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Elektroniczne ustugi informacyjne typu pytanie-odpowiedz - Swiatowe
trendy i doswiadczenia bibliotek

Wprowadzenie
Samuel Green okreslit w XIX w. cztery podstawowe elementy dziatalnosci informacyjnej bibliotek:

* instruowanie uzytkownikow odnosnie korzystania ze zbiorow;
* pomoc w doborze zrodet;

* udzielanie odpowiedzi na pytania;

» promocja biblioteki w sSrodowisku [35].

Koncepcja ta generalnie pozostaje aktualna, jedynie sposoby i metody dostarczania ustug istotnie sie
zmienity. Elektroniczng posta¢ przybraly duze czesci zbioréw i warsztatow informacyjnych, przede
wszystkim katalogi biblioteczne. Bardziej wymagajacy stali sie uzytkownicy, ktérzy — czesto z
odlegtych miejsc — oczekujg wszystkiego on-line. Z chwilg pojawienia sie sieci komputerowych
tatwiejsze stato sie informowanie o bibliotece i jej zasobach drogg elektroniczng, nie tylko w postaci
tekstowych informacji na witrynie WWW, ale réwniez multimedialnych samouczkéw. Pomocg w
wyszukiwaniu zrodet spoza macierzystej biblioteki sg wykazy interesujgcych linkéw, czesto w postaci
usystematyzowanych katalogéw tematycznych czy podrecznych ,informatoriow”, np. Digital Librarian:
Reference http://www.digital-librarian.com/reference.html. Uzytkownicy maja mozliwos¢ zadawania
pytan bibliotekarzowi w trybie on-line i uzyskiwania niemal natychmiastowej pomocy w poszukiwaniu
zrodet. Elektroniczne ustugi informacyjne, ktoére najczesciej kojarza sie z logo ,Ask a Librarian” na
witrynie bibliotecznej, staty sie powszechnym uzupetnieniem ustug tradycyjnych. Do najprostszych —
asynchronicznych — nalezg ustugi realizowane za pomocg poczty elektronicznej, cechujace sie
brakiem bezposredniej komunikacji z bibliotekarzem i wydtuzonym czasem otrzymania odpowiedzi.
Bardziej zaawansowang formg sg ustugi synchroniczne, realizowane w czasie rzeczywistym (np.
czat), kiedy nastepuje natychmiastowa interakcja miedzy uzytkownikiem a bibliotekarzem [16].

Koncepcja elektronicznych ustug informacyjnych stata sie w ciagu ostatnich kilkudziesieciu lat bardzo
popularna na $wiecie i stanowi istotny obszar dziatah praktycznych i badan w bibliotekoznawstwie i
informacji naukowej. Tematyka dostarczania ustug on-line, wspéipracy bibliotek i tworzenia
standardéw jest przedmiotem ogromnej liczby publikacji. Najobszerniejsza bibliografia na ten temat w
sieci, aktualizowana na biezaco przez B. Sloana, liczy obecnie 700 pozycji, w tym ok. 40% dostepnych
w Internecie [26]. Powstajg listy dyskusyjne i serwisy sieciowe dla bibliotekarzy z ciekawymi linkami do
materiatéw elektronicznych na temat wirtualnych ustug informacyjnych. Organizowane sg
specjalistyczne konferencje, a na innych czesto nie obywa sie bez sesji poswieconych e-ustugom.
Stowarzyszenia miedzynarodowe i krajowe rowniez poswiecajg tym tematom wiele uwagi.

Niniejszy artykut jest probg podsumowania dotychczasowego dorobku bibliotekarstwa swiatowego w
zakresie rozwoju elektronicznych ustug informacyjnych typu pytanie-odpowiedz. Materiat opracowano
na podstawie literatury zagranicznej, obserwacji witryn internetowych bibliotek oraz lektury wypowiedzi
na listach dyskusyjnych pracownikéw informacji. Zaprezentowano formy udzielania informacji drogg
elektroniczng za pomocg réznych narzedzi, ze szczegélnym uwzglednieniem programow typu Web
contact center, stosowanych w bibliotekach i konsorcjach. Przedstawiono zasady wdrazania ustug
elektronicznych, standardy IFLA i ALA. Dodatkowe informacje oraz wykazy bibliotek realizujacych e-
ustugi znalez¢ mozna w wykazie linkéw "Elektroniczne ustugi informacyjne - przydatne materiaty
w sieci" opracowanym przez autorke artykutu.

Definicje

Nazewnictwo ustug informacyjnych realizowanych przy pomocy narzedzi sieciowych (e-mail, WWW,
chat i innych) jest w literaturze dos¢ zréznicowane. W jezyku angielskim funkcjonujg rozne



przymiotniki dla tego rodzaju ustug (reference services lub information services): digital, virtual, on-
line, electronic, AskA, 24/7 i nieco wezsze — dla ustug wylacznie w czasie rzeczywistym — real-time,
chat, live. Wielu autorow uzywa tych termindéw zamiennie. D. Lankes i P. Shostack uwazaja, ze digital,
virtual i e-reference sg tym samym typem ustug, w ktérych bibliotekarze wystepuja w roli posrednikow
doradzajacych uzytkownikom w wyszukiwaniu informacji w srodowisku cyfrowym [37]. Sposrod
najczesciej cytowanych definicji warto wymieni¢ najwazniejsze:

« J.Janes, D. Carter i P. Memmott — digital reference to mechanizm umozliwiajacy ludziom
wysytanie pytan i uzyskiwanie odpowiedzi bibliotekarzy za pomocg srodkéw elektronicznych (e-
mail, czat, formularze WWW), z wykluczeniem kontaktow osobistych i rozmow telefonicznych [17].

* B. Sloan — on-line lub virtual lub digital reference services to dostarczanie ustug informacyjnych
przy pomocy technologii komputerowej, zaktadajgce wspotprace pomiedzy bibliotekarzem a
uzytkownikiem. Ustugi te Swiadczone sg przy uzyciu réznych narzedzi, np. e-mail, formularzy
WWW, czatu, wideo, oprogramowania Web customer call center software, telefonii internetowej i
innych [26].

