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LIBSMART ASSISTANT — nowy standard komunikacji bibliotecznej w przestrzeni wirtualnej
Abstrakt

Wejscie w ere wirtualizacji ustug, pojawianie elektronicznych zasobdéw informacyjnych,
aplikacji informatycznych wspomagajacych prace bibliotekarzy i uzytkownikéw, to kolejny
przetom w historii bibliotekarstwa. Czy biblioteka w obliczu tych zmian powinna
konsekwentnie wdraza¢ technologie, dzieki ktédrym jej uzytkownik, tam gdzie to prawnie
mozliwe, skorzysta z tresci zapisane]j elektronicznie, z dala od gmachu biblioteki, czy tez
traktowac to jako potencjalne zagrozenie jej istnienia? Wzrastajgce statystyki korzystania
z e-ustug wskazujg, ze czytelnicy bardzo szybko oswajajg sie z implementowanymi zmianami:
zamawiajg i rezerwujg ksigzki, zdalnie prolongujg, korzystajg z baz i elektronicznych
czasopism, bibliotek cyfrowych czy tez cyfrowych repozytoriéw wiedzy. Bibliotekarze
odpowiadajg wiec na zapotrzebowania czytelnikdw — organizujg, przyblizajg i udostepniaja
wiedze zapisang na nowych nos$nikach. Réwnoczesnie, w $lad za tym, do sieci przenoszona
jest takze dziatalnos¢ edukacyjna i informacyjna bibliotek. W prezentacji zostanie
przedstawiony nowy standard komunikacji bibliotecznej nawigzywanej i utrzymywanej w
przestrzeni wirtualnej, za posrednictwem oprogramowania LIBSMART ASSISTANT.
Ta innowacyjna, dziatajgca w chmurze ustuga biblioteczna, dedykowana bibliotekom
wszystkich typdw, umozliwia nawigzywanie kontaktu miedzy czytelnikiem, a bibliotekarzem
z wykorzystaniem bogatego wachlarza srodkéw komunikacyjnych, takich jak chat, mail,
helpdesk, Skype. Szczegdtowo zaprezentowany zostanie modut konsultanta, pozwalajgcy na:
kategoryzowanie zgtoszen i ich archiwizacje, budowe bazy FAQ, czy polecanych adreséw oraz
integracje platformy z systemem bibliotecznym. Omdwione tez zostanie znaczenie LIBSMART
ASSISTANT jako mechanizmu umozliwiajgcego zbieranie transparentnych danych
statystycznych biblioteki wirtualnej.

Stowa kluczowe:

Libsmart assistant, wirtualne ustugi komunikacyjne, virtual reference services, live reference,
cloud computing, ustugi biblioteczne.



VIRTUAL REFERENCE SERVICES — PLATFORMA CZY FILOZOFIA DZIAtANIA?

Obserwowany w ciggu ostatnich lat gigantyczny wzrost liczby zasobdéw elektronicznych
dostepnych w sieci, ztozono$¢é dostepnych tam tresci — od rzetelnych i fachowych, po czesto
btedne — umieszczane bezmyslnie lub z premedytacja, wzbudzity zapotrzebowanie na
udzielanie przez osoby, badz zespoty nalezycie do tego przygotowane profesjonalnych ustug
informacyjnych w przestrzeni wirtualnej. Misji gromadzenia, przetwarzania i udostepniania
informacji od wiekdw podejmujg sie biblioteki, stad nie dziwi fakt, iz te angazujg sie takze
w analize zagadnie dotyczgcych dostarczania zainteresowanym tak oczekiwanej dzi$
informacji elektronicznej. Wnioski przyczynity sie do opracowania specyfikacji i uruchamiania
kilka lat temu pierwszych platform zdalnych serwiséw komunikacyjnych (ang. VRS - virtual
reference services), umozliwiajgcych uzytkownikowi zadanie pytania informacyjnego
w kazdym czasie, z dowolnego miejsca na Swiecie oraz otrzymanie od bibliotekarza szybkiej
i fachowej odpowiedzi. Pierwsze profesjonalne serwisy informacyjne i komunikacyjne
pojawity sie juz dos¢ dawno w bibliotekach amerykanskich, zas ich powstanie byto pochodng
dynamicznego rozwoju nauki, umiedzynaradawiania zespotéw badawczych, koniecznosci
zapewniania $rodowisku naukowemu zaréwno kolekcji zrodet elektronicznych, jak réwniez
niezbednych do ich wyszukania i udostepniania e-ustug bibliotecznych. Udzielanie ustug
informacyjnych w przestrzeni wirtualnej wsparty zaréwno wyspecjalizowane firmy
zewnetrznel, dostarczajgce odpowiednich narzedzi informatycznych, jak i organizacje
biblioteczne, koordynujgce proces wdrazania platform na szczeblu regionu czy kraju.
W Stanach Zjednoczonych inicjatywe takg do dzi$ wspiera The Reference and User Services
Association (RUSA), bedace sekcja Stowarzyszenia Bibliotek Amerykanskich, tworzac
wytyczne dla strategii spdjnego udzielania informacji’.

