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USLUGI INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNE
W BIBLIOTEKACH SZKOE WYZSZYCH.
DOSWIADCZENIA BIBLIOTEKI GLOWNEJ WAT
W ZWIAZKU Z WDRAZANIEM PLATFORMY
ZAPYTAJ BIBLIOTEKARZA

Od wielu lat nowe technologie wkraczajag w coraz to wigcej obszaréw dzialalno-
Sci. Tak tez si¢ dzieje w bibliotekach. Ustugi typu ,,virtual reference” umozliwity
bibliotekom kontakt z uzytkownikiem w czasie rzeczywistym. W artykule opisane
zostaly czteroletnie do§wiadczenia pracownikéw Biblioteki Giownej WAT (BG WAT)
z uzytkowania platformy Zapytaj bibliotekarza, z uwzglednieniem statystyk jej wy-
korzystania przez uzytkownikéw.

Na skutek pojawienia si¢ nowych kanatéw informacyjnych uzytkownik indywi-
dualny stat si¢ bardziej anonimowy i bardziej autonomiczny. Zazwyczaj oczekuje
tylko wskazéwki, aby dalej samodzielnie kontynuowaé poszukiwania informacji.
Role wytycznych, w tym zakresie, od dawna petnita strona internetowa, informatory
o bibliotece i wszelkiego rodzaju materialy promocyjne. Obecnie zmianie ulega
sposob udzielania informacji oraz sposéb komunikowania si¢ na ptaszczyZnie bi-
bliotekarz—uzytkownik. W bezposrednim kontakcie z uzytkownikiem coraz czesciej
wykorzystywane sa nowe kanaly informacyjne, takie jak m.in. platforma Zapytaj
bibliotekarza. Pracownicy bibliotek udzielaja informacji juz nie tylko na miejscu,
w konkretnej agendzie biblioteki, ale coraz czgéciej zdalnie (poprzez czat lub za
pomocy skype’a). Taki rodzaj komunikacji okre§lany jest jako synchroniczny, czyli
bezposredni. Jest on wlasciwy w stosunku do przekazywania odpowiedzi ukierunko-
wujacych (co?, gdzie?, kiedy?, jak?) [2]. Wlodzimierz Gogotek do cech komunikacji
synchronicznej zaliczyt:

— interakcje uczestnikéw ograniczong rozpoczgciem i zakoriczeniem komunikacji,

— synchroniczno$¢ kontaktu,

— naturalno$¢ i integralnos¢,
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— swobode wymiany informacji,
— ograniczong mozliwo§¢ wprowadzania zmian w tre$§¢ rozmowy [4, S. 21].
Komunikacja poprzez Internet umozliwita §wiadczenie ustug elektronicznych, mig-
dzy innymi w bibliotekach. Wedtug normy PN-EN ISO 2789 Informacja i dokumenta-
cja. Miedzynarodowa statystyka biblioteczna elektroniczna ustuga biblioteczna jest ,,do-
starczana zar6wno z serweréw lokalnych, jak i za posrednictwem sieci. Elektroniczne
ustugi biblioteczne obejmuja OPAC, internetowa strone biblioteki, zbiér elektroniczny,
elektroniczne dostarczanie dokumentu, elektroniczng obstuge informacyjna, szkolenie
uzytkownikéw w zakresie ustug elektronicznych i dostep do Internetu oferowany przez
biblioteke” [g]. WS$rdd ustug elektronicznych mozna wyréznié:
— digital reference — ustuga typu pytanie—odpowiedZ (e-mail, czat, formularze
www), z wykluczeniem kontaktéw osobistych i rozméw telefonicznych [7],

— virtual reference — wedlug American Library Association (ALA) oraz The Re-
ference and User Services Association (RUSA) to ustuga, w ktérej wirtualny
serwis informacyjny jest realizowany elektronicznie, zazwyczaj w czasie rze-
czywistym, a uzytkownik uzywajac komputera komunikuje si¢ z pracownikami
biblioteki bez fizycznej obecnosci w bibliotece. Kanaty komunikacyjne najcze-
Sciej uzywane w tych ustugach to: e-mail, czat, wideokonferencje, komunikatory
internetowe oraz ,,co-browsing”. Samo korzystanie ze Zrédet elektronicznych
w poszukiwaniu odpowiedzi na pytanie nie jest ,,virtual reference”, cho¢ Zré6-
dfa te sg czesto wykorzystywane do §wiadczenia ustug. Odpowiedzi udzielane
elektronicznie na pytania zadane telefonicznie, faxem, osobiscie lub zwykla
poczta nie sa zaliczane do ,,virtual” [5].