» Projekt Virtual Reference Desk http://www.vrd.org/about.shtml — digital reference lub AskA sg
ustugami typu pytanie-odpowiedz wykorzystujgcymi Internet do komunikowania ze sobg ludzi
poszukujgcych informaciji z ludzmi, ktorzy odpowiadajg na pytania. Ustugi te polegajg na
zapewnianiu kontaktu uzytkownikow z ekspertami dziedzinowymi, i przy okazji ksztattujg
umiejetnosci w zakresie korzystania z informacji.

» Reference and User Services Association — virtual reference to ustugi informacyjne realizowane
elektronicznie, czesto w czasie rzeczywistym, gdzie uzytkownicy uzywajg komputerow lub
technologii internetowej do komunikowania sie z pracownikami informacji, bez osobistych
kontaktéw. Kanaty komunikacyjne uzywane czesto w tych ustugach to m.in. czat,
wideokonferencje, telefonia internetowa, co-browsing, e-mail i komunikatory internetowe (instant
messaging). Samo korzystanie ze zrodet elektronicznych w poszukiwaniu odpowiedzi na pytanie
nie jest virtual reference, cho¢ zrodta te sg czesto uzywane w $wiadczeniu ustug. Odpowiedzi
udzielane elektronicznie na pytania zadane telefonicznie, faxem, osobiscie lub zwykig poczta nie
sq ,virtual” [24].

Dla potrzeb niniejszego artykutu uzywany bedzie gtdwnie termin elektroniczne ustugi informacyjne,
zamiennie z terminami ustugi wirtualne, ustugi on-line i e-ustugi. Wszystkie bedg rozumiane jako ten
sam typ ustug informacyjnych polegajgacych na umozliwieniu uzytkownikom dostepu do informacji za
posrednictwem bibliotekarza, o kazdej porze i z kazdego miejsca, z wykorzystaniem poczty
elektronicznej, WWW, czatu, wideo, telefonii komorkowej i innych narzedzi sieciowych.

Historia

Asynchroniczne ustugi informacyjne, postugujace sie pocztg elektroniczng i formularzami WWW,
funkcjonowaty w bibliotekach od lat 80., cho¢ najwiekszy ich rozwoj obserwuje sie od lat 90. Jednym z
pierwszych serwiséw tego typu byt Electronic Access to Reference Service (EARS), uruchomiony w
University of Maryland Health Services Library w Baltimore w 1984 r. Kolejne bardziej znane
miedzynarodowe systemy to AskERIC (1992) i Internet Public Library (1995) [34][13][37]. Badania z
1999 r. wykazaly, ze 45% bibliotek akademickich i 13% publicznych oferowato ustugi informacyjne
poprzez e-mail i formularze WWW [18]. W ciagu kolejnych lat te typy ustug staly sie waznymi
metodami zaspokajania potrzeb informacyjnych tysiecy uzytkownikéw i sg do dzi§ stosowane w
bibliotekach. W Polsce na tym etapie rozwéj sie zatrzymat i powszechnie stosowany jest e-mail jako
elektroniczny sposéb odpowiadania na pytania. Formularze spotkaé mozna na nielicznych witrynach
bibliotek. Zadne z dotychczasowych analiz polskich bibliotecznych stron WWW nie uwzgledniaty tej
ustugi i brak jest oficjalnych statystyk na ten temat. Nie mozna wiec podac konkretnych liczb.

Synchroniczne ustugi postugujace sie czatem i innymi narzedziami zaczety pojawiac sie pod koniec lat
90. W 1999 r. nie wiecej niz pie¢ bibliotek wdrozyto jakikolwiek rodzaj tych ustug i wiekszo$¢ w ogdle o
nich nie wiedziata, a juz w 2001 r. byto ponad 200 bibliotek na $wiecie, ktére oferowaty je w réznych
odmianach i coraz wiecej podejmowato te dziatalnos¢ [8]. Badania z 2001 r. wykazaly, ze z 70
amerykanskich bibliotek akademickich, 99% oferowato ustugi poprzez e-mail, a 29% ustugi w czasie
rzeczywistym [31]. Z przeprowadzonej w 2001 r. analizy 143 witryn internetowych bibliotek



akademickich USA wynikato, ze 46,9% korzysta z interaktywnych form s$wiadczenia ustug
informacyjnych [2].

Z powodu braku oficjalnych statystyk trudno dzi$ poda¢ dokfadng liczbe bibliotek oferujgcych ustugi w
czasie rzeczywistym. W potowie 2004 r. S. Coffman i L. Arret szacowali te liczbe na 3-4 tys. [9]
Ponadto powstato sporo wspdélnych projektéw, w ramach ktérych biblioteki obstugujg swoich
uzytkownikdw na zasadach partnerstwa. Na wykazie aktualizowanym na biezaco przez B. Sloana
znajduje sie obecnie 78 konsorcjow, ktore zrzeszajg tacznie ok. 2 tys. bibliotek, ale nie wyczerpuje on
z pewnoscig catosci obrazu [25]. Najwiekszy rozwdj elektronicznych ustug informacyjnych obserwuje
sie w USA, cho¢ w ostatnich latach oferuje je bardzo duzo bibliotek na wszystkich kontynentach. W
Europie dtugie tradycje majg w tym zakresie Wielka Brytania, Irlandia, Holandia i kraje skandynawskie.
Przyktadowy wykaz bibliotek oferujacych e-ustugi poza konsorcjami podano na stronie
http://www.teachinglibrarian.org/chatsites.htm.

W 1997 r. uruchomiono w USA projekt Virtual Reference Desk (VRD) http://www.vrd.org, ktérego
celem jest rozwijanie e-ustug, tworzenie standarddéw, inicjowanie wspotpracy pomiedzy instytucjami
oraz organizowanie szkolen. VRD jest organizatorem cyklicznych konferencji "Digital Reference
Conference"  http://www.vrd.org/conf-train.shtml.  Jednoczesnie = powstawaty  specjalistyczne
oprogramowania. Pierwsze z nich — Virtual Reference Toolkit — zademonstrowano w 2000 r. na
konferencji ALA w 2000 r. [9][22]

Rodzaje ustug i opis dziatania

D. Lankes okreslit w 1998 r. pie¢ podstawowych etapéw procesu pytanie-odpowiedz, uznawanych za
podwaliny koncepcji ustug elektronicznych, nie tylko w bibliotekach:

1. przekaz pytania drogg elektroniczng do serwisu (Question Acquisition),

2. skierowanie pytania do kompetentnej osoby i oczekiwanie uzytkownika na odpowiedz, zgodnie z
regutami i kryteriami danego serwisu (Pool of Possible Respondents),

formutowanie odpowiedzi przez eksperta (Expert Answer Generation),
wysytanie odpowiedzi do uzytkownika (Answer Sent) i

okreslanie popularnych tematéw i rodzajow pytan do celéw statystycznych i archiwalnych
(Tracking) [34].

