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Knihovna Evropského parlamentu

,Cilem Knihovny Evropského parlamentu je zajistit dobre informovany Evropsky parlament. Knihovna
je objektivni, politicky neutrdini a profesiondini informacni sluZbou zamérenou na poskytovdani
hodnotnych informaci individudInim poslancim a pracovnikim parlamentu.”

Knihovna je interni sluzbou parlamentu pro poslance, pracovniky kanceldfi poslanci (asistenty),
legislativnich vybor( a pro ostatni zaméstnance parlamentu. Neposkytuje sluzby verejnosti na rozdil
napfiklad od knihovny Evropské komise, ktera ma katalog ECLAS volné pfistupny na internetu.

Poskytované sluzby knihovny zahrnuji kromé téch tradi¢nich knihovnich a informacnich od roku 2008
také tzv. analytické sluzby. Knihovna publikuje vybrané prehledy expertnich informaci ve formé
nékolikastrankovych publikaci — tzv. Library Briefings. Tyto publikace jsou zpracovany na nejrliznéjsi
témata tykajici se legislativniho procesu EU, které zadava bud sam poslanec nebo téma vybere
odborny pracovnik knihovny. Analytické sluzby se castecné prekryvaji s nékterymi produkty, které
nabizeji tzv. oddéleni politik. Ty vsak navic také zajistuji hlubsi analyzu expertnich informaci a
plvodni vyzkum. Knihovna neposkytuje pravni sluzby, vyklad a komentare legislativy, neposkytuje ani
prekladatelsky servis.

Unikatem knihovny je jeji pGsobeni v multikulturnim a multijazykovém prostredi - klienti jsou z 27
raznych zemi, mluvi 23 rlznymi jazyky. Hlavnimi pracovnimi jazyky je angli¢tina a francouzstina, web
knihovny existuje pouze v anglictiné, ale napfiklad na blog je moZné pfispivat ve vSech jazycich EU.
Pro kvalitni zajisténi informacnich sluzeb se knihovna snazi zaméstnat informacni pracovniky ze vsech
zemi EU.

Klienti a specifika jejich potieb

Poslanci a zaméstnanci poslaneckych kancelafi jsou hlavni klientskou skupinou knihovny, na kterou
hlavné zamérujeme nase sluzby a pfipravujeme pro né informacni produkty. V soucasné dobé je
v Evropském parlamentu 754 europoslancl. Kazdy poslanec ma 1-3 asistenty — klientskou zakladnu
tak tvofri pres 2000 potencialnich klient(. Tato skupina se vyznacuje velmi specifickymi informacnimi
potfebami a postupy, jak informace ziskava. Na zakladé rozhovor(, vysledkl prlzkum( a analyzy
zpétné vazby knihovna vymezila urcita specifika, kterd jsou relevantni pro design poskytovanych
sluzeb, marketing a komunikaci s klienty obecné:

o Informace rychle: pokud se poslanec nebo kanceldf poslance na knihovnu obrati,
potfebuje informace velmi ¢asto ihned i za cenu neuplnosti i nizsi kvality informaci

o Informace na miru: klient potfebuje mit jistotu, Ze ziska presné to, o co Zada

o Informace usporné: klient potfebuje ztratit minimum casu pfi hledani informace, pfi
jejim ziskani i dals$im zpracovani dodané informace (vyvarovat se ,,zahlcovani“)



o Neutralita a objektivnost informace: néktefi ocenuji ,neutralitu” informaci, presto je
Casto neutralita divodem, pro¢ konecnd informace potiebuje dalsi zpracovani —
»dokoncéeni” do podoby, v jaké ji bude poslanec pouzivat

o Kvalita informaci je vétsi hodnotou pro knihovnu nez pro klienta - knihovna musi
udrzovat kvalitu informaci zaroven s dalsi pfidanou hodnotou (rychlost, relevance,
presnost, atd.), kvalita sama o sobé nestaci

o Osobni kontakt, sdilena zkusenost: Klienti maji vétsi tendenci vyuzivat knihovnu, pokud
maji moznost osobniho kontaktu, individualniho pristupu, pfipadné po doporuceni, Ci
ziskani pozitivnich referencich od kolegli (word of mouth)