Ustuga , virtual reference” umozliwia uzyskanie przez uzytkownika informacji w przestrzeni
wirtualnej, poprzez nos$niki komunikacji elektronicznej. Nawigzanie kontaktu z biblioteka
umozliwia dzi$ juz nie tylko komputer czy telefon, ale w wiekszej mierze smartfon, tablet, czy
innego typu technologia z zapewnionym dostepem do Internetu. To dzieki nim wybiera sie

odpowiedni kanat komunikacyjny sposréd takich jak: czat, wideokonferencja, VolP (tzw.

! Zob. Boyer, J. (2001). Virtual reference at the NCSU libraries: the first one hundred days. Information
technology and libraries, 20(3), 122-128. [Dostep 25.05.2013] http://www.ala.org/lita/ital/20/3/boyer

2 Reference and User Services Association. Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference
Services [on-line]. 2004 [Dostep 25.05.2013]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/rusa/resources/guidelines/virtrefguidelines.cfm
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telefonia internetowa), co-browsing (wspdlna nawigacja internetowa dwodch lub wiecej oséb
jednoczes$nie majacych dostep do tej samej strony internetowej), e-mail®.

Pierwsze ustugi komunikacji zdalnej byty udzielane za posrednictwem pojedynczych aplikacji
komunikacyjnych implementowanych na stronach WWW. Statystyki ich wykorzystania
wskazaty olbrzymi popyt na e-informacje oraz, wskutek coraz powszechniejszego
umiedzynaradawiania zespotéw badawczych i interdyscyplinarnosci nauki, koniecznos¢
podejmowania wspotpracy miedzy bibliotekami, w zakresie optymalnego jej dostarczania.
Pomocg stat sie tu zintegrowany, wspdlny system informatyczny bibliotek partycypujacych,
ktorego  przyktadem moze by¢ nadzorowany przez OCLC Question Point
(http://www.questionpoint.org/). Ustuga ,zarzadzania komunikacjg” zapewnia bibliotekom
mozliwos¢ interakcji z uzytkownikami w sposéb synchroniczny i asynchroniczny poprzez czat,
e-mail, zdalne udostepnianie pulpitu i przegladarki, w celu przeprowadzenia e-szkolenia,
wiele narzedzi statystycznych i raportujgcych. Biblioteki uczestniczace we wspdinych
przedsiewzieciach, w wiec jednego typu, regionu, czy konsorcjum, mogg korzystaé z jedne;j
platformy. De Groote, Dorsch, Collard i Sherrer opisujgc doswiadczenia University of lllinois
w Chicago stwierdzili, ze centralizacja ustug komunikacyjnych nawet w najbardziej
rozbudowanym i zréznicowanym S$rodowisku akademickim, obstugujgcym odmienne
kategorie uzytkownikow, to tylko szansa na powodzenie i utrzymanie wysokiej jakosci ustugi.
Nie stoi to w sprzecznosci z obowigzujgcym modelem, a daje dodatkowe mozliwosci, takze
dla bibliotekarzy®. W takim przypadku dyzury na platformie moga zostaé chociazby
podzielone miedzy pracownikdw wszystkich partycypujgcych bibliotek, co pozwolitoby na
wydtuzenie prowadzenia dyzuréw on-line nawet do 24h, z czego z pewnoscig zadowoleni
byliby uzytkownicy. Bibliotekarze majg natomiast mozliwosci ubiegania sie o dodatkowe
srodki pozabudzetowe na realizacje zadan w godzinach pozawymiarowych. Takie
rozwigzania zostaty przygotowane na przyktad w bibliotekach Australii i Nowe] Zelandii w

projekcie AskNow (http://www.asknow.gov.au/). Doswiadczenie wskazato, ze rozwigzania

konsorcyjne utatwiajg kierowanie zapytan przez uzytkownikdw — zwieksza sie jakosc

3 .

