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Возможности технологической реализации виртуальной справочной службы в библиотеке

С появлением компьютерных сетей существенно расширились возможности предоставления услуг удаленным пользователям. Вслед за электронным каталогом, электронной доставкой документов появляется виртуальное справочное обслуживание. Вопрос о толковании термина «Виртуальная справочная служба» поднимался на ряде научных конференций. Разными специалистами виртуальная справка понимается как живое справочное обслуживание, справка в режиме он-лайн, синхронная справка, моментальная справка, автоматическая справка и т.д. 

В настоящее время библиотеки вводят в действие те или иные формы виртуального справочно-информационного обслуживания, так как во многих библиотеках посещаемость удаленными пользователями равняется посещаемости читальных залов.

В руководящих принципах IFLA по созданию и функционированию виртуальных справочных служб (2004) указаны коммуникационные технологии, которые могут быть использованы при технологической реализации данного сервиса, такие как чат, видео-конференции, передача голоса по Интернет-протоколу, связь через браузер, электронная почта и Интернет-пейджинг. Программное обеспечение и оборудование должны обновляться с учетом постоянного развития технологий. 

Сегодня наиболее широкое распространение получили два варианта справочного обслуживания удаленных читателей, которые условно можно разделить на виртуальный стол справок и интерактивное консультирование в режиме чат-сессий. Первый вариант предусматривает создание на сайте специальной формы, которая позволяет читателю точно сформулировать свой запрос и через определенное время получить ответ по электронной почте. Второй предполагает интерактивную, фактически живую помощь библиографа. Такое консультирование ведется в реальном времени по всему спектру вопросов, которые обычно задаются при личном посещении. Обе эти формы имеют свои преимущества и недостатки и обычно применяются в сочетании друг с другом.

Консультирование в реальном времени очень эффективно, поскольку читатель получает ответ практически мгновенно. Использование специально созданного программного обеспечения позволяет библиографу и читателю не только обмениваться текстовыми сообщениями, но и совместно обращаться к различным удаленным ресурсам: поисковым системам, базам данных, цифровым библиотекам - как если бы они в действительности находились за одним компьютером. Эта возможность крайне важна, когда речь идет, например, об обучении читателей использованию справочных ресурсов. Однако постоянная консультационная поддержка возможна лишь при постоянном дежурстве за компьютером специально выделенного библиографа. Его работа носит напряженный характер, так как пользователям требуется немедленный ответ и одновременно обратиться с запросами могут несколько человек. По этой причине многие библиотеки ограничивают время оказания консультационных услуг в режиме чат-сессий несколькими часами в день.

Организация виртуального стола справок не требует выделения дополнительного персонала и не столь напряженная сама по себе. Справки выполняются в рабочем порядке разными сотрудниками библиографического подразделения в зависимости от степени их текущей загруженности и отраслевой специализации. Срок на подготовку ответа колеблется от одного до пяти рабочих дней. Запаздывание выдачи справки представляет неудобство для пользователей и, следовательно, понижает качество обслуживания. Кроме того, в данном "отложенном" режиме практически невозможно осуществлять некоторые виды работы, в частности, обучать читателей использованию информационных ресурсов.

При создании виртуальных справочных служб библиотеки широко используют беспрецедентные возможности, которые Интернет предоставляет для организации совместной деятельности учреждениям, значительно удаленным друг от друга. Так, в российской "Виртуальной справке" поступающие от читателей запросы равномерно распределяются между библиографами нескольких десятков библиотек, принимающих участие в данном проекте. При этом место встречи библиографов и читателей остается единым - сайт Национальной библиотеки. В перспективе именно такая форма корпоративности способна обеспечить обслуживание пользователей в течение всего рабочего дня, начиная с раннего утра и заканчивая поздним вечером.

Для более эффективной реализации деятельности виртуальных справочных служб за рубежом уже разработаны несколько специальных программных продуктов, в частности, NetAgent, QABuilder, Virtual Reference Desk. С помощью этих программных модулей синхронизируется работа библиографа и пользователя, а также реализуются такие функции, как сохранение и выдача транскриптов чат-сессий, автоматическая проверка грамотности пересылаемых сообщений, применение шаблонов ответов, переадресовка запросов и т.д.

В настоящее время существуют следующие формы виртуальной справки: 
• справки по электронной почте; 
• сетевые формы (web forms); 
• чат-справки (chat reference); 
• сетевой контактный центр (web contact center) 
• VoIP 
• видеоконференции.