Analizujac strony internetowe bibliotek akademickich pod katem oferty ustug
informacyjnych, mozna zauwazy¢, ze proponuja one réznorodne ustugi informacyj-
ne, typu: formularze zapytan, czaty czy tez mailowe systemy pytanie—odpowiedZ,
z ktérych mozna skorzysta¢ bez przychodzenia do biblioteki. Ustugi te pozwalaja
uzytkownikowi zada¢ pytanie z dowolnego miejsca, w dowolnym czasie. Uzytkownicy
zazwyczaj otrzymuja profesjonalna, kompleksowa odpowiedZ, jednak wymaga to cza-
su. Warunkiem skorzystania z tych ustug jest posiadanie odpowiedniego urzadzenia
elektronicznego oraz dostep do Internetu. W celu dokonania analizy elektronicznych
narzedzi komunikacji z uzytkownikiem stosowanych w bibliotekach uczelni wyzszych
przeanalizowano 16 stron bibliotek uniwersyteckich (tab. 1) oraz 22 strony bibliotek
technicznych (tab. 2).
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Tabela 1. Wybrane ustugi informacyjno-komunikacyjne w bibliotekach uniwersyteckich

w Polsce (na podstawie danych ze stron www — stan na dzie 08.04.2019 r.)

Biblioteki uniwersyteckie

Formularz
elektroniczny

Komunikator

Gadu-
-Gadu

Czat

Skype

Platforma
Zapytaj
bibliotekarza

Biblioteka Gtéwna
Uniwersytetu Szczecifiskiego

Biblioteka Jagielloriska

Biblioteka Uniwersytecka
w Biatymstoku

Biblioteka Uniwersytecka
w Kielcach

Biblioteka Uniwersytecka
w Olsztynie

Biblioteka Uniwersytecka
w Poznaniu

Biblioteka Uniwersytecka
w Toruniu

Biblioteka Uniwersytecka
w Warszawie

Biblioteka Uniwersytecka
we Wroctawiu

Biblioteka Uniwersytetu
Gdariskiego

Biblioteka UKSW w Warszawie

Biblioteka Uniwersytetu
Kazimierza Wielkiego
w Bydgoszczy

Biblioteka Uniwersytetu
Lédzkiego

Biblioteka Uniwersytetu
Rzeszowskiego

Biblioteka Uniwersytetu
Zielonogorskiego

CINiBA Katowice

+

Ustugi informacyjno-komunikacyjne w bibliotekach szkot wyzszych. Doswiadczenia...

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Tabela 2. Wybrane ustugi informacyjno-komunikacyjne w bibliotekach uczelni technicznych

w Polsce (na podstawie danych ze stron www — stan na dzieri 08.04.2019 r.)

