhruba od
18 let do 26 let. Jsou to tedy hlavné studenti, co se resersi tyce. Konkrétné ja vSak nemam
sluzby jen v reSer$nim oddéleni, ale také na tzv. i¢ku, kde probihd poéateéni sezndmeni
s knihovnou, registrace, sezndmeni s katalogem apod. VétSinou se tedy jedna o studenty
vyssich odbornych Skol nebo vysokych skol. Motivace je asi riznda. U téch resersi to byvaji
podklady pro seminarni praci. Na druhé strang, na tom i¢ku to byvaji pozadavky na knihy
nebo pfistupu do katalogu. Lékatti tolik nechodi, spiSe jich ubyva. Lékati nepiSou tolik
jako studenti, 1 kdyz se tu také objevuji. Hlavni proud jsou ne-l1ékafi, naptiklad zdravotni
sestry, fyzioterapeuti. Casto chodi z adiktologie z 1. LF Obgas se sem zatoulaji studenti
z pravnické fakulty nebo pedagogické fakulty, studenti télovychovy a zachranafi, kdyz
maji v praci néjaky piesah do mediciny.

Ja: A je to kvili tomu, ze kdyz 1€kat potiebuje néjaké materidly ke studiu nebo vyzkumu,
tak se obraci na informacni stiedisko nebo knihovnu, kterd je v t€ nemocnici?
Respondent: , To zalezi, obCas se ztéchto nemocni¢nich knihoven obraci na nas, ze
s n€¢im potiebuji pomoci. Druha véc je ta, Ze napf. Motol nebo 1. LF maji vlastni
knihovnu, zdroje a mozZnosti lepsi, nez madme my. Maji jiné licencni podminky. My mame
status vefejné knihovny, kterd neni urena pouze pro lékafe a studenty, ale i pro Sirokou
vetejnost a laiky. Skladba fondu tomu musi odpovidat.*

Ja: . Jdeme na otazku ¢. 2.

Respondent: ,,Ja bych tekl, ze zde prevlada individualni ptistup k uzivateli. Ja vzdycky
pristupuji k uzivateli na zéklad¢ jeho moznosti, kdyz vidim, Ze neumi tolik s vypocetni
technikou, tak nemam problém mu to objednat. NezatéZovat ho tim, Ze mu budu ukazovat
katalog, kdyz vidim, Ze mu to prosté nepijde. Napt. kdyZ je to jen jednorazovy uzivatel,
ktery si zaplati jednorazovou vstupenku do knihovny. Pfistup do knihovny neni idealni,
kdyz sem pftijde hendikepovany, tak mame ploSinu, aby mohl vyjet do vytahu. Problém je
v tom, ze vytah kon¢i v mezipatie a do uzivatelskych prostor vedou schody. Je to déno
dispozici domu a s tim se asi neda nic délat. Mame to nastavené tak, ze je tam zvonek, na
ktery si zazvoni, sluZzba tam pfijde, domluvi se s nim a pfinesou mu, co pottebuje. Bohuzel

nemuze do uzivatelskych prostor. Vytahnout hendikepovaného nahoru po schodech by asi
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neslo, z hlediska bezpec¢nosti, abychom ho teba nepieklopili. Naproti je to lepsi. V citarné
kon¢i vytah na patie a 1ze z chodby vstupovat ptimo do ¢itarny.*

Ja: ,,A co se tycCe t¢ veékové skladby uzivatelt, to jste fikal, ze je vétSinou 18-267
Respondent: ,,Ano, ale chodi sem vlastn¢ 1 I1¢kafi, ktefi uz jsou v dichodu a stale se
zajimaji o svlij obor. Dale sem chodi lid¢, kteti si dodé€lavaji vzdélani béhem prace, takze
napf. ani padesatnici zde nejsou vyjimkou. Postup je takovy, ze se uzivateli pfi registraci
ukaze, jak to zde funguje a je snaha o to, aby si pfist¢ knihy z katalogu dokazal vyhledat
a objednat sam. Kazdopadn¢, kdyz je n¢jaky problém typu, ze mu to moc nejde, nebo
z Casovych duvodl, ze prosté¢ spéchd, tak veéfim, ze drtivd vétSina zaméstnancli vyjde
uzivatelim vstfic a nijak nerozliSuje z hlediska v€ku. Ohledn¢ toho spéchu, je zde problém
s mistem. Knihy se musi dopfedu objedndvat z katalogu. Je zde tedy snaha to uzivatele
naucit, ale v n€kterych situacich neni problém objednavat to za uzivatele.*

Ja: ,Tuto otazku uz jsme celkem vycerpali, jdeme na otdzku ¢. 3.“ Precetla jsem otdzku.
»Z vlastni zkuSenosti vim, ze odborné dotazy je nékdy tézké interpretovat, kdyz clovék
neni odbornikem.*

Respondent: ,,Vlastné¢ mame i v knithovnim fadu zakotveno, ze knihovna neni zodpovédna
za intepretaci. V knihovnim fondu méame popularni prace, které nekoresponduji s lege
artis. Kolegyné, ktera odpovida za akvizici, vychazi z premisy, ze i 1ékat, nebo kdokoliv,
muze potiebovat informaci o tom, kde se vzaly bludy ohledné ockovani, aby si precetl, jak
argumentuji a mohl na to n&jak reagovat. Maji mozZnost si piecist, jak pfemysli strana
s opacnym ndzorem. Co se tyce interpretace, tak jsme knihovna, kterd schranuje jakékoli
znalosti, ale pak uz je to vylu¢né na uzivateli, jak je interpretuje. My nedélame analytické
reSerSe. My podle zadani najdeme relevantni informace a je na uzivateli, jak si je
interpretuje. Mé&l jsem naptiklad pfipad, Ze ptiSel laik a fikal, Ze ma pouze jednu ledvinu.
Ptal se mé&, kolik by mél pit tekutin. Snazil jsem se jej smefovat tim smérem, Ze nejsem
odbornik, nejsem lékat. Mohu mu o tomto problému najit literaturu, ale je na ném, co si
z toho odvodi. Také jsem jej upozornil na to, Ze jsou to odborné informace napsané pro
odborniky, pro Iékate. On je laik a proto by bylo nejlepsi, aby se zeptal svého oSettujiciho
lékate. Nikdo z knihovny nema titul MUDr. Zamé&stnanci jsou knihovnici a informacni
pracovnici. Laiky tedy upozoriiujeme na to, Ze jim piedklddame odborné informace
a nezodpovidame za intepretaci. Odborné studie mohou byt nékdy 1 protichtidné. Nejsme
tu od toho, abychom poskytovali odborny vyklad o né&jaké problematice, pouze

zprostfedkovavame tu informaci.*
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Ja: ,,To je vlastné zajimavé, Ze se zde setkavate i s lidmi, ktefi po Vas chtéji diagnézu, jak
od lékare.*

Respodent: ,,Ten uzivatel chtél védét, kolik ma piesné vypit vody za den, tak sem mu fekl,
ze neznam jeho zdravotni stav, nevim, jak o ledvinu pfiSel, nejsem doktor a nemohu mu to
fici. Mohu mu jen najit informacni zdroje tykajici se kvality zivota po odstranéni ledviny.*

Ja: ,,S nécim takovym se u nds v NNH moc nesetkavame. Chodi k nam piedevsim 1ékafi
a sestficky.“

Respondent: ,,Ale naptiklad zpracovavame portal MedLike s ovéfenymi informacemi pro
laiky. Je to tam rozc¢lenéno podle témat, podle nemoci, podle anatomie, které casti lidského
téla se to tyka. Zpracovavame jej podle metodiky kvality informaci. Posuzujeme zdroj
informace, autory, zda zdroj obsahuje reklamu a podobné¢. Nékterd témata jsou zpracovana
vyborné, néco je horS$i. Pokud mame o néjakém tématu madlo zdroju, tak jej radé&ji
nezvetejiiujeme, aby nedoslo k n¢jakému zkresleni. Snazime se tedy timto smérem néco
vyvijet, protoze zdravotni gramotnost je t¢éma hodné diskutované. Tim, Zze jsme vetejna
knihovna, mame ve fondu také literaturu pro laiky, popularni knihy apod. Lékati sami
timto smérem moc nepublikuji, sem tam né&jaké brozury na prevenci. Napi. Statni
zdravotni ustav vydava publikace pro prevenci. Dobré stranky pro pacienty maji nékteré
obory, napt. onkologie. U vzacnych nemoci nékdy nelze nic najit. V portalu MedLike
nevytvarime obsah, ale sdruZzujeme odkazy na webové stranky a ovéfené vetejné dostupné
informaéni zdroje na jednom misté. V CR mé vzniknout portal na zdravotnické informace
pro laiky, kam by méli psat odbornici, ale zatim se to moc nerozjelo. Zatim je jen web, ale
zadny obsah. Podobné projekty maji napt. v Dansku nebo v Rakousku. Nam by se to také
libilo, ale bohuZel nemame finance na to, abychom zaplatili odborniky, ktefi by tam byli
ochotni pfispivat.*

Ja: . Jdeme na otazku ¢. 4.

Respondent: ,,Jsou to v podstaté ty informacéni zdroje, co mame nakoupené. Najdete je na
naSich webovych strankach. Z licencovanych zahrani¢nich zdroji jsou do databaze
MEDLINE Complete, CINAHL Complete, WoS. Dale NLK vytvaii databazi BMC, s tou
také Casto pracujeme. Mame dvé kolekce elektronickych knih. Nové, asi tii ¢tvrté roku
mame Bookport. Maji dobrou kolekci ¢eskych ucebnic. Pristupy rostou. Je to oblibené.
Dnesni studenti uz nemaji takovy ostych k elektronické knize. Zatim to méame na rok
a letos v fijnu uvidime, zda to bude pokracovat. Vyhoda je v tom, Ze mame tieba pét

tisténych knih, které jsou rozptij€ované, ale k elektronické knize se uzivatelé dostanou.*
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Ja: Precetla jsem otazku ¢. 5. ,Tato otdzka bude vzdy determinovédna tim, jakého
zaméstnance se budu ptat.*

Respondent: ,,Ano, napfiklad ja, protoze jsem z oddé€leni Informacnich a specialnich
sluzeb, tak se mé tykaji nejvice pozadavky na reSerSi, potom n¢jaka citovanost pro
akademickou ¢innost.*

Ja:  Naptiklad H-Index, cita¢ni analyza apod.?*

Respondent: ,,Pfesn¢ tak, seznamy publikaci. V ramci prace s elektronickymi zdroji jsou
1 n¢jaka interni Skoleni, napt. kolegové z vypujcek pracuji hlavné¢ s Medvikem, ale
zahrani¢ni elektronické zdroje moc nepouzivaji.*

Ja: | A ta skoleni jsou jednou za rok, nebo vicekrat?“

Respondent: ,,Pro ostatni 1¢kai'ské knihovniky nebo medicinské pracovniky je poradame
dvakrat ro¢né. Letos budu mit Skoleni zaméfené na vyhleddvani v nasi databazi Medvik,
druhé na zahrani¢ni databaze. Ohledné téch nejcastéjSich dotazi, tak jesté zpracovavame
takové prezenéni reserse. Rychlé reserse, ktera trva do 15 minut. Na {¢ku jsou to dotazy:
Jsem tady prvné, co zde mohu ziskat? Jak se mohu zaregistrovat? Dale je to seznameni
s katalogem. Je dulezité, aby uZivatel védél, co zde miZze ziskat za sluzby, jak pracovat
s katalogem, jaké jsou tady oddéleni. Je to n€jaky zakladni balicek informaci.*

Ja: K otdzce ¢. 6 jste se uz vyjadioval. Mizeme jit tedy rovnou na sedmicku.*
Respondent: ,,Ze strany zamé&stnavatele jsou to ta interni Skoleni, napt. kolegyné potada
Skoleni na Google nastroje. Zaméstnanci se ucastni seminafe MEDSOFT, ktery je
zaméfeny na informacni technologie a knihovnické4 témata ve zdravotnictvi. Pak se chodi
na INFORUM a kolegové jezdi 1 na Knihovny soucasnosti. Pani naméstkyné jezdi do
zahrani¢i na EAHIL. Knihovna umoZiuje také individualni Skoleni. Nekladou se
prednasky v tom, kdyZ n¢kdo chce jit na néjakou prednaSku nebo Skoleni, které je zdarma,
napf. v NTK nebo, kdyz se pfihlasi na n&jaky e-learning apod. A jesté vlastné ... knihovna
nékterym kolegliim poskytuje vyuku angli¢tiny.*

Ja: ,,A jaké vy sam volite moznosti sebevzdélani?“

Respondent: “Jezdil sem na ten MEDSOFT, na INFORUM a vyuzil jsem a webinare od
spolecnosti Clarivate Analytics na WoS. Chodil jsem také na seminafe do NTK.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 8

Respondent: ,,Co si vybavuju, byl tady jeden konflikt, ktery se odehraval na i¢ku. Je to uz
delsi doba, asi dva roky zpét. Jednalo se o vraceni knizky, Ze vice lidi pouzivalo jednu

prikazku. Pan hodné kiicel. Nakonec jsme to vyftesili tak, ze kolegyné si pana odvedla do
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Gistrani a ja mezitim pohlidal i¢ko. Snazili jsme se panovi vysvétlit, ze zde mame n&jaké
pravidla, kterd nesplnil. V knihovnim tadu je, Ze knihu si mutze pijcovat jen clovek,
kterého je prikazka, ale vracet miize kdokoli.*

Ja: ,,TakZe si chtél pijcit knihu na prikazku nékoho jiného.*

Respondent: ,,Ano. Dale sem chodil jeden uzivatel, ktery byl pofad podnapily a vétSinu
¢asu tu spal. V knihovnim fadu jsme to potom upravovali, Ze tu nemd byt ¢loveék podnapily
a tak. Po n¢jakém Case se uz neobjevoval. Naproti v ¢itarné maji vétsi problémy.

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 9. ,,Toto je takova zapeklita otazka. Vyhybani se informacim se
vyskytuje spiSe v komunikaci 1ékat versus pacient, ale jestli jste tu nenarazil na néco
podobného?*

Respondent: ,Treba jedna kolegyné, kdyZz néco nevi, tak uzivatele posila k nékomu
jinému. Nema4 takové dovednosti, aby t€ém uzivatelim poskytla danou sluzbu. Jedna se spis
o neschopnost zaimprovizovat, ale asi to neni zdmérné zamlcovani. Je to zplisobené spise
neznalosti.*

Ja: Precetla jsem otdazku ¢. 10

Respondent: ,,Chodil sem student z Norska, ktery si myslel, ze mu zde zatidime vSechno.
Byl to student mediciny. Potieboval skripta od Ceskych autord, ale v angli¢ting, coz byl
problém. Nakonec byl obslouzen vice, nez jini uzivatelé. Prakticky to byla reserse, ale
vlastné€ za to neplatil, coz si uvédomuji, Ze byla chyba. Chodil pomérné Casto, i dvakrat
tydné a vyzadoval riizné slozité pozadavky. Napfi. chtél zavolat na né¢jaky Grad a kolegyné
mu méla tlumocit, coz odmitla, protoze nejsme piekladatelska agentura. Déle Casto chodi
Ukrajinci, Rusové, Uzbekové a nemaji dobrou angli¢tinu. Clovék se snaZi s nimi mluvit
néjak jednoduse, ukazovat jim piiklady na pocitaci. U téch Ukrajincii a Rust, ale nakonec
vétSinou dojde k pochopeni, 1 kdyz se neumi Uplné vyjadfit, tak rozumi. J4 osobné si
neustdle ovétuju, Ze rozumi, co po nich chci. V knihovnim f4du méame, Ze aby se n€kdo
mohl zaregistrovat, musi byt ob¢anem Evropské unie nebo tady musi mit trvaly pobyt.
Vysvétlit rozdil v tom, Ze kdyZ to nemd, miZe sem chodit na prezencni prikazku, je n€kdy
slozité. Nemiize si nic ptj¢it domi. Knihy mlze mit pouze prezencné. Téchto cizincli sem
nechodi uplné malo. Chodi celkem pravidelné.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 11. ,Na tuto otazku uz jsme troSku narazili u otazky ¢. 2.“
Respondent: ,,N&kdy ptijdou tieba studenti a clovek z nich musi tahat informace o tom, co
vlastné chtéji. Maji nazev préce, ale knihovnik netusi nic o tom, jakym zplsobem ji chtéji

vést. Zda se ma konkrétné vénovat néjaké problematice. Studenti svlij dotaz neumi
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vyjadfit. U odbornik a 1ékafti zase byva problém, Ze napiSou pozadavek na reSersi
a presné vi, co chtéji. Ale ja, protoze se tfeba nevyznam v riznych typech mimodé¢lozniho
téhotenstvi, tak nevim, co z toho pfesné chtéji. Napt. jedna pani doktorka mi vSak vzdycky
kolecko, kdy se knihovnik zpétné dotazuje uzivatele.*

Ja: , Také se mi Casto stdva, ze za mnou piijde lékar, napiSe mi pét hesel a ma vyfeseno.
Respondent: ,,Ano, pfesn¢ tak. My mame vlastné¢ dva zplsoby, bud’ mizeme reSerSe
pfijmout. Osobn& ve studovné je to lepsi. Clovék si terminologii s uZivatelem rovnou
vyjasni. Horsi je, kdyz pozadavky chodi prostfednictvim webového formulatre, kam si
uzivatelé napisi, co chtéji. Knihovnik to nepochopi, a bud’ jim zavold, nebo napise e-mail.
Domluvi se s nimi, aby ned¢lal zbyte¢nou praci a do reSerSe nedaval néco, co uzivatel
nechce. Casto se to tyka synonym. N&jaky odborny termin lze vyjadfit i jinak a knihovnik
o tom nevi. Je to hodné o zkuSenostech. Ja uz vim, jak vypada struktura prace. Spoustu
véci si odvodim. Jsou viak situace, kdy se necitim byt dostateénym odbornikem. Rekl
bych, Ze bariéra zde byva predevS§im na strané¢ uzivatelského pozadavku, ktery je
nekompletné definovan. Druhd véc je interpretace toho pracovnika, zda to dobte pochopil,
kdyz to tieba pfijde e-mailem. Také se mi stalo, Ze mi uzivatelka fekla, Ze to neni to, co
chtéla. Na zékladé objednavky to vSak jinak zpracovat neSlo. Problémem byva, kdyz
uzivatel neustale tvrdi, Ze je toho malo, tj. o¢ekavani uzivatelli na jedné strané a realita na
druhé. Mysli si, Ze jim toho najdu mraky. Oni chtéji tieba tizké téma za poslednich pét let,
ale za poslednich pét let toho zase tolik nevySlo. Studenti byvaji svdzani casovym
omezenim, Ze nemaji mit literaturu starsi nez tteba pét let. Na druhou stranu se mi stalo, Ze
jsem jednou délal reSerSi pro vyzkumniky z Centra pro poruchy spanku a dali mi velmi
uzce vymezené téma. Mofil jsem se s tim n¢kolik dni a nakonec naSel jediny ¢lanek. Poslal
jsem jim tedy pouze jeden zdroj a bal jsem se, Ze budou zklamani, ale oni byli naopak radi,
protoZe to téma pravé zkoumali a chtéli védét, zda se tim uz nékdo zabyval. Kdybych mél
predem tuto informaci, mohl jsem jim reSersi predat diive a netrapilo by mé to tolik.*

Ja: | Nasledné tu mame otdzku, kterd se tykd toho, zda jste se setkal s bariérami
v komunikaci se star§imi lidmi.*

Respondent: ,,Ano, tfeba chtéli zvétsit pismena na monitoru. Chtéli po mé, abych mluvil
hlasitéji, nebo abych zopakoval odpoveéd’. Dal mé¢ uz nic nenapada.

