LIA[ | Riktlinjer for digital referensservice

March 2005

INLEDNING

"Termerna 'virtuell referenstjanst’, 'digital referenstjanst’, 'elektronisk referenstjanst’,
'informationstjanster pa Internet' och 'referenstjanst i realtid' dr utbytbara och anvands for att beskriva
referenstjanster dar man anvander sig av datorteknologi i nagon form..." Virtual Reference Canada

l. Syfte

Syftet med dessa riktlinjer ar att skapa en gemensam, internationell standard fér elektroniska
referenstjanster. Internet och IT ger en unik moéjlighet att utveckla gemensamma resurser och att arbeta
i konsortieform. De tjanster biblioteken erbjuder skiljer sig at mellan olika lander och detta paverkar
bade arbetet med referenstjanst och biblioteksanvdndarnas forvantningar. Men det ar ocksa viktigt att
vara medveten om att ny teknologi gor det maijligt for bibliotekarier att omdefiniera servicen till
allmanheten. Dessa riktlinjer ar ett forsok att samla erfarenheter fran olika traditioner och arbetssatt for
att forsoka astadkomma en gemensam standard, med férhoppningen att underlatta for bibliotekarier
varlden Over att upptacka mojligheterna.

Troligen kommer nagra punkter som tas upp i dessa riktlinjer att sa smaningom ge upphov till ytterligare
diskussioner, t.ex. hur hanterar man férandringar: hur kan arbetsledaren géra 6vergangen till nya
arbetsmodeller sa smidig som majlig for personal, schemaldggare och anvandare? Likasa kan det kravas
att man mer exakt avgor vilka finansieringbehov som finns inom olika institutioner med avseende pa
bemanning, resursanskaffning och datorutrustning.

"...Referensarbete Gver ndtet stdller oss infér nya fragestdllningar och utmaningar. Behovet av riktlinjer
och en gemensam standard blir dn viktigare eftersom det hela tiden utvecklas nya samarbetsformer fér
virtuellt referensarbete..."

"...The unique nature of digital reference introduces a new realm of issues and challenges. The need for
guidelines and standards becomes even more important as consortium-wide digital reference services
continue to evolve..."

Vera Fullerton,|FLA Digital Reference Standards Project, 12/2002.

Il. Bakgrund

IFLAs Discussion Group on Reference sammantradde forsta gangen 1998. Gruppen bildades for att
kunna méta den inverkan den nya teknologin har pa referensarbetet och pa anvandarnas forvantningar.
Ar 2002 grundade IFLA den officiella Standing Committee on Reference Work for att visa pa betydelsen
av dessa nya fragestallningar och for att kunna tillgodose den vdxande skaran bibliotekarier (och andra)


http://www.collectionscanada.ca/vrc-rvc/s34-150-e.html
http://archive.ifla.org/VII/s36/pubs/drsp.htm

som intresserade sig for fragorna. Riktlinjerna har utvecklats kontinuerligt under ett antal ar ur
workshops och konferenser/méten kring referensarbete.

1. Inriktning
Detta dokument riktar sig till saval biblioteksledning som bibliotekarier:
Del 1: Att administrera elektroniska referenstjanster riktar sig framst till administratorer/arbetsledare.

Del 2: Att arbeta med elektronisk referenstjanst ger vagledning at den som arbetar med elektroniska
referenstjanster. Har finns ocksa praktiska riktlinjer for att underlatta samarbetet mellan olika bibliotek.

Att definiera en malgrupp: Innan man startar en elektronisk referenstjanst bor man tydliggéra vem man
riktar sig till. Hur kommer anvandningen av ny teknik att paverka biblioteksanvandare och/eller 6ka
antalet? Bibliotekens fysiska/geografiska ldge har mindre betydelse nér det ocksa finns ett "elektroniskt"
bibliotek som kan locka fler/nya slags anvandare att utnyttja nattjansterna.

ATT ADMINISTRERA ELEKTRONISKA REFERENSTJANSTER

Innan en ny tjanst infors bor man kartlagga vilka rutiner och vilken policy som f6ljs pa biblioteket. Hur
kommer dessa att paverkas om biblioteket gar 6ver till, eller utvidgar sitt utbud med, elektroniska
tjanster? Det kan bli n6dvandigt att se 6ver sin policy samt tydliggéra och anpassa den till de nya
tjansterna.