Pierwsza grupa elektronicznych ustug informacyjnych sg serwisy oparte na e-mail i formularzach
WWWI[12][18][34]. Najmniej skomplikowane wykorzystujg poczte elektroniczng do wymiany pytan i
odpowiedzi. Pytania wptywajg najczesciej na jedno ogolne konto (np. informatorium), a odpowiedzi
udzielane sg przez pracownika informacji bgdz kierowane dalej, w zaleznosci od rodzaju pytania. Na
wielu witrynach internetowych mozna znalez¢ adresy mailowe odsytajace bezposrednio do
bibliotekarzy odpowiedzialnych za udzielanie informacji z poszczegdlnych dziedzin. Dotyczy to
oczywiscie duzych bibliotek. Kolejng formg elektronicznych ustug informacyjnych sg specjalne
interfejsy WWW, umozliwiajgce uzytkownikowi zadawanie pytan poprzez wypetienie formularza,
zawierajgcego najczesciej pola do opisania problemu oraz podania danych osobowych. Dalsze
postepowanie jest podobne jak przy otrzymywaniu zwyktych e-maili. W niektérych serwisach pytania i
odpowiedzi sg archiwizowane. Wwczas najpierw przeszukuje sie archiwum w celu sprawdzenia, czy
na podobne pytanie nie udzielano wczedniej odpowiedzi. Niekiedy "czesto zadawane pytania"
publikowane sg wraz z odpowiedziami na stronie WWW, w postaci list FAQ. Uzytkownicy moga
zapoznac¢ sie z nimi, zanim przeslg pytanie do bibliotekarza. Zaletg ustug realizowanych poprzez
poczte elektroniczng czy formularze WWW jest to, ze uzytkownik moze zada¢ pytanie w czasie i
miejscu dla niego dogodnym. Istotng wadg jest natomiast brak mozliwosci przeprowadzenia z
uzytkownikiem wywiadu i uscislenia jego potrzeb informacyjnych. Czas swiadczenia tych ustug wynosi
na ogot 1-2 dni w zaleznosci od regulaminu danej biblioteki i poczytywany jest za kolejng wade ustug
e-mailowych. Przyktady bibliotek realizujacych ustugi poprzez e-mail i formularze WWW zawiera
wykaz opracowany przez B. Sloana na stronie http://people.lis.uiuc.edu/~b-sloan/e-mail.html.

Inng formg elektronicznych ustug informacyjnych, ktérg biblioteki coraz powszechniej stosuja, sa
interaktywne ustugi on-line realizowane w czasie rzeczywistym. W przeciwienstwie do ustug e-mail,
uzytkownicy mogg komunikowac sie ,na zywo” z bibliotekarzem i oddziatywa¢ na siebie wzajemnie,



czesto bez wzgledu na czas i miejsce. Bibliotekarz moze zadawaé szereg dodatkowych pytan
uzytkownikowi zanim zacznie udzielaé odpowiedzi, wspdlnie przeszukiwa¢ witryny internetowe,
przekazywac rezultaty bezposrednio do przegladarki uzytkownika i natychmiast otrzymac odpowiedz,
czy sa one satysfakcjonujace. Przykiad =zapisu kilku sesji obejrze¢ mozna na stronie
http://info.askalibrarian.org/Transarch/besttranscript1004.asp. Sposréd wielu narzedzi do $wiadczenia
tego typu ustug najpopularniejsze sg: czat, komunikatory (instant messaging), programy Web contact
center badz ich kombinacje [12][18].

Technologia czat pozwala uzytkownikom komunikowa¢ sie z innymi w sieci Internet w czasie
rzeczywistym. Komunikatory internetowe, np. AOL Instant Messenger, ICQ czy polskie Gadu-Gadu,
umozliwiajg wymiane komunikatéw réwniez w czasie rzeczywistym, ujawnianie dostepnosci
bibliotekarza na liscie kontaktéw, przesytanie adreséw URL i plikéw uzytkownikom oraz zachowywanie
zapisow sesji. Chociaz produkty te sg bezptatne, muszg by¢ instalowane na dysku uzytkownika i nie
posiadajg wielu istotnych funkcji obstugi. Lepszym rozwigzaniem okazaly sie specjalistyczne
oprogramowania typu Web contact center oparte na technologii czat, ktére nie wymagajg od
uzytkownika instalowania go na wlasnym komputerze [7][8][18]. Niektére biblioteki wykorzystujg
komercyjne aplikacje, np. eGain Live, LivePerson, Humanclick, zaprojektowane pierwotnie dla firm e-
biznesowych do kontaktéw on-line z klientami, modyfikujac je dla swoich potrzeb. Inne kupujg
produkty stworzone specjalnie dla bibliotek, np. 24/7 Reference, QuestionPoints OCLC, Virtual
Reference Software, Ask A Librarian, Docutek VRLplus. Najmnigjsza grupa bibliotek opracowata
wlasne oprogramowania, bazujgc na aplikacjach czat.