Ja: ,,Otdzka €. 13 se tyka bariér ohledné¢ pocitatové a informacni negramotnosti.*
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Respondent: ,Na naSich uZivatelskych pocita¢ich nemdme produkty MS Office, ale
produkty LibreOffice, které jsou zdarma. Néktefi uzivatelé to neznaji, prijdou se zeptat.
Préci s katalogem se také snazime edukovat, ale Casto to zakonCujeme tim, Ze kdyby si
neveédéli rady, aby piisli znovu. Na§ katalog neni Upln¢€ uzivatelsky ptivétivy, kdyz si
uzivatel potiebuje néco objednat nebo se dostat na plny text, tak to neni na jedno kliknuti.
Ovladani neni intuitivni. KdyZ ¢lovék nevi, kde jsou jednotlivé néstroje skryty, tak kolikrat
ani nezjisti, ze zdroj je u nas dostupny v plném textu. Nastroje jsou v katalogu casto slozité
ukryté. Na druhou stranu, se uzivatele nesnazime upln¢ zahlcovat. Nema smysl jim
vSechno fikat, protoze si to do pfiSté stejné nezapamatuji. Chceme proto udélat néjaka
videa nebo tutorialy na stranky.*

Ja: ,Rekl byste, Ze problémy s informa¢ni gramotnosti maji spise starsi uZivatelé, nebo je
to vyrovnané?“

Respondent: ,,Ono zalezi, kdyZ ptijdou vystresovani studenti ptfed odevzdanim bakalaiky
nebo diplomky, tak nevi ani zakladni véci, které clovéku miizou piipadat jako banalni.
Mtuze to byt zpusobeno i nepochopenim nebo studem. Hodné mladych studentl neumi
pracovat s databazemi nebo ani nevi, Ze existuji. Je to ddno tim, ze to po nich v dané Skole
nikdo nechce. Dokonce se mi stalo, ze priSel student s uz napsanou diplomkou a chtél,
abych mu do ni naSel néjaké zdroje, kterymi ji ocituje. Otazkou pak je, jak to na dané
vysoké Skole kontroluji. Naopak, n€ktefi stars$i uzivatelé umi s pocitaci velmi dobie, vSe si
objednaji a podobné. Je to piipad od ptipadu. Clovéka nékdy piekvapi, co viechno
uzivatelé umi, nékdy naopak, co v§echno neumi.*

Ja: ,Nakonec tady mame ty posledni dvé otazky, které uz jsme vSak v rdmci rozhovoru
rozebirali napfi¢ ostatnimi otdzkami, ale pokud Vas k tomu jest¢ néco napadad. Napf.
ohledné otazky ¢. 14, tak jste fikal, Ze se chystate délat interni Skoleni, tutorialy, videa.*
Respondent: ,,Ano, urCit¢ ty tutoridly a né&jakd Skoleni, kterd se tykaji socidlni
komunikace... nesnazit se na uzivatele mluvit moc odborn€, snazit se v komunikaci
pfizptsobit tomu uZivateli.*

Ja:  ,Myslim, Ze uz jsme vSechno dostate¢n¢ probrali, takze to miizeme ukon¢it.*
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Rozhovor ¢&. 2: NLK, Oddéleni dokumentovych sluzeb (DOS): Citarna ¢asopisi, 16.
5.2019

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 1

Respondent: ,.Casto chodi studenti kolem 20 let, ktefi studuji medicinu. Pak chodi
kombinovani studenti kolem 35-50 let. Celkem velké rozpéti. Obcas chodi doktofi, kterych
je méné. Potfebuji specializovangjsi informace. Dale chodi knihovnice znemocni¢nich
knihoven a nasledn¢ uzivatel¢ vetfejného internetu. Co se tyCe oborl, tak asi nic
nepfevazuje, je to takovy mix stomatologie, psychologie, onkologie, oSetfovatelstvi,
fyzioterapeuti a gynekologie.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2

Respondent: ,,Velkou roli hraje vék. Nékdy mylné piedpokladam, Ze kdyz ptijde néjaky
star$i Clovek, tak bude mit problémy s vyhleddvanim a s ovladanim pocitace. Vétsinou se,
ale nemylim. Pfistupuju k nému tak, ze mluvim pomaleji, snazim se véci jasnéji
vysvétlovat a nepouzivam piili§ odbornych termini. Reknu tfeba: ,klikndte na tohle
tlacitko. Nékdy jim to ukazuji tak, Ze si k nim sednu a nazorné€ jim to ukazuji. Pokud
pfijde néjaky doktor, pozndm na ném, Ze se s nim mohu bavit uz ptfimo o konkrétnim
oboru, databazich nebo casopise, a nemusim mu nic vysvétlovat obecné. Dale, pokud
vidim, ze je néjaky odbornik jiz zb&hly ve vyhledavani v databazich, a chce po mé, abych
jej sezndmila s jinou databédzi ... vim, Ze ma uz s databdzemi zkuSenosti a tak mu to
nevysvétluji od zékladl. Pokud vSak uZivatel nema o elektronickych zdrojich Zadné
povédomi, za¢indm od zakladd. Uz po kratké spolupraci poznam, zda je to specialista nebo
laik. Poznam to uz podle toho, jak formuluje otazku. *

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 3. ,,Zkus uvést néjaké konkrétni situace.*

Respondent: ,,Klasické provozni informace o knihovné, které se tu obc¢as vyskytnou, tak
nasméruji ke kolegovi. Také, kdyz nas né€kdo kontaktuje ohledné akvizice EIZ nebo
nabidky spoluprace, tak rovnou piesméruji do jiného oddéleni. Dale se jedna o dotazy,
kdyz wuzivatel potiebuje néjakou komplikovanéj$i specializovanou reSerSi, to
pfesmérovavam také kolegovi. Mame nepsané pravidlo, ze kdyZ to bude trvat déle nez 15
minut, tak madme uZivatele pfesmérovat do reSerSniho oddéleni. Nékdy dostanu né&jaky
komplikovangj$i dotaz a nejsem si jista, jestli jsem nalezla vSe, co je k tomu tématu
relevantni. Jsou témata, kterd nemam moc pokryta v katalogu a musela bych se zabyvat
databdzemi a v§im. Pokud vidim, Ze to bude n&jakad delSi reSerSe, tak se to snazim

pfesmérovat do reSerSniho oddé¢leni. Pak jsou ptipady, kdy jsou dotazy pfilis
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specializované, co se ty¢e medicinské terminologie. J& nemam z4dné medicinské vzdélani,
ale uzivatel predpokladd, Ze mam, a neumi se vyjadrit jednoduseji. Jde o to, Ze si nejsem
jista, zda jsem vysledek nasSla spravné a zda se skute¢né tykd daného problému. Nakonec
bych se nejspiSe v tématu zorientovala, ale trvalo by mi to dlouho a rozhodné ne na
pockani. Uzivatel vlastné neni schopen identifikovat sluzbu, kterou potiebuje, tedy nevi, ze
existuji reserSe, nebo co reSerSe jsou, ze je poskytujeme a mize je vyuzit. Pak byvaji
nadSeni.*

Ja: ,Neni vSak t¢Zké odhadnout, zda bude reSerSe jen na patnact minut, nebo na delsi
dobu?“

Respondent: ,,Kdyz zadam dotaz do Medviku a najde mi to tfeba jen tfi vysledky, hledam
dal a zjistim, ze jsem naSla tfeba jen deset zdroji, ale pfijde mi, Ze to téma musi byt
zpracovano, a presto, ze pouzivam tezaurus MASH, tak nemohu nic najit, tak si feknu, ze
nez abych tu sluzbu poskytla $patné, tak presméruju uzivatele ke kolegovi.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 4. ,,Vy mate uvedeny seznam informacnich zdrojii na webu
a tvl)j kolega uz mi vétSinu z nich vyjmenoval, ale pfece jenom v kazdém oddéleni budou
zaméstnanci pracovat asi s jinymi zdroji. To mé zajima. S jakymi zdroji ty nejcastéji
pracujes a jaké databéaze po tobé chtéji tieba uzivatelé?*

Respondent: ,,Prvnim startovacim bodem je samoziejmé katalog Medvik. Kdyz mi vSak
clovék fekne, Ze potfebuje konkrétni téma, tak mu doporucuji néjaké specializované
databaze. Chodi k ndm také uZivatelé, ktefi se ptaji na konkrétni databazi. Doktofi se tfeba
ptaji na EBSCO, ProQuest nebo WoS. Nékdy si uzivatelé vyhledavaji zdroje pouze
v katalogu Medvik, pak jim doporuc¢im, ale zkusili vyhledavat i v zahrani¢nich zdrojich,
pfes Summon, coZ je centralni vyhledavac, ktery vyhledava ve vSech databazich, co mame
predplacené. Pak je tu takové specifikum... n€kdy se objevi uzivatel, ktery chce titul, ktery
uz neodebirdme. PouZivdm na to jeSt€ vyhledavac, ktery skoro nikdo nepouziva, ale ja
jsem ho objevila, kdyZ jsem se tim zabyvala. Je to portal e-zdroji, ktery je super v tom, Ze
pod urc¢itym casopisem je proklik na Medvik a na databdze co mame ptedplacené. Je tam
ukdzano, do kdy je Casopis predplaceny a vyhledava vSechny voln€ dostupné zdroje
z internetu, takZe pokud mé casopis dostupny archiv né€kde na internetu, tak se k nému
dostanu. Daji se tam vyhledéavat také Casopisy podle obori. Pouzivam tedy hodné portal
e-zdrojii a Medvik a popravdé také hodné pouzivam Google Scholar.*

Ja: | Jdeme tedy na otazku ¢. 5.
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Respondent: , Nejcastéji se ptaji, zda mame né&jaké tituly, elektronické zdroje odbornych
¢lank, dotazy na orientaci v katalogu. K tomu jsem si i piedpfipravila letacky, které sice
nejsou oficidlni, ale pouzivam je. KdyZ totiz uzivateli zacnu vysvétlovat, jak funguje
katalog, vétSinou si hned vezme tuzku, papir a za¢ne si délat poznamky a psat si cestu. Ja
jim vSak rovnou dam letacek, takze si to nemusi poznamendavat. Libi se jim to. Také jsem
se tu setkala s dotazy ohledné toho, jak se cituje. Uzivatelé potiebuji pomoci s upravou
citace, na coz se necitim byt upln¢ kompetentni, ale dokazala jsem je na zdroj, kde si
mohou zkontrolovat spravnost. Pak se ptaji, kde jsou databaze odbornych studii a chté¢ji
rady ohledné psani bakaléiek a diplomek. Snazim se jim fici své zkuSenosti, ale upozoriuji
je na to, ze nejsem z medicinského prostiedi. Upozoriuji je na kontrolu plagiatt. Studenti
jsou obcas vystraseni z toho, ze kdyz ocituji kousek zdroje, tak budou obvinéni z toho, ze
je jejich prace plagiat. Velmi Casto byvaji dotazy ohledné katalogu ve smyslu: ,co znamena
toto ve vasem katalogu. Ja si naptiklad nékterych tlacitek uz nevSimam, ale uzivatelé si
jich v§imnou. V katalogu mame napiiklad moznost tzv. schranky. Uzivatelé si do schranky
v katalogu ukladaji nalezené zdroje, a bud’ si mysli, Zze si touto akci dokument objednali
nebo ulozili do oblibenych.*

Ja: , Néco jako funkce ,oblibené?

Respondent: ,,Piesn¢ tak, ale tato funkce ve skutecnosti slouzi pro reserSe. Mysli si, ze
zdroje uloZené ve schrance jim tam ziistanou ulozené a budou se k nim moci pozdéji vratit,
ale obsah schranky se po zavieni okna nebo neaktivité¢ automaticky maze. Je to
problematické. Idedln€¢ bych chtéla, aby byla tato funkce béznym uzivatelim skryta. Ja
osobng ji vyuzivam.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 6. ,,Této otazce jsme se vénovali uz s tvym kolegou a vice
méné mi vSechno vyjmenoval, ale zkus na to odpovédét ze svého pohledu. Jak se vlastné
dozvidate o tom, Ze bude néjaké Skoleni?*

Respondent: ,Jednak vétSinou pfichdzi hromadny e-mail ... pak mame v internich
informacich néjaky soubor, kde je harmonogram chystanych akci i Skoleni apod. Nékdy
jsou mi skoleni nabizena pfimo od vedouci. Néktera Skoleni pro mé nejsou potiebna, tak se
jich netcastnim. Ted uZ jsem tfikrat odmitla. Napt. semindf MEDSOFT. Byla tam sice
dvouhodinova ptfedndska o knihovnicich v 1ékatskych knihovnach, ale ze seminafe se déla
podrobna zprava, takze si ji radéji prectu. Seminaf byl totiz v Roztokéch u Prahy, coz je
pro m¢ daleko. Bylo nam také nabizeno, zda nechceme na Knihovny soucasnosti. Chtcla

jsem jit, ale nakonec jsem musela zlistat v praci, protoze jsem tu ten den byla sama.
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Ptizndm se, Ze kdyZz na akci z ¢asovych diivodi nemohu, nebo se mi nechce, Ze si v rdmci
samostudia nacitdm sborniky z probéhnutych konferenci a vybirdm si z nich témata, které
se mé zajimaji. Také pravidelné pro&itam ¢asopis Ctenaf a na internetu dostupné
knihovnické Casopisy. Kromé skoleni pak funguji 1 informacni schiizky zaméstnanci, kde
se fesi hodné provozni zélezitosti. Libi se mi, ze tam nekteti specialisté, napt. z akvizice
nebo z EIZ, obcas feknou néjakou zajimavost o novinkach v oboru, zménach apod. Pokud
se jedna o né¢jakou zavaznou zménu, vétsSinou prichazi informace hromadnym e-mailem.*
Ja: ,,Tv(j kolega mi fikal, Ze Vam jsou také nabizena Skoleni a seminafe v NTK?
Respondent: ,,Ano, to jsem vlastné¢ zapomnéla. To médme nabizené pfimo pies e-mail.
Jesté jsem si vzpomnéla, Ze tento rok jsme méli i dotaznik: ,Mdte zdajem o néjaké Skoleni?
Kazdy zaméstnanec se tam mohl vyjadfit a pfipadd mi, Ze podle toho se pak Skoleni
vytvafela. Zdalo se mi, Ze ti co projevili vtomto dotazniku zdjem, jsou oslovovani
primarné.*

Ja: ,,Tim si vlastn¢ odpovédéla i na otdzku Cislo sedm.*

Respondent: , Aha, ja jsem vlastné mluvila o obou otizkdch najednou. K tomu
sebevzdélani bych vSak jesté fekla, Ze si aktualizuji vlastni materialy, které si vytvafim pro
Ctenate. Délam pro né piehledy zdroji o daném oboru, nebo konkrétni informace
o databazi. Kdyz se o to za¢nou uzivatelé¢ zajimat, tak to mam ptedpiipravené a vytisknu
jim to. Pravidelné¢ kontroluji, zda tyto informace plati. Délam to tak, Ze si sama prochazim
databézi a zjist'uji, jaké tam jsou novinky.*

Ja: ,Jde ztvé strany vlastné o usnadnéni priace. Navic tim vytvafi§ 1 manudly pro
uzivatele. Precetla jsem otazku ¢. 8.