Komunikator Platforma
Formularz Zapviai
Biblioteki techniczne elektro- | Gadu- . p:y J
niczn Czat | Skype | Dbibliote-
Y -Gadu karza
Biblioteka Akademii Morskiej w Szczecinie - - - - -
Biblioteka Gt6éwna B 3 3 . _
Akademii Gérniczo-Hutniczej w Krakowie
Biblioteka Gtéwna Akademii Techniczno-Hu- _ _ _ _ 3
manistycznej w Bielsku-Bialej
Biblioteka Gtéwna B a a a 3
Uniwersytetu Morskiego w Gdyni
Biblioteka Gtéwna i Osrodek Informacji Na- + : : : 3
ukowo-Technicznej Politechniki Wroctawskiej
Biblioteka Gléwna + a a a 3
Politechniki Czgstochowskiej
Biblioteka Gtéwna Politechniki Gdariskiej + - - - -
Biblioteka Gléwna Politechniki Radomskiej + - - - -
Biblioteka Gtéwna Politechniki Rzeszowskiej + - - - -
Biblioteka Gtéwna N _ _ _ _
Politechniki Slgskiej w Gliwicach
Biblioteka Gtéwna N B B B B
Politechniki Swigtokrzyskiej w Kielcach
Biblioteka Gtéwna Politechniki Warszawskiej + - - - -
Biblioteka Gtéwna Uniwersytetu Technolo- 3 3 + 3 3
giczno-Przyrodniczego w Bydgoszczy
Biblioteka Gtéwna Wojskowej Akademii 3 3 3 3 .
Technicznej w Warszawie
Biblioteka Giéwna Zachodniopomorskiego _ _ _ _ N
Uniwersytetu Technologicznego w Szczecinie
Biblioteka Politechniki Bialostockiej + - - + -
Biblioteka Politechniki Koszalifiskiej + - - - -
Biblioteka Politechniki Krakowskiej + - - - -
Biblioteka Politechniki Lubelskiej - - + - -
Biblioteka Politechniki L.édzkiej - - - - -
Biblioteka Politechniki Opolskiej - - - - -
Biblioteka Politechniki Poznariskiej + + - - -

Zrédto: opracowanie wiasne.

Mariola Nawrocka, Iwona Piwonska




Wszystkie przebadane biblioteki do kontaktu z uzytkownikiem wykorzystujg ustugi
typu ,,digital-reference”, z ktérych nadal powszechnie stosowany jest e-mail. Kolejnym
najczesciej wykorzystywanym narzedziem jest formularz elektroniczny, w ktérym
uzytkownik musi wpisaé zapytanie. Z tej formy kontaktu skorzystato 16 bibliotek poli-
technicznych oraz 8 bibliotek uniwersyteckich. Jezeli chodzi o komunikator w czasie
rzeczywistym typu gadu-gadu to korzystaja z niego 3 biblioteki uniwersyteckie oraz
2 politechniczne. Podobnie wyglada sytuacja w przypadku korzystania z czatu. Tylko
2 biblioteki politechniczne oraz 1 uniwersytecka wykorzystuja ten kanat do komuni-
kacji z uzytkownikiem. Biblioteki akademickie wychodzac naprzeciw oczekiwaniom
uzytkownikéw oraz w celu usprawnienia i unowocze$nienia swojej oferty, coraz czeg-
Sciej proponuja uzytkownikom platformy informacyjno-komunikacyjne typu ,,virtual
reference”. Sposréd analizowanych bibliotek tylko dwie oferuja platforme oparta na
VRS - virtual reference services. Sa to Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie oraz
Biblioteka Gtéwna WAT. Atutem tej platformy jest szybki dostep do réznych form
komunikacji (czat, e-mail lub telefon) oraz intuicyjno$¢ nawigacji. To uzytkownik wy-
biera najbardziej przyjazna dla siebie forme kontaktu z dyzurujacym bibliotekarzem.
Warto zwréci¢ uwage, ze z kolei platforma Zapytaj bibliotekarza jest przyjazna dla
uzytkownikéw smartfonéw i tabletow. Wedtug danych opublikowanych w Raporcie
strategicznym dotyczacym Internetu ,,pod koniec 2017 r. z siecig poprzez urzadzenia
mobilne faczyto si¢ 79% internautéw, o 3 p.p. wiecej niz pod koniec 2016 r. Wigkszos¢é
internautéw mobilnych korzystata z telefonéw komérkowych lub smartfonéw (74%,
0 3 p.p- wigcej niz pod koniec 2016 r.). Z kolei tabletu uzywat co szésty internauta
(14%), co oznacza spadek o 1 p.p. w poréwnaniu z rokiem poprzednim” [10].