1.1 Riktlinjer for referensarbetet
e Precisera malen fér den nya referenstjansten.

e Utse en person eller grupp som ansvarar for att ta fram riktlinjer for det praktiska arbetet, som
definierar acceptabelt beteende, formulerar en uppférandekod och vilka konsekvenserna blir
om man bryter mot dessa.

e  Satt upp riktlinjer som utgar fran bibliotekets existerande policy och rutiner sa att de stammer
overens med bibliotekets 6vergripande mal.

e Avgor hur ofta en 6versyn av riktlinjerna bor goras, beskriv hur det ska ga till och utse nagon
som ansvarar for detta.

e Se till att riktlinjerna inte strider mot upphovsratten och annan tillamplig lagstiftning.
e Besluta om vem som far anvanda tjansten. Utse den primara malgruppen.

e Besluta om det finns fragor som biblioteket inte svarar pa. T.ex. "Vi svarar pa faktafragor... Vi ger
inte medicinsk eller juridisk radgivning... Vi prioriterar fragor fran var huvudsakliga malgrupp...Vi
|6ser inte skoluppgifter..."



e Skapa en policy for hur bibliotekarierna ska hantera anvandare som missbrukar tjansten. Krav
att anvandare foljer regler och utnyttjar tjansten for det den ar avsedd for.

1.2 Planering

Storleken pa tjansten maste bygga pa realistisk planering och befintliga ekonomiska medel, samt pa de
behov som finns hos bibliotekets/bibliotekens anvandare.

1. Bilda en arbetsgrupp inom biblioteket. Gruppens uppgift dr att undersoka vilka tjdnster/program
som finns och att fastsla vad man vill prioritera.

2. Arbeta fram konkreta mal - en vision. Hur kommer tjansten att tillgodose behoven hos
malgruppen? Hur kommer tjansten att kunna utvecklas 6ver tid?

3. GOreninledande handlingsplan.

4. Utvardera existerande mjukvara och tjanster.

5. Avgor vilka de mest troliga finansieringsalternativen ar.
6. Tareda pa vad tidigare kunder tycker om tjansten.

7. Undersék om andra bibliotek/institutioner (lokalt, regionalt etc.) &r intresserade av att utveckla
en gemensam tjanst.

8. Utvardera den inledande handlingsplanen med utgangspunkt i punkterna 1.2.4 - 1.2.7 har ovan.
9. Presentera handlingsplanen for ledningen och férsdkra er om deras stod.

[See: Revision of IFLA's Guidelines for Public Libraries: Funding:
http://archive.ifla.org/VIl/s8/proj/gpl.htm] [To Be Discussed]

1.3 Bemanning

e Valj ut deltagande personal bland dem som visar intresse (viktigt), har ratt kompetens, har
mojlighet att avsatta tid, har datorvana/-kunskap och kommunikationsférmaga. Tydliggor vilket
ansvar och vilka uppgifter dessa personer kommer att fa.

o Berdkna hur manga heltidsbibliotekarier som kravs (och om det behdvs IT-tekniker) for
att fordela och svara pa fragor.

o Lat bemanningen vara flexibel, sa att fler bibliotekarier kan delta allt eftersom intresse
vacks. (Projektets framtid hanger till stor del pa att man uppmuntrar intresset, snarare
an tvartom.)

o Om man inte efterstravar en dygnet-runt-tjanst bér schemat anpassas till anvéndarnas
behov och férvantningar. Detta ar mycket viktigt nar det galler chatt-tjanst.


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

o Undersok och utvardera I6pande schemaldggning och bibliotekariernas arbetsbérda.
Gor forandringar nar det ar noédvandigt och moijligt.

o Gor ett centralt schema dar bade ordinarie personal och ersattare finns med.

e Besluta var ansvaret for teknisk utrustning och support ska ligga. En valorganiserad teknisk
support ar nédvandig for att den elektroniska referenstjansten ska bli en framgang.

e Utse en ansvarig (eller flera) som bevakar eventuella begransningar i anvandningen, t.ex. vad
som sags i licensavtalet.

e Utse en (eller flera) som ansvarar for att kvaliteten pa referensarbetet uppratthalls.

e GOr en plan 6ver hur tjdnsten ska integreras i det dagliga, I6pande arbetet. Organisera ocksa
schemat sa att inga fragor forblir obesvarade p g a semestrar etc.