Tamze
* De Groote Sandra L., Dorsch Josephine L., Collard Scott, Sherrer Carol, Quantifying Cooperation: Collaborative
Digital Reference Service in the Large Academic Library, College and Research Libraries, Volume: 66.5,
(September 2005), p. 449.
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udzielanych ustug (wieksza dostepnos¢), a obnizajg koszty wdrozenia i prowadzenia serwisu

komunikacji wirtualnej.5

W Polsce, po wstepnej analizie losowo wybranych dziesieciu stron internetowych bibliotek

akademickich, na ktérych znalez¢ mozna byto odniesienie do ustugi Zapytaj bibliotekarza,

stwierdzi¢ nalezy, ze do jej udzielania wykorzystuje sie najczesciej formularz mailowy,

rzadziej czat, czy nawet telefon. W zadnym przypadku nie spotkano sie z dedykowang

wyfacznie tej ustudze, zintegrowang, spdjng platformg komunikacji wirtualnej. (zob. tab. nr

1).

Tab.nr1

l.p. | Nazwa biblioteki formul czat telefon mail FAQ Skype | Ustuga: Zapytaj

arz bibliotekarza

1 Biblioteka * http://www.bn.org.pl
Narodowa /zapytaj-

bibliotekarza

2 Biblioteka * www.biblioteka.ukw.
Uniwersytetu edu.pl/index.php/zap
Kazimierza ytaj-bibliotekarza
Wielkiego

3 Biblioteka Gtowna * *gg * * * http://www.bg.ug.ed
Uniwersytet u.pl/zapytaj-

Gdanski bibliotekarza

4 Politechnika * http://biblio.prz.edu.
Rzeszowska pl/pl/zapytaj-
Biblioteka Gtéwna bibliotekarza/

5 Biblioteka Gtéwna * http://www.bg.uni.o
Uniwersytetu pole.pl/index.php/za
Opolskiego pytaj-bibliotekarza-3

6 Biblioteka * *gg * * http://www.library.p
Politechniki ut.poznan.pl/pl/7_01
Poznanskiej _1.html

7 Biblioteka * http://biblioteka.poll
Politechniki ub.pl/ikema/ikema/
Lubelskiej

8 Biblioteka * https://www.polsl.pl
Politechniki Slaskiej /Jednostki/RJO1/Stro

ny/zapytajbibliotekar
za.aspx

9 Biblioteka * *gg * http://www.bibliotek
Panstwowe;j a.pswbp.pl/index.ph
Wyzszej Szkoty im. p?option=com_conte
Jana Pawtal nt&view=article&id=

215

> Zob. Bradley Wade Bishop, Diana Sachs-Silveira & Traci Avet “Populatingm a Knowledge Base with Local
Knowledge for Florida's Ask a Librarian Reference Consortium.” The Reference Librarian 52.3 (2011).
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Giedrojcia w Biatym
Stoku

Analizujac jakos¢ podstron ustug ASK A LIBRARIAN w polskich bibliotekach, wida¢, ze sg one
juz tradycyjnie uruchamiane witasnym sumptem, zas$ przy procesie wdrozeniowym nie
zawigzuje sie ani formalnych konsorcjow, ani wspdétpracy miedzybibliotecznej, nie korzysta
sie takze z profesjonalnych rozwigzan przygotowanych przez firmy zewnetrzna. Nie ma
opracowanych zadnych wytycznych, standardéw czy wskaznikéw, ani nie mozna liczyé w tym
zakresie na wsparcie jakiejkolwiek instytucji, czy organizacji bibliotekarskiej. W konsekwenciji
udzielanie ustug informacyjnych jawi sie jako dos¢ amatorskie i moze budzi¢ zdziwienie
w dobie dynamicznie rozwijajgcego sie rynku aplikacji mobilnych, czy nowoczesnych
programow komputerowych.
Poniewaz artykut ten winien wnie$s¢ powiew nowosci i propozycje zmian dotychczasowej
strategii udzielania ustug, $ledzac rozwigzania bibliotek zachodnich, nalezy podkresli¢,
ze o sukcesie VRS decydujg zasadniczo cztery czynniki:

e gotowosé uzytkownikéw do korzystania z tego typu ustugi,

e profesjonalna, intuicyjna platforma zdalnej komunikaciji,

e kompetentny, przygotowany w zakresie nawigzywania i utrzymywania zdalnej

komunikacji bibliotekarz — odpowiedzialny za zapewnienie wysokiej jakosci e-ustugi,

e skuteczna promocja ustugi.

UZYTKOWNICY WIRTUALNI | KONSULTANCI BIBLIOTECZNI — ICH POTRZEBY | ZADANIA

Uzytkownik wirtualny to osoba, ktéra chce komunikowac sie ze swojg bibliotekg zdalnie i nie
wyobraza sobie codziennego zycia bez dostepu do Internetu, a w celu potgczenia sie z siecig
wykorzystuje rézne narzedzia takie jak: laptop, IPad, IPhone, e-reader, tablet, smartfon,
telefon komodrkowy. To uzytkownik, ktéry komunikuje sie przez kanaty komunikacji
elektronicznej i chce mie¢ mozliwos¢ wykorzystywania ich takze tgczac sie ze swojg

bibliotekg. W razie watpliwosci i problemow, ktére napotkat na drodze swoich

Uniwersytetu im /?pid=Ask-a-librarian




internetowych poszukiwan czy korzystania z elektronicznych zasobéw i ustug bibliotecznych,
oczekuje tatwego i wygodnego skonsultowania sie w sieci z bibliotekarzem-profesjonalista.

Wspdiczesny uzytkownik to osoba, dla ktérej skrzynka mailowa to podstawowe narzedzie
przyjmowania informacji. Chce wiec, aby biblioteka informowata go o swoich nowych
ustugach, nabytkach, czy wydarzeniach kulturalnych w sposéb szybki, indywidualny,
chociazby poprzez mailing. Poniewaz monity biblioteczne przychodzg na adres statego
zamieszkania, a mieszka on najczesciej w domu akademickim, wazne jest dla niego takze, aby
biblioteka przypominata mu drogg mailowg o terminach zwrotu ksigzki. W opublikowanym
w 2011 roku raporcie OCLC na temat postrzegania bibliotek w Stanach Zjednoczonych,
przedstawiono dane, z ktéorych wynika, Zze az 99% studentéw do komunikacji
wewnatrzuczelnianej uzywa poczty elektronicznej, a 92% serwisdw i mediéw
spotecznoséciowych®. Obecnie, w pogoni za bfyskawiczna informacja, uzytkownikom nie
wystarcza juz sam formularz mailowy, stanowigcy podstawe zdalnego kontaktu w wiekszosci
polskich bibliotek. Zainteresowani, coraz chetniej chcg korzystaé z wirtualnego serwisu
informacyjnego biblioteki, umozliwiajgcego skierowanie zapytania w czasie rzeczywistym
zdowolnego miejsca na Swiecie i otrzymanie szybkiej, fachowej odpowiedzi,
z wykorzystaniem najbardziej odpowiadajgcych mu kanatéw zdalnej komunikacji. Te zmiane
preferencji, na korzy$¢ narzedzi komunikacji synchronicznej, widaé¢ wyraznie poréwnujac
badania preferencji uzytkownikéw, korzystajgcych z VRS. Te z 2004 roku prowadzone przez
Cummingsa i Frederiksona wykazaty, ze respondenci wolg kierowac zgtoszenia poprzez
narzedzia asynchroniczne7, gdy tymczasem te przeprowadzone w 2010 roku przez
Connawaya, Dickeya i Radforda podkreslajg wartos¢ kontaktu w ,czasie rzeczywistym”,
a nawet stawiajac teze, ze czat dla uzytkownika jest narzedziem najefektywniejszym ze

wszystkich.8

Analizujgc miedzynarodowy rynek ustug bibliotecznych widaé¢ dynamike zmian w obrebie

wykorzystania wirtualnych serwiséw komunikacyjnych w bibliotekach akademickich. Badania