Biblioteka Gléwna WAT réwniez zadecydowala o koniecznos$ci wdrozenia ustug
komunikacji internetowej. W 2014 r. zaimplementowano ustuge Zapytaj bibliotekarza.
Jest to narzgdzie udostepniane przez Biblioteke bezplatnie szerokiemu gronu uzytkow-
nikéw. Z ustugi moze skorzysta¢ kazdy uzytkownik, nie tylko ten posiadajacy konto
biblioteczne. Przed wyborem e-ustugi informacyjnej zastanawiano si¢ nad jej forma.
W tym celu przejrzano strony internetowe innych bibliotek akademickich, prébujac
znaleZ¢ najlepsze rozwiazanie. Analizujac ustugi informacyjne w polskich bibliotekach
akademickich zaobserwowano podobne rozwigzania typu: pytanie—-odpowiedz. Co
zadecydowalo, ze nie skorzystano z tych bezplatnych ustug? Przede wszystkim brak
jednoznacznej wizualizacji wyrdzniajacej ustugi i duze trudnosci z ich odszukaniem
na stronie bibliotek. Wybrano platforme Zapytaj bibliotekarza, poniewaz oprocz
przejrzystej wizualizacji i spersonalizowania ustugi, wartoScia dodang sa pozyskane
ta droga pytania, ktére poddane analizie moga wyeliminowa¢ ewentualne biedy,
uchybienia, a tym samym doprowadzi¢ do bardziej skutecznej dziatalnosci infor-
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macyjnej. Te informacje bibliotekarze moga réwniez wykorzystywaé w dziataniach
praktycznych i przeksztatca¢ w kapitat intelektualny [12]. Pozyskana w ten sposéb
informacja, odpowiednio przetwarzana i zarzadzana, umozliwia generowanie wiedzy.
Wiedza z kolei to nic innego jak umiejetne wykorzystanie informacji w dziataniu
praktycznym. Trzeba podkresli¢, ze informacja, ktdra jest Zrédtem wiedzy, nie zmie-
nia si¢ w nig automatycznie. Do przeksztalcenia informacji w wiedze¢ organizacyjna
wymagane jest umystowe zaangazowanie cztowieka (pracownika wiedzy), budowanie
relacji pomiedzy cztonkami organizacji, zaangazowanie, doskonalenie sposobéw
komunikowania si¢, kreowanie sprzyjajacej kultury organizacyjnej oraz tworzenie
strategii informacyjnej [11].

Jak twierdzi Barbara Sosifiska-Kalata zarzadzanie informacjg oznacza: zarzadza-
nie systemami informacyjnymi, informacj¢ dla zarzadzania, zarzadzanie zasobami
informacji, zarzadzanie rekordami, zarzadzanie procesami informacji, a takze zarza-
dzanie technologia informacyjna i inne [11]. Z kolei zarzadzanie informacja wedtug
Wiestawa Babika to zesp6t dziatan, dzigki ktérym informacja dociera tam, gdzie
powinna — do zainteresowanej osoby lub instytucji [1]. Chun Wei Choo zdefiniowat
natomiast zarzadzanie informacjg jako ,,procesy, ktére wspomagaja aktywnos$¢ ucze-
nia si¢ organizacji, czyli: rozpoznawanie, identyfikowanie potrzeb informacyjnych,
gromadzenie, opracowanie i przechowywanie informacji, rozwdj ustug i produktéw
informacyjnych oraz rozpowszechnianie i wykorzystanie informacji” [3].

Biblioteka, poprzez rézne kanaly, pozyskuje, gromadzi oraz wykorzystuje informa-
cje do swoich celéw. Jakie to cele? Bez watpienia mozna powiedzieé, ze wszystkie
dziatania, jakie podejmowane sa w bibliotece, zwigzane sa z jej uzytkownikami. To
z mysla o nich i dla nich wdrozono w BG WAT na przestrzeni kilku ostatnich lat nowe
ustugi. Zaimplementowano mi¢dzy innymi nowy kanat komunikacyjno-informacyjny,
ktéry miat zapewni¢ uzytkownikowi kontakt z dyZurujacym bibliotekarzem w prze-
strzeni wirtualnej. Jest to o tyle istotne, ze w dobie spoteczenstwa informacyjnego,
wiele ustug pojawito si¢ wlasnie w tej przestrzeni.