Respondent: ,N¢ktefi uZzivatelé pfichazi s viditeln€ Spatnou naladou. Jsou podrazdéni
a reaguji impulzivné. Nevim, zda jejich podraZzdénost pochédzi z n&jaké jiné situace nebo
z toho, Ze se vilbec musi zabyvat navitévou knihovny a hledanim n&jaké informace. Casto
to byvaji starSi uzivatelé, ktefi né¢emu nerozumi a jdou se mé na néco zeptat. Je mozné, ze
jim to vtu chvili poddm nesrozumitelné. Je to pro né moc informaci a jsou ztoho
podrazdéni. Pozndm to na nich. Za¢nou byt zmateni. Snazim se zpomalit a zacit jim to
vysvétlovat znovu, vytisknu jim manudly, ddm jim néjaky letdek nebo jim to jdu rucné
ukézat. VEtSinou se potom uklidni. Celkové si tedy nemyslim, ze by odchazeli ve Spatném
rozpolozeni kvili mné nebo sluzbdm knihovny, ale protoZze uz v tom rozpoloZeni pfisli.
Komunikace snimi je problémova a pfipomind komunikaci s malym ditétem. Dalsi

skupina problémovych uzivatell jsou ti, ktefi vyzaduji vSe hned a nenechaji si vysvétlit, Ze
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to hned nejde. DalSi problémy prameni ztoho, ze néktefi uzivatelé jsou zmateni
z nékterych sluzeb. Objednaji si jinou sluzbu, nez jakou skute¢né potiebuji. Nasledne
piijdou, je jim poskytnuta sluzba, kterou si objednali a jsou nepfijemné piekvapeni z toho,
Ze to neni ta, kterou cht&ji. Byvaji pak nepiijemni. Casto to jsou sluzby z jiného oddéleni
nebo sluzby, které nejsou na pockani. Nekdy prichdzi uzivatelé jesté predtim, nez jim
pfijde oznameni, Zze je pro né sluzba pfipravena. Pfichazi tedy ve chvili, kdy se pro né
objednavka jesté¢ ani nezpracovava a divi se, Ze ji nemaji pfipravenou. Tito problémovi
uzivatelé, ale odmitnou pfiznat vlastni chybu a zacnou obvinovat z neschopnosti vSechny
ostatni. Zacnou tvrdit, Ze sluzba je Spatné nastavena, ze jsou knihovnici neochotni pomoci.
Pfitom my jsme vétSinou vstficni, snazime se na né byt mili a problém vyftesit. Napt. pred
meésicem tu byla uzivatelka, kterd si objednala xerokopie, coz je sluzba, kterd neni na
pockani ... Pani pfiSla za deset minut a neuméla se ani vyjadiit ve smyslu, co si objednala,
takze jsme dlouho hledali v§e mozné a nasledné¢ jsme zjistili, ze se jedna o xerokopie.
Uzivatelka vSak zadné xerokopie nechtéla, chtéla si jen objednat dokument ze skladu. Bylo
ji tedy vyhovéno. Objednavka na xerokopie se zru$ila a dokument se ji objednal ze skladu.
My jsme vSak byli ti $patni. Bylo uz pozd¢ odpoledne a chystala jsem se domt. Konflikt
jsem ftesila tedy v dobé prekracujici pracovni dobu. Pani se vztekala stale vic a vic, upIné
rezignovala na komunikaci a stale se divila, pro¢ tu uz dokument nemé. Snazili jsme se ji
vysvétlit, Ze dokument uz je na cesté. Nakonec jsme se od ni dozvéd¢li, Ze méa dnes termin
odevzdani né¢jaké prace a musi spéchat. Vypadala, Ze je ve stresu.*

Ja: ,Neuméla tedy sama ptiznat chybu, chvili pockat nebo se poptipad¢ omluvit.*
Respondent: ,Nakonec ta kniha konecné piiSla ze skladu, tak jsem pro ni utikala,
vypadalo to, Ze uz nestihnu autobus domi. Zac¢ala jsem uz byt taky nervozni a moZna to na
mé $lo troSku znat.*

Ja: ,Jsme u otazky €. 9. U této otazky tviyj kolega zminil, Ze mize dochézet k zaml¢ovani
informaci, kdyZ se knihovnik neciti k danému ukolu dostate¢n¢ kompetentni, a ze to pak
tesi tak, Ze uzivatele poSle na jiné oddéleni nebo k jinému kolegovi.*

Respondent: ,,J4 jsem pochopila tu otdzku trosku jinak, napt. Ze by knihovnik uzivateli
zamlcoval udaje kviili tomu, aby se s tim pak nemusel délat.*

Ja: ,Je to tak. Tak je to otdzka mySlena, ale nemyslim si, Ze na ni nékdo popravde
odpovi.*

Respondent: ,,Vim o tom, Ze jeden byvaly zaméstnanec to délal.

Ja: ,,Malokdo by to pfiznal.*
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Respondent: ,,Urcité¢ se mohou objevovat knihovnici, kteti zazmatkuji. Nevi si rady,
a proto feknou, ze dany dokument nebo sluzbu knihovna nemd. Kdyz se v takové situaci
ocitnu ja, snazim se uzivatele odkazat do jiného odd¢leni, nebo se zeptam kolegyné.
Pfiznam se, Ze se mi obcas stava, Ze se snazim nasSi knihovnu branit a mozna z Casti
zaml¢uju né&jaké skuteCnosti o dostupnosti zdroju. Stalo se mi, ze mi nékdo zavolal
a ptal se na archiv Casopisu, ktery uzZ mnoho let neodebirdme. Bylo mi hloupé, Ze tento
zdroj uz nemame, tak sem pouzila frazi ,ze jej momentalné¢ nemame, misto, abych piimo
tekla, ze uz jej odebirat nebudeme, coz se jevi pravdépodobnéjsi. Podobné se stalo, ze si
uzivatel stézovali, Ze jsou zde Spinava okna a stary interiér. Nevédéla jsem jak v tu chvili
reagovat a chtéla jsem knihovnu branit, tak jsem fekla, Ze zmény jsou v planu nebo se na
tom pracuje.*

Ja: ,To je smutné...* Precetla jsem otdzku ¢. 10

Respondent: ,,Pfiznam se, ze nékdy nepoznam, zda se jedna o rodilé mluv¢i, kdyz nékdo
mluvi anglicky. S dorozuménim problém nemam, ale u sebe mam nékdy pocit, ze mluvim
hloupé nebo koktam. Casto sem chodi zahraniéni hosté z konferenci v Lékatském domé. Ti
nemusi ani platit jednorazovou vstupenku, pokud si zde chtéji na chvili sednout. Popravdée
feceno sem ani tolik cizincti nechodi. Byla tu vSak jedna Ukrajinka, mluvila pouze
Ukrajinsky a to byl problém, protoze jsem ji opravdu nerozuméla. Shodou okolnosti zde
pravé byla néjaka studentka, kterd rozuméla ukrajinsky, tak vSe ptelozila. K tomu jeste
zminim, Ze se mi u slovenskych ¢tendfu stava, Ze jim nerozumim. Jde totiZ o to, Ze maji
uplné jinou odbornou medicinskou terminologii. J& ani oni nevi, jak mame dotaz
formulovat v ¢estin€. Dokonce 1 v anglictiné se mi stava, Ze nevim jak napsat odborné
slovo, zvlaste¢ pokud ho feknou se silnym pfizvukem. PouZivam k tomu Google nebo
MASH. Termin nakonec zjistim, ale pfedtim ho napiSu tieba ctyfikrat Spatné.*

Ja: ,Tak to bychom méli kinterkulturni komunikaci. A co bariéry v komunikaci
s odborniky?*

Respondent: ,,O tom jsem mluvila na zac¢atku. Odbornici formuluji dotaz obcas pfilis
konkrétn¢. Také je tu problém s tou odbornou terminologii, ze jim nerozumim. Nevim, jak
se slovo pise. Casto to je zpiisobeno tim, Ze mluvi rychle, nesrozumitelné a spéchaji.
Snazim se pak znovu doptavat nebo oto¢im monitor a ptam se jich, zda se to tak piSe.
Nekteti odbornici pouzivaji 1 jakysi Iékaisky nebo medicinsky slang, kterému nerozumim.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 12
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Respondent: ,,StarSi uzivatelé byvaji podrazdéni pfi praci na pocitaci. Vztekaji se, Ze jim
to nejde, ze to neumi. Pfistupuji k tomu uz od zacatku negativné, na zaklad¢ néjakych
predchozich zkusenosti. Ten pocita¢ jako stroj prosté nemaji radi. Je na nich vidét, Ze jsou
nest’astni z toho, ze jim néco nejde a reaguji nepfimérené.

Ja: A byvaji to dlouhodobi ¢tenafi?*

Respondent: ,,Ano, n¢kteii z nich navstévuji NLK uz tieba dvacet let. Lékati v diichodu,
ktefi se stale zajimaji o sviij obor. S témito lidmi také spolupracuje Lékaiska spolecnost,
cht&ji po nich &lanky, prednasky apod. Casto si potiebuji ovéfit zdroje nebo si dohledat
jejich vlastni bibliografii. Byvaji velmi uctivi, mili. Komunikace jako takova byva dobra,
problém je opravdu spiSe pii interakci s modernimi technologiemi. Spoustu véci, co by
meli zvladat sami, déldm za né, napi. objednavani knih nebo xerokopii. Problémem je
1 e-mailova adresa. Nekteti starsi lidé e-mailovou adresu ani nemaji nebo si ji nepamatuji.
Problémem jsou také ptistupy do databazi. Nauci se ovladat jednu databazi, ale neumi
zvyky ptenést i do dalsich.*

Ja: I kdyZ jsou rozhrani velmi podobnad, ale oni se toho boji, Ze?** Otazku ¢. 13 jsme jiZ
taky probraly. Jdeme tedy na otazku ¢. 15. Mohl by zamé&stnavatel, tedy NLK, svym
zaméstnanciim pomoci, aby 1épe poskytovali sluzby?*

Respondent: ., K tomu mé napadd, ze by se mél opravdu predélat ten katalog Medvik.
Komunikovat vic se zaméstnanci, aby fekli, na jaké problémy nardzi, co by se mélo
eliminovat v katalogu, pfidat nebo opravit. Na problémy v katalogu nardZim témeét denné,
uz si vSak pamatuju, Ze kdyz hledam urcity €asopisy, neobjevi se na prvnim mist¢, ale az
na tfetim atd. Tyhle ,vychytavky‘, ale bézny uZzivatel netusi.”

Ja: ,Takze ty uz vlastné umis pracovat s témi chybami, které tam jsou.*

Respondent: ,,Pfesné tak. Je to hlavné zbytecné slozité.*

Ja: A fesi se tedy n&jaky upgrade systému?*

Respondent: ,Resi se, Ze bude jiné uzivatelské rozhrani.*

Ja: A tesi se to tedy s témi zaméstnanci? Byla néjaka informacni schiizka, kde se kazdy
vyjadfil nebo alespon néjaky formulai?*

Respondent: ,,Zatim se to n¢jak nefesi. Pofad se to odsouva. Bylo mi uz asi pfed rokem
feceno, Ze se to bude ménit, ale stale se nic nezménilo. N&jaké srozumitelné a jednoduché
navody také nebyli vytvotfeny, pravé z toho divodu, ze uz to pry nema cenu, kdyz se to
bude ménit. Nejlepsi variantou by asi bylo, kdyby byla ndpovéda s navodem piimo v tom

katalogu, protoZze néjaky dvacetistrankovd soubor na webu si uzivatel vétSinou

X1V



nerozklikne. Momentalné mame na strankéch dvacetistrankovy navod o tom, jak pouzivat
Medvik, ktery bézny uZzivatel nepouzije.*

Ja: | Kolega ftikal, ze chtéji d€lat néjaké video tutoridly. Podle mé je tato forma navodu
idedlni. A jsme u posledni otazky.* Precetla jsem otdazku ¢. 15

Respondent: ,,Chtéla bych si jest¢ vic nastudovat zéklady medicinské terminologie.
Sledovat trendy v medicin¢ a elektronickych zdrojich, zajimat o praci na jinych
oddé€lenich. Ja ty kolegy od vidéni znam, ale redlné tfeba nevim, co dé¢laji. Pfitom je mi
trapné se vyptavat. Realn¢ se o praci kolegii z jinych oddé€leni dozvidame az Casem. Pak,

kdyz je n&jaky problém, védela bych, ze mizu konkrétnimu ¢lovéku zavolat.*

Rozhovor €. 3: NLK, Oddéleni dokumentovych sluzeb (DOS), ko, 28. 5. 2019

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 1

Respondent: ,,Tohle je ted’ takovd pomérné tézka otazka, protoze kvuli natfizeni GDPR
nevyzadujeme po uzivatelich pfi registraci vyplnéni tdaji o tom, z jakého jsou oboru,
zaméstnani apod. Vyhazim tedy spi§ z vnitiniho pocitu. Tyto udaje vypliuje tak 20-30%
uzivatelii. Hlavn€ k ndm chodi studenti nelékatskych zdravotnickych obort, tzn. zdravotni
sestry a zdravotnici. Zdravotni sestry ted’ uz nemaji povinny bakalarsky titul, takze chodi
méné. Lékari v podstaté nemaji takovou potiebu ptjcovat si knihy z naseho fondu. Fond
mame postaveny tak, Ze nemame knihy ve dvaceti exemplafich, jako tfeba univerzitni
knihovny, ale po méné kusech. Knihy, které studenti potifebuji, jsou proto casto
rozpij¢ované. Studenti sem chodi, ale vyuzivaji tfeba resSer$ni sluzby nebo sem piijdou, az
kdyZ piSou zavére€nou praci. Lékafi maji v podstaté nyni knihovnu na IPVZ.*

Ja: , Tam budu délat rozhovor pfisti tyden.*

Respondent: ,Funguje kooperace mezi nasi a jejich knihovnou. KdyZz k nim pfijde
uzivatel, tak jej v [IPVZ zaregistruji u nas na dalku a uzivatelé se dostanou k naSim zdrojim
online. UZivatelé k nam nemusi ani fyzicky chodit, ale vyuzivaji vzdalené¢ zdroje. Nejsem
z toho schopna poznat, jaci uzivatelé tyto zdroje vyuzivaji.*

Ja: ,Doktofi, asi spiSe vyuZivaji nemocni¢ni knihovny pfimo v misté svého plisobeni.*
Respondent: ,,Ano, my délame i pichled viech lékaiskych knihoven. V CR je jich pies
sto. Nekteré z téchto knihoven organizuji 1 Skoleni pro 1€kate a vefejnost. Nase knihovna se
specializuje spiSe na vzdélavani knihovnikl. UZivatelé proskolujeme na misté ohledné
prace s katalogem apod., ale souhrnna Skoleni pro uzivatele nepofadame. Vim vsak, Ze

mensi knihovny tyto akce délaji, maji k doktoriim bliz. Studenty pak zase vice skoli Skolni
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knihovny na jednotlivych fakultdch. Pro nds je tézké tyto uzivatele v tomto smyslu
oslovit.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2

Respondent: ,SpiSe zalezi na tom, sjakou informacni potfebou uzivatel piichazi.
VétSinou to neni o tom, Ze je uzivatel star§i nebo mladsi apod., ale jde o, ze kazdy ptichazi
s jinou potiebou a na zakladé této potieby k nému pfistupuji. Jiny piistup budu mit
k uzivateli, ktery ptichazi kvili reSerSi k bakalaiské praci, jiny k uzivateli, ktery hleda
zdroje pro publikovani védeckého clanku. Napadda mé, ze jinak piistupuju tieba
k mamince, kterd ptichazi s ditétem. Neni tam tolik prostoru ji néco vysvétlovat a ukazovat
do hloubky, kdyz to dit¢ tfeba zlobi. Dale pristupuju k uzivateli jinak, kdyz tfeba si
vSimnu, ze Spatn¢ vidi. Musim mu zvétsit tieba pismo, nahlas mluvit. Z hlediska socialniho
rozdilu mé napada, tfeba to, kdyz do knihovny pfijde n¢jaky neodbornik versus Uplny laik
z ulice. Je to tfeba nékdo kdo je nemocny a chce si o tom néco nastudovat. Tam je potieba
mu vyhledavat jiné zdroje, nez ty urcené pro lékare. V tom se ten pfistup 1isi. My mame
zdroje i pro neodborné uzivatele.*

Ja: ,To mi fikal Vas kolega, ze vytvafite néjakou takovou databazi.*

Respondent: ,,Ano tu vytvaiime. Je to vlastné soubor odkazi na dostupné zdroje, které
podle kritérii kvality vybirame. Kolega v reSerSnim oddéleni prochdzi volné¢ dostupné
zdroje na webu a sdruzuje je do skupin. Dohledava se také literatura tisténa. Jsou tam tedy
1 seznamy knih, z nichZ n¢které jsou dostupné u nas.*

