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Wirtualne serwisy informacyjne
w bibliotekach naukowych

W artykule przedstawiono definicje wirtualnego serwisu informacyjnego — ,, virtual refe-
rence service” oraz zalecane sposoby postepowania przy tworzeniu tego typu narzedzi
komunikacji biblioteki z uzytkownikiem (przygotowanie do wprowadzenia wirtualnego
serwisu informacyjnego, prowadzenie, organizacje i problemy zwiqzane z ochronq da-
nych osobowych). Oméwiono wady i zalety roznych form wirtualnych serwisow infor-
macyjnych oraz przyklady zastosowania w bibliotekach amerykanskich i zachodnioeu-
ropejskich. Przeprowadzono rowniez analize stron internetowych bibliotek krakowskich
i najwiekszych bibliotek uniwersyteckich w Polsce pod kaqtem programoéw komputerowych
stuzqcych do kontaktu czytelnikow z bibliotekq.

Wstep

Wraz z rozwojem Internetu i wzrostem zasobow informacyjnych dost¢pnych w sieci
ro$nie zapotrzebowanie na ustugi informacyjne. Coraz wigksza liczba uzytkownikow
bibliotek naukowych chce korzystaé¢ ze zbioréw bez koniecznosci odwiedzenia biblio-
teki. Rozwoj technologii wptywa na formy zrédet informacyjnych i na sposéb w jaki
sa one dostarczane. Biblioteki i ich zasoby zostaly przeniesione czgsciowo do wirtual-
nego $§wiata Internetu, rozwijaja si¢ w sieci biblioteki cyfrowe i wirtualne. Uzytkow-
nik moze otrzymaé informacj¢ bez fizycznej obecnosci w bibliotece. Najnowszy trend
w bibliotekach to poszerzanie zakresu ustug poprzez uruchamianie wirtualnych serwi-
sow informacyjnych, ktore umozliwiaja klientowi zadanie zapytania w kazdym czasie
z dowolnego migjsca na $wiecie i otrzymanie szybkiej, fachowej odpowiedzi. Pierwsze
proby wprowadzania wirtualnych serwisow informacyjnych nastapity w amerykanskich
i europejskich bibliotekach pod koniec lat 90-tych XX w. W odpowiedzi na szybki roz-
woj badan naukowych.

Definicja i organizacja wirtualnych serwisow informacyjnych
,»Concise dictionary of library and information science” podaje iz serwis informa-
cyjny to przechowywanie, dostarczanie i przetwarzanie informacji w odpowiedzi na
potrzeby uzytkownikow. Moze by¢ tworzony w oparciu o tradycyjne zrodta informacji
takie jak ksiazki, czasopisma, patenty i in. lub w oparciu o elektroniczne materiaty (CD-

! S. Keenan, C. Johnston: Concise dictionary of library and information science, London 2000
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-ROM, bazy danych i in.). Trochg inaczej sformutowano definicj¢ serwisu informacyjne-
go w brytyjskim ,,Harrod’s librarians’ glossary”? — serwis jest dostarczany dla lub przez
specjalistyczne biblioteki w oparciu o informacj¢ posiadana w bibliotece i ma na celu
zaspokojenie wymagan uzytkownikow.

Opierajac si¢ na definicji American Library Association, wirtualny serwis informa-
cyjny jest inicjowany elektronicznie, czgsto w czasie rzeczywistym, a uzytkownik kom-
putera lub innej internetowej technologii komunikuje si¢ z personelem biblioteki bez
fizycznej obecnosci w bibliotece. Kanaly komunikacyjne najczesciej bazuja na technolo-
gii e-mail, czatow, wideokonferencji, telefonii internetowej oraz ,,co-browsing”. Zrodta
online sa czgsto uzyteczne w wirtualnej informacji, ale uzywanie ich w poszukiwaniach
informacji nie jest samo w sobie wirtualnym serwisem informacyjnym.

Przygotowanie. Prowadzenie. Organizacja

Wirtualny serwis informacyjny musi zosta¢ zintegrowany z pozostatymi ustugami
biblioteki. Po fazie planowania powinna nastapi¢ faza pilotazowa, a przed ostatecznym
wprowadzeniem tej ustugi osoby odpowiedzialne za zarzadzanie biblioteka nalezy wia-
czy¢ w jego planowanie, promocje¢ i szkolenia.