Biblioteka Gtéwna WAT skorzystata z gotowej, sprawdzonej platformy komuni-
kacyjno-informacyjnej, jaka jest Zapytaj bibliotekarza. Czym byta podyktowana ta
decyzja? Redundancja informacji w sieci powoduje, ze uzytkownik poszukuje coraz
to nowych kanatéw informacyjnych, réwniez w bibliotece. Chce uzyskac relewantna
informacje tu i teraz. Przed zakupem ustugi nalezalo si¢ zastanowié, czy w bibliotece
potrzebny jest kolejny kanat informacyjny? Wczes$niej wykorzystywany byt e-mail oraz
formularz typu pytanie—odpowiedZ. Niewatpliwie sam zamyst zakupu zwigzany byt
z nowymi potrzebami informacyjnymi uzytkownikéw BG WAT, ktdrzy coraz czesciej
oczekiwali od bibliotekarzy natychmiastowej i wiarygodnej informacji bez wzgledu na
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czas i miejsce. Po dokonaniu zakupu platformy, trzeba bylo zatroszczy¢ si¢ o to, aby
informacja o niej zostala odpowiednio wyeksponowana. Podjeto decyzje, Ze pojawi
si¢ ona na stronie domowej biblioteki, zaraz po jej wezytaniu (il. 1).

Tlustracja 1. Strona domowa Biblioteki GI6wnej Wojskowej Akademii Technicznej w Warszawie

Zrédio: www.bg.wat.edu.pl.

Celem takiego dziatania bylo, aby uzytkownik odwiedzajac stron¢ domowa bi-
blioteki nie mdgl nie zauwazy¢ nowej ustugi i zechciat z niej skorzystaé. Dodatkowo
okno Zapytaj bibliotekarza (il. 2) zostalo umieszczone na wybranych podstronach
www: godziny otwarcia, zasoby i Zrédfa, ustugi oraz kontakt. Zabieg ten mial zache-
ci¢ uzytkownikow do korzystania z platformy, bez koniecznosci powrotu na strong
gléwna biblioteki.

Tlustracja 2. Okno Zapytaj bibliotekarza

Zrédto: www.bg.wat.edu.pl.

Ustugi informacyjno-komunikacyjne w bibliotekach szkot wyzszych. Doswiadczenia... 283
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Czym zatem jest platforma Zapytaj bibliotekarza (ang. Ask a librarian)? Jest to
ustluga dziatajaca w chmurze (tzw. cloud computing), ktéra umozliwia uzytkowni-
kom zadawanie pytan bibliotekarzom za posrednictwem e-maila, czatu, skype’a lub
telefonicznie. Ustuga jest dostepna dla uzytkownikéw w czasie rzeczywistym, od
poniedziatku do pigtku, w godz. 8.00-19.00. Poza tymi godzinami, uzytkownik moze
skorzysta¢ z ustugi, wysylajac e-maila. Bibliotekarze — specjalisci informacji naukowej
starajg sie, aby informacja zwrotna byta wiarygodna, kompletna i dostarczona w jak
najkrétszym czasie. Z platformy moze skorzysta¢ kazdy, poniewaz w tym przypadku
nie jest wymagana rejestracja w bibliotece.

Zapytaj bibliotekarza dziata w oparciu o VRS — virtual reference services, ktory
umozliwia uzytkownikom zadawanie pytan bez wzgledu na czas i miejsce oraz uzy-
skanie szybkiej, profesjonalnej odpowiedzi. Lista najczesciej zadawanych pytan — tzw.
FAQ (ang. Frequently Asked Questions) obejmuje podstawowe informacje na temat
funkcjonowania biblioteki i ma usprawni¢ prace konsultantéw bibliotecznych.

W dalszej czgscei artykutu zaprezentowano czteroletnie do§wiadczenia pracownikow
Osrodka Informacji Naukowej Biblioteki Gtéwnej WAT (OIN BG) z uzytkowania
platformy Zapytaj bibliotekarza, z uwzglednieniem statystyk jej wykorzystania przez
uzytkownikéw biblioteki.

Tlustracja 3. Platforma Zapytaj bibliotekarza — modut uzytkownika — wersja z 2019 r.

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/.

Do skorzystania z omawianej ustugi wystarczy komputer lub smartfon z dost¢pem
do Internetu. Platforma skfada si¢ z trzech modutéw: uzytkownika, konsultanta-biblio-
tekarza oraz statystyk. Modut uzytkownika jest bardzo intuicyjny i prosty w nawigacji
(il. 3). To tutaj uzytkownik ma mozliwo$¢ wybrania jednego z dostepnych kanaléw
komunikacyjnych, zgodnie z wlasnym upodobaniem.
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Poczatkowo layout modutu (il. 4) r6znit si¢ od tego, ktéry jest uzytkowany obecnie.
W celu personalizacji modutu wprowadzono motyw rozpoznawczy — charakterystycz-
ny budynek biblioteki i przede wszystkim jej logo (il. 3).

