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Любому пользователю в сети приходится сталкиваться с одной из наиболее часто встречаемых и одновременно наиболее сложных задач - с поиском информации. Неподготовленным пользователям трудно ориентироваться в Интернете. Сеть Интернет растет очень быстрыми темпами, поэтому найти нужную информацию среди сотен миллиардов Web-страниц и сотен миллионов файлов становится все сложнее. И в данный момент резко возрастает роль библиотек, т.к. только они издавна умеют не только хранить информацию, но и организовывать, систематизировать ее, а также могут научить читателя грамотно пользоваться открывшимися возможностями в ее получении, что становится не менее важно. 

Внедрение телекоммуникационных средств максимально приблизило библиотеки к пользователям, находящимся в территориальной удаленности и не имеющим возможности прийти в библиотеку за информацией и услугами. Обслуживание через веб - сайт уже стало достаточно привычным явлением для тех библиотек, которые имеют подключение к Интернету. Последнее время достаточно успешно начинает развиваться выполнение запросов удаленных пользователей так называемая виртуальная справочная служба.

Под виртуальной справочной службой (ВСС) понимается служба, функционирующая с помощью электронных технологий, часто в реальном масштабе времени, клиенты которой используют компьютеры и интернет - технологии для взаимодействия с персоналом службы без физического контакта.

Основными принципами работы виртуальных служб являются доступность информации и равноценное повсеместное информационное обслуживание.

В зависимости от времени и режима получения пользователем ответа на запрос виртуальные справочные службы делятся на 2 основных типа онлайнового справочно-библиографического обслуживания – синхронное и асинхронное. 
Синхронные виртуальные справочные службы - эти службы выполняют запросы пользователей в режиме реального времени через чат-обслуживание (сервисы обмена, мгновенными сообщениями), видео– и телеконференции и пр. Синхронное онлайновое справочно-библиографическое обслуживание требует постоянного дежурства библиографа у компьютера. Такой режим обслуживания пользователей является непосредственным общением библиографа с читателем и привлекает возможностью оперативного уточнения запроса и выяснения эффективности предоставленной услуги. 

Асинхронное справочно-библиографическое обслуживание пользователей предполагает прием запроса через форму на сайте библиотеки, выполнение запроса в течении определенного времени (от 2-х до 3-х дней) отправка ответа через электронную почту на электронный адрес пользователя. 

Для эффективной работы виртуальной справочной службы можно использовать  сочетание обеих этих форм обслуживания пользователей. В этом случае виртуальные справочные службы библиотеки будет работать в синхронном режиме, но если запрос читателя не может быть выполнен сразу, то пользователю сообщают, что ответ на его запрос требует дополнительного времени и будет выполнен в течение 2–3-х дней, согласно регламентирующим документам работы виртуальной справочной службы.

Преимущества  виртуальной справочной службы для пользователей:

· получение оперативной, профессиональной помощи в поиске информации;

· экономия времени работы в библиотеке, так как часть нужных сведений будет получена заранее;

· отпадает необходимость посещения библиотеки ввиду получения ответов на свои вопросы в режиме виртуальной справки.

В целях совершенствования справочно-библиографического обслуживания пользователей и привлечения читателей было принято решение о создании виртуальной справочной службы в нашем информационно-библиотечном центре.

Для создания виртуальной справочной службы  нами ведется  большая предварительная работа; включающая в себя: изучение профессиональной литературы, опыта работы виртуальной справочной службы других библиотек; анализ нормативной документации виртуальных справочных служб, работающих на сайтах библиотек России; разработка технологии приема заявок. 

Мы хотим, чтобы наш  информационно-библиотечный центр стал не просто центром предоставления доступа к сетевым информационным ресурсам, а службой, осуществляющей информационное ориентирование пользователей. Виртуальная справочная служба должна стать одной из наиболее активно развивающихся форм обслуживания удаленных пользователей, т.к. от этого зависит, сможет ли наш информационно-библиотечный центр конкурировать в информационной среде XXI века.