1.4 Utbildning: grunderna

e Utse nagon som utbildar 6vrig deltagande personal och satt av tid for utbildning samt utveckling
och fortbildning. En bibliotekarie i elektronisk referenstjanst bor ha:

o Fo6rmaga att arbeta med manga olika uppgifter samtidigt.
o God kommunikationsférmaga, sarskilt i skrift.
o Kunskaper i databas- och Internetsokning.

o Kunskaper i intervjuteknik. Detta ar sarskilt viktigt eftersom man varken ser eller hor
den man talar med.

o Kannedom om olika referensverk.
o Fardighet/kunskap i att anvdnda programvaran.

e Erbjud fortbildning vid behov. Uppmuntra och mojliggor fér personalen att traffas regelbundet
for att diskutera erfarenheter och utvecklingen pa omradet.

1.5 Utformning av granssnitt/ granssnittsdesign

Den elektroniska informationsdisken bér utformas sa att storsta mojliga antal anvandare kan fa tillgang
till resurser och specialkunskaper, oberoende av sprak, teknikkunskaper eller fysiska hinder. Aven om
man planerar for en nattjanst ar det mycket viktigt att inte forbise fysiska och logistiska detaljer som
behovs for att kunna erbjuda en effektiv elektronisk referenstjanst: att ge personalen lampligt
arbetsutrymme - kontorsinredning, hardvara, mjukvara, skrivmaterial, Internetuppkoppling, webblasare
och e-postkonton. Detta dr minst lika viktigt som det anvandaren kan se pa sin skarm.

Det ar ocksa viktigt att det virtuella arbetsrummet ar genomtankt:



e  GOr en mall 6ver ett anvandarvanligt granssnitt med enkel navigering.

Webbplatsen bor ha enhetlig och konsekvent struktur och utseende, sa att en ny
anvandare efter att ha besokt en eller tva sidor sjélv kan rakna ut hur dvriga sidor
fungerar. Lat lanken till "Fraga biblioteket" synas pa alla sidor pa bibliotekets webbplats.

Ikoner och bilder bér anvandas sa mycket som mojligt for att anvandaren ska kunna
orientera sig. Undvik langa textstycken.

Tydliggor vilken webbplats anvdandaren befinner sig pa och lagg ut en lank till
bibliotekets hemsida.

Informera kort om vem tjansten vander sig till, vad man kan forvanta sig att fa hjalp med
och uppge hur lang svarstiden ar.

Ge korta instruktioner till anvandaren i hur man bor fylla i formularet. (T.ex.: Faltet
"Kalla" bor innehalla atminstone ett exempel som visar att det ar viktigt att fylla i volym,
sidnummer, datum, titel, forfattare osv.)

Formularfalten "e-postadress" och "fraga" ar obligatoriska, men fundera pa nagra
frivilliga ocksa, som "namn", "telefonnr", "alder", "niva", vad man ska ha svaret till etc..
Skapa formularfalt utifran vad som behovs for att bibliotekarien ska kunna ge relevanta

svar, men var aterhallsam sa att formuléret inte verkar avskrackande.

Lanka till relevanta webbplatser (som regelbundet ses 6ver och uppdateras) inom och
utanfor institutionen; hemsidor, bibliotekskataloger, databaser, fragelador etc..

Lanka till bibliotekets policy for referensarbete

Ange kontaktuppgifter till bibliotekspersonal via: chatt, e-post, webbformular, fax, post,
telefon etc.

e Uppge tydligt vilka minimikrav som stélls pa anvandarens datorutrustning for att tjansten ska

kunna utnyttjas. Dessa eventuella begrdansningar maste ocksa tas med i planeringen av

webbplatsen/tjansten.

Ta hansyn till rekommendationer och lagar sa att tjansten kan anvandas av alla, dven

handikappade.

Tala om vem/vilka som svarar pa fragor och vad man inte kan fa hjilp med: t ex "P g a det stora

antalet fragor vi far har vi inte maojlighet att...":

o

o

o

Faxa material.
Sammanstélla listor (pa artiklar/bocker).