Programy typu Web contact center majg na ogot nastepujace funkcje [7][9]:

1. interaktywny czat;

2. mechanizmy ustalania kolejnosci pytan i przekazywania ,rozmowy” do dostepnego bibliotekarza
(kierowanie ruchem), a niekiedy do innej instytucji/biblioteki wspotpracujacej (routing); w
niektérych programach istnieje mozliwos$¢ prowadzenia telekonferencji z kilkkoma bibliotekarzami w
systemie;

3. wspdlne ustalanie strategii wyszukiwania i wypetnianie formularzy (okienek do zadawania pytan)
w bazach danych i wyszukiwarkach internetowych;

4. wspolne wyszukiwanie informacji i przegladanie rezultatéw (collaborative browsing albo co-
browsing) pozwalajace bibliotekarzowi na "eskortowanie" uzytkownika poprzez katalogi, bazy
danych czy wyszukiwarki WWW oraz wyswietlanie okreslonych stron WWW na ekranie komputera
uzytkownika i odwrotnie;

5. przesytanie stron WWW, plikéw, slajdow czy innych dokumentéw do przegladarki uzytkownika
(pushing);

6. zautomatyzowanie czesto powtarzanych czynnosci i powszechnych komunikatéw poprzez
wybieranie skryptéw z list rozwijanych (scripting);

7. wkomponowane podstawowe bazy wiedzy i mozliwos¢ tworzenia wtasnych baz poprzez
zachowywanie pytan oraz odpowiedzi na pytania i ponowne z nich korzystanie;

peten zapis sesji przesytany po jej zakonczeniu e-mailem do uzytkownika i bibliotekarza;

tworzenie profili i autoryzacja uzytkownikéw, umozliwiajaca np. studentom korzystanie z
licencjonowanych zrodet elektronicznych;

10. rejestracja danych, zapis sesji i generowanie raportéw do celéw statystycznych oraz badan i
analiz wykorzystania systemow;

11. moduty oceny, umozliwiajgce uzytkownikom wypetnianie krotkich ankiet na temat ses;ji
wyszukiwawczej.

Szczegdtowy wykaz programoéw, ich opisy i przyktadowe instalacje znajduje sie na stronie
http://www.teachinglibrarian.org/webcall.htm. A dziatanie tego typu systemu mozna przesledzic,
przegladajac wersje demo réznych programow, np. 24/7 Reference http://www.247ref.org/.

Aplikacje Web contact center sg ciagle rozwijane i wydajq sie obecnie najlepszym rozwigzaniem do
realizacji ustug informacyjnych on-line. Majg jednak pewne niedoskonatosci. Kiopotéw przysparza



niekiedy ustalenie z uzytkownikiem jego potrzeb przed przystgpieniem do wyszukiwania. "Rozmowa"-
czat wymaga pisemnego formutowania wypowiedzi co wymaga czasu. Szybka komunikacja pisemna
moze sprawiaC trudnosci w precyzyjnym wyrazaniu mysli i ich bezbtednym zapisie.. Pewnym
rozwigzaniem jest telefonia internetowa oparta na technologii VolP (Voice over Internet Protocol),
dostepna juz w niektoérych aplikacjach Web contact center. Problemem moze by¢ zapis sesji w celu
archiwizacji i pozniejszego odtwarzania. Mozna przechowywaé gtos w postaci pliku dzwiekowego
razem ze stronami WWW przestanymi podczas sesji. Jednak analizowanie plikdw dzwiekowych jest
duzo bardziej skomplikowane i zmudne niz przegladanie zapisu czatu. By¢ moze najlepszym
rozwigzaniem bedzie korzystanie z programéw voice-to-text do konwersji zapisow glosu w
przeszukiwalne pliki tekstowe, duzo tatwiejsze do analizowania [8].

Innym problemem w programach typu Web contact center sg trudnosci w petnym wykorzystaniu
funkcji wspdlnego przeszukiwania zasobdéw informacyjnych. Chodzi o to, aby te zasoby nie
ograniczaty sie do bezpfatnych Zrédet internetowych i katalogdéw bibliotecznych, ale obejmowaty
rowniez licencjonowane bazy danych i czasopisma elektroniczne, ktore biblioteki prenumerujg i ktére
powinny by¢ wykorzystywane w trakcie sesji czat. Technicznie problem ten jest na ogét rozwigzany i
wymaga jedynie nadania wtasciwych uprawnien uzytkownikom. Bibliotekarze majg jednak wiele do
zrobienia w kwestii negocjowania takich warunkow licencji dotyczacych zrédet elektronicznych, aby
mogli utatwi¢ dostep do nich szerszemu gronu uzytkownikow, niezaleznie od miejsca korzystania z
ustugi.

Kolejna istothna sprawa to bazy wiedzy zintegrowane z programami Web contact center. Jak juz
wspomniano, w niektérych programach sg one gotowymi produktami, z ktérych bibliotekarze mogg
korzysta¢, odpowiadajagc na czesto zadawane pytania. W przypadku programéw e-biznes,
adaptowanych dla potrzeb bibliotecznych, bazy te nie spetniajg oczekiwan w tym zakresie, gdyz
bibliotekarze potrzebujg zupetnie innej wiedzy, lepiej sklasyfikowanej i zaopatrzonej w dobre
mechanizmy wyszukiwania. Pozostaje zatem biezace tworzenie wtasnych baz na podstawie zapiséw
pytan i odpowiedzi z sesji on-line z uzytkownikami oraz tworzenie przeszukiwalnych archiwéw. Kazda
nowa sesja rozpoczyna sie wtedy od sprawdzenia w bazie, czy nie udzielono juz kiedy$ odpowiedzi na
podobne pytanie. Archiwum pytan i odpowiedzi stuzy ponadto do szczegotowej analizy rodzajéw pytan
i zachowan uzytkownikéw, ktére pozwalajg na dalszy rozwéj e-ustug [8]. Przykladowe archiwa znalez¢
mozna na stronie http://people.lis.uiuc.edu/~b-sloan/log.htm. Najnowsze rozwigzania, szczegdlnie te
przeznaczone dla konsorcjow bibliotecznych, oferujg narzedzia do wspdélnego tworzenia baz przez
wiele instytucji i dzielenia sie wiedzg. Inne biblioteki mogg korzysta¢ z tych narzedzi na zasadzie
subskrypcji. W odréznieniu od ustug tradycyjnych mamy wiec mozliwos¢ automatycznego
zabezpieczania efektow pracy bibliotekarza i korzystania z nich w razie potrzeby. Z drugiej strony
najnowsze technologie dajg potezne narzedzia do tworzenia przez bibliotekarzy, nieznanej z ustug
tradycyjnych, kolekcji informacyjnej jako wartosci dodanej. Nie nalezy jednak zapominac¢, ze zasoby
drukowane, zwtaszcza wydawnictwa informacyjne, nadal stanowig wazne zrodto informacji, dopoki
wydawcy nie zdecydujg sie wyprodukowac ich w wers;ji elektronicznej [8].