Tlustracja 4. Platforma Zapytaj bibliotekarza — modul uzytkownika — wersja z 2014 r.

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/.

Modut uzytkownika dostarcza podstawowych informacji na temat calego zespotu
konsultantéw oraz tego, kto pelni w danym czasie dyzur. Poprzez personalizacje
zespotu (nazwiska oraz zdjecia konsultantéw) uzytkownik ma poczucie kontaktu
z konkretnym bibliotekarzem (il. 5i 6).

Tlustracja 5. Platforma Zapytaj bibliotekarza — personalizacja zespotu

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/nasz-zespol.
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Tlustracja 6. Platforma Zapytaj bibliotekarza — modut uzytkownika

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/czat.

Modut konsultanta skfada si¢ z panelu dyZurnego, nawigacyjnego oraz operacyjnego
(il. 7). W panelu dyzurnego konsultant wybiera opcje online w momencie, kiedy petni
dyzur. Jest woéwczas widoczny dla uzytkownika. Tutaj tez pojawiaja si¢ nierozwigzane
zgloszenia, jak réwniez istnieje mozliwo$¢ dodawania zgloszen telefonicznych oraz
z komunikatora Skype. W tym panelu mozna tez przegladac histori¢ zgloszen oraz
ja analizowad.

Tustracja 7. Platforma Zapytaj bibliotekarza — modut konsultanta

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/librarian/ask/newnotifications.
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Platforma Zapytaj bibliotekarza umozliwia archiwizowanie pytart wedlug kategorii
przyjetych w bibliotece, a tym samym pozwala na gromadzenie danych statystycznych,
ktdre z kolei pozwalaja na budowanie bazy najcze¢sciej zadawanych pytan. Taka wiedza
moze by¢ wykorzystana w tworzeniu strategii informacyjno-promocyjnej biblioteki.
Kolejny modut wchodzacy w sktad panelu konsultanta to modut operacyjny, ktéry
miesci si¢ w centralnym miejscu. To tutaj pojawiaja si¢, prowadzone na zZywo poprzez
czat, rozmowy badz zgloszenia mailowe.

Modut statystyczny umozliwia gromadzenie pytan kierowanych do bibliotekarzy
poprzez platforme¢ Zapytaj bibliotekarza. Ewidencjonowana jest tu zaréwno liczba zgto-
szen, jak i ich tred¢ (il. 8). Dane mozna segregowaé wedtug konsultantéw, kategorii pytan,
rodzaju kanatéw komunikacyjnych. Tak zebrane informacje, odpowiednio przeanali-
zowane, pomogg wyeliminowac ewentualne niedociaggni¢cia w dziatalnosci biblioteki.

Tlustracja 8. Platforma Zapytaj bibliotekarza — modut statystyczny

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/librarian/statistics/general.

Analiza statystyczna wykorzystania platformy Zapytaj bibliotekarza w BG WAT
obejmuje okres od 5 listopada 2014 r. do 1 kwietnia 2019 r. W tym czasie uzytkow-
nicy zglosili 2977 zapytan. Najwigcej, bo az 2270, zgloszeri odbylo si¢ drogg tra-
dycyjna — poprzez telefon. Jednak, coraz czgdciej uzytkownicy wybieraja tez nowy
spos6b komunikowania. Poprzez czat zgltoszono 454 zapytania, czyli o 203 wiecej
niz poprzez e-mail (il. 9). Niestety, jak do tej pory, w ogéle nie jest wykorzystywany
Skype, pomimo iz w przeciwienistwie do telefonéw jest to ustuga bezptatna. By¢ moze
przyczyna takiej sytuacji jest potrzeba zainstalowania odpowiedniego oprogramowania.
Analizujac pytania zgtoszone przez uzytkownikéw — najwiecej (979) dotyczylo konta
bibliotecznego oraz udostepniania zbioréw (594) (il. 9).
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Tlustracja 9. Liczba zgtoszen wedlug kategorii pytania

Zrédto: http://asklib.wat.edu.pl/librarian/statistics/general.