6 Perceptions of Libraries, 2010 : Context and Community [on-line]. Dublin, Ohio USA : OCLC Online Computer
Library  Center, Inc., 2011 [Dostep 6.02.2011]. Dostepny w  World Wide  Web:
http://www.oclc.org/reports/2010perceptions/2010perceptions_all.pdf

"Joel Cummings, Lara Cummings, & Linda Frederikson, “User Preferences in Virtual Reference Services: Virtual
Reference and Academic Libraries”, portal: Libraries and the Academy. 7.1 (2007): 81-96.

® Lynn Silipigni Connaway, Timothy J. Dickey, & Marie Radford, “‘If it is too inconvenient I'm not going after it’:
Convenience as a Critical Factor in Information-Seeking Behavior”, Library & Information Science Research 33
(2011), p. 182.
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przeprowadzone w bibliotece Pullmana w Washington State University, wykazaty, ze
zapotrzebowanie uzytkownikdéw na tego typu ustugi ro$nie w znacznie szybszym tempie niz
popyt na komunikacje bezposrednig (face-to-face). Zmiany te s3 powodowane
ksztattowaniem sie nowych cech pokoleniowych, ekspansjg dostepnych dzi$§ narzedzi
komunikacyjnych, a takze coraz wiekszymi udogodnieniami w dostepie do Zrédet i ustug
elektronicznych. Stad tez jako przysztosciowe traktuje sie dziatania zmierzajace do

inwestowania rownoczesnie w:

e profesjonalne narzedzie VRS,

e odpowiedni wybér i przeszkolenie zespotu konsultantéw odpowiedzialnych za
prowadzenie ustugi,

e rozpowszechnienie informacji o serwisie na terenie uczelni, szkoty, miasta czy
regionu, w celu uczynienia z innowacyjnej dziatalnosci informacyjnej jednego
z kluczowych elementéw misji biblioteki, by ta mogta w ten sposéb

w najlepszym stopniu stuzy¢ swoim u2ytkownikom.9

Wydaje sie, ze kolejne pokolenia ucznidow i studentdow, a jednoczesnie czytelnikdw bibliotek
szkolnych, akademickich, ale takie publicznych, beda oczekiwaty gtéwnie takiej formy

kontaktu ze swoim konsultantem bibliotecznym.

Biblioteka rozszerzajgc wachlarz ustugowy, dzis szczegdlnie dla uzytkownikdw korzystajgcych
z zasobow i zrddet elektronicznych, musi zapewniaé jeszcze wyzszg jakos¢ ich swiadczenia.
Wptyw na to majg gtdownie, jak pisze Joanna Kaminska, zatrudnieni w niej pracownicy.
Wedtug niej zrozumienie tej zasady i wdrozenie jej w praktyce dziatalnosci biblioteki, jest
niezbywalnym warunkiem utrzymywania optymalnych standardéw. Bibliotekarze majg
bezposredni wptyw na wszystkie procesy zachodzgce w instytucji, oni rowniez decydujg
o wykorzystaniu materialnych $rodkédw jakimi dysponuje biblioteka. Tylko przy

zaangazowaniu wszystkich pracownikéw, ta jest w stanie opracowaé i wdrozy¢ system

° Erica Carlson Nicol, Linda Crook, Now it's Necessary: Virtual Reference Services at Washington State
University, Pullman, The Journal of Academic Librarianship, Volume 39, Issue 2, March 2013, Pages 161-168,
ISSN 0099-1333, 10.1016/j.acalib.2012.09.017.
(http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133312001504)