Razem czy osobno? Ustugi elektroniczne realizowane przez konsorcja biblioteczne

Potencjat Internetu i oprogramowania wirtualnych ustug informacyjnych umozliwity tworzenie
konsorcjow bibliotek wspolnie realizujacych elektroniczne ustugi informacyjne. W takim przypadku
klientami indywidualnych bibliotek sg uzytkownicy wszystkich instytucji wspotpracujacych. Bibliotekarz
dyzurujgcy w danej chwili odpowiada na pytania uzytkownikow z bibliotek partnerskich. Istniejg tez
konsorcja, gtéwnie bibliotek publicznych, obstugujace wszystkich zainteresowanych, bez Zzadnych
ograniczen terytorialnych czy warunku posiadania identyfikatora konkretnej biblioteki.

Konsorcja powstajg na poziomie miejskim, regionalnym, narodowym, a ostatnio miedzynarodowym.
Tworzg je biblioteki tego samego typu, np. akademickie, albo rézne, np. publiczne, akademickie i
specjalistyczne. Czesto dzielg sie zadaniami w zaleznosci od specjalizacji, jezyka itp. Konsorcja
regionalne czy krajowe przystepuja do wielkich sieci miedzynarodowych. Uzytkownik w takim
przypadku zadaje pytanie poprzez witryne internetowg swojej macierzystej biblioteki. Jesli bibliotekarz
nie potrafi lub nie moze natychmiast udzieli¢ odpowiedzi, pytanie jest kierowane przez system do
konsorcjum regionalnego i ewentualnie dalej — do biblioteki specjalizujacej sie w danej dziedzinie albo
do bibliotekarza wtadajacego jezykiem, w ktérym zadano pytanie. Zdarza sie, ze uzytkownik zadaje
pytanie w czasie, gdy w jego bibliotece nikt juz nie dyzuruje on-line, natomiast na innym kontynencie
sgq dostepni bibliotekarze i stuzg pomoca, o ile pytanie nie wymaga wiedzy i doswiadczenia



pracownika biblioteki macierzystej. Pozostate korzysci ustug informacyjnych realizowanych przez sieci
bibliotek to dzielenie sie wiedza i czasem pracownikéw oraz zasobami informacyjnymi (np. archiwa
pytan i odpowiedzi), co przekfada sie na mozliwos¢ poszerzenia dostepu do informaciji i dostarczania
jej przez catg dobe oraz wymierne korzysci finansowe. Do tych ostatnich nalezy redukcja kosztéw
dzieki wspolnym zakupom systemdw, podziat kosztéw ich utrzymania i szkoleh pracownikéw na
poziomie regionalnym czy krajowym[1][7][8][15][18][19].

Najnowsze rozwigzania serwisu QuestionPoint OCLC [http://www.questionpoint.org], oferujacego
rézne ustugi i produkty dla bibliotek na calym Swiecie na zasadzie subskrypcji, pozwalajg korzystac
m.in. ze wspdlnej bazy wiedzy i bazy regulaminéw bibliotecznych. Instytucje uczestniczace w
przedsiewzieciu zasilajg obydwie bazy danymi lokalnymi informacjami, np. pytaniami i odpowiedziami,
wigcznie z linkami do witryn internetowych, danymi o bibliotekach czy godzinach otwarcia.
Jednoczesdnie wszystkie biblioteki subskrybujace system mogg korzystaé¢ z catej bazy powstatej na
zasadzie wspotpracy. Stowarzyszona z QuestionPoint ogélnoswiatowa sie¢ Global Reference Network
[http://www.loc.gov/rr/digiref/], kierowana przez Biblioteke Kongresu, umozliwia bibliotekom i
konsorcjom uczestniczacym z catego sSwiata obstugiwanie swoich uzytkownikbw na zasadzie
wspotpracy, jak to opisano powyzej[4][19].

Na witrynach internetowych redagowanych przez B. Sloana [25], S. Francoeur [11] zebrano linki do
grup bibliotek wspdtpracujacych w zakresie ustug elektronicznych on-line. Warto jednak wymienic kilka
interesujacych przyktadow réznych typdw wspotpracy:

» Enquire http://www.peoplesnetwork.gov.uk/enquire/index.html — serwis 96 angielskich
bibliotek publicznych dziatajacy w ramach The People’s Network. Wykorzystuje
oprogramowanie OCLC OuestionPoint. Pytanie moze zada¢ kazdy za pomoca formularza
WWW lub faczac sie z bibliotekarzem przy pomocy czatu. Serwis wspoétpracuje z innymi
uzytkownikami OuestionPoint — jesli uzytkownik zada pytanie poza godzinami pracy
bibliotekarzy brytyjskich, jest ono kierowane do partnerskich bibliotek w USA lub Kanadzie.

*  AskNow! http://www.asknow.gov.au/ — biblioteki narodowe Australii, Nowej Zelandii i
Singapuru oraz o$miu australijskich bibliotek stanowych i 15 publicznych. Serwis obstuguje
wszystkich uzytkownikéw z Australii, udzielajac informacji na podstawie zasobéw WWW oraz
baz danych prenumerowanych przez zrzeszone biblioteki.

* Answers Now http://www.richland.lib.sc.us/answersnow.htm — miedzynarodowy serwis
czterech bibliotek z USA, Australii i Wielkiej Brytanii przeznaczony gtéwnie dla uzytkownikow
tych bibliotek i Swiadczgcy wytgcznie ustuge w czasie rzeczywistym.

» BiblioteksVagten http://www.biblioteksvagten.dk/ — dunski serwis 44 bibliotek publicznych i 13
naukowych dla wszystkich zainteresowanych. Posiada jasno okreslone zasady udzielania
odpowiedzi i linki do innych duhskich serwiséw specjalizujgcych sie w okreslonej tematyce,
np. prawo, nauki spoteczne, technika. Pytania mozna przesyta¢ e-mailem lub w trakcie sesji
czat.

» e-referens i Sverige http://www.eref.se/se-admin/vrl_entry.asp — szwedzki serwis dwdch
wspotpracujgcych sieci: bibliotek publicznych Fragabiblioteket i akademickich Jourhavande
bibliotekarie. Wykorzystuje program Docutek VRLplus firmy Sirsi Company. Umozliwia
prowadzenie sesji chat oraz przesytanie pytan pocztg elektroniczng. W serwisie bibliotek
publicznych uruchomiono ustuge wysyfania zapytan poprzez formularz WWW nawet w jezyku
polskim! Przedstawiajg ja rys. 1i 2.