Jak zostato wspomniane, platforma Zapytaj bibliotekarza umozliwia archiwizo-
wanie e-maili oraz zgloszen telefonicznych. Jest to ogromna zaleta, gdyz do tej pory,
zapytania obslugiwane na biezaco nie byly poddawane analizie. Niewatpliwie jest
to cenne Zrédto informacji, ktére, odpowiednio wykorzystane, pozwoli wprowadzaé
pozytywne zmiany w kompleksowej dziatalnoSci biblioteki.

Omawiajac ustuge nie sposéb nie wspomnie¢ o bibliotekarzach, ktérzy musieli
W 2014 1. sprosta¢ nowemu wyzwaniu. Z perspektywy ponad czterech lat zaob-
serwowano, ze zachowania informacyjne uzytkownikéw bibliotek ciagle ewoluuja.
Bibliotekarze, aby sprosta¢ ich oczekiwaniom, musza nieustannie podnosi¢ swoje
kompetencje doksztalcajac sic.

Stowarzyszenie The Reference and User Services Association [6] okre§la kom-
petencje zawodowe bibliotekarzy zajmujacych si¢ obstuga uzytkownikéw poprzez
ustugi elektroniczne. Jednym z waznych elementéw tych kompetencji jest promocija
i wskazywanie wartosci elektronicznych ustug bibliotecznych (pkt. 5E). Bibliotekarz
zajmujacy si¢ ustugg elektroniczng ma przede wszystkim:

1. Wspolpracowac z docelowym uzytkownikiem, kontaktujac si¢ z nim za pomoca

najbardziej odpowiednich narzedzi i Zrédet.

2. Uzywaé narzedzi komunikacyjnych wykorzystywanych przez odbiorcéw do-

celowych.

3. Rozwija¢ i utrzymywac relacje migdzy réznymi uzytkownikami.
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Warto tutaj podkreslié, Ze to wtasnie bibliotekarz jest bardzo waznym ,,sktadnikiem”
biblioteki. To od jego profesjonalizmu, zaangazowania i gotowos$ci samoksztalcenia,
w duzej mierze zalezy jej wizerunek. To bibliotekarze buduja marke swoich instytucji.
Czesto to od nich zalezy tez, czy dany uzytkownik odwiedzi ich biblioteke po raz
kolejny, czy moze znajdzie bardziej przyjazne miejsce. Warto podkreslié, ze ,,sam
system informacyjny jest nieskuteczny, jesli pracownicy nie rozumieja znaczenia
otrzymanej informacji, a takze nie chca, badZ nie moga, dzieli¢ si¢ informacjg i wie-
dza z innymi” [11, s.175].

Konsultanci dbajg o to, aby informacja zwrotna dostarczona zostala w mozliwie
jak najkrétszym czasie. Wazna jest rowniez merytoryczna jako$¢ samej odpowiedzi.
Patrzac na prace konsultantéw od strony uzytkownika wydaje si¢ ona prosta i szybka.
Jednak czy taka jest w rzeczywisto$ci? Praca konsultanta bibliotecznego, jezeli chce
on spetnié kryteria rzetelno$ci i szybkosci dostarczanej informacji, wymaga ogromnej
wiedzy, profesjonalizmu, skupienia i refleksu. Informacja przekazywana chociazby
poprzez czat jest informacja tekstowa. Nie ma tutaj czasu na zastanawianie si¢ nad
poprawnoscia jezykowa czy forma grzecznoSciowa. Musi by¢ bowiem sformutowana
szybko, zwi¢Zle, ale tez i zrozumiale, oczywiScie z zachowaniem odpowiednich form.
Informacja ma ulatwi¢ uzytkownikowi korzystanie z biblioteki, a takze zachecic¢ do
skorzystania z ustugi kolejny raz.