Ackoliv je knihovna sluzbou specidlné zamérenou na informacni potfeby poslanci, poslaneckych
kancelafi a legislativnich pracovist parlamentu, neni jedinou entitou, kterd informace poslancim
dodava. Naopak, knihovna existuje ve velmi konkurenénim prostredi, kde neni ¢asto jednoduché se
v konkurenénim boji prosadit:

o asistenti jsou klienty knihovny a zaroven casto jejimi konkurenty (asistent knihovnu
vyuzivd, ale poslanec se nedozvi, odkud pochazi zdroj informace)

o lobbistické skupiny — aktivity lobbistickych skupin zahrnuji dodavani velmi presnych
expertnich informaci v atraktivni formé, networking

o vladni instituce, ministerstva a zastoupeni jednotlivych statl v Bruselu predevsim pro
ziskavani informaci na narodni Urovni, ale také moznost konzultaci evropskych témat
v materském jazyce

o Google, wikipedia, atd.

Dalo by se s nadsazkou fici, Ze poslanci témér nepotrebuji informace vyhledavat, informace prichazeji
samy za nimi, v jiz velmi dobfe zpracované a atraktivni podobé, ,perou” se o jejich pozornost.
V takovém prostredi knihovna jakoby neméla konkrétni konkurenc¢ni vyhodu — neni nejrychlejsim
zdrojem informaci (google, média), nedisponuje nejvyssi odbornosti (lobbistické skupiny, poradci,
experti na narodni uUrovni), neni schopna dodat informace presné podle individualnich potreb
(asistenti). Zaroven vsak muze od vSeho poskytnout dostatecné mnoZstvi, aby ziskala svou jistou
konkurenéni vyhodu. Jako nejslabsi ,kompetenci“ knihovny jsme nakonec identifikovali
nedostatecnou komunikaci a navazovani vztahd knihovny, tzv. ,connecting” s pracovisti poslanca.
Nova strategie (New Concept) se proto zamérila na propojovani aktivit knihovny s ¢innosti poslanct a
jejich pracovnikill a to prostfednictvim nékolika projekta:

o Account Managers: informacni specialisté se stavaji ,tvari“ knihovny
o ,Be where the Members are“ — Budme tam, kde jsou poslanci:
— osobni konzultace
— publikace ,na kli¢”
— informace na mobilu
— mobilni knihovna - ,pop-up library”
— socialni sité
o Knihovna jako prostor pro kulturni akce, odborné debaty a osobni setkdvani



Knihovna EP na socialnich sitich
Hlavni cil: pomoci externich zdrojti oslovit interni uZivatele

Strategie knihovny pf¥i vstupu na socialnich sité

Ackoliv knihovna odstartovala svou facebookovou existenci jako pilotni projekt ,jedno patecni
odpoledne” v fijnu 2011, projektovy tym zaroven s touto testovaci fazi ,v terénu” zahdjil Sirsi diskusi
v knihovné o vseobecné komunikacni strategii na socialnich sitich s cilem definovat, na jaké sité
vstoupit, v jakém rozsahu, jakou formu komunikace zvolit a jak uzplsobit procesy v knihovné tak, aby
se obsah pro socidlni média vytvarel efektivné a rovnomérné se zapojily vsechny tymy.

Dullezitym krokem byla definice soucasnych potfeb - co chceme pres socidlni média resit a ¢eho
dosdhnout. Vzhledem ktomu, Ze webova stranka knihovny je pristupnd pouze na intranetu
parlamentu, mély nam socialni sité umoznit vstup do svéta ,venku®. Publikace knihovny, tzv. Library
Briefings a dalsi informacni produkty se tak mohly stat vyhledatelnymi, ale také viibec dosazitelnymi
odkudkoliv z internetu.

Vychazeli jsme ze stanovenych zdsad marketingové strategie, ktera jiz byla zminéna vyse: ,Be where
the Members are”. Budme tam, kde jsou poslanci, budme tam, kde jsou nasi existujici ¢i potencidlni
uzivatelé.