» Ask a Librarian http://info.askalibrarian.org/index.asp — wzorcowo zorganizowany serwis 88
bibliotek réznego typu stanu Floryda USA. Odpowiedzi udziela 700 bibliotekarzy.

» Virtual Reference Desk (VRD) Network http://www.vrd.org/network.shtml — sie¢
wspotpracujgcych 23 serwiséw typu AskA ustug specjalizujacych sie w naukach Scistych,
matematyce, pedagogice, sztuce i innych dziedzinach.
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Wytyczne i standardy

Popularnos¢ ustug informacyjnych on-line oraz wspoipraca bibliotek w tym zakresie wymusita
potrzebe wypracowania zalecen i standardéw dotyczacych wdrazania ustug, zapisu i wymiany danych
oraz zapewnienia jakosci dziatania serwisow. Poczatkowo zajeli sie tym praktycy i niezalezne
organizacje. D. Lankes i A. Kasowitz opracowali w 1998 r. "The AskA Starter Kit" — zasady procesu
tworzenia i utrzymywania elektronicznych ustug informacyjnych dla réznego rodzaju instytucji, np.
szkolnictwa, agencji rzadowych, bibliotek, przemystu [35]. B. Sloan przedstawit wytyczne
przeznaczone dla bibliotek akademickich [27] i zwrdcit w nich uwage na: zarzadzanie, formy i sposoby
ustug, grupy odbiorcow, personel, infrastrukture i urzadzenia, koszty oraz ocene wykorzystania ustug.

Zalecenia B. Sloana staly sie podstawg do wytycznych opracowanych w 2004 r. przez Reference and
User Services Association (RUSA, oddziat ALA) [24], stanowigcych model ustug wirtualnych zaréwno
dla indywidualnych bibliotek, jak i konsorcjow. Wytyczne pogrupowano w nastepujacych dziatach:

1. Definicja (cytowana na wstepie tego artykutu);

Procesy przygotowawcze — szczegétowe plany strategiczne, zapewnienie personelu i srodkéw
finansowych na utrzymanie serwisu, dziatania marketingowe, stata kontrola;

3. Swiadczenie ustug — okre$lenie grup odbiorcéw i sposobdéw ich autoryzaciji, procedury
postepowania z uzytkownikami [23], marketing, poziomy ustug (rodzaje pytan, dostarczanie
dokumentéw, koszty, czas udzielania odpowiedzi), zasady prowadzenia transakcji; zasady
wspotpracy w ramach konsorcjum;

4. Organizacja ustug — integracja z innymi ustugami publicznymi, infrastruktura, finansowanie,
personel, marketing, ocena i statystyki;

5. Polityka prywatnosci.

W 2005 r. stowarzyszenie IFLA opublikowato wytyczne dotyczace elektronicznych ustug
informacyjnych na poziomie miedzynarodowym, skierowane zaréwno do kierownictwa bibliotek, jak i
pracownikéw zaangazowanych w $wiadczenie ustug [14]. Zalecenia sg przeznaczone gtéwnie dla
konsorcjéw bibliotecznych, ale mogg by¢ przydatne dla indywidualnych bibliotek. Zawierajg szereg
praktycznych wskazéwek, wigcznie z propozycjami uktadu i tredci komunikatéw w sesjach czat!
Dokument precyzuje zasady =zarzadzania elektronicznymi ustugami informacyjnymi i podaje
wskazowki praktyczne. W duzym skrécie wytyczne IFLA sg nastepujace:

1. Zarzadzanie elektronicznymi ustugami informacyjnymi

» polityka ustug informacyjnych — okreslenie celéw, procedur i regulaminéw, grup odbiorcow
ustug i typow pytan, np. Odpowiadamy na pytania faktograficzne. Nie udzielamy odpowiedzi na
prosby o porady medyczne czy prawne. W pierwszej kolejnosci odpowiadamy na pytania od
zarejestrowanych uzytkownikow nasze;j biblioteki;

» planowanie zgodnie z posiadanymi srodkami finansowymi i potrzebami obstugiwanej grupy
uzytkownikow; poszukiwanie partnerow do wspotpracy;

» personel — ustalenie wymaganych umiejetnosci i zakreséw odpowiedzialnoéci, liczby etatéw i
godzin dyzuréw;

» szkolenia pracownikow;

» projektowanie interfejsu dla uzytkownika i bibliotekarza — zasady korzystania, szczegétowe
informacje na formularzach rejestracyjnych dla uzytkownikéw (np. imie i nazwisko, nr telefonu,
wyksztatcenie, cel badan/pytania), logo, np. "Ask A Librarian" na witrynach biblioteki i
pozostatych jednostek instytucji macierzystej, wyrazne sprecyzowanie ograniczen, np. Nie
mozemy przesyla¢ materiatow faxem, prowadzi¢ obszernych poszukiwan literatury, dokonywac
prolongaty wypozyczen, okreslenie zasad archiwizacji sesji czat i dostepu do nich;

» zagadnienia prawne — prawo autorskie, poufno$¢ danych z transakcji z uzytkownikami, umowy
konsorcyjne;

e promocja i reklama;

* ocena — badania uzytkownikow i pracownikow, statystyki;

* wspoipraca — wspdélne zasady i procedury, wspdlne umowy licencyjne na zakup zrédet
elektronicznych.

2. Wskazowki praktyczne
2.1 Ogolne wskazowki dotyczace wspotpracy.



2.2 Wskazowki dotyczgce udzielania odpowiedzi na pytania:

porady powinny wskazywac jak szuka¢ i jednoczesnie promowac zrédia informacii;

nalezy udziela¢ wyczerpujacych odpowiedzi, a w przypadku trudnosci pytanie skierowaé do
biblioteki partnerskiej;

odpowiedzZ na pytanie powinna zawiera¢: nagtowek, tre$¢ odpowiedzi oraz zakonczenie z
podpisem i zachetg do dalszych kontaktow; zrédta powinny by¢é podawane z petnym opisem
bibliograficznym;

nalezy unika¢ zargonu, akroniméw i potocznych skrétéw ,sieciowych”, np. BTW, IMHO;

w odpowiedziach na pytanie szczegdlng uwage nalezy przyktadaé do pisowni i poprawnego
podawania adreséw URL,;

zrodia przekazywane uzytkownikowi powinny spetnia¢ podstawowe kryteria jakosci;

do wykazu zrédet nalezy w miare mozliwosci dodawac stowa kluczowe, streszczenie i inne
dodatkowe informacje.

