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,Ask a librarian” — serwis Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu

Wraz z rozwojem elektronicznych ustug bibliotecznych, w tym z poszerzaniem oferty
bibliotecznej o nowoczesne zrédta i zasoby, pojawito sie zapotrzebowanie na
otrzymywanie informacji bibliotecznej w sposdb zdalny. Dzisiejsze biblioteki
rozbudowujg swoje strony domowe przeksztatcajgc je w ogromne portale
informacyjne, wdrazajgq ustugi elektronicznych zaméwien materiatéw bibliotecznych,
rezerwacji, prolongat terminu zwrotu, umozliwiajg uzytkownikom korzystanie z
licencjonowanych zasobéw elektronicznych w sposob zdalny bez wzgledu na miejsce
i czas. Jednoczesnie wskutek pojawiania sie coraz wiekszej liczby uzytkownikow,
ktorzy to wkasnie w duzej mierze chcg korzystac¢ z elektronicznych kolekcji, biblioteki
stanety przed koniecznoscig poszerzenia zakresu ustug informacyjnych o wirtualne
platformy komunikacyjne zwane ,virtual reference”. Terminem tym okresla sie
mozliwos¢ uzyskania przez uzytkownika informacji w przestrzeni wirtualnej,
najczesciej w czasie rzeczywistym. Nosnikiem utatwiajgcym nawigzanie relacji z
bibliotekg jest tu zarowno komputer bgdz multimedialny telefon, ale dzis w wiekszej
mierze iPhone, iPod, iPad czy innego typu technologia zapewniajgca dostep do
Internetu. To dzieki nim uzytkownik moze wybra¢ odpowiedni kanat komunikacyjny
sposréd takich jak czat, wideokonferencja, VolP (tzw. telefonia internetowa), co-
browsing (wspolna nawigacja internetowa dwoéch lub wiecej osOb jednoczesnie
majacych dostep do tej samej strony internetowej), e-mail oraz komunikatory
internetowe[1]. Virtual refrence jest terminem stosowanym wymiennie z takimi
pojeciami jak: "digital reference," (informacja dostarczana online), "e-reference,"
(informacja elektroniczna), "Internet information services," (internetowe ustugi
informacyjne), "live reference" (informacja “na zywo”) oraz "real-time reference"

(informacja w czasie rzeczywistym)|[2].

Swiadczenie wirtualnych ustug informacyjnych z wykorzystaniem $rodkéw
komunikacyjnych jest juz normg w bibliotekarstwie Swiatowym. Znanych jest wiele
projektéw realizowanych przez wspoétpracujgce ze sobg biblioteki, ktore szerzej

zostaty juz w literaturze omowione[3][4]. Warto wspomnie¢ tu np. Enquire



(http://www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.home. TESRedirect?virtcateqory=10

836)[5], prowadzony przez biblioteki angielskie lub miedzynarodowy serwis Question

Point OCLC (http://www.questionpoint.org/). Do grona bibliotek implementujgcych na

swoich stronach sieciowe kanaty komunikacyjne zaliczy¢ mozna takze biblioteki
polskie. Przykladem moze by¢ formularz do zadawania pytan w Bibliotece
Uniwersyteckiej w Toruniu (http://www.bu.umk.pl/mail/pytanie.php), czy komunikator

GG w Bibliotece Uniwersytetu Rzeszowskiego (http://bur.univ.rzeszow.pl/gadu-gadu).

Wiaczajac sie w ogoélnoswiatowg tendencje $wiadczenia elektronicznych ustug
informacyjnych, Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu juz w 2009 r. wdrozyta

wirtualny serwis Ask a Librarian (Zapytaj bibliotekarza) http://ask.amu.edu.pl/. Idea

zatozenia platformy komunikacyjnej zrodzita sie po dokonaniu gruntownej analizy
statystycznej, swiadczacej o sukcesywnym zwiekszeniu wykorzystywania zasobow i
ustug elektronicznych oferowanych przez biblioteke. W celu zapewnienia jakosci
udzielanych informacji podczas wdrazania serwisu brano pod uwage praktyczne

wskazoéwki i zalecania IFLA (http://archive.ifla.org/VIl/s36/pubs/drg03.htm).