Uvédomili jsme si, Ze pfitomnost na socidlnich sitich a moZnost publikovani produkt knihovny na
internetu ndm mohou pomoci:

1. stat se viditelnymi/vyhledatelnymi nasimi internimi klienty, ktefi hledaji informace pouze
nebo prevainé pomoci externich zdroju (,,be within Google results®)

2. nabidnout poslanctiim a asistentiim sluzbu ,navic“, kterou oceni, bez dalSich vyznamnych
nakladd - publikace knihovny (Library Briefings) se mohou stat snadnym zdrojem
informaci o EU pfi jejich komunikaci s obcany (volici)

3. ziskat reputaci zvenku a tak ovlivnit nazor klientl knihovny, stat se viditelnym a
uzndvanym zdrojem informaci pro potencidlni budouci poslance a pracovniky
poslaneckych kancelari

4. ziskat hodnoceni nasich informacnich produktl externimi specialisty (jak z informacniho
tak odborného hlediska) / testovat kvalitu nasSich produktd (zpétnd vazba je
monitorovana a produkty vylepSovany)

Dalsi otazkou bylo, jaky obraz chceme na socidlnich sitich vytvaret. Chceme plsobit pratelsky a
zaroven profesionalné, jako sluzba, ktera poskytuje objektivni, politicky neutralni a dlvéryhodné
informace o tématech diskutovanych v Evropském parlamentu. Uvédomovali jsme si také urcita
rizika. Nejsme a neplnime funkci oficidlniho PR a komunikacni oddéleni parlamentu a museli jsme se
pfipravit na to, Ze bude potieba nasi existenci na socidlnich sitich obhdjit i uvnitf instituce. Jinym
moznym rizikem byla skute¢nost, kdy budeme oslovovat komunitu, které nemlzeme poskytnout plny
rozsah naSich sluzeb, pfipadné ani pfistup do knihovny.

Knihovna nakonec zvolila pfitomnost na tfech socialnich sitich — na Facebooku, Twitteru a blogu.
Konecny vybér byl uréen nasimi potfebami a zdméry a poctem poslancll reprezentovanych na
jednotlivych socidlnich sitich. Nakonec se ukazalo, Ze kazdy z téchto kanall pini své specifické poslani



a dohromady vyrazné pfispivaji k celkovému zviditelnéni a propagaci knihovny v internetovém
prostiedi.

Facebook
https://www.facebook.com/LibraryOfTheEuropeanParliament
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The Library's aim is a well-informed European Parliament. For Week % f'l 2 41 5 - v':
more information visit our blog: - MEMBERS .
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Abaut Fhatos Likes MEFs Twitker

Facebookovy profil ma 530 europoslancu. Prezentace a Uroven Ucasti se znacné lisi. Vétsina poslanct
ma svlij facebookovy profil v materském jazyce. Vétsina z nich povoluje komentare ale nikoliv psani
na zed.

Facebookovda stranka knihovny je ¢tena/sdilena Sirokou vefejnosti, predevsim postgradualnimi
studenty. Knihovna si je védoma, Ze styl publikovani na facebooku musi prizpUsobit Siroké verejnosti.
Neocekdavame tolik zpétné vazby od nasSich hlavnich klientd a poslanci nejsou ani hlavni ani
nejpocetnéjsi skupinou, ktera nasi FB stranku sleduje (poslanci - +21 followers). Facebookova stranka
ale prispiva k dobré reputaci knihovny i Evropského parlamentu. Facebook je po vyhledavacdich
druhym nejvétsim zdrojem provozu na blog knihovny.

Total Likes Friends of Fans People Talking Abouk This * Weekly Tokal Reach

2,728 %070, 1,443,920 #0590, 105 & 23010 3,040 #61.10%

— Stav: 02/05/2013; (rist kolem 40 lik tydné)



Blog
http://libraryeuroparl.wordpress.com/
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Publikovani na blogu (wordpress.com) se stalo ,do¢asnym“ feSenim pro chybéjici internetovou
stranku knihovny a externi prezentaci produktl a sluZeb knihovny. SlouZi zaroven jako archiv
publikovanych informaci, jako nosi¢ obsahu, na ktery mohou odkazovat pfispévky ostatnich
socidlnich siti. Blog se stal centrem nasich socidlnich siti — shromaZduje to nejlepsi, co knihovna
nabizi. Facebook a Twitter generuji provoz, pfispivaji jako marketingovy ndstroj k ndvstévnosti blogu.

Momentdlné na blogu publikujeme informace o produktech knihovny (Library Briefings, Keysources,
atd.) - ,What we do“ (Co déldme). Néktefi kolegové sdileji profesni znalosti, tipy a triky na
vyhleddvani informaci — ,,How we do it” (Jak to délame). Tato sekce vhodné dopliiuje nd$ program
informacnich kurz(. Nedavno jsme pridali sekci ,Work in progress” (Na ¢em pracujeme), kde
publikujeme dotazy klientd, které knihovna dostala a na které pravé odpovida. Na blogu je snadné
vyhleddvat, je snadné jeho obsah sdilet a také ho komentovat.