Ja: ,,Tak jdeme na otazku €. 3. Precetla jsem otazku ¢. 3

Respondent: , Necitim se byt plné kompetentni, kdyZ se jedna o odborné terminy. Casto,
kdyZ na m& né¢kdo vychrli termin, tak ani nevim, jak se piSe. To byva pomérné€ nepiijemna
situace. Resim to tak, Ze jej poprosim, aby termin sdm do vyhledavaciho pole napsal. N43
katalog Medvik vyhledava na zaklad€ hesel, je nutné znat pfesné znéni terminu. Medvik
nenabizi moznosti typu: ,nemysleli jste tento termin?‘ apod. UZivateli se snazim ukazat
tezaurus MeSH a naucit jej vyhledavat za jeho pomoci v katalogu. Pokud je to néco az moc
odborného a zjistim, Ze béhem 15 minut nejsem schopnad uZivateli poradit, tak jej
pfesméruji do oddé€leni resersi. Co se tyce kvality informaci, s tou se béhem referencni
sluzby pfili§ nesetkdvdm. Zdroje vyhledavam samoziejmé v odbornych databazich, ale
nemohu s jistotou fict, Ze vSechny informace jsou kvalitni. Ani odbornici se mezi sebou
neshodnou v tom, co je kvalitni informace. My mame néjaké kritéria kvality nastavena,

napf. ze tam nejsou reklamy, Ze tam jsou citace apod. Jednou jsem se setkala s uZivatelem,
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ktery nemél absolutné ponéti o tom, jak se odborné piSe a zacal se mé vyptavat na to, jak
by mohl shrnout informace z knih a ¢lankd. Znélo to, jako by chtél délat néco jako nas
portal MedLike, ale nemél tuSeni o tom, jak se piSe odborny text. Chtél hromadit
a sepisovat informace o medicin€ a 1ékafstvi vlastnimi slovy. Nevédél, jak se publikuje, jak
se cituje, pusobil pomaten¢. Chtél védét, jak zjisti, ze v dané publikaci jsou informace
kvalitni. To je vSak problematické. Kvalitu medicinskych informaci by méli fesit
odbornici. Ja nejsem odbornik na to, abych se poustéla do posuzovani odbornych
informaci.*

Ja: | Takze je na kazdém uzivateli, aby informace posoudil.*

Respondent: ,, Ano. Mame to i v knihovnim fadu. Neru¢ime za pouziti informaci. Lidé se
musi poradit s lékafem. Knihovna nemlze zastupovat l€¢kate. Uzivatele na to musime
upozornit.*

Ja: | Tak jdeme na otazku €. 4.“ Precetla jsem otdazku ¢. 4

Respondent: ,,Opét zalezi na tom, sjakymi pozadavky a potfebami uzivatel ptichazi.
Pokud pfichdzi stim, Ze piSe néjakou praci a chce Ceské zdroje, tak jej odkdzu do
Medviku. Jsou tam ¢lanky z ¢eskych ¢asopist a nékteré jsou dohledatelné i online. N&kdy
vSak Medvik hlasi chyby, tfeba hlési, ze fulltext dostupny neni a pfitom je, nebo naopak.
Vétsinou si pak dostupnost ovéfuji jesté pres EZB. Pokud uzivatel vyzaduje zahrani¢ni
zdroje v angli¢ting, tak mu ukazu nase placené databaze. Pokud vidim, Ze uzivatel nema
velkou zkuSenost s databazemi, tak je odkazu na Summon, centralni vyhleddva¢. Mnoho
studentd, ktefi k nam piichazi, nevi, Ze existuje Google Scholar. Casto se stava, ze ¢lanek
najdu tam. Pokud zjistim, Ze kniha, kterou uZivatel poZaduje, neni u nds, snazim se ji
dohledat v jiné knihovné a informovat jej, kde ji maji. Pouzivam k tomu Centralni portal
knihoven. Ted méame také Bookport, coz je pro nas velmi uzitecné. Piedev§im pro
studenty. Jak uz jsem fikala, mnoho ucebnic je rozptjéovanych, ale ptes Bookport mohou
uzivatelé knihu dostat v elektronické form&. Mame vsak trosku problém s tim, Ze nemame
Bookport s Medvikem Uplné propojeny.*

Ja: ,Sama jsem piihlaSeni do Bookportu pfes Medvik zkousela, ale n¢jak se mi to
nezdafilo.*

Respondent: ,Je zapotiebi se piihlasit ptimo pies edulD, kde se ptihlasi§ pfes NLK.
Uzivatel¢ jsou obCas zmateni. Zakladaji si novy profil a divi se, ze jim to nejede. Vytvarela
jsem proto navod na internetu. Ptistup je tedy pomérné komplikovany. Snazime se tlacit na

to, aby se to opravilo a zjednodusilo, ale jesté se to nestalo. KdyZ k nam uzivatel pfijde, tak
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se mu snazim ukazat Medvik, ale za patnact minut toho ma uz vétSinou dost. Uzivatelé
nemaji kapacitu, ¢as ani naladu na to, abych jim ukazovala jest¢ dalsi zptisoby vyhledavani
nebo databdze. V¢étSinou nechodim do dalSich databazi jako je WoS a podobné, to
nechavam na kolegovi v reserSich. Navic k nam vétSinou chodi uzivatelé, ktefi preferu;ji
zdroje v Ceském jazyce, na to je Medvik idedlni. Malokdy se mi stane, ze chtéji rovnou
zahrani¢ni zdroje. Studenti Casto chtéji hlavné knihy na konkrétni téma, o kterém piSou
praci, coz je problém. Takhle tizce zaméfena kniha v Cestin€ tfeba ani neexistuje, zabyva se
tim napf. jen kapitola v n¢jaké knize, jsou tomu vénované ¢lanky. Je potieba rozsifit jejich
uzivatelsky dotaz o nadfazené terminy, abychom spolu byli schopni najit pozadované
zdroje. Vyhodou Medviku je to, Ze je tam agregovana databize BMC. Kdyz se
s uzivatelem snazime najit nejvhodné;jsi terminy pro formulovani dotazu, prochdzim s nimi
hesla, ktera jsou pfifazend u nalezenych zdroj. Pochazim s nimi tezaurus MeSH.*

Ja: ,,Dobre, tak jdeme na otazku €. 5. Precetla jsem otazku ¢. 5

Respondent: ,,Tohle hodné souvisi s rozdélenim sluzeb. Mame zvlast’ reSersni oddélent,
tam nepracuju. Dale mame vypQj¢ni pult, kde si uzivatelé chodi a ptjcuji knihy. Pak méme
i¢ko, které je takovym prvnim narazovym mistem, kde se uZivatel ocitd, kdyz piijde do
knihovny. Tam sedim ja. Je to vlastnd referenéni sluzba. Mame to I&ko spojené
1 s registraci. Vysvétluji tam uzivateli, jak to u nas chodi, ze médme oddéleni Casopist
v protéjsi budové, feSim s nimi prvotni objednavky knih ze skladu. Nejcastéji se setkavam
s kratkymi reSerSemi do 5 minut, kdy se vénujeme tomu, zda u nas mame knih k danému
tématu. Do Citarny Casopisii uzivatelé chodi, kdyz uz vi, ze chtéji konkrétni ¢lanek nebo
Zasopis, na I¢ku se vsak objevuji ti, ktefi k nam piichazi aplné poprvé. Setkavam se tam
tedy upln¢ se v§im. Vyhledéavala jsem tfeba uz i to, jak se dostat k nejbliz§imu l¢ékati. PtiSel
¢lovék z ulice a hledal 1ékare. Byl to néjaky cizinec a potieboval razitko na fidi¢ak. Navic
pfiSel kolem Sesté hodiny vecer, takZe najit ordinaci praktického lékare, ktera by v té dobé
jesté ordinovala, bylo obtizné. Casto pfichazi taky uZivatelé, kte¥i cht&ji do muzea.
Priichodem pfes tuto budovu se 1ze dostat do muzea. Muzeum ma vSak oteviraci dobu
oficidlné jen ve Ctvrtek od dvou do ctyft, ale kdyZ maji ¢as, tak se navstévnika velmi radi
ujmou i mimo tuto dobu. Dale na i&ko pichazi &asto cizinci - 1ékafi, ktefi si v CR délaji
uznani kvalifikace, aby si zde mohli oteviit praxi. Vétsinou jsou z Ukrajiny a Ruska. Casto
neumi Cesky, ale vyzaduji ¢eské zdroje, protoZe je po nich chtéji u zkousek. Jendou jsem
shanéla rusko-Cesky slovnik l1ékarskych pojmi a zjistila jsem, Ze tu mame jen jeden ve

skladu. Bylo pozd¢ vecer a neSel mi nikde sehnat.*
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Ja: , TakZe na tom {ku to mas takové pestré. Precetla jsem otdzku & 6

Respondent: ,,V podstaté u nés je politika vzdélavani nastavena velmi volné. Pokud je to
zdarma neni problém jit kamkoli a kdykoli, pokud se to nekryje s néjakou sluzbou. Je to
hodn€ na uvazeni samotnych zaméstnanci. Mlizeme se vzdélavat v tom, co nas zajima.
Jakmile to stoji finance, je zde podpora taky, ale je zapotiebi to zvazit z ekonomického
hlediska, protoze zde nejsou na vzdélani neomezené finance. Ja bych chtéla letos na
Knihovny soucasnosti, ale bylo rozhodnuto, ze mohou jen ti, ktefi maji aktivni ucast. U
vetsich a drahych konferenci je Casto vyzadovana aktivni ucast. Letos uz jsem byla na
MEDSOFT. Jezdivali jsme také na INFORUM. Na tyto konference jezdi od nas
zameéstnanci hodné, vétSinou tam jde od nés vzdy né¢koho potkat. Zaméstnanci by méli
ucast na Skolenich zaznamenavat do takového formulafe, kde pak vidime piehled o tom,
kde, kdy a kdo byl. NLK m4 ke vzdélavani zaméstnanct velmi pozitivni ptistup. Problém
je v tom, ze zde neni nastaveny systém. Kazdy si jede, kam chce, ale jsou zde zaméstnanci,
ktefi nemaji z4jem a nechtéji jezdit nikam. Nikdo je netlaci do toho, aby jezdili. Mame tu
tedy dva extrémy. Lidi, ktefi jsou zvidavi a chtéji védét nové véci, a ty, které to vibec
nezajima. Asi by se to mélo vic fesit pies personalni. Z tohoto hlediska to zde vSak neni
feSené. Mame tu jen ten formuldf, kde se eviduje, kdo kde byl, ale tam to ne vSichni
zaznamenavaji. Je to zkreslené a neni to potfadné¢ monitorované. Letos jsme zavedli interni
Skoleni. Napft. kolega Skolil naSe zaméstnance ve vyhledavani v Medviku a dalSich
databazich. Kolegyné Skolila zase digitalni knihovny, protoZe i nich psala diplomovou
praci atd. Délame tedy 1 Skoleni sami pro sebe. Jen néktera Skoleni jsou povinna, napf.
kdyZ se zavadi néco Uplné nového.*

Ja: Precetla jsem otdazku ¢. 7

Respondent: ,J4 vlastné stale jesté studuji vysokou skolu. V rdmci pracovni ¢innosti mam
navic za ukol organizaci Skoleni, ne tedy konkrétné, zZe bych néco planovala, ale tfeba
rozesilam a piSu e-maily a ucCastnim se Skoleni, kterd poradame. Také piSu reporty
z konferenci. Mam v planu délat navody a tutoridly pro nasSe uzivatele. Vedu o tom
1 diplomovou préci.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 8

Respondent: ,,Snazim se tomu vyhnout. Ano, piisli lidé, kteti byli nepfijemni. Stane se to,
ale v takovém ptipad¢ se snazim vysvétlit ji, Ze to tak médme v knihovnim fadu a snazim se
jim situaci vysvétlit nebo se obratim na kolegu. VétSinou, kdyZ vidi, Ze se jim snaZim

vyhovét, tak nejsou az tak neptijemni, probehne to v klidu. V ¢itdrné Casopisti jsme méli
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pfipad, ze se Ctenaf vytahoval tim, Ze ma zbran, ale situace se nevyhrotila. UZivatel se
pouze chlubil tim, ze zbrait ma. Kdyz je néjaky vétsi problém, tak mohu dojit pro vedouct,
ta uz to potom vytesi. Nékdy se uzivatel 1 ohrazuje tim, Ze chce mluvit s vedouci. M¢ se
vylozené vyhrocené situace ptilis nestavaji.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 9.

Respondent: ,,Nemam divod poskytovat informace nezdravotnikim. Kdyz sem pfijde
n¢jaky ¢lovek z ulice ... napt. sem piisla pani, Ze ji doma unika CO2. Chtéla védét, jaké to
ma dlouhodobé nasledky. V tomto ptipadé bych mohla mit problém informaci poskytnout,
protoze se k odpovédi necitim byt kompetentni. Resili jsme to i s kolegy z resersi, nakonec
jsme ji vyhledali néjaké zdroje. Je nutné upozornit uzivatele, ze neruc¢ime, za informace,
které poskytujeme. Je lepsi, aby problém konzultovali s odborniky. Byl tu ten clovek,
o kterém jsem uz mluvila, ktery neumél vibec psat. PfiSlo mi, jakoby chtél sepisovat
informace pro laiky. V tu chvili mi nenapadlo mu fici, Ze na néfem takovém v NLK
pracujeme ... fici mu o MedLike. Uzivatel mi totiz nechtél formulovat, k ¢emu informace
pottebuje a v dané chvili se mi to nespojilo. Pak uz mi ho bylo 1 lito. Dodala jsem mu
zdroje, které chtél. On vSak byl takovy, ze se pofad opakoval, nebyl schopny pochopit, co
mu vysvétluju. Tvrdil, Ze mu vSichni fikaji, Ze jako neodbornik a nemutze psat odborné.
Neustale se ptal, jestli v knihovné viibec miize byt. Byl podivné pomateny. PfiSel navic pul
hodiny pied zaviraci dobou. Pfi§lo mi, Ze ma navic sklony k tomu byt agresivni. Pak uz se
tu nikdy neobjevil.*

Ja: ,Mozna jej to pteslo, kdyz zjistil, kolik by s tim mél prace. Jdeme tedy na otazku ¢.
10.* Precetla jsem otazku ¢. 10.

Respondent: ,J4 mam s jazyky neustaly problém. Knihovna zaméstnancim plati
zaméstnanciim ze sluZzeb jazykové kurzy anglictiny. Myslim, Ze je to ve dvou skupinéch,
zacateCnici 1 pokrocili. Pokro€ili pracuji dokonce s rodilym mluvéim. Chodi k ndm vSak
hodné uZzivatelé z vychodni Evropy, neumi vilbec anglicky a pfepokladaji, Ze mluvime
rusky. Ja vétSinou anglicky rozumim, ale mam problém s mluvenim. Vysvétlit v anglicting
chod knihovny nebo to, Ze mame vice skladli je pro m& problém. Stéale jesté¢ naptiklad
nemame pielozeny web do anglictiny. Jesté se mi nestalo, Ze bych absolutné netusila, co
uzivatel chce a musela dojit pro kolegu. Jednou se mi stalo, ze sem pfiSel néjaky cizinec,
nevim ptesné, odkud byl, ale nejspiSe z Blizkého vychodu a zdalo se mi, Ze nechtél mluvit

se zenou. Kdyz jsem mu néco vysvétlovala, bylo na ném vidét, ze se mnou vitbec nechce
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komunikovat. Vyzadoval, aby ho obsluhoval kolega a ptedpokladal, ze to bude umét 1épe.
Obc¢as mam takovy pocit i u cizincti z Ukrajiny nebo Ruska, ale tam to neni tak vyrazné.*
Ja: ,,Dobte.“ Precetla jsem otazku ¢. 11. ,,To jsme probirali, ze téch sem tolik nechodi.*
Respondent: ,,VétSinou sem piijdou s néjakym specifickym tématem. Rovnou je odkazuji
do reSersniho odd¢leni. Také je u nich problém, ze kolikrat umi vyhleddvat v zahrani¢nich
databazich 1épe nez ja. Pouzivaji je kazdodenné. Nejvétsi problém byva v téch odbornych
terminech. Obcas se stava, ze lékafi nemaji Cas, jsou nevrli, nepfijemni nebo ve stresu.
Jeden I¢kat, ktery sem chodi pravideln€, nestiha a vzdycky ma upominky. Nikdy nevraci
knihy vcas.*