Ask a librarian to rozbudowany panel zdalnej komunikacji bibliotecznej. Umozliwia
uzytkownikom zgtaszanie problemow i pytan w tak zwanym systemie 24/7 - 24
godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu. Ta catkowicie bezptatna ustuga jest
kierowana dla wszystkich zainteresowanych — bez wzgledu na zapis do biblioteki czy
jego brak. Podstawowym celem funkcjonowania serwisu jest zapewnienie
uzytkownikowi Internetu szybkiej, petnej i rzetelnej informacji oraz umozliwienie
kontaktu z Dbibliotekg w jednej platformie 2z wykorzystaniem najbardzie]
odpowiadajgcych mu form komunikacyjnych[6].

Uzytkownik ma mozliwos¢ potgczenia sie z bibliotekarzami za posrednictwem
ulubionych komunikatorow, typu GG, AIM, Yahoo. Dopisanie kontaktu biblioteki do
swojej listy umozliwia sprawdzenie dostepnosci bibliotekarza na platformie, wymiane
komunikatbw w czasie rzeczywistym, przesytanie adresow URL i plikéw
uzytkownikom oraz zachowywanie zapiséw sesji. Od strony bibliotekarza wiekszosé
komunikatoréw obstugiwanych jest z jednej aplikacji. Kto$ nie korzystajgcy na co
dzien z komunikatorow ma mozliwos¢ tacznosci za pomocg kanatu czatowego

(Meebo). Ten prosty w obstudze program nie wymaga ani instalacji, ani koniecznosci
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logowania. Rozmowa prowadzona jest tu réwniez w czasie rzeczywistym, a
uzytkownik zwracajgcy sie z pytaniem — pozostaje catkowicie anonimowy.
Korzystanie z czata umozliwia uscislenie zapytania informacyjnego. Dzieki temu
odpowiedz jest bardziej rzetelna i ukierunkowana na zapotrzebowanie odbiorcéw. Do
dyspozycji uzytkownikow oddana zostata takze mozliwos¢ prowadzenia darmowych
rozmow przez system Skype, posiadajgcy funkcje bezposredniej wymiany informac;ji
tekstowych oraz przesytu plikéw. Zadbano réwniez o tych uzytkownikéw, ktorzy nie
rozstajg sie z telefonem komérkowym — na stronie serwisu widnieje numer telefonu

komdrkowego, ktéry jest dostepny praktycznie przez catg dobe.

Serwis Ask a librarian zostat wyposazony takze w asynchroniczne formy komunikaciji.
Oprocz formularza zgtoszeniowego i e-maila uzytkownik moze korzystaé¢ takze z
systemu Helpdesk. Jest on przeznaczony do kierowania bardziej ztozonych zapytan i
umozliwia monitorowanie poszczegdlnych etapow udzielania odpowiedzi. Do
korzystania z systemu wystarczy krétki proces rejestracji, wpisanie zgtoszenia i
ustalenie priorytetu. Pytanie wystane przez uzytkownika trafia do bazy danych.
Dyzurny konsultant na wstepie zmienia status zgtoszenia, informujgc czytelnika o
rozpoczeciu procesu udzielania odpowiedzi, a nastepnie przypisuje zgtoszeniu
odpowiedniego operatora - siebie lub w przypadku bardziej szczeg6towych pytan,
specjaliste w danej dziedzinie. Wraz z ostateczng odpowiedzig zgtoszenie zostaje
zamkniete i trafia do archiwum. O aktualnym statusie zgtoszenia, nazwisku
konsultanta ktory je rozpatruje, uzupetnieniach odpowiedzi, uzytkownik informowany
jest w dwojaki sposéb: na samej platformie po zalogowaniu oraz przez poczte

mailowa, na ktdrg automat wysyta powyzsze informacje.

Platforma komunikacyjna Ask a librarian obstugiwana jest przez zespét
wykwalifikowanych konsultantow bibliotecznych, w tym pracownikédw Oddziatu
Informacji Naukowej oraz specjalistow dziedzinowych z innych oddziatow. Dzieki
zamieszczeniu na platformie zdjec i opisow specjalizacji dyzurni bibliotekarze nie sg
anonimowi dla uzytkownikow. Ponadto na stronie gtdwnej zawsze wyswietla sie imie i
nazwisko osoby petnigcej dyzur, stad uzytkownik dokftadnie wie z kim prowadzi

konwersacje.
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Rys. 1. Ask a librarian — serwis Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu: http://ask.amu.edu.pl/