2.3 Wskazowki dla prowadzacych sesje czat:

sesja powinna sie rozpoczg¢ natychmiast po zainicjowaniu jej przez uzytkownika; bibliotekarz
powinien sie przedstawic;

nalezy bra¢ pod uwage innych uzytkownikéw oczekujacych;

jezyk dialogu moze by¢ mniej sformalizowany niz odpowiedzi ,na pismie”; pisz w okienku czat
tak, jakbys rozmawiat;

warto stosowacé specjalne skrypty do zapisywania powszechnie uzywanych komunikatow;

na wstepie nalezy uscisli¢ potrzeby informacyjne uzytkownika oraz zapyta¢, co uzytkownik juz
sam znalazt na dany temat;

dtuzsze odpowiedzi nalezy dzieli¢ na bloki, np. po 30 stow;

caly proces wyszukiwania powinien by¢ objasniany uzytkownikowi;

w sytuacji, kiedy trzeba skorzystac ze zrédet drukowanych, nalezy zaproponowacé przerwe w
sesji lub przestanie odpowiedzi e-mailem;

w razie niewtasciwego zachowania uzytkownika nalezy przesta¢ standardowy komunikat z
regulaminu lub zakonczy¢ rozmowe;

zadajac pytanie uzytkownikowi nalezy zwracaé sie do niego po imieniu i nazwisku, o ile sie
przedstawit;

powinno unikac sie odpowiedzi tak/nie;

nalezy uzywac terminologii zrozumiatej dla uzytkownika.

Poza zaleceniami i wytycznymi opracowano kilka istotnych standardéw umozliwiajacych efektywne
Swiadczenie elektronicznych ustug informacyjnych:

1.

Question Interchange Profile (QuIP) opracowany w ramach projektu Virtual Reference Desk —

format do wymiany, archiwizacji i analizy pytan i odpowiedzi oraz wspétpracy pomiedzy

bibliotekami w zakresie tworzenia baz wiedzy z pytan i odpowiedzi [33];

KnowledgeBit (KBIT) — format zarzagdzania transakcjami i tworzenia baz danych pytan i

odpowiedzi [3];

Question/Answer Transaction Protocol (QATP) — wersja testowa protokotu zapisu transakgc;ji

typu pytanie/odpowiedz do utatwienia wspotpracy pomiedzy systemami elektronicznych ustug

informacyjnych, opracowana przez NISO Standards Committee AZ [21];

Facets of Quality for Digital Reference Services — standardy jakosci ustug elektronicznych,

opracowane w ramach projektu Virtual Reference Desk: 11 aspektow jakosci okreslonych w

dwaoch kategoriach:

» transakcje pytanie/odpowiedz: dostepnos¢, terminowos¢ wykonania zadan, czytelna polityka
odpowiadania na pytania, interaktywnosc, informacja skierowujgca do innych zrodet;

» tworzenie i utrzymywanie systemu — cechy, ktére wplywajg na ogolng jakos¢ i satysfakcje
uzytkownikéw: wiarygodnos¢, kompetentny personel (eksperci), prywatnosc, regularne badania i
ocena, dostep do zrédet, np. FAQ lub archiwum odpowiedzi na pytania, reklama [32].

Ocena wykorzystania

Przeglad powyzszych wytycznych i standardéw daje przekonanie o znaczeniu statej oceny i kontroli
systemow ustug elektronicznych w celu zapewnienia jakosci dziatania zgodnie z potrzebami



uzytkownikoéw. Ocena powinna by¢ dokonywana w trakcie planowania — przed uruchomieniem ustug i
podczas dziatania systemu. Podkresla sie, ze wiele bibliotek zbyt entuzjastycznie wdraza e-ustugi i
podejmuje swe decyzje bez wstepnej analizy [10][16][35]. Nalezy analizowa¢ zaréwno satysfakcje
uzytkownikow, najlepiej wedtug typdw ustug (e-mail, czat i inne), jak réwniez "obcigzenie" biblioteki,
czyli koszty uruchomienia i utrzymania serwisu, wigcznie ze sprzetem, Zrodtami elektronicznymi i
szkoleniami, koszty personelu oraz czas poswiecony na udzielanie odpowiedzi i szkolenia. Wazne sg
tez dane ilosciowe dotyczace liczby transakcji (np. otrzymane pytania, udzielone odpowiedzi, pytania
nie na temat) oraz jakosciowe (np. rodzaje zapytan, rodzaje zrodet, z ktérych korzystano udzielajac
odpowiedzi). Ocena moze by¢ prowadzona na rézne sposoby. Formy ustug realizowanych w oparciu o
WWW czesto zawierajg w sobie standardowe narzedzia do oceny dokonywanej przez uzytkownika.
Nieformalne opinie wyrazane w trakcie sesji on-line moga réwniez stanowi¢ doskonaty materiat do
analiz. Inne metody to np. obserwacje, studia przypadkow, wywiady grupowe [35].