Ja: ,,Dobte.“ Precetla jsem otdazku ¢. 12

Respondent: ,Mame zde star$i uzivatele, kteti sem chodi pravidelng. Bariéry jsou zaprvé
tteba ty, Ze Spatné vidi. ZvétSovala jsem jim na pocitaci pismo. Bariéry sluchové, kdy
musim zvysit hlas, coz mize byt rusivym elementem pro ostatni. Tito lidé byvaji vétSinou
ochotni. Chtéji, abych jim pomohla, a ja jim pomoci chci. Miize byt problém v tom, Ze po
telefonu jsem vysvétlovala uzivateli, jak se dostat do Medviku, a uZzivatel nechéapal
terminy, které jsem pouzivala, napt. co je adresni fddek apod. Nemohla jsem mu to ukézat
nazorng. Jsou to tedy také bariéry s technologiemi. Snazime se naucit ¢tenare, aby si knihy
uméli objednat sami. Nemizeme objednavat kazdému c¢tenaii knihy. Problém u starSich
lidi je, Ze sami si to neumi objednat, i kdyZ jim to mnohokrat vysvétlujeme. Nechaji si to
radi vysvétlit, ale pfisté pfijdou zase. M¢li jsme tu 1 Skoleni ur€ené pro seniory. Seniofi
jsou takovi specifiCti, ptaji se kolikrat na takové otazky, se kterymi knihovnik nepocita.*
Ja: ,Pak je tu otdzka tykajici se bariér s nedostateCnou informa¢ni a pocitaCovou
gramotnosti.*

Respondent: ,,U nas je velky problém vtom, ze kazdy uzivatel musi umét zachazet
s Medvikem, aby si mohl objednat knihy. S kazdym uZivatelem to feSime individualng.*
Ja: ,Dostavame se do finale.” Precetla jsem otazku ¢. 14. ,,Tvlj kolega mi tikal, ze mate
mnoho potencionaln¢é problémovych situaci feSeno v knihovnim fadu, o ktery se mizete
v ptipadé potieby opfit.*

Respondent: ,Myslim, ze vyznamnym faktorem eliminace problémi ze strany
zamestnavatele je vzdélavani. M¢lo by tu byt také vzdélavani zaméstnancti ve smyslu toho,
aby védeli, jak se vypofadat s nékterymi problémy v socidlni komunikaci, coz zatim
nemame. Na podobné komunikacni kurzy je problém sehnat lektory, protoze byvaji

placené a dost drahé. Déle bych chtéla eliminovat problémy ze strany uZivatelll vytvofenim
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riznych navodd, na ¢emz dlouhodobé pracuji. Nejprve budu zkoumat potieby uzivatelii
a jejich bariér, na zaklad¢ toho budu vytvaret tutoridly a navody. Uzivatelli se budu ptat
také na formu, kterd by jim nejvice vyhovovala. Nékterym uzivatelim vice vyhovuje
pisemna forma, nékterym vic videa, takze by mozna bylo dobré ud¢lat kombinaci
obojiho.*

Ja: ,,0 otdzce patnact jsi praveé ted’ mluvila.*

Respondent: ,,Ano, chci protlacit to vzdélavani zaméstnancli v otdzce socialni
komunikace. Vedeni knihovny k tomu je vstficné. S kolegy chceme délat informacni
schiizky. Spousté problému jde ptedejit, kdyz se zaméstnanci pouci mezi sebou. Myslim si,
ze komunikace mezi oddélenimi hodné pomaha, ale zde to neni zatim dobie nastavené.*
Ja: ,, Nemate tedy zadné pravidelné informac¢ni schiizky?*

Respondent: ,, Bohuzel ne. Nase odd¢leni se schazi dvakrat rocn¢, ale to se mi zda malo.
Komunikace pfes intranet nebo socidlni sit¢ zde také neprobihd. Vcera jsme se sesli u piva
jen tak. Pfitom jsme se mezi sebou dozvédéli spoustu zajimavych véci. Bylo to neformalni
a zéroven se ¢loveék néco dozvédél. Kolikrat o sobé jednotlivd oddéleni piili§ neveédi. Tim
vznikd mnoho problému. Je tu celé odd¢leni, které se zabyvéa akvizici, katalogizaci,
prekladem MeSH, indexaci. My tady vsSak viibec nevime, co se tam dé&je, bylo by dobré to
vedet.

Ja: ,,Zamé&stnanec tedy nema pfili§ dobré povédomi o tom, co se v kterém oddéleni fesi.

Rozhovor ¢. 4: NLK, Oddéleni informacnich a specialnich sluzeb (ISS), 28. 5. 2019

Ja: "Jelikoz jste tikala, Ze u n¢kterych otdzek Vas nic nenapada, tak se pokusme zaméfit na
ty, ke kterym mate co fici. Otazku €. 1 uz 1 vice méné zodpovédéli vasi kolegové, tak
muzeme piikrocit k dalsi."

Respondent: ,,Tady si mysli, Ze je dobry, kdyZ ma ¢lovék néjakou kontinuitu. J& vlastné,
kdyz jsem sem po Skole piisla, tak uz tu byl zajety tym, takZe jsem se snazila okoukat, jak
to délaji ti ostatni, a snazila jsem se dodrZet néjakou uroven. Pochopila jsem, Ze uzivateli
na dotaz nemusim odpovédét mermomoci hned. KdyZ pfichazi uzZivatelé osobné, tak
musite n¢jak reagovat, ale kdyZ probiha komunikace pisemné, mate moznost se rozmyslet.
Naucila jsem se tedy to, ze kdyZ ptijdou, tak se posadi a feknou néjaké své téma a vyplni
formulat pro reSerSi. Postupem cCasu jsme formuldf co nejvice piizpisobovali tomu,
abychom se o tom clovéku co nejvice dozvédeli, nemyslim osobni informace, ale

informace o tom, co bude potiebovat. Mohu se zamyslet uz, kdyz vidim kompletaci otazek
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v tom formuléfi, co vypliuje a hlavné mohu klast dopliujici otdzky a tim se mohu
predpfipravit. Kdyz pfichazi studenti, maji Casto témata svych praci namifend do
specifickych oblasti. ZkuSeny reSerSér si muze uz jen na zaklad¢ tématu predstavit, kolik
zhruba o tom bude zdroji. VétSinou hned upozornim uzivatele, ze toho zas tolik nebude,
vétsinou se trefim, protoze s tim uz mam zkuSenost. Je tedy dulezité, abych znala ucel
samotné reserSe, k ¢emu bude pouzita. Pokud to bude néjaka studentska prace, tak bude
uzivatel rad, kdyz bude co nejvice zdrojt, ale pokud to bude né&jaky vyzkum, mize byt
odbornik naopak rad, ze je zdroji mén¢. Navic vim, ze pokud ptichazi nékdo z praxe, budu
vyhledavat jiné zdroje, nez tfeba pro n¢koho jiného. To vSe se dozvim z formuléfe. Nékdy
jsou témata studentskych praci tak specifickd, ze je nasledné nutné reSersi rozsifit. Student
si 0 tématu nacte literaturu z prvni reSerse, poptipadé téma konzultuje s vedoucim a my jej
nasledné rozsifujeme. To v§e nam ponékud komplikuje nafizeni GDPR. M¢& opravdu velmi
pomahalo, ze uzivatel pfisel a fekl z jaké je Skoly. Védéla jsem, ze kazda skola mé sva
specifika. Ted’ musime mit kvili GDPR ve formuléfi uvedenou pouze kolonku obor, ktery
nevypovida tolik. V toto ohledu je nafizeni GDPR ponékud neStastné. Nikdy se nam ani
naznakem nestalo, ze by toho n¢kdo chtél n¢jak zneuzit. Nam tyto informace velmi
pomahaly a uzivatelé neméli problém v tom, ndm je bez problému sdélit. Kolonkam ve
formuléfi, ktery je kvili GDPR pfepracovany, uzivatelé obCas nerozumi. Napf. jedna
uzivatelka nepochopila otdzku: 'souhlasite s uchovavanim?' Myslela si, Ze to znamena, Ze
bude jeji reSerSe poskytnuta n€komu jinému. Béla se, Ze by méla problém, kdyby stejnou
reSersi mél jiny student.*

Ja: A co tfeba otazka ¢. 5. Vy pracujete v oddéleni reSerSi, tedy predpokladam, ze
nejcastéji poskytovanou sluzbou jsou reserse.

Respondent: ,,Vite, diive k nam pfichdzeli vSechny dotazy, které se tykaly vSeho mimo
ptjéovani knizek, pak se to rozdélilo a vytvofilo se tu pondkud uméle i¢ko. To rozdéleni
predtim fungovalo, a kdyZ véci funguji, tak si myslim, Ze neni tfeba je ménit. Jinak zde
reSerSe zhotovujeme bud’ pro lidi z praxe, pro studium nebo napf. atestaci. Do studia
uzivatele n¢kdy tla¢i zaméstnavatel, jindy jej realizuji z vlastniho zajmu.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 6. ,Dozvédé€la jsem se, Ze mate mnoho moznosti Skoleni,
muzZete si vybrat Skoleni podle své¢ libosti, potadaji se zde 1 interni Skoleni apod.
Respondent: ,,Ano ty moznosti tu jsou. Difive tu téch Skoleni nebylo tolik, ted’ se s tim
roztrhl pytel. Mam pocit, Ze se to jede spiSe na kvantitu nez na kvalitu. Je tu samoziejmé

i jakasi lenost, Ze ¢lovéku se tieba ne vzdy chce na §koleni. Skoleni se tu ted’ i eviduji, ale
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ve formulafi neni Zadné kolonka pro samostudium. My vlastné pifi zhotovovani reSersi
studujeme prakticky pofad. Zadané téma reserse si musime nastudovat.*

Ja: ,,To jste mi vlastn¢ odpovédéla taky na otazku €. 7.«

Respondent: ,N¢kdy je bohuzel samostudium trosku nesystematické, zvlast€¢ pokud je
prace hodné. Je nutné se piestat zabyvat danym tématem a zacit fesit jiné.*

Ja: A co osmicka. To je takové zajimavé téma.*

Respondent: ,,Ano to je. Zalezi to hodn€ na osobni zkuSenosti. Kdyz je ¢lovek v praci
déle, tak se uz trosku obrousi a na konfliktni situace si zvykne. Umi na n¢ reagovat. Je
dobré, kdyz je fajn kolektiv, tak se to od téch starSich kolegli nauc¢i. Pro m¢ je hodné
dalezité, abych byla v tymu lidi, ve kterém jim o ty ptichozi uzivatele opravdu jde. Kdyz
do takového prostiedi pfijde n&jaky konfliktni uzivatel, potiZista, nejde o to nad nim
zvitézit, ale o to, aby byla zachovéna urcita profesionalni tiroven. PtiSel sem jednou jeden
star$i 1ékat, jehoz manzelka méla rakovinu kuze, chtél védét, jaké opalovaci krémy by
m¢ela na dovolené pouzivat. Navic spéchal, s tim, ze hned zitra odjizdi na dovolenou. Uz od
dvefi bylo na tom ¢lovéku vidét, Ze prichazi nabrouseny. VE&déla jsem, Ze mu nemiZu na
takovy dotaz poskytnout odpovéd’, protoze nejsem dermatolog a reSerSi na dané téma
nebudu mit zpracovanou hned. Pak si nechal zavolat vedouci, ale ta se za mé& postavila a
fekla, Ze reSerSi udela ona. Udé¢lala ji, ale pan si pro ni uz nikdy nepftisel. Byla to pro mé
hodné neptijemna zkusenost. Na druhou stranu musim fict, ze za ty roku, co zde pracuji, je
to jen n€kolik vyhrocenych pfipadll. Zajimavé je, Ze Casto uz od dvefi a od pohledu
poznam, s jakou kdo pfichazi naladou, jak se bude chovat, nékdy i1 jaké ma vzdélani, nebo
jaky typ reSerSe bude vyzadovat.*

Ja: ,Devitku jsme vlastn¢ také probrali ted. Ukazuje se, Ze vyhybani se poskytovani
informaci probihé pfedevS§im béhem nepiijemnych situaci.*

Respondent: ,N&kdy prichazi lidé, ktefi fesi sviij osobni problém. Napiiklad pfisla pani,
s tim, ze se pfisSlo na to, Ze jeji partner ma syfilis a chtéla si o tom zjistit vic. Pak chodivaji
uzivatelé, ktefi maji rizné zdravotni problémy. Snazime se jim vysvétlit, Zze nase sily jsou
omezené. Pii takové praci je nedilnou soucasti psychologicka uloha, kdy se je snaZim
lidsky podpoftit. Kolegyné¢ fikala, Ze obc¢as k ni chodi dotazy typu, Ze maminka ma dité
s vaznou nevylécitelnou nemoci. To je skute¢né nutné velmi vazit odpoveéd’.*

Ja: ,,To jsou velice citliva témata.*

Respondent: ,,Ano, ¢lov€k na to musi byt pfipraveny a umét na to reagovat.*
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Ja: Tak se zkuste jesté kouknout, jestli byste méla jesté k néjaké otazce co fici. Jsou tam
otazky tykajici se komunikac¢ni bariér.*

Respondent: ,,Obcas se zde stalo, Ze sem piiSel né¢jaky cizinec, ktery se choval arogantné.
Chtél vSechno hned a dozadoval se sluzeb, které ani neposkytujeme. Jednalo se, ale spise
o jednotlivce.*

Ja: ,Neda se to tedy vztahnout na skupinu ,cizincii‘ jako takovou.

Respondent: ,,Ano. Stejné tak jako s t€émi bariérami v komunikaci s odborniky. N¢kdy je
arogantni. Neni to ani o véku, spiSe o kazdém jednotlivci jako takovém. Co se tyce té
tiindctky, to samé. Nékdy mé prekvapilo, ze pfisla pomérné mladd zdravotni sestficka
a neuméla ovladat pocita¢, zakladni nastroje apod. J4 tomu rozumim, jsou povolani, u
nas je, abychom jim tuto stranku usnadnili.*

Ja:  Napada Vas jesté néco k tém poslednim otazkdm?“

Respondent: , K tomu vzdélani obecné mé jesté¢ napadd, ze mé spi§ ty evidence nebo
e-learningy odrazuji. Nemam rada, kdyZz jsou mé vysledky vSem na ocich. Chci se
sebevzdélavat, protoze mé to bavi. Kdyz vim, Ze budu kontrolovdna a posuzovéana, mam
hned mensi chut’ do online kurzu vstupovat nebo se ho viibec tcastnit. Pokud jsou prosté
zaméstnanci motivovani a maji zajem, vyhledéavaji si informace sami a nemusi to dostavat
ptikazem. Déle si myslim to, Ze hromadna Skoleni pro co nejvétsi pocet zaméstnancii jsou
k ni¢emu, kazdy knihovnik ma Uplné jiny zabér. Myslim, ze by se kazdy mél ucit to, co
potiebuje. Hromadna Skoleni nemaji takovy dopad, takovou efektivitu. Kdyby existovala
néjaka individualni Skoleni, tak by ten lektor neztratil ani tolik Casu, ukazal by kazdému

jen to, co je pro n&j dilezité, novinky apod. Byla by to n¢jaka cilena individualni Skoleni.*

Rozhovor: Védecka lékarska knihovna IKEM, 11. 6. 2019

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 1

Respondent: ,,To je rliznorodé, od dvaceti do devadesati. Zdravotni sestry sem chodi,
kdyz dodélavaji studium a pottebuji si pijcit néjakou knihu. Lékati a védecti pracovnici
sem zase chodi kviili reSer§im a publika¢ni Cinnosti.*

Ja: A nékdo zvenci?“

Respondent: ,Minimalng. Snad jen studenti. Sem tam se objevi néjaky, ktery je tu na

stazi.*
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Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2

Respodent: ,,Star§iho 1¢kafe nestresuju, nezatézuju jej ohledné toho, jak co najde. Mladym
se to snazim nazorné ukazat a udit je samostatnosti. Casto za ng, ale posilaji sekretaiku —
asistentku. Nemaji Cas a chtéji vysledky.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 3.

Respodent: ,,Odbornou terminologii a pak napiiklad, kdyz se jedna o né&jaké uzké,
specialni téma.*

Ja: , Myslite pii zhotovovani resersi?*

Respodent: ,,Ano, pracuji samoziejmé s védeckymi oborovymi databidzemi a zdroji, ale
kone¢né posouzeni kvality informaci je na nich. Chtélo by to tak dva semestr mediciny.
Moje neznalost mé¢ omezuje.

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 4

Respodent: ,,EZB, PubMed, Medvik, UpToDate pro I¢kate a casopisy v ramci
konsorcionalniho ptistupu pies CzechELib.*

Ja: Precetla jsem otdazku ¢. 5

Respodent: ,,Pfedev§im vypljcni sluzby pro sestficky. Bohuzel nds pfipravili o ast
skladovacich prostor, takze pro nékteré star$i knihy ted” musime dochéazet do cca pitl
kilometrti vzdaleného skladu.*

Ja: A prichéazi nékdy také s konkrétnim seznamem literatury?*

Respodent: ,, Taky. Nemame knihy ve volném vybéru. Musi si je pfedem najit v katalogu.
Doktofti, ktefi pozaduji vétSinou Clanky, zasilaji 1 konkrétni citace a chté;i fulltexty.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 6

Respodent: ,,S tim zde problém nemdme. Zaméstnavatel potddd kurzy a seminafe.
Nejedna se vyloZené o knihovnickou problematiku, ale jde o kurzy urcené pro vSechny
zaméstnance, napt. kurz MS Excel, MS Word, GDPR apod.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 7

Respodent: ,, Knihovna sama je iniciatorem Skoleni informacnich zdroji. Mame tu na to
zaméstnance, ktery se tomu vénuje. Napt. Skoleni ohledné personalnich identifikatort
a vyhleddvani v MEDLINE*

Ja: ,,A mate moznost ucastnit se i knihovnickych Skoleni?*

Respodent: ,Zaméstnavatel nam nijak nebrani v tom se ucastnit Skoleni napt. v NLK.
Ucastnime se také konferenci, napt. INFORUM.