Gora mer tidskravande/djupgaende s6kningar.



¢ Informera om vad som galler kring integritet och anonymitet fér anvandaren enligt gallande
lagstiftning.

e Besluta om hur lange chattloggar (transcripts) och epostfragor ska arkiveras och vem som ska ha
tillgang till dem. Avgér om anvandaruppgifter ska arkiveras eller inte (anonymitet). Uppratta
schema och rutiner fér hanteringen.

e Mojliggor for anvandarna att ge feedback genom formular, e-post etc.
1.6 Juridiska aspekter

Bibliotekarierna bor kanna till gdllande lagstiftning kring offentlighetsprincip och upphovsratt. Nar
lagstiftningen paverkar informationsarbetet bor man uppmaéarksamma anvandarna pa detta.

e Elektronisk referenstjanst och informationsfrihet

¢ Nationell informationspolitik - hur ser det politiska landskapet ut?
e Offentlighetsprincipen.

e Annan tillamplig lagstiftning.

e Upphovsratten

e Integritet, personuppgiftshantering

e Licensavtal

e Samarbetsavtal

[Se: Revision of IFLA Public Library Guidelines http://archive.ifla.org/VIl/s8/proi/gpl.htm]

1.7 Marknadsforing

Utse malgrupp(-er)

Skapa en "identitet" for projektet och ta fram en logotyp med hansyn till malgrupp(-er).
e Uppmuntra "mun-till-mun-metoden" bland bibliotekarier och anvandare.

e Lagg strategiska lankar till tjansten fran bibliotekets webbplats. Forsok ocksa fa eventuella
samarbetspartners att lanka till tjansten.

e Kontakta lokalpress och -radio, ga ut i bibliotekets nyhetsbrev. Kontakta lokala
utbildningsanordnare.

e Ga ut med nyheten pa mailinglistor for bibliotekarier och andra specialintresserade.

1.8 Utvardering


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

e GOr anvandarundersdkningar bade bland anvandare och personal. Uppmarksamma funderingar,
problem och fragor som kan komma upp.

e Sammanstall och utvardera statistik kring hur mycket tjansten anvands, samt kring teknik- eller
policyfragor.

e Genomfor dndringar i tjansten grundade pa statistiska analyser samt pa feedback fran
anvandare och personal.

1.9 Samarbete

Elektroniska tjanster gor det enklare for biblioteken och eventuella samarbetspartners att dela resurser.
Detta innebar att anvandarna far storre tillgang till bibliotekens tjdnster och expertis. Samarbetet ger
ocksa upphov till nya utmaningar. De olika parterna maste:

e Enas kring en gemensam syn pa tjansten - parterna utgor en ny enhet.

Enas kring gemensamma riktlinjer for det praktiska arbetet.

Skapa fértroende mellan de deltagande biblioteken/institutionerna och férdela ansvar.

Tanka igenom olika aspekter som kan begransa servicen till anvandarna, t ex upphovsratten,
licensavtal, ansvarsskyldighet, nationell informationspolitik etc..

DET PRAKTISKA ARBETET

2.1 Allmanna riktlinjer

En elektronisk referenstjanst maste halla samma kvalitet som traditionell referenstjanst. Deltagarna bor:
e Vilja ge basta tankbara service.
e Vara tillmétesgaende och visa anvandarna respekt.
e Respektera asiktsfriheten.

e Besvara fragor sa fort som mojligt. Om det inte &r mojligt, meddela anvandaren att hans/hennes
fraga har tagits emot. Brev, e-post etc. bor besvaras omgaende och i en professionell ton (IFLA
PL Website).

e Skapa regler kring mottagning och besvarande av fragor och se till att dessa foljs.

e FoOlj de avtal som finns kring tryckta och elektroniska medier, t ex begransningar i anvandningen,
upphovsratt etc..

e Lagg upp professionella sdkstrategier. (Se: RUSA document: Guidelines for Behavioral
Performance of Reference and Information Services Professionals. Section 4.0 Searching. RASD

Ad Hoc Committee on Behavioral Guidelines for Reference and Information Services. Granskat


http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/ContentManagement/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937
http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/ContentManagement/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937

av MOUSS Management of Reference Committee och godkant av RUSA Board of Directors, juni
2004

e Svara pa 100% av fragorna. Kan man inte hitta svar ska man tala om detta eller hanvisa
anvandaren nagon annanstans.