zapewnienia wysokiej jakosci ustug'®. Pojawienie sie w nowoczesnego systemu wspétpracy
z uzytkownikiem zdalnym nie zalezy wytgcznie od wktadu pracy menedzeréw instytucji, lecz
od personelu zatrudnionego we wszystkich agendach bibliotecznych.
Obstuga platformy wymaga wczesniejszego przygotowania kompetentnego zespotu
konsultantéw bibliotecznych, rekrutowanych nie tylko z oddziatdw udostepniania, czy
informacji naukowej, ale i z pozostatych. Ich kompetencje nakresla Sarah Anne Murphy.
Wedtug niej bibliotekarz przysposobiony do udzielania ustug informacyjnych winien
posiadac:
e dogtebng znajomo$¢ dziedziny bibliotekoznawczej oraz umiejetnosé oceny
przydatnosci zasobdéw dla uzytkownika,
e wewnetrzng motywacje do ,samomistrzostwa” — podnoszenia kompetencji,
rozwijania swojej wiedzy,
e otwarto$¢ na podejmowanie nowych wyzwan, zaangazowanie przy rozwiazywaniu
problemdw trudnych,
e biegtos¢ w korzystaniu z nowoczesnych srodkow e-komunikacji,
e zdolno$¢ do pozyskania nowych uzytkownikéw — zachecanie go do korzystania z ustug
bibliotecznych, a w sposéb posredni do przekazywania przez niego informacji
o platformie w jego najblizszym otoczeniu,
e umiejetno$é¢ zrozumienia uzytkownika — jego pytan i probleméw oraz w sposdb
przystepny zaspokaja¢ potrzeby informacyjne™®.
Analizujgc przytoczone powyzej cechy konsultanta dostrzec mozna daleko idgcg zbieznosé
miedzy korzystaniem z informacji przez konsumentdéw firm komercyjnych i uzytkownikéw
bibliotek. Konsumenci zwracajg sie po porade w celu jak najrentowniejszego zakupu
produktu, czy przeprowadzenia transakcji i to od fachowej pomocy specjalisty zaleze¢ bedzie
sprzedaz i osiggniecie zysku przez przedsiebiorstwo. W dziedzinie ustug, inwestycjg jest
poswiecenie czasu na korzystanie z wustugi bibliotecznej w otrzymania fachowej
i wyczerpujgcej odpowiedzi na pytania informacyjne. Sama, nawet najbardziej

wypromowana platforma komunikacyjna nie wystarczy, jesli wraz z nig nie zmieni sie

1% Joanna, Kamiriska. Pracownicy biblioteki jako wazny czynnik wptywajacy na jakos$¢ ustug bibliotecznych. W:
Nowoczesne koncepcje zarzgdzania w organizacjach non profit. Pod red. A. Chodynskiego, M. Huczka, I. Sochy.
Sosnowiec 2005 s.103.

1 Murphy, Sarah Anne. The Librarian as Information Consultant : Transforming Reference for the Information
Age: Transforming Reference for the Information Age. Chicago: ALA Editions, 2011.



motywacja, jaka winni odznacza¢ sie bibliotekarze. Winni oni wyeliminowa¢ frustracje
niewiedzg uzytkownikéw, a miejsce to zapetni¢ maksymalizacjg zrozumienia. W tym celu
niezbedne jest, aby konsultanci zakwalifikowani do wspdtpracy nad realizacjg ustugi mieli
mozliwos¢ odbywania cyklicznych szkolen, warsztatéw i praktyk doszkalajgcych, gdyz tylko w
ten sposdb bedg rozwijaé swoje umiejetnosci, a réwnoczesnie bedg udziela¢ ja
z entuzjazmem i wewnetrznym przekonaniem, ze ich praca przynosi olbrzymig korzystac dla
uczestnikow spoteczeristwa informacyjnego.*?

Bibliotekarz konsultant musi pamieta¢ o przestrzeganiu fundamentalnych zasad Strategii
obstugi uzytkownika wirtualnego, ktéra najlepiej w postaci spisanego dokumentu, jest dla

dyzurnego przewodnikiem w udzielaniu informacji bibliotecznej.