Zgodnie z zaleceniami American Library Association biblioteka powinna przeprowa-
dzi¢ rozpoznanie uzytkownikow korzystajacych z jej uslug oraz opublikowaé polityke
serwisu na dostepnych dla wszystkich stronach www serwisu, tak by wszyscy uzytkow-
nicy rozumieli jego misj¢. Nalezy ustali¢ czy serwis zawierat bedzie takze dostarczanie
dokumentow i czy bedzie to odptatne oraz czy obstugiwani beda tylko czytelnicy wlasnej
biblioteki czy cata spotecznos¢. Przed wprowadzeniem serwisu konieczne wydaje si¢
zdefiniowanie oczekiwan wszystkich wspoétpracujacych bibliotek i doktadne okreslenie
procedur komunikacji migdzy nimi. Wirtualny serwis informacyjny wymaga od perso-
nelu biblioteki podobnych umiejgtnosci jak w kontakcie bezposrednim z czytelnikiem,
jednakze z powodu fizycznego braku kontaktu z uzytkownikiem moga pojawia¢ si¢ do-
datkowe problemy.

Wirtualny serwis informacyjny jest dopetnieniem istniejacych juz w bibliotece ustug.
Caly personel biblioteki winien by¢ $wiadomy celow wprowadzenia takiego serwisu,
a wszelkie procedury doktadnie ustalone.

Zaleca si¢ stosowanie przez biblioteki formularzy, na ktorych uzytkownik zazna-
cza do jakich celow potrzebuje informacji i z jakich zrodet juz korzystal. Wskazane jest
prowadzenie marketingu, archiwizacji i systematycznej analizy zapytan, co pozwoli na
opracowanie listy — najczesciej zadawanych pytan (FAQ). Uruchomienie wirtualnego
serwisu informacyjnego powinno si¢ wiaza¢ z usprawnieniem szkolen bibliotekarzy
i uzytkownikéw, rozwojem interfejsow, automatyzacj¢ odpowiedzi na czg$¢ wystepu-
jacych problemow oraz z udoskonaleniem oprogramowania sterujacego przeplywem in-
formacji.

Wirtualna komunikacja pomig¢dzy uzytkownikiem a personelem biblioteki musi by¢
prowadzona zgodnie z ochrona danych osobowych, a gromadzone dane do celéw ewalu-

2 R. Prytherch: Harrods librarians’ glossary, Aldershot 1995
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acji powinny by¢ chronione.

Programy (CRM)

Wprowadzajac wirtualny serwis informacyjny biblioteki moga korzysta¢ z technologii
i serwisOw stosowanych w firmach komercyjnych. Ewolucja e-commerce stymulowata roz-
woj systemow prowadzacych serwis klientow w sieci. Customer relationship management
(CRM) zawiera oprogramowanie oraz serwis pozwalajacy na obshuge klientow w sieci.
CRM korzystaja z programow: czat, Web push, co-browsing, telefonia internetowa.

Formy wirtualnych serwisow informacyjnych

Czat — stat si¢ popularna forma komunikacji w sieci, szczegolnie wsréd mtodszych uzyt-
kownikow Internetu. Moze by¢ uzywany do zadawania prostych pytan. Autorzy ame-
rykanskich opracowan dotyczacych wirtualnych serwisow za zalete czatdow uwazaja to,
ze sa darmowe, a za wadg brak mozliwosci podgladu lub przesytania stron, jak w co-
browsing.

E-mail — popularna metoda zapytan kierowanych do bibliotek. Wada uzywania poczty
elektronicznej moze by¢ brak precyzji w zadawanych pytaniach, co powoduje nickiedy
potrzebg¢ wymiany korespondencji migdzy uzytkownikiem a bibliotekarzem w celu usci-
$lenia pytania.

Web forms — formularz na stronie WW W, umozliwiajacy zadawanie pytan, co pozwala na
wigksze sprecyzowanie zapytania.

Lista dyskusyjna — czytelnicy rejestruja si¢ na liscie dyskusyjnej i ta droga moga zglaszaé
swoje postulaty 1 uwagi, a pracownicy przekazuja zainteresowanym informacje o no-
wych propozycjach i wydarzeniach.

Co-browsing — pozwala podglada¢ ekran uzytkownika, a uzytkownikowi widzie¢ ekran
bibliotekarza. Bibliotekarz moze wprowadza¢ strony WWW i demonstrowa¢ tatwiejsze
rozwiazanie problemu uzytkownika.

Wideokonferencje — programy umozliwiaja rozmowg i zobaczenie uzytkownika w czasie
rzeczywistym.

Telefonia internetowa — glos przesylany jest przez Internet, a komputer dziata podobnie
jak telefon.

Przyktady wirtualnych serwisow informacyjnych

Question Point — serwis uruchomiony w 2002 roku przez Library of Congress oraz
OCLC Online Computer Library Center of Dublin, Ohio, dostgpny na stronie www.Que-
stionPoint.org. Serwis zapewnia dostgp do sieci informacyjnej ponad 100 akademickich,
publicznych i prywatnych bibliotek amerykanskich i wspolpracujacych z nimi innych
bibliotek na $wiecie. Uzytkownicy moga zadawaé pytania poprzez strony WWW wlas-
nych bibliotek przez cala dobg, korzystajac z formularzy, poczty elektronicznej lub czatu.
System nie pracuje w czasie rzeczywistym, pytania sa do niego wprowadzane, klasyfi-
kowane wedtug tematu i przesytane do odpowiedniej biblioteki mogacej udzieli¢ odpo-
wiedzi. Serwis jest dostgpny bezptatnie poprzez subskrypcje i umozliwia bibliotekarzom
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z r6znych bibliotek wymiang doswiadczen na temat zrddet informacyjnych i wzajemne
konsultacje merytoryczne.