Ja: INFORUM letos bohuZel neni a mozna uz ani nebude.* Precetla jsem otdzku ¢. 8
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Respodent: ,Mame tu trosku problém s jednou pani doktorkou. M4 tieba pijceno dvacet
knih, ale tvrdi, Ze je nikdy neméla, Ze si je nikdy neptijcila. Nejde vylozené o vypjatou
situaci, ale vzdy je to nepfijemné. Nakonec se vzdy néjak domluvime a nakonec knihy
vrati. Stojime si za svym, protoze vime, ze mame pravdu. Je to nepiijemna pani.*

Ja: A n&jaky vyhroceny konflikt jste tu nezazila?*

Respodent: ,,Byla tu jedna takova nepiijemna situace, ktera se tahla skoro dva roky. Zacal
sem chodit clovek, ktery tvrdil, ze je doktor z Motola. Postupné tu travil stale vice ¢asu na
internetu. Zacalo nam to byt divné a uvédomili jsme si, ze to 1€katr neni. Navic vypadal
stale vice zubozeng, otrhany, Spinavy apod.*

Ja: ,,Zni to, jako by se u n¢j prohlubovala né¢jaka dusevni porucha...*

Respodent: ,,Mozna ano, kdyz ptiSel poprvé, vypadal Giplné¢ norméln€. Nebyl dokonce ani
diavod pochybovat, Ze to neni doktor. Ta faleSna identita ndm doSla az casem. Pljcoval si
odborné 1ékarské knihy, zajimal se o pitvy a podobné. Odpoledne uz tu moc lidi na
chodbach nebyva, kdyz jsem tu s nim musela zGstat sama az do konce pracovni doby, bylo
to hodné neptijemné. Navic kolega pak jeste zjistil, Ze na internetu sleduje porno. Kdyz jej
s tim konfrontoval, tak k ndm pfestal chodit. Pozdg&ji jsme se dozvédéli od kolegyn
knihovnic z NLK, Ze ted’ chodi tam. Tentokrat se vydava za 1ékare od nas.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 9

Respodent: ,,S timto se asi nesetkdvam.*

Ja: ,,A co se tyCe nezdmérného zamlcovani informaci? Napf., Ze si v tu chvili na vSe
nevzpomenete a zapomenete néco sdélit.*

Respodent: ,,To se obcCas stane asi kazdému. Rekla bych, Ze hodné& zalezi na klidu. Napf.
kdyZ se mi tu udé¢la fronta, do toho mi zac¢ne zvonit telefon, nejsem schopna se tolik
soustiedit a jsem ve stresu. Znejisti me to. Nejsem zvykla pracovat pod tlakem.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 10

Respodent: ,,Pfiznam se, Ze mi d€la problém anglictina, ale vZdy se n€jak domluvim, nebo
deleguju na kolegu, ktery umi lip.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 11

Respodent: ,,To je ta odborna terminologie.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 12

Respodent: ,,S tim se zde setkdvame minimalng. Ne&ktefi star§i doktofi maji problém
s nizkou pocitatovou gramotnosti. Cht&ji néco vysvétlit, ale za tyden se na to zeptaji

znovu.*
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Ja: A tim jste mi odpovédéla i na dalSi otdzku. Jdeme tedy do findle.“ Precetla jsem
otazku ¢. 14

Respodent: ,,Urcit¢ by pro nas byl lepsi vétsi financni rozpocet, diky kterému bychom
mohli predplatit vice databazi. Na Skoleni chodit miizeme. Nejsme omezeni.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 15

Respodent: ,,Myslim, ze bychom se mohli zamétit naptiklad na propagaci knihovny. Je
zarazejici, kdyz sem piijde s vystupnim listem n¢kdo, kdo tu pracoval pét let, a divi se, ze
tu existuje knihovna.*

Ja: ,,Dékuji Vam za rozhovor.*

Rozhovor ¢&. 1: Stredisko védeckych informaci Nemocnice Na Bulovce, 6. 6. 2019

Ja: ,,Vystupy jsou anonymni. V diplomové praci nebudu uvadét konkrétni jména. TakZe
zacneme od jednicky.*

Respondent: ,,V podstaté mizeme vyloucit déti. Jedna se o cely produktivni veék az po
diichod. Obcas k nam chodi 1 1ékati ve vysluzbé, které stale jesté zajima obor, 1 kdyZz uz
jsou v dichodu. Z hlediska oborové pftislusnosti, by se dalo fici, ze obory, které jsou
v nemocnici vice prestizni, tak sem chodi vice, tzn. infekce, ortopedie a mozna onkologie.
Jednéd se o zdravotni sestry a Iékate. Je to zhruba piil na pil. Chodi sem také externi
studenti, ktefi sem vétSinou pfichazi, kdyz je na jejich fakult€¢ poZadovana literatura
rozptj¢ovand a ze souborného katalogu zjisti, Ze je u nés. Nasi studenti, ktefi sem chodi na
staz, tak se v knihovné skoro nevyskytuji. Stane se to jen parkrat do roka. *

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2. ,Knihovnik naptiklad mize pfistupovat jinak ke zdravotni
sestie a jinak k 1ékafi, protoZe tusi, Ze budou oba pozadovat néco jiného.*

Respondent: ,,Hodné¢ se to 1isi tim, zda ¢loveék pfiSel do knihovny kvili studiu, nebo
klinicky. Studenti, nebo 1€kati, kteti piSi odbornou praci, potifebuji primarné zdroje do
literatury. Tento pfistup se velmi 1i§i od toho, kdyz fesi néjaky konkrétni problém, napf.
s n¢jakym pacientem.*

Ja: ,Takze zalezi na tom informacnim pozadavku.*

Respondent: , Presn¢ tak. Netekl bych, Ze se podle véku nebo néjaké socidlni role lisi to,
jak s nimi pracujeme, ale lisi se to, zda piichazi s poZzadavkem za ucelem studia nebo
konkrétnim klinickym problémem. Uplné jinak pak vypada i ten reSer$ni pozadavek.“

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 3. ,,To je naptiklad u néjakych odbornych termint.*
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Respondent: ,,To se hodné stdva. Lékari pfichdzi a automaticky piedpokladaji, ze jim
budeme rozumét, jakoby zapominaly na to, Ze nejsme lékati, ze jim tieba nerozumime.
Neékdy jsou na nas az prili§ odborni. Pak je to o tom, se nestydét fict a pfiznat, ze tomu
nerozumime, coz miize byt n¢kdy z hlediska ostychu nebo studu problém. Stane se, ze
teknou né&jakou problematiku a vy chvili pfemyslite, kam to spada. Clovék nechce vypadat
hloup¢ a tak mu fekne, aby chvilku pockal, vyhleda si, ¢eho se to tykd anebo se zepta.
Leckdy jde uz z jednéni toho uzivatele poznat, zda se ho miizete slusn¢ zeptat, zda by vam
termin néjak oborové zatadil, nebo se na Vas bude koukat jak na hlupaka. V takovych
ptipadech se obcas skute¢né necitim byt Uplné¢ kompetentni, ale vétsSinou to jde vyfesit
kratkym dotazem. Kdyz se jedna o reSersi, tak si to cloveék v klidu dohledd a zorientuje se
v problematice. Clovék si doplituje medicinské znalosti.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 4

Respondent: ,,Urc¢it¢ Pubmed a Medvik. To asi nejvic, co se tyce resersi. Z elektronickych
casopist mame diky CzechElibu Springera, Wileyho a Science Direct. To je asi vS§echno.*
Ja: ,Dobfie.“ Precetla jsem otazku ¢. 5. ,,Jaké sluzby nejcastéji poskytujete.*

Respondent: ,,Vyhledani n¢jaké monografie nebo ¢lanku na misté. Zkratka to, Ze si
ptijdou néco vypijcit. A potom, skoro bych fekl, ze to zaCina prevazovat, jsou pozadavky
na ¢lanky. Kolegyné ma na starosti jen clankovou agendu a pracovné ji to plné vytizi. Diiv
nebyl pomér poZadavki po ¢lancich vici kniham takovy, ale ted’ bych tekl, ze pozadavky
na ¢lanky zacinaji snad i pfevazovat.*

Ja: ,,A ty Clanky chtéji pfevazné doktoti?*

Respondent: I sestry, ale opét se dostavame k tomu, ze doktofi to chtéji vétSinou pro
klinickou praxi, feSeni né¢jakého skutecného ptipadu a problému, kdezto ty sestiicky to
chtéji, protoze se musi vzdelavat a potiebuji zdroje do své prace.*

Ja: ,Preferuji sestficky zdroje v ceském jazyce?*

Respondent: ,.Byvalo, ale nyni po nich ve Skole chtéji 1 anglické zdroje, takZze kdyz
dostavam zadani reSerSe od sestficek, tak je to CeStina 1 anglictina, pfi¢emzZ ve vysledcich
anglictinou troSku val¢i. Neni to, ale tak zIé, jak to byvalo diiv, myslim, ze tu angli¢tinu
celkem zvladaji.*

Ja: ,,TakZe z hlediska struktury sluzeb se nejCastéji setkavate s...*

Respondent: , Klasickymi vyplj¢nimi a reSerSemi sluzbami, ale ono je to trosku spojeno.

Pozadavky na ¢lanky, tzn. meziknihovni vypujcky, vychdzi z naprosté vétSiny z téch
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reSerSi. Vypracujeme jim reSerSe, oni si vyberou a ndsledné¢ si u kolegyné objednaji
¢lanky.*

Ja: ,,TakZe pozadavky na ¢lanky jsou pfes ty reSerse...“

Respondent: ,,Presn¢ tak. Obcas n¢kdo pfijde s néjakym konkrétnim seznamem literatury,
ale to se stdva minimaln¢. Kvili tomu se nyni snazim vytvofit takovy systém, ktery by
umoznoval v resersi oznacit konkrétni ¢lanky, o které ma uzivatel zajem a poslat je jako
pozadavek.*

Ja: ,,To by dost usnadnilo praci.*

Respondent: ,,Ano, chtél bych to spojit, protoze oni stejné ty zaznamy vytahuji, posilaji to
v ruznych formatech, nethledné a kolegyné to pak zas musi pfepisovat a znovu
vyhledavat. Je to prace navic. Takze to je k tém hlavnim sluzbam. PoZadavky na clanky,
vypujéni sluzba a reSerSe. Sporadicky se stava, ze 1ékafi chtéji vykazat publikacni ¢innost -
jako néjaky program pod grant apod.

Ja: ,,U nas se obcas takovy pozadavek objevi také, ale je to jen parkrat za rok.*
Respondent: ,,Pfesné. Je to tak do deseti ptipadi rocné.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 6

Respondent: ,,Moc ne. Zaméstnavatel nas nikam neposila. Na druhou stranu nemam ani
pocit, Ze by se kolegové chtély vydavat nékam na konference, i kdyz moznosti jsou.
Nemyslim si, Ze je vhodné nékoho k tomu nutit. Pak tam budou sedét a stejné je to nebude
bavit. Ja si vSak stéZovat na vzdélani nemohu, protoze madm umoZnéno dodélavat si
dalkové Skolu, coz mi z hlediska sebevzdélani zabere hodné ¢asu.*

Ja: | Nesetkavate se tfeba s ndzorem, ze ty Skoleni jsou k ni¢emu, Ze se délaji jen proto,
aby byla vykéazdna n¢jaka vzdélavaci Cinnost? Tedy, Ze se napt. jede na kvantitu na ukor
kvality?*

Respondent: ,Je pravda, ze z n€kterych Skoleni jsem toho pfili§ nemél. Byla to takova
opakovani uz feceného a neodnesl jsem si vlastné zddnou novou informaci. Ty témata
pritom kolikrat znéji zajimavé.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 5. ,,No vy vlastné mate tu Skolu, to jste ted’ fikal.
Respondent: ,,Ano za sebe miizu fict, ze se vzdélavam.*

Ja: ,,No vidite, j4 jsem si ten dotaznik taky vypliovala a tohle jsem tam nenapsala. Haha.*
Respondent: , A pfitom to je vzd€lani jak Brno!*
Ja: A co otazka ¢. 8? Emocné vypjaté situace.*

Respondent: ,,Vétsinou kvili dluznikim.
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Ja: “Opravdu?*

Respondent: ,,S nckym je dohoda, ale mély jsme tu dva pfipady, které dospély az
k soudnimu procesu. Pak uz neni piijemné s témi lidmi komunikovat. Takze to vymahani
téch pohledavek. Z mého pohledu je nepochopitelné, pro¢ odmitaji zaplatit par stovek,
nebo koupit knizku. Nechaji to zajit az takhle daleko. Mozna v tom hraje roli néjaka osobni
hrdost. S VS vzdélanim si pfece musi uvédomit, Ze u toho soudu to t&zko mohu vyhrat
a zbytecné si tim komplikuji zZivot. Jinak si myslim si, ze mame celkem vychované
uzivatele. Nestalo se, ze by na nas kiiceli, ze pro né mame pozd¢ resersi. Haha. Nechci si
fandit, ale myslim, Ze jsou s ndmi fakt spokojeni.*

Ja: ,No kolegyné tikala, ze jste tady méli par podezielych navstév.«

Respondent: ,,Ano. Diiv tu chodili takovi ti podomni obchodnici. Museli jsme je vykazat,
protoze v aredlu nemocnice je to zakdzano.*

Ja: A Svédkové Jehovovy jesté neptisli?*

Respondent: ,,Ti tu jest¢ nebyli. To je pravda, ale méli jsme tu vlastné taky jednoho
pornografistu, ktery sem chodil na pocita¢ na porno, takze jsme si na n¢j doslapli, ale on
potfeboval do knihovny chodit i normalné, takze sem pak pofdd dochézel, ale d¢lal,
neviditelného. Bylo vidét, ze se stydél.

Ja: ,,...ze byl chudak pfistizen.*

Respondent: ,,Je to spi$ takova sranda. Neni to konflikt.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 9

Respondent: ,,To m¢ nechte chvilku pfemyslet. Ano Stane se, Ze né¢kdo pfiijde
s pozadavkem na literaturu ke studiu, kde je tfeba ctyficet knih. Nékteré jsou uz dost mimo
nas obor, publikace, které souvisi s personalistikou, s managementem apod. Ocekavaji od
nas, Ze jim vSechno sezeneme. Ano, ze zdkona mame povinnost zafidit za n€¢ MVS, ale
nemyslim si, Ze by bylo uplné normélni vytizovat takova kvanta pro jednoho ¢lovéka. Tam
se obCas stava, ze se snazim regulovat, aby ten pozadavek nebyl tak velky najednou. Prvni
moznost je, Ze jim vysvétlim, Ze ideédlni bude si knihu pljcit pfimo v univerzitni knithovné
Skoly, kde studuji. KdyZ na to vSak uzivatel neslysi a dal sluzbu pozaduje, tak vychazim
z toho, ze zakon neudava, jak rychle ma byt pozadavek vyfizen. Uzivateli pij¢im v rdmci
MVS pét knih, kdyz je vrati, tak mu paj¢im dalsi apod. On si uvédomi, Ze Ctyficet knih
najednou nedostane a piisté uz nepiijde s takto nesmyslnym pozadavkem. Protoze faktem
je, ze stejné téch ctyficet knih najednou neni schopen za mésic ptecist. Zbytecné to

vytézuje kolegy, utraci se za postovné. MVSky se vétSinou nedaji moc prodluzovat. Dalo
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by se tedy fici, ze trosku Sidim uZivatele v tom, Zze kdyZ je pozadavek nepfiméteny, tak se
ho snazim regulovat. Jednam vsak v souladu s knihovnim zdkonem. Nemutizeme si dovolit
kvali jednomu uzivateli zablokovat provoz. Podobna situace je, Ze sem obcas chodi jedna
pani doktorka a vybrala si z reSer$i tieba tfi sta ¢lankt. Kolega jeji pozadavek vyiizoval
cely tyden a stala mu ostatni prace. Pani doktorce jsme tedy vysvétlili, Ze to zpracujeme,
ale budeme prokléadat jeji pozadavek dalsi nasi ¢innosti, takze to bude trvat déle. Nevim,
jestli tyto pripady patifi do vyhybani se poskytovani informaci. Nejde o to, Ze bychom
uplné odepieli tu sluzbu.*

Ja: To se ale nestava prili$ Casto, ne?*

Respondent: ,,No, stane se to parkrat do roka. Nékteti studenti chtéji prosté cely seznam
literatury najednou. Rekl bych, Ze je to spi§ problém toho ¢lovéka, Ze si neumi nastavit
néjaky realny studijni rozvrh samostudia. Tohle se u poZadavkii na MVSky stdva pomérné
pravidelné, i kdyZz ne ¢asto.*

Ja: ,,A mate nékdy problém s vracenim MVS?