Konsultanci petnig dyzury codziennie od godziny 9.00 do 23.00. W godzinach
funkcjonowania biblioteki serwis prowadzony jest w pomieszczeniach Centrum
Informacji Naukowej, po zamknieciu — w domach konsultantow. Do prowadzenia
dyzuréw w réznych miejscach przeznaczono laptop, na ktéorym po zalogowaniu

automatycznie konfiguruje sie specjalny panel dla konsultanta.


http://ask.amu.edu.pl/
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Rys. 2. Ask a Librarian — serwis Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu. Panel konsultanta

Organizowanie regularnych dyzuréw na takiej platformie wymaga odpowiedniej
realizacji ustug i administracji. W celu ustalania zasad pracy, w tym grafiku dyzurow,
opracowywania statystyk, organizowania spotkan szkoleniowych, ustanawiania
zasad funkcjonowania serwisu, przekazywania informacji o nowych ustugach czy
zmianach w zasadach funkcjonowania Biblioteki, sposrod grupy konsultantow
wyznaczony zostat koordynator ds. platformy. Dba on rownoczesnie o wysoka jakosc¢
udzielanych odpowiedzi, organizuje szereg szkolen z zakresu udzielanych informacji

oraz znajomosci zrodet elektronicznych.

Na podstawie doswiadczen zebranych przez okres pierwszych miesiecy testowego
dziatania platformy, wprowadzone zostaty podstawowe zasady obstugi serwisu, do
ktérych mozna zaliczyc¢:
o rzetelno$¢ oraz kompletnos¢ udzielania informacji. W przypadku jakichkolwiek
watpliwosci odpowiedz winna by¢ zweryfikowana, a w ostatecznosci
skierowana do specjalisty dziedzinowego, odpowiedzialnego za petng

realizacje zgtoszenia od momentu otrzymania pytania;



e blyskawiczng realizacje zgtoszen synchronicznych. W przypadku rozmow na
czacie, sesja powinna byc¢ rozpoczeta niezwtocznie po zainicjowaniu jej przez
uzytkownika. Jezeli kontynuowanie jej nie jest mozliwe, na przyktad z powodu
réwnoczesnego kierowania zapytan od innych uzytkownikow, nalezy
poinformowac, o przewidywanym okresie oczekiwania na wznowienie
rozmowy;

e przekierowanie do systemu Helpdesk pytan ztozonych, wymagajacych
szerszych poszukiwan i zadanych za posrednictwem komunikatoréw;

e odpowiedzialnos¢ za realizacje zgtoszenia. Przyjeto zasade, udzielania
odpowiedzi na wszystkie pytania w czasie trwania danego dyzuru, niezaleznie
od tego w jakim trybie zostaty zadane. Jezeli potrzebny jest dtuzszy okres na
realizacje zadania, konsultant informuje uzytkownika o tym, kiedy zostanie
udzielona odpowiedz i realizuje zgtoszenie takze poza godzinami

dyzurowania.

“Zapytaj bibliotekarza” to przede wszystkim platforma komunikacyjna, stad za jej
posrednictwem nalezy wskazywac¢ uzytkownikom zrédta, badz informowaé na czym
polega poprawne formutowanie zapytan do katalogéw, jak korzysta¢ z baz danych a
nie zastepowac¢ ich przy sporzadzaniu gotowych zestawien literatury do prac
licencjackich czy magisterskich. W swojej pracy bibliotekarze ktadg nacisk na
poprawne formutowanie komunikatow i odpowiedzi, z pominieciem niezrozumiatej
dla uzytkownika terminologii bibliotecznej. Najbardziej popularne pytania i odpowiedzi
zbierane sg w tak zwanej bazie wiedzy (,knowledge base”), podlegajgcej regularnej
kontroli i analizie. Cze$¢ z nich, zgodnie z zasadami podobnych serwisow
internetowych umieszczanych jest w dziale FAQ. Biblioteka uwzglednia takze prosby
I sugestie rozwigzan proponowanych za posrednictwem platformy. Tak na przyktad
powstata coraz dynamiczniej rozwijajgca sie ustuga ,Zaproponuj kupno ksigzki”,

dzieki ktérej czytelnik moze przez formularz ztozy¢ dezyderaty na zakup ksigzek.