Biblioteki holenderskie

Przeprowadzono analizg stron WWW 15 wybranych bibliotek holenderskich (http://
www.ukb.nl/), ktore zastosowaly u siebie oprogramowanie takie jak QuestionPoint. Kaz-
da z bibliotek inaczej zorganizowata dostgp do wirtualnego serwisu informacyjnego.
Zwykle jest to na stronie gtdéwnej nazwa serwisu lub dziat pod nazwa ,,Kontakt”, w kto-
rym znajduja si¢ odpowiednie formularze w zaleznosci od tego czy zadajemy pytanie
czy chcemy skontaktowac¢ si¢ z bibliotekarzem w sprawie naszych sugestii. 3 biblioteki
umozliwiaja porozumiewanie si¢ z bibliotekarzami réwniez poprzez czat czynny w okre-
slonych godzinach, co oznacza szybki kontakt z biblioteka w czasie rzeczywistym. 8 bi-
bliotek zamieszcza na swoich stronach dodatkowo FAQ, czyli najcze$ciej zadawane py-
tania wraz z odpowiedziami, a wszystkie biblioteki uzywaja w serwisach informacyjnych
poczty elektronicznej. Biblioteki holenderskie nazywaja czasami swoje wirtualne serwi-
sy: ,,Library information Portal” — Universiteit Leiden, ,,Infopunt” — Universiteit Utrecht,
e-Desk Medical Library — Vrije Universiteit lub ,,Wageningen Desktop Library”.
e-Desk Medical Library (test)
I’m looking for
Publications in the UBVU library
Publications in any Dutch library
Manuals /preprocessed searches/ search filters
Impact factors
Instructions for authors
Something else ...

I want to

Work from home or elsewhere

Attend a course

Have a librarian do my literature search
Get search help

Suggest a title

Something else ...
Organizacja wirtualnego serwisu informacyjnego na stronie Biblioteki Vrije Universiteit.

Biblioteki niemieckie

Przegladnigto strony WWW 10 najwigkszych bibliotek uniwersyteckich w Augsbur-
gu, Berlinie, Dreznie (2 biblioteki), Diisseldorfie, Frankfurcie nad Menem, Hamburgu,
Lipsku, Monachium i Regensburgu.

6 bibliotek posiada ,,Indeks A-Z”, czyli listg¢ wszystkiego, co jest zamieszczone na
stronach biblioteki w uktadzie alfabetycznym. Wszystkie biblioteki korzystaja z e-maila,
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a 8 z 10 zamieszcza formularz, w ktorym nalezy zaznaczy¢ m.in. z jakich zrodet korzy-
stalo si¢ juz przed zadaniem pytania. Generalnie biblioteki niemieckie umieszczaja osob-
ne formularze na zgloszenia dokumentow, ktore powinny by$ zakupione do biblioteki, na
stowa krytyki badz pochwaty wobec biblioteki oraz pytania tresci ogblnej. Szczegdtowe
pytania mozna zadawaé poszczegdlnym pracownikom biblioteki, poniewaz wszystkie
biblioteki zamieszczaja adresy e-mailowe 0sob odpowiedzialnych za korespondencije
z uzytkownikami. Dwie biblioteki sposrod 10 korzystaja z czatu do porozumiewania si¢
z uzytkownikami. Pig¢ bibliotek zamieszcza na swoich stronach FAQ.

Portal biblioteczny Staats und Universititabibliothek Hamburg wyrdzniaja si¢
umieszczeniem wirtualnej asystentki Stelli, ktora odpowiada na zadawane pytania po-
przez e-mail.

[ A [
Guten Morgen! Ich heifSe Stella und begleite Sie durch die Stabi.
Sie sind hier sicher nicht ohne Grund. Verraten Sie ihn mir?

Universitdtabibliothek Stuttgart daje do dyspozycji swoich czytelnikow bezptatny
»InfoMail-Service”, poprzez ktory informuje o mozliwo$ci odebrania wezesniej zamo-
wionych dokumentéw oraz o wygasnigciu terminu wypozyczenia ksigzki. Universitita-
bibliothek Frankfurt an Main wspotpracuje z bibliotekami holenderskimi i oferuje uzyt-
kownikom kontakt poprzez ,,Info Point”, czyli wirtualny serwis informacyjny.