Respondent: ,Myslim, Ze nemame. Vysvétluyjeme dlrazné uzivatelim dopiedu, Ze to
pUj¢ujeme z jiné knihovny a ne od nds, a pokud to nebudou vracet vcas, tak jim to pristé
nebudeme pijcovat. Jen obcas se stane, ze musime MV Sku prodlouzit. Rozhodné je vidét,
ze vnimaji rozdil mezi vyptjckami od nas a MV Skami.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 10

Respondent: ,No mame tady par cizincii z exotickych zemi, ale Casto jsou to ty
nejvzorngjsi uzivatelé. Jazykove, samoziejmé kvili medicing, musi umét pomérné slusné
Cesky. Nemyslim si, Ze se u nich projevuje n¢jaka odlisné mentalita nebo filozofie.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 11

Respondent: ,,To je to, o ¢em jsme se uz bavili, ze kdyZ n€kdo pfijde a zaméti dotaz
hodné odborné, tak se stane, Ze ho musime poprosit, aby nam to vysvétlil.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 12

Respondent: , Tim, Ze nejsme veiejna knihovna, tak se tady pfiliS se star$imi lidmi
nesetkdvame. K t€ém par vyslouzilym lékatim, co sem chodi, neni nutné pfistupovat jinym
zpisobem.*

Ja: ,,Otazka Cislo tfinact se tyka bariér zapfi¢inénych nedostateCnou informacni nebo
pocitacovou negramotnosti.*

Respondent: ,,Tohle se asi obCas stane, kdyZ se jim snazim uSetfit ¢as. Napiiklad, kdyz

spéchaji a nemaji Cas ¢ekat, nez jim vypracujeme reSerSi. Snazim se jim ukézat, jak se
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mohou dostat do plného textu clanku v databéazi. Je pravda, ze ncktefi star$i doktofi to
zkusi a pak vidim, Ze stejné pfedaji pozadavek na ¢lanek kolegyni, tedy vim, ze to vyhledat
nezvladli. Zrovna ted’ jsem na to délal anketu, kde byla otazka tykajici se EIZ, a kolem
¢tvrtiny lidi sd€lilo, ze nevi, jak maji poznat, ze jsou plné texty dostupné. A to i piesto, ze
v kazd¢ resersi posilame zaroven i1 dovétek, kde je presny popis jak se dostat k fulltextim
a pracovat s EIZ. Je tedy vidét, Ze ¢ast uzivatelli neni s timto szitd a rad&ji si to od nas
nechaji vytisknout.*

Ja: ,, Tak se dostdvame do finale.* Precetla jsem otazku ¢. 13. ,Jak by Vam vlastné¢ mohl
zaméstnavatel pomoci usnadnit vasi praci? Napft. vési finan¢ni rozpocet?“

Respondent: ,,To si myslim, ze by ani tolik nepomohlo. Jediné v ¢em by ten rozpocet hral
roli, je v tom, ze bychom si mohli potidit dalsi databaze: Scopus, UpToDate, WoS. Tudiz
bych jim informace mohl poskytovat ptimo a ne MVSkou. U této otdzky mé spiSe napada
informovanost. Nemocnice by mohla vice propagovat to, ze knihovna vibec existuje.
Personalni oddé€leni by napt. mohlo kazdému novému zaméstnanci vrazit do ruky listecek,
ktery by se tykal toho, Ze tu existuje knihovna, kde je a co poskytuje. Stava se tu totiz, ze
nekdo si jde pro vystupni razitko, pfijde sem a fikd, Ze nevédé€l, ze tu existuje knihovna.
Stava se to pomérn¢ Casto. Z hlediska propagace se samoziejme jednd i o nasi starost, ale
zaméstnavatel by nam v tom mohl vice pomoci. Vnimam to spiSe jako nd$ problém, nez
nemocnice. SpiSe mé napadd, v ¢em bychom se mohli zlepSovat my.*

Ja: ,,Ano, toho se tyka posledni otdzka.*

Respondent: ,Myslim si, ze bychom se méli obecné vzdélavat v tom medicinském sméru.
Ted’ je otazka, zda to vlastné nepatii do t€ predposledni otazky. Vzdyt on by nds mohl i ten
zaméstnavatel zasvétit vice do oboru. Nevim, jak by to mohlo fungovat konkrétnég, ale
kdyby se uvolili, ze ud¢€laji naptiklad kurz medicinskych informaci pro knihovniky, tak by
to bylo obecn& prospésné. Mohli bychom poskytovat lepsi sluzby, protoZze bychom jim
vice rozuméli.

Ja: ,M¢ tifeba napadd, Ze kdyz tu mate ty studenty, stazisty, tak by mohli délat n¢jaké
kratké prednasky, kratké kurzy. Zaroven by si procvicili prezentacni dovednosti, kazdy by
m¢él vystup tieba jen na patnact minut o urcitém oboru, m¢l by tam zakladni terminologii
apod.

Respondent: ,, To si myslim, Ze by byl zpiisob, jak by se to dalo vylepsit. Bud’ tak, ze se
sami budeme vice vzdélavat v medicin€, nebo nam s tim zaméstnavatel pomtize. Jinak si

dale myslim, Ze bychom se mohli zlepsit tfeba vtom, byt rychlej§i pfi vyfizovani
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pozadavki. Lepsi organizaci prace dosdhnout toho, aby nemuseli ¢tenafi tak dlouho ¢ekat

na vyfizeni reSerse.*

Rozhovor €. 2: Stredisko védeckych informaci Nemocnice Na Bulovce, 6. 6. 2019

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 1

Respondent: ,,Chodi k nam ptedev§im sestficky. Ty predevsim, kdyz si dod¢€lavaji
magisterské studium a piSou diplomky. Lékaii po nas chtéji reSerSe. Ptijde mi, ze sester
sem chodi vice nez I€karii, ale je to asi zpisobeno tim, ze Iékaii s nami Castéji komunikuji
elektronicky (e-mail) a prostfednictvim asistentek na oddélenich.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2

Respondent: , K sestrdm mam takovy rovnéj$i piistup. Potiebuji vice poradit a ja s nimi
musi vice komunikovat ohledné toho, co potiebuji, kdezto 1€kat ptichazi uz s konkrétnim
problémem. Lékari chtéji vétSinou plné texty ¢lankti nebo monografie, napt. jako podklady
pro vlastni publikaéni ¢innost nebo pro prednasky na konferencich. Casto si uz dopiedu
najdou ¢islo ¢asopisu, nazev.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 3

Respondent: ,,Dulezité je si pfiznat, Ze nevim, o co jde a piipadné¢ se doptat na dotaz.
Kdyz napt. jde o néjaky anglicky nazev, tak mam rad¢ji, kdyz mi to Iékat posle e-mailem,
nebo na papir, protoze obvykle diktuje rychle.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 4

Respondent: ,,VyuZivam predevSim portdl Medvik a zahrani¢ni databdze dostupné pries
NLK, odkud objednavame také MV Sky.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 5

Respondent: ,,PoZzadavky na fulltexty c¢lankli z databdzi, reSerSe pro sestry, doktory
a studenty mediciny. Od sestficek klasické vypijeni sluzby. Ty si castéji pajcuji
monografie a uc¢ebnice z naseho skladu.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 6

Respondent: ,,S podporou vzdélani ze strany zaméstnavatele se nesetkavdm. Snad jen
povinna Skoleni jako Skoleni ohledné GDPR a pod.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 7

Respondent: ,,Pii vyhotovovani reSersi je prakticky nutné neustalé sebevzdélavani.*

Ja: A chodite vramci sebevzdélavani naptiklad na néjaka Skoleni nebo konference

z vlastni iniciativy?
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Respondent: ,,Pfiznam se, ze nechodim. Skoleni mi vé&tsinou nic nedala.

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 8

Respondent: ,,Tohle asi neni tipIné emocné vypjata situace, ale obCas se mi stava, ze kdyz
piijde najednou vice lidi, dostdvam se do stresu. Nejsem zvykla pracovat pod tlakem.*

Ja: , Takze jste tu nikdy neteSila zadny konflikt?*

Respondent: ,Vlastn¢ jsem asi dvakrat ptiSel néjaky bezdomovec. To bylo takové
nepiijemné. Chtél si tu nechat tasku, vysvétlili jsme mu, ze tu neni ischovna. Kdyz vidé¢l,
ze s taskou neuspéje, tak si chtél odnést knihu, ale kdyz jsme mu ftekli, ze se jedna
o odbornou I¢karskou literaturu, tak odesel. U 1ékaii se obCas projevuje arogantni nebo
povysené chovani, napt. nepozdravi, ale to jsou ojedinélé ptipady.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 9

Respondent: ,,To se mi stavd maximalné nevédomé, Ze neposkytnu néjakou informaci.*
Ja: Precetla jsem otazku ¢. 10

Respondent: ,,Chodi sem Slovaci, Ukrajinci, madme tu i jednoho pana doktora z Afriky, ale
¢esky rozumi. VZdycky se s nimi n¢jak domluvim.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 11. ,,Naptiklad problémy s odbornou terminologii.*
Respondent: ,,Ano s odbornou medicinskou terminologii mam obcas problém, jak uz jsem
fikala. VétSinou po nich zadam, aby mi to napsali na kus papiru, nebo poslali e-mailem,
hlavn¢ ne diktovali, to jim vétSinou nerozumim, nestiham, protoze diktuji rychle.
Spéchaji.*

Ja: ,,A co bariéry v komunikaci se star§imi lidmi?*

Respondent: ,Star§i sem moc nechodi. Kdyz, tak maji obcas star§i doktofi problém
s poc¢itatovou negramotnosti a zeptaji se na néjaky problém, ktery se tyka ovladani PC.
Preferuji ndzornou ukéazku. Stejné tak ohledné pfistupu k elektronickym informacnim
zdrojim, ukazuji 1 mladym doktorim nazorné, jak se k nim dostat.*

Ja: ,,To se jiz dostavame k otazce Cislo 13. K bariéram zapti¢inénym nizkou pocitacovou
nebo informacni negramotnosti.*

Respondent: ,,Ta se objevuje i1 u téch mladych, nejen u starych. Napftiklad nevédi, jak se
dostat k online zdrojim. Nakupujeme online ¢asopisy, ale n€kdy o té sluzb¢é nevi, nemaji
povédomi, nebo nevi, jak ji pouzivat. Jak fikdm, vétSinou je nejlepsi, kdyz jim ukazu
nazorn¢ na pocitaci, jak se k tou dostat. Je to nejlepsi zplisob, jakym si to zapamatuji.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 14

XXXV



Respondent: ,,Pomohl by samoziejmé vétsi financni rozpocet na knihovnu, na databéze,
rekonstrukci, nebo alespon novy nabytek.*
Ja: ,,A jak byste vy sama chtéla do budoucna zapracovat na své zlepSeni?*

Respondent: ,,Mohla bych obcas asi zajit na n¢jaké to skoleni.*

Rozhovor: Oddéleni védeckych informaci: IPVZ, 3. 6. 2019

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 1

Respondent: ,Jelikoz jsme institut postgradualniho vzdé€lavani, ptfichdzi k ndm hlavné
1€kati. VEk je te€zké urcit, zkratka mezi 30-60 lety. Nechodi k ndm tedy studenti.*

Ja: A co se tyc¢e jinych obort, chodi k vam néjaci uzivatelé, kromée 1€kart?*

Respondent: ,,Ano, naptiklad z obori jako je klinickd biochemie, sestry, zdchranafi nebo
tteba klinicka logopedie.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2

Respondent: ,Nelisi. Myslim, ze ne. Pfistupujeme ke kazdému wuzivateli vzdy
individualn¢. Zalezi spise na konkrétnim pozadavku.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 3

Respondent: ,,Vzdycky si néjak poradime. V databazich najdeme vse, co potifebujeme.
Jelikoz k nam uz chodi uzivatelé, kteti védi, co hledaji — tj. doktofi, nebyva to vétSinou
Zadny problém.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 4

Respondent: ,.Pro nas je hlavni rozcesti databazi na webu NLK: BMC, Medvik
a zahrani¢ni databaze, kter¢é NLK pfedplaci. Hodné vyuZivam Summon, centralni
vyhledavac ve zdrojich NLK. Hodné& vyuzivame databaze MEDLINE Complete, CINAHL
Complete, dokonce i databazi NUSL — databazi $edé literatury. Velmi chybi EMBASE,
kterou prestala predplacet jak NLK, tak Karlova univerzita, pfesto, Ze se jednalo o kli¢ovy
zdroj. StéZuji si na to 1 1ékafi, ktefi na néj byli zvykli.

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 5

Respondent: ,Radime 1ékaiim v rozlicnych oblastech poskytovani informaci. Pfedev§im
feSime, kam je nasmérovat, kde si mohou néco najit. Lékafi, ktefi jsou v Hotelu ILF na
vicedennim kurzu, si obcCas ptj¢i knihu, ale vypljéni sluzby nejsou naSi prioritou.
Poskytujeme predevSim reSerSni sluzby, konzultace, zajiStujeme pfistupy Kk siti,

registrujeme do databazi pfes NLK, organizujeme chod studovny a poskytujeme piednasky
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o védeckych informacich. Ditlezitou soucasti knihovny je také anatomicky stil,
zobrazovaci jednotka. Poskytujeme také MVS, predevsim ¢lanky.*

Ja: ,,Chtéla jsem se zeptat, jak to tedy vlastné mate s akvizici...*

Respondent: “Kvili cirkulaci uzivatel, tim, Ze jsou odjinud: z univerzit, z nemocnic. Jsou
tu tfeba na jeden den, tak si knihu neptj¢i. Je tu zdjem predevsim o elektronické zdroje.
Z povahy nasi prace je tu filozofie takova, Ze velky fond by byl zbytecny. Pijcujeme vSak
napfiklad zaméstnancim IPVZ a objednavame knihy obcas, kdyz chce n¢kdo za
zamestnancl néco koupit. Potési nas, kdyz nam 1ékati vénuji své publikace zdarma.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 6

Respondent: , Krom¢ klasickych Skoleni tykajicich se bezpecnosti prace jsme méli
napiiklad skoleni GDPR. Dochazela jsem na Skoleni NLK. NLK potfddala v minulém roce
cyklus prednések cileny na lékatské knihovniky. Také jsem se Ucastnila e-learningového
kurzu pro knihovniky.*

Ja: ,, Tim jsme mi vlastn¢ odpovédéla i na otazku €. 7.

Respondent: ,Jesté¢ jsem si vzpomnéla, ze neddvno jsme tu méli skvély kurz prvni
pomoci.*

Ja: ,,Pojd'me tedy na osmicku.*

Respondent: ,,Vypjaté emoce nebo konflikty zde viibec zddné neméame, naopak, vSichni
lidé, co sem chodi, jsou velmi slusni.*

Ja: ,,To je jisté dané povahou vasi instituce a strukturou navstévnikl jako takovych, kdyz
jde ptfedevsim o Iékate. A co otazka ¢. 97

Respondent: ,,Ano, to se nas také viibec netyka. Cekove ohledné téch bariér me nenapada,
Ze by se u nas néjaka vyskytovala.*

Ja: ,,A co tieba bariéra tykajici se nedostatecné informacni gramotnosti, nebo komunikace
s odborniky. Napt., kdyz se vyjadiuji pfili§ odborné€, nebo Ze nerozumite terminologii.*
Respondent: , Napftiklad pii vypracovavani reSersi se hodné vénujeme zadani a vyjasnéni
dotazu. Zjistujeme, jaké konkrétni téma hledaji a vSechny nesrovnalosti se vyfesi béhem
komunikace. Je to tim, Ze sem chodi 1ékafi, kteti uz presn¢ védi, co chtéji. Pokud jsou
spokojeni, nékdy pozaduji rozsiteni reserSe nebo zzeni. Nékdy si poté jesté vzpomenou,
ze tam chtéli néco dalsiho.*

Ja: ,,A zteéch dalSich bariér, které jsou v otazkach, Vas nic nenapada? Bariéra se starSimi

lidmi atd.?*
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Respondent: ,Mame asi dobrou skupinu uzivateli. Na lékafe je nutné umét reagovat
a piizptsobovat se jejich Gasovym moznostem,. Casto spéchaji.«

Ja: ,,TakZe by se dalo mluvit o ¢asové bariéte. O spéchu.*

Respondent: , Kazdému se snazime vénovat individudlné a vyhradit si pro néj cas.
Samoziejmé, parkrat se nam i stalo, Ze sem pfiSla skupina lidi a vSichni chtéli registraci,
ale to se stane jen obcas. Takové situace nejsou pravidelné.*

Ja: ,,Podivejme se tedy jesté na dvé posledni otdzky. Jak by pomohl vas zaméstnavatel
nebo vy zlepsit poskytovani informaci?*

Respondent: ,,V 1ét¢ planujeme aktualizaci webovych stranek. Chci, aby byly Webové
stranky, co nejednodusi a ptehledné. Celkové by se jest¢ dalo fict, Zze pozorujeme, Ze
sluzby pii poskytovani informaci posledni dobou komplikuji rGzna administrativni
opatteni, napi. GDPR.“

Ja: ,,Ano, to mi bylo fe¢eno i v NLK.“

Dotaznik: Lékai'ska knihovna Nemocnice na Homolce, 3. 5. 2019

Otazka ¢. 1: Chodi sem pfedevS§im zamé&stnanci nemocnice. Velmi vyjimecné sem zavita
néjaky pacient, laik z ven¢i. Jde tedy hlavné o I€kafe a sestry zna$i nemocnice.
Poskytujeme vSak informace pro celé spektrum zaméstnancli, odebirame napft. Casopisy
z oboru prava, personalistiky a informacnich technologii, pro pravni, personalni a IT
oddéleni. Z hlediska MVS vsak spolupracujeme i s jinymi knihovnami, napt. s Védeckou
1ékatskou knihovnou IKEM, Ustavem Védeckych informaci v Motole a dalsimi. Vétsinou
pozaduji kopie ¢lankti z odbornych databézi. Z historického hlediska mame pomérné velky
fond starSich odbornych Casopistl, takZe se obc¢as ozve lékat nebo student, ktery se zajima

o historii oboru. Dalo by se fici, Ze mame uzavieny okruh uZivateld.

