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ВИРТУАЛЬНЫЕ СПРАВОЧНЫЕ СЛУЖБЫ 
КАК ФОРМА ОРГАНИЗАЦИИ ОНЛАЙНОВОГО СБО
Свидетельством изменений в традиционном справочно-библиографическом обслуживании (СБО) являются создаваемые в библиотеках виртуальные справочные службы (ВСС), которые часто называют "виртуальной справкой". Они ориентированы на обслуживание удалённых пользователей и предоставление в ответ на запросы готовой информации как в виде ссылок на имеющиеся сетевые ресурсы, так и в виде библиографических списков и фактографических данных. Создание таких справочных служб объясняется объективными причинами: увеличением Интернет-ресурсов, которые используются при выполнении запросов пользователей; формированием новой пользовательской аудитории, испытывающей потребность в круглосуточном доступе к электронным каталогам библиотек, получении электронных копий документов и помощи высококвалифицированных библиографов; готовностью профессионального сообщества к освоению новых форм обслуживания пользователей.

Новизна этого направления обслуживания, а также активность библиотек в освоении новых организационных форм и технологических разработок, формирующих ВСС, обусловливают необходимость осмысления того, являются ли такие службы логическим продолжением СБО и его проекцией в Интернете, или это самостоятельная разновидность информационного обслуживания. Практически все элементы системы традиционного СБО присутствуют в сетевом аналоге. Существуют и привычные связи, объединяющие элементы в единое целое, а именно технология выполнения запросов и организационные формы обслуживания. 
Виртуальное справочное обслуживание (ВСО) реализует принципы информационного общества – всеобщей доступности информации и равноценного повсеместного информационного обслуживания [3, с. 86].
Объединяющим моментом для всех типов ВСС должна стать технология выполнения запросов. Поэтому обращение к технологии ВСС, под которой понимается совокупность процессов приема, обработки, хранения разовых запросов с последующей подготовкой и выдачей пользователям библиографической, фактографической, полнотекстовой информации, представляется весьма актуальной.

Технология обслуживания удаленных пользователей ВСС должна состоять из шести этапов: прием запросов, характеристика пользователя, анализ запроса, поиск информации, предоставление ответа, анализ изучения эффективности обслуживания.

Первый этап: прием запросов. Пользователь попадает на страницу ВСС через сайт библиотеки, где заполняет web-форму запроса. Отправив запрос, пользователь получает подтверждение о приеме запроса и порядковый номер, по которому находит ответ.        

Второй этап: характеристика пользователя - заменяет традиционное библиографическое интервью, проведение которого невозможно в рамках обслуживания через web-форму. 
Третий этап: анализ запроса. Администратор присваивает каждому запросу определенный статус в соответствии принятой в ВСС типологией справок: адресные; фактографические; тематические.

Четвертый этап: поиск информации. Совокупная ресурсная база библиотеки обычно включает: систему традиционных и электронных каталогов, картотек; библиографические указатели, пособия в печатном и электронном формате; материалы справочного характера; библиографические, фактографические, полнотекстовые базы данных. В качестве одного из эффективных ресурсов при выполнении запросов пользователей выступают персонализированные знания библиографов.

Пятый этап: предоставление ответа. Пользователю предоставляется комплексная информация, включающая наиболее существенные материалы по запросу и рекомендации для дальнейшего самостоятельного поиска.

Шестой этап: Изучение эффективности обслуживания. Качество предоставленной информации определяется пользователями, получающими ответы на свои запросы. Выразить свое мнение и оценить работу библиографов пользователи могут, воспользовавшись электронным адресом администратора службы. Требования к качеству информации предусматривает постоянное повышение квалификации персонала [4, с. 136].
Внедрение информационных технологий в СБО поставило профессиональное библиотечное сообщество перед необходимостью переосмысления роли и места библиографа в современной электронной среде. Функции библиографов становятся значительно шире, полнотекстовый поиск начинает теснить библиографический, а конечный результат СБО, справка, уже не ограничивается предоставлением библиографической информации. Возможно, весьма скоро профессиональное сообщество столкнётся с необходимостью определить, как это происходит за рубежом, кто такой современный специалист СБО – "специалист по информационному доступу", "инженер знаний", "электронный библиотекарь". Онлайновое СБО не должно отрываться от традиционного, а плавно вырастать из него [1, с. 5].
Единицей измерения содержания традиционного СБО является справка. В СБО-онлайн пользователь может запрашивать библиографическую и полнотекстовую информацию, представленную в электронной форме в Интернете, либо в полнотекстовых базах данных. Соответственно, конечный результат работы библиографа в виде справки может предоставляться пользователям не только в виде библиографической информации, но и в виде ссылок на полные тексты документов [2, с. 150].
По трудоёмкости выполнения справки ВСС делятся на простые и сложные. В онлайновом варианте простые справки подразумевают ответ на запрос пользователя, при котором ему выдаётся библиографический список, получаемый в результате автоматизированного поиска в электронном каталоге и базах данных. Сложные справки - это справки, при выполнении которых библиограф производит отбор и группировку материала, получаемого в результате автоматизированного поиска; корректирует библиографическое описание в соответствии с ГОСТом; дополняет библиографический список библиографическими описаниями, набираемыми вручную.

ВСС может осуществлять методические консультации по поиску информации: предоставление информации обучающего характера, информации о правилах оформления библиографического списка, составления библиографического описания. Обучение пользователей через ВСС может стать важным направлением работы библиографов.

ВСС представляет собой форму организации онлайнового СБО. Все ВСС обладают рядом схожих характеристик: в качестве основного средства взаимодействия с удалёнными пользователями применяется web-форма запросов, практически все службы сохраняют результаты поиска информации, формируя каталоги или базы данных выполненных запросов, что даёт пользователям возможность самостоятельно осуществлять поиск информации; запросы выполняются в сжатые сроки; отсутствует библиографическое интервью, которое в традиционной практике проводится для уточнения запросов пользователей.

Информационные технологии позволяют перенести многие виды профессиональной деятельности в сетевую среду, необязательно в точной их проекции. Получив Интернет-воплощение, СБО выигрывает в оперативности, масштабе обслуживаемой пользовательской аудитории, в предоставлении не только библиографической, но и полнотекстовой информации, в обеспечении доступности услуг для пользователей, которые в традиционной среде этими услугами не пользовались. 
Главная задача библиотечного сообщества, которое в разной степени вовлечено в процессы создания ВСС, состоит в том, чтобы максимально сохранить основные принципы обслуживания, на которых базировалась работа многих поколений библиографов, – профессионализм поиска информации, её качество и достоверность.
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