     а) Справки по электронной почте. Это цифровая справочная служба, разработанная еще в 80-е гг. Задолго до того, как рост использования Интернет превратил его в средство массовой информации, медицинские библиотеки США стали проводить первые опыты с электронной почтой. Возможность получения справок по электронной почте повысила доступность и роль библиотек. Запросы и ответы могут накапливаться без особых усилий в базах данных для дальнейшего использования. В принципе такая справка должна быть асинхронной. Однако фактически и распознавание накопленных запросов с помощью программы Справочное интервью (reference interview), и так называемое Согласование запросов (question negotiation) ухудшают полученную от клиента информацию, а иногда делают ее вовсе непригодной. Обычно пользователи задают свои вопросы (зачастую в неструктурированном виде) по электронной почте по мере того, когда и как они возникают. Нередко они забывают отметить важные аспекты и плохо формулируют вопросы. 
     б) Сетевые формы. Многие библиотеки отреагировали на проблемы, возникающие со справками по электронной почте тем, что предложили использовать сетевые формы (web forms), состоящие из нескольких полей (fields) или рубрик, которые заполняются самим пользователем. Это помогает избежать неудобств, возникающих, если запросы не структурированы. Однако практика показала, что многим пользователям не нравится заполнять формы, которые они считали излишне сложными. Следует все же отметить, что справки по электронной почте или через сетевые формы стали значительным прогрессом для справочных служб, хотя у этих асинхронных методов были существенные недостатки. 
     в) Чат-справки, справки в режиме реального времени или живые справки (live reference). В конце 90-х гг. справочные службы библиотек США начали использовать программы чатов. Впервые появилась возможность использовать синхронный способ связи для цифровой справки и таким способом устранить некоторые недостатки связи по электронной почте. Более того, библиотеки заняли свою нишу в этом виде связи, и идея была с удовольствием подхвачена молодыми пользователями. Чат-справки, конечно тоже, имели свои плюсы и минусы, не для всех видов запросов они были удобны. Довольно трудно ответить с помощью чата на запрос, связанный с научными изысканиями; невозможно также передавать как статистические данные, таблицы, иллюстрации и т.п. 
     г) Сетевой контактный центр. Сегодня некоторые библиотеки начинают применять для организации цифровой [виртуальной] справочной службы программное обеспечение Сетевых контактных центров (web contact center software), созданных для использования электроники в коммерческих целях (e-commerce). Оно дает возможность пользоваться как электронной почтой, так и сетевой формой или чатом – в зависимости от конкретных целей. Имеется также множество удобных средств, обеспечивающих различные варианты общения работника библиотечной справки с клиентом. Это, например, проталкивание страниц (pagepushing), сопровождение (escorting), совместный просмотр (co-browsing) и передача файла (file transfer). К этим же видам функций относятся также текущий контроль (monitoring), совместные ответы (cooperative answering) и статистика.

     Следует упомянуть о еще двух разновидностях: цифровой справки – это видеоконференция (video conferencing) и протокол VoIP (Voice over Internet Protocol – голос поверх Интернета). 
     д) Видеоконференции. Некоторые американские библиотеки начали проверку возможностей видеоконференций еще в середине 90-х гг. Основные причины того, что последние не смогли стать важным средством цифровой справки – необходимость наличия дополнительной аппаратуры и слабое желание пользователей признать этот вид связи. 
     е) Протокол VoIP (голос поверх Интернета) обеспечивает клиентам возможность делать телефонный запрос одновременно с другими способами использования Интернета. Некоторые Сетевые контактные центры, такие как Live Helper, Click and Care, Live Person, уже предлагают своим клиентам систему VoIP. Этот метод в будущем может заменить существующие, пока сравнительно сложные, способы связи синхронным чатом через Интернет. Однако VoIP также требует наличия дополнительной аппаратуры. Сегодня тональные приемники и наушники не являются частью стандартного аппаратного оборудования, поэтому ожидается проникновение на рынок именно этих технических средств. Система VoIP дает шанс улучшить и ускорить способы связи через Интернет. Многие пользователи будут рады освободиться от необходимости набирать свои вопросы с помощью клавиатуры. 
     
Все перечисленные виды имеют свои достоинства и недостатки, поэтому не могут заменить, а лишь дополняют друг друга – так же, как сама виртуальная справка дополняет традиционный вариант личного общения библиотекаря и пользователя. Ответ на вопрос о том, какой способ получения справки (обычный или цифровой) является более эффективным, зависит от типа библиотеки, типов доминирующих вопросов и от информационных привычек посетителей библиотек.    
В странах СНГ виртуальные системы справочно-библиографического обслуживания находятся пока на начальной стадии развития. Однако примеры успешной реализации традиционных справочных функций на основе цифровых приложений в сочетании с неуклонным ростом числа пользователей Сети предопределяют широкое распространение виртуальных справочно-библиографических служб в самом ближайшем будущем.

Единственным объективным фактором, сдерживающим повсеместное распространение цифрового библиографического информирования, пока остается низкая степень подключения к Интернету конечных пользователей данного сервиса - прежде всего библиотек низшего звена и самих читателей. 

Таким образом, при сегодняшнем дефиците времени обращение в библиотеку с помощью Интернет имеет очевидное преимущество, и от этого зависит, сможет ли библиотека конкурировать в информационной среде XXI века.