Otazka ¢. 2: Kuzivateli pfistupuji vzdy individualné. Hodné zalezi na tom, zda uz
uzivatele znam, zda s nim uz dlouhodobé spolupracuji, coz tu mame hodné. Vim tak uz
napf., co ktery uZzivatel bude konkrétné pozadovat. Ke kazdému se snazim byt vzdy
vstficna. Je vSak jasné, Ze lékar z kardiologie, bude vyZadovat jiné zdroje a literaturu nez

neurochirurg.

Otazka €. 3: Kratce poté, co jsem nastoupila, jsem nevéd€la spoustu véci, coz je vzdy

problém. Kdyz jsem si vSak nevédé€la rady, zeptala jsem se kolegt. Jsem ¢lovek, ktery se
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snazi situaci feSit nejdiiv sam. Diky modernim technologiim jsem mohla najit nékteré
odpovédi v naSem intranetu, v riznych manudlech, piiruckach apod. Nékdy je vSak preci
jen rychlejsi zeptat se kolegi. Velmi dilezity je v tomto dobry kolektiv, coz tu mame.
Kdyz zmifuji kolektiv, nemyslim pouze zaméstnance knihovny, protoze jsme jen dva nebo
tfi, ale vétSinou tu spolupracujeme i v ramci jednotlivych oddéleni, napt. s odd€lenim
marketingu (tvorba prezentaci, posterti) nebo s asistentkami na jednotlivych oddélenich.
Jsou n¢kdy zprosttedkovateli komunikace mezi nami a lékaii — napft. v ptipade, kdyz 1€kati
nemaji Cas pfijit do knihovny sami. Efektivni komunikace je tedy v nasi praci velice

dilezita.

Samoziejmé se vyskytuji také situace, kdy tfeba nerozumim né&jakému odbornému terminu,
takZe se vZdy ujistim, zda je termin spravné. U reSersi je dileZité pochopit kontext, k ¢emu
je reSerSe zhotovovana, zda to je na néjakou kvalifika¢ni praci nebo odborny ¢lanek, tj. co
bude kone¢nym vystupem reSerSe. Je dilezité pochopit, jaké oblasti se reserse tyka. To vse
je zapotiebi si s uzivatelem vyjasnit dopfedu. Pokud je vSak pieci jen béhem zadavéani néco

opomenuto, vyjasnime si se zadavatelem reserSe dalSi nejasnosti ptes telefon nebo e-mail.

Poskytujeme informace z odbornych védeckych casopist a databazi, predpokladam tedy,
ze kvalita vybéru informace je dobra, nicméné posouzeni konkrétniho zdroje je uz na
uzivateli — pfeci jen, 1ékar je k tomu kompetentnéjsi nez ja. V Zadném ptipade neposkytu;ji

informace z neovétenych nebo pochybnych zdrojii. Takové by po mé ani nikdo nechtél.

Otazka ¢. 4: Nasim zaméstnanclim zprostiedkovavame piistup do odbornych védeckych
databazi EIZ Akademie véd CR. Poméahame zafizovat registraci a vytvafime evidenci
registrovanych. Nemocnice jim registraci plati. Vyuzivaji to vyluéné l1ékafi, 1 kdyZ moZnost

maji vSichni zamé&stnanci.

Dale mame napf. pfistupy do databaze CSN online, ¢ehoz vyuZzivaji zaméstnanci

z nejruzngjSich oddéleni, napt. i provozu nebo dopravy.

Ptredplacime  nékteré  elektronické  Casopisy zoboru neurologie, kardiologie
a neurochirurgie, do kterych maji zaméstnanci piistup na zdklad€ IP adresy v siti Homolka,

ale v pfipad€ zajmu mizeme zfidit také pfistup vzdaleny.
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S odbornymi védeckymi databdzemi pracuji nejcastéji pii zpracovavani resersi, kontrole
evidence publikacni Cinnosti, pfi vypracovavani citacnich analyz, zjistovani H-Indexu a pfi
vyhledavani konkrétnich ¢lankd. Casto se totiz stava, ze 1ékaf prichazi uz s nizvem nebo
citaci a vyzaduje pfistup k plnému textu konkrétniho zdroje. Jsou to pfedevsim zdroje
z odbornych védeckych databazi jako je WoS nebo Scopus, Pubmed, Science Direct apod.
Lékati vyuzivaji také databazi UpToDate, kterou mame predplacenou v ramci

konsorcionalniho ptistupu CzechElib (opét pristup pres IP adresu).

Otazka ¢. 5: Lékari vyzaduji vétSinou reserSe, nejnovéjsi odborné ¢lanky z impaktovanych
Casopisti, nebo za mnou pfichazi kvili evidenci do nasi interni databaze publikacni
ginnosti. Dale provadime registrace do EIZ Knihovny AV CR, zizujeme personalni
identifikatory, feSime problémy s piistupy do dalSich EIZ (elektronickych ¢asopist a pod).
Zdroje vyzaduji v naprostém vétsing pripadu v anglicting. Zdravotni sestry k nam ptichazi
Casto v ptipadé, kdyz piSou diplomovou praci a preferuji zdroje spiSe v Ceském jazyce. Pro
lIékafe a sestry také zprostiedkovavame MVS, nejCastéji z NLK. Lékafi navic casto
prichézi s potiebou pomoci s vytvafenim prezentaci nebo posterti na seminare, prednasky

a konference. N¢kteii protoze nemaji Cas, jini, predevs$im star$i 1ékafi, protoze to neumi.

Otazka ¢. 6: Kazdy novy zaméstnanec nemocnice se musi ucCastnit jednodenniho
vstupniho Skoleni, které zahrnuje 1 resuscitacni techniky, prevenci nemocni¢nich nakaz
a zasady spiritudlni péce (mame nemocni¢niho kaplana). Dale knihovna pomaha Skoleni
organizovat, protoze se starame také o chod studovny. V minulosti probihaly v rdmci
vstupniho Skoleni také kratké vystupy, které informovaly o moZnostech informacnich
sluZeb v knihovné, ale kviili tomu, ze vstupni Skoleni bylo uz tak dost dlouhé, byly vystupy

zruSeny a nahrazeny informacnim letakem.

Mame povinné nékteré e-learningové interni kurzy jako napt. kurz GDPR. Kazdé oddéleni
ma urCity rozpocet, ktery miize investovat do Skoleni svych zaméstnanci. U nas
v knihovné¢ si Skoleni vétSinou vybirdme sami a vedouci nam jej nasledné schvaluje, s ¢imz
nebyva problém. Zaméstnavatel nam nabizi moznost ucastnit se také jazykovych kurzi

pfimo v budové nemocnice s rodilym mluv¢im.
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Otazka €. 7: V letoSnim roce jsem se ucastnila Skoleni MS PowerPoint pro pokrocilé.
V minulém roce jsem se Ucastnila Skoleni databaze Medvik potfddaném NLK a webinaie
firmy Clarivate Analytics, ktery se zaméfoval na vyhledavani v databazi WoS. V druhé

poloving roku se chystam dochazet na pravidelné kurzy anglictiny.

Otazka €. 8: S konfliktnimi situacemi se pfili§ nesetkdvame. Be¢hem dvou let, co zde
pracuji, se mi jen dvakrat stalo, ze do knihovny zavital bud’ pomateny pacient, nebo
nahodny navstévnik nemocnice. Jeden pan chtél po mé védét kontakt na moderatora,
kterého vidél v televizi, coz bylo pon¢kud kuriozni, protoze nevédél ani jeho jméno. I tak
jsem se mu snazila vyhovét a nakonec nasla pozadovany kontakt. Nasledné, ale vyslo
najevo, Ze pan nevlastni e-mailovou adresu. Zacal pozadovat, abych moderatorovi napsala
j4, nacez jsem mu vysvétlila, Ze ze svého pracovniho e-mailu nebudu nikomu posilat zadné
vzkazy. Pan byl rozhoi¢eny a vyktikoval, Ze jsem neochotna, ale po zasahu kolegyné

nakonec odesel.

Vzhledem k nemocni¢nimu prostiedi, se zde obcas odehravaji nelehké Zzivotni situace,
a tak se stava, Zze sem zavita nékdo z navstévnikl a chce si povidat. Zacne se svéfovat se
svymi osudy a zivotnimi tézkostmi. V takovych ptipadech se snazime byt mili, vstiicni

a ohleduplni.

Obcas se setkavam s predstavou, ze informacni pracovnik milize vytesit jakykoli problém.
Jednou sem pfiSla pani se svou vnuckou a chtéla, abych za ni napsala kol do Skoly. Mladé
slecné jsem vysvétlila, kde a jak by méla hledat informace, ale Ze si ukol musi vypracovat

sama.

Otazka €. 9: Nevim o tom, ze bych se n¢kdy dopustila cileného vyhybani se poskytovani
informaci, napt. za u€elem zjednoduSeni si prace apod. Uz n€kolikrat se mi, ale stalo, ze
jsem si az pozdéji uvédomila, ze jsem neposkytla vSechny informace, které jsem mohla.
Nékdy to pfijde na mysl az pfi zpétném premysleni nebo prehravani si situace. Konkrétné
jsem tfeba zapomnéla na néjaky zdroj, zminit, Ze do tohoto zdroje mame mozny pfistup, ze
existuje. V takovych ptipadech, pokud nebylo uz pfili§ pozdé, jsem vSak uzivatele

kontaktovala telefonicky, nebo e-mailem, i jej upozornila pfi jeho pfisti navsteve.
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Otazka €. 10: S bariérami v interkulturni komunikaci se bohuzel nesetkdvam, protoze

s lidmi z jinych kultur nepracuji a netvoii ani okruh nasich uzivateld.

Otazka ¢. 11: Jedna se typicky o odbornou terminologii, nékteii 1ékaii mluvi rychle,
protoze spéchaji, nebo si neuvédomuji, ze dany termin nebudu znat, takze se musim zpétné

doptavat.

Otazka ¢. 12": N¢ékteii starsi Iékaii maji problém s modernimi technologiemi, pocitacovou
gramotnosti apod. Je nutné k nim pfistupovat s respektem a vstiicnosti. Jeden starsi doktor
tieba je napt. odhodlany se vSe naucit sam. Vyhradi si prostor i pro individudlni Skoleni
ohledné prace s EIZ apod. Kazdy ¢loveék k tomu ma jiny pfistup, a tak jsou i taci, ktefi

nemaji ¢as nebo potiebu ucit se néco nového a spoléhaji se pln¢ na nasi praci.

Otazka €. 13: Je to individualni. Setkala jsem se s mladou uzivatelkou, ktera nevédéla
o existenci Google prekladace nebo neuméla vyhledavat v databazich, do toho mé naopak

nekdy ptekvapi znalosti a schopnosti star§iho uZzivatele.

Otazka ¢. 14: Nic m¢ nenapada.

Otazka €. 15: Bohuzel se v praci pfili§ nesetkdvam s komunikaci v angli¢tiné. Z toho
divodu jsem se rozhodla navstévovat v nasledujici poloviné roku kurzy anglictiny.
Samoziejmé budu i nadale sledovat potadani seminaii a akci ur€enych pro knihovniky

a informacni pracovniky. Neustale sebevzdélavani je v nasi praci nutnosti.

Rozhovor: Lékarska knihovna Nemocnice na Homolce, 17. 5. 2019

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 1

Respondent: ,,Z naprosté vétSiny se jednd o zaméstnance nemocnice, hlavné lékare.
Z nelékatského persondlu jsou to zdravotni sestry.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 2

Respondent: ,,Nemdm pocit, Ze bych k néjakému uZivateli pfistupovala jinak. Pracuji zde
mnoho let a s fadou 1€kaiti se zndm osobné. Uz vim, co od nich mohu cekat, jaci jsou
a s jakymi pozadavky ptichazi.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 3
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Respondent: ,,Urcit¢ u téch dotazl, které se nijak netykaji poskytovani informacnich
a knihovnickych sluzeb. Obcas se stavd, ze se na nds zaméstnanci nebo névstévnici
nemocnice obraci s pozadavky, které nespadaji pod naSi kompetenci. Naptiklad feSeni
pravnich, persondlnich nebo organizacnich zalezitosti. NavsStévnici riznych akei
potfadanych ve studovné, nékdy nechapou, ze studovnu sice obsluhujeme a zajistujeme
fungujici technické zazemi, ale nemdme detailni informace o konkrétni potfadané akci.
V tom piipad¢ vSak navstévniky odkazuji na piislusné oddéleni nebo na kompetentni
osobu.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 4

Respondent: ,.Diky projektu CzechElib poskytujeme pfistup do UpToDate. Nékteré
zahrani¢ni ¢asopisy odebirame v elektronické formé. Ptistupy do elektronickych ¢asopisit
mame zajiStény pres soukromého distributora, ¢eskou firmu MediaCall. Zaméstnancim
zafizujeme registrace do EIZ Knihovny AV CR a sami s témito zdroji také pracujeme.
Jedna se predevsim o databaze PubMed, Science Direct, Scopus a WoS.*

Ja: Precetla jsem otdazku ¢. 5

Respondent: ,,To zilezi na druhu uzivatele. Lékati vyzaduji vétSinou reSerSe nebo
zprostiedkovani pristupu k fulltextiim nejnovéjsich odbornych ¢lankt. Sestficky si ptichazi
pujcit monografie. Nejcastéji ucebnice, zakladni piehledy a preferuji literaturu v ceském
jazyce. Zpracovavame také reSerSe, jak pro lékate, tak pro zdravotni sestry. Téma reSersi
pro lékate se vétSinou tyka konkrétnich klinickych problémi. Sestfi€ky potiebuji literaturu
na diplomové nebo seminarni prace.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 6

Respondent: .,V posledni dobé se objevilo dost internich e-learningovych Skoleni.
Naptiklad Skoleni tykajici se smérnice GDPR. Elektronickou formou ndm pfichazi také
dotazniky tykajici se spokojenosti zaméstnancti, které obsahuji dotazy ohledné Skoleni
a vzdélavani. Kazdy zaméstnanec mize v ramci osobniho finan¢niho konta pro vzdélani
navs§tévovat individudlni externi kurzy, které jsou hrazeny zaméstnavatelem. VySe
finan¢niho konta je pro kazdé oddéleni jina.

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 7

Respondent: ,, Kazdoro¢né navstévuji konference jako INFORUM, Knihovny soucasnosti
a aktivné se zajimam o novinky v oboru.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 8
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Respondent: ,,S konfliktnimi situacemi se tu skutecné nesetkdvdm. Snad jen obcas se
stresem, kdyZ je hodné prace, ale to neni emoc¢né vypjata situace.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 9

Respondent: ,,Urcit¢ védomé nezamlcuji informace nebo moznosti poskytovanych sluzeb.
Obcas se vSak muze stat, ze ¢lovek na néco zapomene. Tieba kvili spéchu, at’ uz mému,
nebo lékare. Kdyz napiiklad vidim, ze je uzivatel v ¢asovém presu, coz se u lékait stava
¢asto, snazim se pracovat co nejrychleji, ale mtize to byt na ukor kvality.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 10

Respondent: ,Mame sice mezi Iékafi i nelékafskym persondlem obcas cizince, ale
v komunikaci s nimi problém nemam. Hovofi navic plynn¢ ¢esky.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 11

Respondent: ,,.Snad jen, ze l1ékaii nékdy predpokladaji, Ze jim budu automaticky rozumét,
co se tyce jejich odborného vyraziva.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 12

Respondent: ,,Popravd¢ mé viibec nic nenapada.*

Ja: Precetla jsem otdzku ¢. 13

Respondent: ,,Doktoii obCas nevédi, jak vyuzivat EIZ. Nemame problém je v tom
instruovat, ale stava se, ze to po Case zase zapomenou. Vypusti to z hlavy, protoze to pro
n¢ asi neni tak dilezité. Mozn4 proto, Ze veci, Ze tu na to maji nas. Je to pro né asi
pohodInéjsi, se tim nezatéZovat. Tento problém registruji u vSech veékovych kategorii,
neprojevuje se jen u starSich ro¢niki.

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 14

Respondent: ,,V poslednich letech jsme se museli vzdat predplatného mnoha zahrani¢nich
elektronickych 1 tisténych casopisti. Podobné Cistka probéhla i v ramci EIZ. Finanéni
rozpocet knihovny byl zna¢né omezen.*

Ja: Precetla jsem otazku ¢. 15

Respondent: ,,Myslim, ze bych se mohla ucastnit vice aktivnich Skoleni a kurzl z vlastni
iniciativy. Dfive jsem také dochdzela pravidelné na anglictinu, coz uz ted z Casovych
divodi nedélam.*

Ja: ,,Dékuji za rozhovor.*
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