Zesp6t konsultantéw powotany do realizowania ustugi Zapytaj bibliotekarza zostat
przeszkolony i praktycznie nieustannie optymalizuje oraz podnosi swoje kompeten-
cje. Musi by¢ doskonale zorientowany nie tylko w zakresie funkcjonowania swojego
dziatu, ale przede wszystkim powinien mie¢ aktualng wiedze¢ na temat dziatalnosci
calej biblioteki. Konsultanci powinni oferowac wysoka jako$¢ tej ustugi, poniewaz to
gléwnie od nich zalezy, czy dany uzytkownik uzyska wiarygodna, petna i szybka infor-
macje. Sarah Anne Murphy kompetencje konsultanta okreslita w nastepujacy sposéb:

— powinien posiada¢ szeroka wiedze¢ z zakresu bibliotekoznawstwa,

— powinien nieustannie podnosi¢ swoje kompetencije,

— powinien by¢ otwarty na nowe wyzwania oraz nowe technologie,

powinien potrafi¢ zaspokaja¢ potrzeby informacyjne uzytkownikéw [8].

Jak zatem mozna okre§li¢ cechy bibliotekarza-konsultanta, ktérymi powinien si¢ on
odznaczac¢ podczas petnionego dyzuru? Bez watpienia osoba taka powinna posiadac
umiejetnos¢ formutowania odpowiedzi na rézne zapytania w sposob poprawny jezy-
kowo, ale tez zrozumiaty i zwiezly. Drugim waznym elementem, od ktérego zalezy
zadowolenie uzytkownikéw, jest szybko$¢ odpowiedzi na zadane zapytanie. Przyjeto,
ze czas reakcji (odpowiedzi) na zadane pytanie poprzez czat, e-maila czy Skype’a nie
powinien przekracza¢ trzech minut. Poniewaz osoby obstugujace aplikacje Zapytaj
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bibliotekarza jednoczes$nie petnig dyzur w OSrodku Informacji Naukowej, czesto musza
w blyskawiczny sposéb oceni€ sytuacje i podja¢ decyzje, czy najpierw udzieli¢ infor-
macji poprzez czat, czy odebrac telefon, a moze udzieli¢ informacji uzytkownikowi,
ktéry oczekuje na nig w OSrodku. Bibliotekarz-konsultant poza wyzej wymienionymi
cechami powinien wykazywac si¢ opanowaniem w kontakcie z osobami agresywnymi
i roszczeniowymi, kulturg osobista oraz wrazliwoscia na potrzeby uzytkownikow.

Niewatpliwie ustuga, ktéra zostata wdrozona i zakupiona z mysla o uzytkowni-
kach Biblioteki Gléwnej WAT spetnia swoja role i cieszy si¢ ich zainteresowaniem.
Dzigki niej uzytkownicy majg utatwiony szybki dostep do informacji bibliotecznej
(naukowej) poprzez konsultacje z bibliotekarzem w czasie rzeczywistym. W czasach
dominacji Internetu jest to niezwykle wygodna i efektywna forma kontaktu uzytkow-
nika z biblioteka.

Cztery lata pracy z ustuga Zapytaj bibliotekarza w BG WAT dowiodlo, ze zwigk-
szone zapotrzebowanie na tego typu kanat informacyjno-komunikacyjny nastgpuje
na poczatku roku akademickiego. Zwtaszcza studenci pierwszego roku, bezposrednio
po szkoleniu bibliotecznym, korzystaja z pomocy konsultantéw podczas logowania
do swoich kont bibliotecznych. W przypadku zalozenia konta czy odbioru ksigzek,
uzytkownik musi zglosi¢ si¢ do biblioteki osobiscie.

Wspétczesny uzytkownik stawia przed biblioteka duze wymagania, oczekuje wy-
sokiej jakoSci ustug, zaréwno tych tradycyjnych, jak i poprzez nowoczesne kanaly
komunikacyjne. Biblioteka Gtéwna WAT wychodzi naprzeciw tym oczekiwaniom
oferujac dwukanatowe formy kontaktu i przekazywanie za ich pomocg informacji na
wysokim poziomie merytorycznym (wyczerpujacej informacji zwrotnej). Wysoka
jakos¢ udzielanych informacji i empatyczne podejscie do rozwigzywania probleméw
maja korzystny wplyw na ksztattowanie pozytywnego wizerunku Biblioteki w ramach
uczelni oraz w Srodowisku akademickim.
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