Niestety, brak na razie kompleksowych badah i analiz wykorzystania e-ustug w bibliotekach z
kilkuletnim doswiadczeniem, na podstawie ktérych mozna by wyciaga¢ ogdine wnioski. Oficjalne
statystyki krajowe tez nie podajg szczegdtow na ten temat [9]. Wiele oséb podejmuje jednak badania,
ale czesto dotyczg one bardzo jednostkowych zjawisk, krétkiego okresu wykorzystywania ustug, a
niektére sg raczej ,anegdotyczne” [35]. Analizuje sie liczbe pytan wedtug miesiecy, dni tygodnia, pory
dnia, miejsca pracy/studiow pytajacych oraz rodzaje pytan i typ udzielanej pomocy [16][13][35]. Bada
sie tez satysfakcje uzytkownikéw. Oto wybrane ciekawe wnioski z niektérych badan:

» $redni czas sesji on-line wynosi mniej niz 10 minut, przy czym krétka trwa ok. 40 sekund, a
dtuga ponad godzine [16];

* najwiecej pytan wptywa w typowych godzinach otwarcia biblioteki, od poniedziatku do pigtku,
cho¢ uzytkownicy deklarujg chec korzystania w godzinach wieczornych [13][28];

» ustugi oparte na formularzach Web wykorzystywane sg gtéwnie do udzielania informaciji
faktograficznych, krétkich porad w zakresie zestawien tematycznych, informacji ogéinych o
zrodtach, porad w korzystaniu z biblioteki (z analizy regulaminéw na stronach WWW 143
amerykanskich bibliotek akademickich) [2];

* mediana ustug elektronicznych (e-mail, WWW, czat) w ciagu trzech dni wynosita 16 pytan (6
pytan dziennie) — czesto cytowane badania 162 serwiséw (indywidualne biblioteki i konsorcja)
przeprowadzone przez J. Janes w 2003 r. [9]

Plusy i minusy

Wdrazanie i realizacja elektronicznych ustug informacyjnych przynosi sukcesy, ale i kiopoty.
Zaczynajac od problemdw — za najistotniejsze uznaje sie [34][18][15][16][20][9][10][13][30]:

* oObsade personalng, szkolenia — zbyt mato czasu na udzielanie odpowiedzi, jednoczesnha
obstuga uzytkownikéw przychodzacych do biblioteki i prowadzenie sesji czat;

» reklame i promocje — ustugi nie sg wystarczajgco reklamowane; jest niska Swiadomosé
uzytkownikow o istnieniu serwisu;

e zarzadzanie i organizacje pracy — jakg populacje obstugiwac? lle czasu przeznaczac na jedno
pytanie i ile godzin w ciggu doby serwis ma by¢ czynny?

* pomoc techniczng;

* koszty — zdobycie srodkéw finansowych na zakup programu i dalsze utrzymanie serwisu;

» komunikacje — brak kontaktu wzrokowego z uzytkownikiem w ustugach czat i brak szybkiej
wymiany opinii w ustugach e-mail;

» efektywnos¢ ustug — brak pogtebionych badan.

Z pewnoscig wiele probleméw wynika z pospiesznego wdrazania nowych ustug, niepoprzedzonego
sondazami i analizami sytuacji w danej bibliotece [15][16][35]. N. C. Maxwell wymienia "siedem
grzechow gtéwnych" wdrazania e-ustug w bibliotece i przestrzega przed bezkrytycznym
uruchamianiem ustug bez wstepnych dyskusji ze wszystkimi zainteresowanymi i rozpatrzeniem
plusow i minuséw [20]. C. Jane i D. McMillan podajg doskonaty przyktad dziatan przygotowawczych do
uruchomienia ustug on-line [15].

Biblioteki oferujgce elektroniczne ustugi informacyjne i ich uzytkownicy majg jednak niewatpliwe
korzysci, z ktérych najwazniejszymi sa:



» uslugi dostepne z kazdego miejsca, 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu;

* do wielu systemow pytanie moze wysta¢ kazdy zainteresowany i nic go to nie kosztuje;

+ informacje sg wartosciowe i dostarczane w odpowiednim czasie;

* w przypadku ustug w czasie rzeczywistym uzytkownik moze natychmiast uzyska¢ pomoc
bibliotekarza, bez opuszczania miejsca pracy/nauki lub przerywania sesji z bazg danych;

» ustugi sg wielkim wsparciem ksztatcenia na odlegtos¢;

» profesjonalne oprogramowania sg jednoczesnie dobrym narzedziem instruktazu i promoc;ji
prowadzonej w trakcie sesji wyszukiwawczych;

* uzytkownik moze zachowac anonimowos¢;

» bibliotekarze tworzg nowg wiedze i moga sie nig dzieli¢;

» biblioteki sg pozytywnie postrzegane w skali miedzynarodowej, jesli realizujg te ustugi w
ramach konsorcjow;

» wspoitpraca bibliotek znacznie obniza koszty utrzymania e-ustug.

Zakonczenie

Trudno podsumowaé tematyke znang gtéwnie z literatury, Internetu i list dyskusyjnych. Lektura
publikacji na temat elektronicznych ustug typu pytanie-odpowiedz prowadzi do wniosku, Zze majg one
wielu zwolennikéw, czy wrecz entuzjastow, ale nie brakuje tez sceptykow. Nowoczesne technologie -
mimo zagrozen, ktére niosg ze sobg - z dnia na dzien przenikajg nasza rzeczywisto$¢. Nalezy wiec
spodziewac sie rozwoju bibliotek w kierunku adaptacji elektronicznych ustug informacyjnych, ktére
stang sie czescig nowej biblioteki elektronicznej, dostepnej dla uzytkownikéw z dowolnego miejsca w
dowolnym czasie. Jednak — co podkresla wielu autoréw — obok eksperymentalnych e-ustug czy
powszechnych juz ustug e-mailowych, nadal bedziemy obstugiwa¢ uzytkownikow osobiscie,
telefoniczne, a nawet zwyklg pocztg [16]. Nie oznacza to, ze nalezy rezygnowac¢ z podejmowania
nowych wyzwan. PowinniSmy kontynuowac ustugi tradycyjne, jesli jest taka potrzeba, oraz
wykorzystywaé potencjat nowych form ustug, co nasze biblioteki uczyni bardziej atrakcyjnymi dla
dotychczasowych i przysztych uzytkownikéw [1]. Przegladajac witryny internetowe dziesigtek bibliotek
oferujgcych ustugi informacyjne on-line, trudno nie zgodzi¢ sie z tymi opiniami i pozostaje jedynie
wyrazi¢ nadzieje, ze w niedlugim czasie na witrynach polskich bibliotek pojawig sie ikony "Zapytaj
bibliotekarza" zachecajace do wszystkich mozliwych form kontaktu (Rys. 3). Dobrg okazjg do nowych
inicjatyw jest tegoroczny "Tydzienh Bibliotek" pod idealnie pasujagcym do tematyki tego artykutu hastem
"Nie wiesz? Zapytaj w bibliotece". Poniewaz — jak wszyscy zgodnie podkreslajg — kluczem do sukcesu
tych ustug jest dobra reklama.
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