Od uruchomienia platformy komunikacyjnej w Bibliotece Uniwersyteckiej w Poznaniu
minety juz dwa lata. Poniewaz pierwszy rok zaliczony zostat do tak zwanego okresu
beta - dopiero w 2010 r. rozpoczeto gromadzenie i analize danych statystycznych. W
tym okresie skierowano za posrednictwem serwisu 5246 zapytan, w tym 938

mailowych, 178 przez formularz Helpdesk, 1676 przez komunikatory, 2418



telefonicznych oraz 36 za posrednictwem Skype. Za posrednictwem serwisu
udzielana jest informacja bibliograficzna na podstawie bibliografii, bibliograficznych
baz danych i innych e-zrédet oraz informacja katalogowa, w oparciu o katalogi
elektroniczne, zdigitalizowane i drukowane, wtasne i innych bibliotek. Uzytkownicy
kierujg takze pytania tresci ogolnej, w tym o ustugi realizowane przez biblioteke:
zasady wypozyczen, prolongat, rezerwacji, zamawiania, logowania do e-zbioréw i
przesytania kserokopii. Po analizie tresci pytanh mozna stwierdzi¢, ze sg one
zadawane gtéwnie przeze zarejestrowanych uzytkownikow biblioteki, posiadajgcych
aktywne konta biblioteczne. Coraz czesciej zdarzajg sie rowniez zapytania od
uzytkownikow z innych uczelni, os6b prywatnych, a takze z bibliotek zagranicznych.

Waznym etapem petnego wdrozenia ustugi byta faza promocji serwisu. Informacje o
Ask a librarian pojawity sie nie tylko na gruncie uczelnianym. W ramach akcji
promocyjnej realizowane byly nastepujgce dziatania:
e wystanie mailingu z reklamg ustugi do wszystkich uzytkownikow,
e zamieszczenie informacji w biuletynie uniwersyteckim,
e opublikowanie artykutu w Zyciu Uniwersyteckim,
e przeprowadzenie prezentacji na Radzie Bibliotecznej,
e stworzenie specjalnej zaktadki z potgczeniem do serwisu w katalogu on-line
e zadbanie, aby baner ustugi znalazt sie w strategicznych miejscach na nowej
stronie internetowej, na wszystkich podstronach dotyczacych e-zrédet oraz w
kursie elektronicznego przysposobienia bibliotecznego,
e poinformowanie mediow prasy i radia.
Biblioteka korzystajgc z nowoczesnych form komunikacji zacheca réwniez mitodziez
do ,zaprzyjaznienia sie” z nig, a z platformy czyni dostepne i popularne w srodowisku

zrodto informacii.

Uruchomienie serwisu ,Zapytaj bibliotekarza” okazatlo sie wydarzeniem
spektakularnym. W obliczu ciggtego braku czasu, odlegtosci kampusu
uniwersyteckiego i doméw studenckich od gmachu Biblioteki Uniwersyteckiej —
wdrozenie platformy przyczynito sie do zniwelowania tych ograniczen. Niewazne
gdzie, niewazne w jaki sposob — kazdy kto wybierze odpowiednig forme komunikaciji

moze liczy¢ na otwartos¢ i fachowg pomoc ze strony konsultantow. O pozytywnym



odbiorze ze strony uzytkownikdéw swiadczg kierowane na platforme podziekowania i
listy od uzytkownikéw usatysfakcjonowanych poziomem otrzymanych informaciji.

Prowadzenie ustugi wykorzystywanej przez uzytkownikdw macierzystego oraz wielu
innych polskich uniwersytetow zmusza do kreslenia planéw rozwojowych serwisu.
Juz dzis mozna wspomnie¢ o zamysle stworzenia profesjonalnej bazy rejestrowania
statystyk i zapytah kierowanych do bibliotekarzy, wzbogacenia platformy o funkcje
co-browsing, dalszych szkolen w zakresie udzielania informacji oraz promocji w
Srodowisku naukowym uczelni. Nalezy dazy¢ do tego, aby wzorem rozwigzan
zachodnich[7][8], w niedalekiej przysztosci wypracowany zostat w Polsce system
wspotpracy bibliotek w zakresie $wiadczenia ustug elektronicznych, co spowoduije, ze
odpowiedzi na zapytania informacyjne udzielane bedg nie do godziny 23.00, a na

Zywo, przez catg dobe, bo tego oczekujg uzytkownicy bibliotek XXI wieku.
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