Twitter
https://twitter.com/EuroparlLibrary
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Vstup na Twitter nam prisel jako dal$i pfirozeny krok nasi existence na socidlnich sitich. Jde o
profesiondlné zamérenou sit velmi rozsifenou a pouzivanou mezi odborniky a odbornymi kruhy se
zaméfenim na politiku a legislativu EU. U&et na Twitteru mélo v kvétnu 2013 362 poslancd
Evropského parlamentu. Jejich komunikacni strategie se znacné lisi, Casto se angaZuji v konverzaci
stémi, ktefi je sleduji. Zjednodusenim je casté pouzivani anglictiny nebo francouzstiny jako
komunikacniho jazyka. Obsahem jsou v prevaziné vétsiné profesiondlni témata. Podrobné informace
o twitterovych profilech poslanct a jejich aktivitach je mozné sledovat na portdlu Europatweets.

Komunikace tweet( knihovny je zamérena predevsim na informovani europoslanci o profesionalnich
tématech. Vsoucasné dobé nas sleduje jiz 74 poslanci a rUst je exponencidlni. Na twitteru
publikujeme tzv. , brifinky o 140 znacich” — velmi stru¢né informace, zajimava fakta, atd. Informace
se vztahuji k probihajicim aktivitdm a akcim uvnitf parlamentu (zasedani vybor(, verejna slyseni,
seminare, debaty, program plenarniho zasedani, dulezitd hlasovani) pfipadné k obecnéjsimu
evropskému/svétovému déni (udalosti, mezinarodni dny, konference).

1,997 1,073 948

— Stav: 02/05/2013; (rist - 4 followery denné)



Knihovna Evropského parlamentu na socialnich sitich v datech:

10/10/2011 Odstartoval Facebook

19/11/2011 Prvnich 500 lajkd

13/01/2012 Facebookova stranka knihovny je na prvnim misté ve vysledcich Google pfi
zadani ,Library of the European Parliament”

18/06/2012 Byl vytvoren blog knihovny

17/10/2012 Zahajen Twitter! @EuroparlLibrary

Zavér

V komunikaci na socidlnich sitich bude knihovna rozhodné pokracovat. Presto si klademe otazky: Je
nase dosavadni ¢innost Uspésna? A jak zmérime Uspéch? Bylo jiz vysvétleno, Ze nasim hlavnim cilem
nejsou do urcité miry absolutni Cisla a kolik presné mame follower( z fad Siroké verejnosti. Jak bylo
zminéno vySe, chceme se pres socialni sité dostat zpét k nasim internim klientim. Z toho hlediska je
velmi Uspésny Twitter, kde nas sleduje 74 poslanci. Je pravdépodobné, Ze tito poslanci by jinak
knihovnu (ani intranet knihovny!) nenavstivili a o nasich sluzbach by tim padem vibec nevédéli nebo
védéli daleko méné. Absolutni Cisla vsak Uplné vynechat také nemiZeme, jsou indikatory toho, zda
to, co délame, ma néjaky smysl, zda to déldme dobfe. Diky statistice je mozné urcité porovnani
s jinymi podobné zamérenymi institucemi (vybory Parlamentu, jiné knihovny, atd.).

Aktivity okolo socidlnich médii mély pozitivni vliv také na dalsi, tradi¢néjsi aktivity knihovny. Socialni
média fakticky zvysila potfebu vizudlniho materidlu, inovace dosavadnich ¢innosti, kreativnich reseni.
Doslo k jakési interakci a vzajemnému ovliviiovani obou svétl: ,Bézna cCinnost” knihovny muze byt
velmi dobfe a vtipné zviditelnénd na socialnich sitich, ta sama o sobé zarover ddva sitim obsahovou
naplin. Komunikace o urcitém produktu, sluzbé nebo udalosti na socidlni siti jakoby dodava této
béZné Cinnosti knihovny jinou dimenzi. S védomim zviditelnéni ve vefejném prostoru se urcité akce
nebo produkt uskutecnily/vytvofily s vétsim nasazenim a motivaci.




