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Формирование и представление на сайте системы обслуживания удаленных пользователей (на примере ГПНТБ СО РАН)
Обслуживание пользователей, находящихся физически за пределами библиотеки остается частью библиотечно-библиографического обслуживания, как для зарубежных, так и отечественных библиотек и становится все более приоритетным.
ГПНТБ СО РАН оказывает своим индивидуальным и коллективным пользователям широкий спектр библиотечно-информационных услуг как непосредственно в библиотеке, так и в режиме удаленного доступа. Возможности, которые имеются у библиотеки (ресурсная, техническая и технологическая база) позволили, сохраняя накопленные десятилетиями традиции, внедрять ряд инноваций в свою деятельность, значительно расширить спектр предлагаемых услуг.

Сегодня библиотека предлагает следующие услуги удаленным пользователям: 

· онлайн запись в библиотеку;
· доступ к информационным продуктам, как собственной генерации, так и приобретаемым;
· возможность осуществить электронный заказ необходимого документа из фонда библиотеки;
· Электронная доставка документов (ЭДД);
· услуги Виртуальной справочной службы (ВСС);
· рассылки по электронной почте – информирование о мероприятиях, новых услугах и продуктах, режиме работы и т. д.;
· онлайн консультирование (чат, онлайн помощник, скайп, ICQ);
· проведение различных мероприятий с использованием современных технических средств (вебинары, телеконференции, экскурсии и т. д.);
· виртуальные выставки; 
· др.
Перечень услуг удаленному пользователю достаточно обширен и довольно активно расширяется, но информация об этих услугах по большей степени рассеяна и «заглублена». Зайдя на сайт, пользователь не может сразу увидеть весь спектр услуг, которые предлагает ему библиотека. Важным, на наш взгляд, является доступность сведений о предлагаемых библиотеками услугах для удаленных пользователей. Наличие такой информации в одном месте имеет очень большое значение. 

Более того, для того, чтобы система обслуживания работала эффективно необходимо иметь отсылки от одной услуги к другой/другим. Например, зайдя на страницу Виртуальной справочной службы, пользователь видит, что кроме стандартной возможности задать вопрос, он может самостоятельно поработать с библиографическими ресурсами, обратиться в другие ВСС и т. д. Было бы не плохо, если на странице МБА и ЭДД, он увидел бы, что ему предлагается возможность осуществить библиографическую доработку списка литературы и т. д. Одним словом, отдельные существующие элементы объединить и создать систему. Такое структурирование услуг, кроме всего прочего, позволит определить «белые» пятна в обслуживании и заполнить их. 

Создание единой точки доступа к информации о возможных формах и системе обслуживания пользователя, находящегося за пределами библиотеки (специализированный сервис «Обслуживание удаленных пользователей») обеспечит более высокий уровень комфорта, который позволит пользователю выбрать не только содержание, но и удобные для него форму время и место получения услуги, меняет взаимоотношения между потребителем и поставщиком информации. 