Biblioteki polskie

Przeanalizowano strony 9 najwigkszych uczelnianych bibliotek krakowskich : Biblio-
teki Jagiellonskiej, Biblioteki Gtownej Akademii Ekonomicznej, Akademii Gorniczo-
Hutniczej, Akademii Rolniczej, Akademii Sztuk Pigknych, Politechniki Krakowskiej,
Biblioteki Panstwowej Wyzszej Szkoty Teatralnej, Biblioteki Medycznej Collegium
Medicum UJ oraz Biblioteki Gtéwnej Akademii Pedagogicznej. Wszystkie te biblioteki
wykorzystuja do kontaktu z uzytkownikami e-mail. Na ich stronach WWW znajduja si¢
spisy poszczegolnych oddziatow biblioteki z adresami e-mailowymi. Dwie biblioteki za-
miescity FAQ, czyli najcz¢$ciej zadawane pytania i odpowiedzi udzielone przez biblio-
tekarzy. Biblioteka Gtowna Akademii Ekonomicznej przygotowata na swoich stronach
,» Wirtualne informatorium”, czyli rodzaj przewodnika z opisem réznych zagadnien zwia-
zanych z korzystaniem z biblioteki i tym co mozna znalez¢ na stronach internetowych
biblioteki.

Przegladnigto rowniez strony internetowe 8 najwigkszych polskich bibliotek uniwer-
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syteckich: Biblioteke Uniwersytetu Warszawskiego, Biblioteke Uniwersytetu L.odzkiego,
Biblioteke¢ Gtowna Uniwersytetu Gdanskiego, Uniwersytetu Marii Curie-Sktodowskiej,
Biblioteki Uniwersyteckie w Toruniu, Poznaniu, we Wroctawiu oraz wyjatkowo wzigto
pod uwage takze Bibliotekg Gtowna Politechniki L.odzkiej. Wszystkie one zamieszczaja
spis dzialow biblioteki i adresow e-mailowych. 5 bibliotek zamieszcza FAQ. Biblioteka
Uniwersytecka w Toruniu i Biblioteka Glowna UMCS umiescily na swoich stronach
formularze, na ktérych mozna prolongowac ksiazke, sktada¢ propozycje zakupu lub za-
dawa¢ pytania bibliotekarzom. Biblioteka Gtéwna Politechniki t.0dzkiej, by polepszy¢
komunikacj¢ pomigdzy uzytkownikami a pracownikami biblioteki uruchomita listg dys-
kusyjna. Moga na nig zapisac¢ si¢ wszyscy chetni internauci.

Z powyzszej analizy wynika, ze wirtualne serwisy informacyjne nie znalazty jeszcze
petnego zastosowania w polskich bibliotekach akademickich, ale prace trwaja i najpraw-
dopodobniej juz w niedalekiej przysztosci uzytkownicy wszystkich bibliotek w Polsce
beda si¢ kontaktowac z nimi poprzez wirtualne serwisy informacyjne. Najczgstsza for-
ma komunikacji biblioteki z uzytkownikiem jest obecnie poczta elektroniczna, niektore
biblioteki korzystaja z formularzy, spisu najczesciej zadawanych pytan (FAQ) i czatow.
Nie ma w polskich bibliotekach uniwersyteckich drogich, specjalistycznych systemow
sprzedawanych przez zachodnie firmy, ktére wymagaja kooperacji co najmniej kilku
bibliotek. Wszyscy bibliotekarze zdaja sobie sprawg w obecnych czasach, ze aby prze-
trwac biblioteka musi aktywnie przyciagnac¢ uzytkownikéw, mie¢ z nimi dobry i szybki
kontakt. Wspotczesni studenci komunikuja si¢ za pomoca internetu i telefonéw komor-
kowych. Biblioteki nie ignoruja tego i staraja si¢ wprowadzac¢ najnowoczesniejsze opro-
gramowanie, aby wirtualne serwisy dziataty w czasie rzeczywistym, a ideatem jest staty
kontakt z uzytkownikiem 24/7.

Wirtualny serwis informacyjny powinien by¢ zintegrowany z pozostatymi ustugami
biblioteki i stanowi¢ dopehienie zrddet tradycyjnych. Wprowadzenie serwisu wiaze si¢
nie tylko z wysokimi kosztami oprogramowania, ale takze ze zmiang organizacji pracy
catej biblioteki oraz koniecznos$cia przeprowadzenia szkolen personelu biblioteki.
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Virtual Reference Services in academic libraries

The article presents the definition of virtual reference service and guidelines of imple-
menting and maintaining reference services (preparing for virtual reference service,
provision of service, organization of service, privacy). Advantages and disadvantages of
services which allow patrons and librarians to communicate are reported. Web sites of
American, European and Polish academic libraries are explored and several methods of
providing reference assistance are presented.