2.2 Riktlinjer for innehallet

e Elektronisk referenstjanst bor vara informativ: Man bor framja informationskompetens genom
att tala om for anvandaren var och hur man fann svaret pa fragan.

e Bibliotekarien ska vara objektiv och inte avsldja sina varderingar kring amnet eller fragan.

e Anviand neutral intervjuteknik for att hitta den egentliga fragan. Ge anvandaren ett svar som
passar hennes/hans niva och behov. Tala om att fragan kan komma att skickas vidare till andra
bibliotek.

e Tidskravande eller svarare fragor kan behdva lamnas over till ndgon med specialkunskaper.
e  Ett skriftligt svar har rubrik, text och avslutning.

o Rubrik: Halsningsfras och t ex "tack for att du stallt en fraga...". Svara sedan kortfattat
pa fragan och tala om var du fann informationen.

o Text: Ange vilka kallor du anvant och ge konsekventa kallhanvisningar.
Kommentera/beskriv allt material som skickas till anviandaren (boktips, lanktips).
Forklara hur du hittade materialet och pa vilket satt det ar relevant for fragan (om det
inte redan framgar).

o Avslutning: "underteckna" med namn, titel, bibliotek och kontaktuppgifter (enligt
instruktioner fran arbetsledaren).

e Undvik yrkesjargong och férkortningar.

e Formulera tydliga svar och anpassa dem efter nivan pa fragan (sa langt det ar mojligt).
e Ge tillforlitliga svar - kontrollera fakta och var kallkritisk.

e Kontrollera stavning och lankadresser (URL).

e Hanvisa endast till tillforlitliga kallor. Kriterier for:

o Tryckt material: forfattare, publiceringsdatum, upplaga/utgava, forlag, titel, tankt
malgrupp,avgransning, stil.

o Recensioner: riktighet, tillforlitlighet, aktualitet, objektivitet.



o Natkallor: forfattare, innehall, domdnnamn, datum foér senaste uppdatering,
objektivitet, tillforlitlighet och riktighet.

o Ge alltid fullstandiga (och konsekventa) kdllhanvisningar oavsett om det ror sig om en
webbsida, referensbok, databas eller nagot annat.

Bibliotekarien bor lagga ytterligare information till svaret sa att det blir anvandbart for fragaren.
Detta kan man gora genom att antingen analysera eller beskriva, genom att peka pa nyckelord
eller genom omformuleringar.

Bibliotekarien bor gora sitt basta for att hitta minst en kélla for varje fraga.

2.3 Riktlinjer fér chatt

Strava efter att slappa in fragaren sa fort hon/han har stillt sig i chattkon.
Svara pa fragor i den ordning de kommer.
Bibliotekarien ska presentera sig sa fort hon/han pa borjar ett samtal. [se punkt 2.3.8]

Var uppmarksam pa om fler fragare star i kd. (Undersokningar visar att ett genomsnittligt samtal
tar 15 minuter. Bibliotekarien kan har anvdnda sitt eget omdoéme.)

Skicka med jamna mellanrum meddelanden till fragaren medan du dr upptagen med sdkningar,
for att visa att du inte glomt honom/henne och att han/hon fortfarande ar uppkopplad mot
chatten.

Webbadresser som anvands ofta bor laggas som bokmarken.
Tank pa stavning, grammatik och interpunktion - chatt liknar talsprak mer an skrift.

Fardiga fraser (canned answers) sparar tid och gor tjansten mer konsekvent. Fraserna bor ses
over av en ansvarig person.

o Enskilda specialistbibliotekarier kan gora egna fraser vid behov:
= Fragor/svar i ett &mne som inte handhas av ndgon annan.
= Specialdmnen som kraver personliga fraser.
=  For att hanvisa till en annan institution, férening, resurs eller webbplats.
= Om man vill ha fraser som skiljer sig fran 6vriga bibliotekariers.

o Om chatten drar ut pa tiden eller om det star nya fragare pa tur, bér man erbjuda
fragaren att fa svar via e-post inom en viss tid t ex: Jag kommer att sdka efter svar och
mejlar dig inom X timmar eller minuter ; Racker detta sa lange? ; Kan jag skicka svar via
e-post?



o Arbeta med mer d@n en fragare i taget, om bibliotekarien bedémer att det ar mojligt. Tala
om for fragaren att du chattar med flera samtidigt och att det darfor kan ta tid.

2.4 Riktlinjer for chattsamtal
e GOr en referensintervju for att klargora fragan innan du bérjar sdka svar:

o Stall 6ppna fragor for att fa fragaren att beratta mer om vad han/hon vill ha svar pa och
ev. vad svaret ska anvandas till.

o Fraga ocksa om han/hon redan har letat information. Vad har hon/han i sa fall hittat och
var har hittade hon/han det? Vill x helst ha tips pa bocker, artiklar eller webbsidor? Vill x
ha aktuella eller historiska fakta?

e Dela upp langa svar i kortare stycken (ca 30 ord). Pa sa satt undviker man langa pauser och
fragaren kan borja lasa ditt svar innan du har skrivit klart.

e Forklara sOkprocessen for fragaren och beskriv vad du hittar. Kom ihag att fragaren inte kan se
dig. Lat henne/honom veta vad du letar efter och var du letar.

e Om du ténker anvanda dig av tryckta kallor eller behéver mer tid med fragan sa skicka en lank
till fragaren som hon/han kan titta pa under tiden, alt. erbjud svar via e-post.

e Ge fullstandiga kallhanvisnigar.

e Om man hanvisar fragaren till nagon annan (bibliotekarie) maste man ge fullstandiga uppgifter
om vem de ska fraga efter, hur man kontaktar personen och vad man ska fraga om.

e Om en fragare har ett opassande beteende (detta avgors av riktlinjerna) skicka en varning eller
avsluta chatten.

e  Skrivsom du pratar, anvdand samtalston.
e Anvand garna fragarens namn och stéll fragor nar det behovs.

e Undvik att svara endast "ja" eller "nej". Det kan uppfattas som oartigt, precis som i en vanlig
referensintervju.

e Fortydliga vad du menar om du anvander biblioteksterminologi och undvik éverdriven jargong.
Anpassa ordvalet efter fragarens niva.

KALLOR
Foljande kallor har anvants for att sammanstalla dokumentet:

IFLA Public Library Guidelines (reviderade) [Kontrollerad 10/30/2003].

Library of Congress. QuestionPoint Users Group Guidelines (utkast)


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

Lipow, Anne G. The Virtual Reference Librarian's Handbook. New York: Neal-Schuman Publishers, 2003.

QuestionPoint Member Guidelines:
http://www.questionpoint.org/ [Kontrollerad 10/30/2003]

Reference and User Services Association [RUSA], American Library Association.

Procedures for Developing Guidelines: [Kontrollerad 10/30/2003]

Reference Guidelines: [Kontrollerad 10/30/2003]

Sloan, Bernie, ed. Digital Reference Services: Bibliography. Graduate School of Library and Information
Science, University of Illinois at Urbana-Champaign.
http://alexia.lis.uiuc.edu/ [Kontrollerad 4/09/2003]

Virtual Reference Desk:
Facets of Quality for Digital Reference:

Version 4 - October 2000:http://www.vrd.org/facets-10-00.shtml [Kontrollerad 10/30/2003]
Version 5 - June 2003]: http://www.vrd.org/facets-06-03.shtml [Kontrollerad 10/30/2003]

Guidelines for Information Specialists of K-12 Digital Reference Services
Created by Abby S. Kasowitz (1998)
http://www.vrd.org/training/guide.shtml [Kontrollerad 10/30/2003]



http://www.questionpoint.org/web/members/memberguidelines.html
http://www.ala.org/Content/NavigationMenu/RUSA/Our_Association2/Guide_to_Policies_and_Procedures/4__Developing_Guidelines/4__Developing_Guidelines.htm
http://www.ala.org/Content/NavigationMenu/RUSA/Professional_Tools4/Reference_Guidelines/Default2277.htm
http://alexia.lis.uiuc.edu/~b-sloan/digiref.html
http://www.vrd.org/facets-10-00.shtml
http://www.vrd.org/facets-06-03.shtm
http://www.vrd.org/training/guide.shtml