INTUICYJNOSC | PROFESJONALIZM — WZORCOWA PLATFORMA KOMUNIKACJI

LIBSMART ASSISTANT, to zrealizowany pomyst stworzenia profesjonalnej, uniwersalnej
i dedykowanej bibliotekom wszystkich typdéw, platformy komunikacyjnej, umozliwiajacej
udzielanie ustugi ,Zapytaj bibliotekarza” w systemie cloud computing. Zaprojektowanie jej
poprzedzone zostato wielogodzinnymi dyskusjami prowadzonymi nie tylko w $rodowisku
bibliotekarskim, ale réwniez wsrdd uzytkownikéw po to, aby kazda z grup wskazata na
pozgdany model platformy od strony czytelnika i konsultanta. W kolejnym etapie
sprébowano doprowadzi¢ do jak najwiekszej zbieznosci dwdch wizji i przygotowad strategie
wdrozenia produktu oczywiscie od fazy okreslenia szczegdtowej specyfikacji. Zaktadajgc
szerokie upowszechnienie programu i mozliwos¢ jego implementacji w bibliotekach nie
posiadajgcych duzych zasobdw budzetowych, zaprojektowano go tak, aby wyeliminowaé
ograniczenia bibliotek takie jak: brak odpowiedniego sprzetu informatycznego, serwerdw,
macierzy dyskowych, nalezytego wsparcia informatycznego, koniecznosci instalacji na
komputerach dyzurnych konsultantéw jakichkolwiek programoéw klienckich. Do realizacji
ustugi zaréwno po stronie uzytkownika, jak i bibliotekarza wystarczy zatem jedynie komputer
lub tablet, smartfon, czy telefon oraz dostep do internetu. Skfadanie zapytan oraz ich

obstuge zapewniajg trzy moduty: uzytkownika, bibliotekarza i statystyk.

> Duncan Vicky, Gerard Angie, All together now! Integrating Virtual Reference in the Academic

Library, Reference User Services Quarterly, Volume: 50.3, (Spring 2011), p. 282



Modut czytelnika — Intuicyjny i czytelny layout, odpowiadajgcy systemowi identyfikacji
wizualnej biblioteki, uczelni, miasta, czy szkoty, dostarcza informacje o osobie prowadzacej
dyzur on-line, zapoznaje uzytkownikdw z personaliami zespotu konsultantéw, a takze
umozliwia bardzo proste wybranie jednego z kanatéw komunikacji elektronicznej (zob.
PrintScreen nr 1) Do dyspozycji uzytkownikdw przeznaczono dedykowany bibliotekom
BIBCHAT. Narzedzie komunikacji synchronicznej opracowano i wdrozono zgodnie
z oczekiwaniami uzytkownikdéw, bibliotekarzy oraz najnowoczesniejszymi standardami
komunikatoréw elektronicznych. Wystarczy wprowadzi¢ swoje dane osobowe, by
natychmiast potaczy¢ sie z bibliotekarzem. BIBMAIL umozliwia wystanie maila do
konsultantéw zaréwno za posrednictwem bezposredniego adresu, badZ z wykorzystaniem
zaprojektowanego formularza. BIBDESK pozwala na $ledzenie przez uzytkownika etapu
realizacji zgtoszenia. Aby skorzystac z tej formy kontaktu wymagana jest rejestracja, jednak
zgodnie z najnowszymi standardami zostata ona usprawniona przez integracje z profilem
Facebooka. Wprowadzone w systemach BIBCHAT, BIBMAIL i BIBDESK ujednolicone kategorie
uzytkownikéw i tematéw kierowanych pytan, pomagajg w ustaleniu wspdlnej metodologii
zbieranych statystyk. Dzieki integracji z komputerowym systemem bibliotecznym,
fakultatywne wprowadzenie do formularza numeru karty bibliotecznej — informuje

dyzurnego o tozsamosci zgtaszajgcego, kategorii czytelnika i szczegétach jego konta.

PrintScreennr 1
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Modut konsultanta - stanowi rewolucje w obstudze zgtoszen kierowanych do biblioteki
wirtualnej. Po zalogowaniu sie uprawnionego konsultanta — otrzymuje on do dyspozycji
panel dyzurnego, nawigacyjny i operacyjny (zob. printscrin.2).

W pierwszym — witgcza swojg aktywnos$¢ podczas petnienia dyzuru. Tam tez wyswietlony mu
zostaje wykaz zgtoszen aktualnie rozpatrywanych badz nieprzydzielonych. W drugim moze
przegladacd historie zgtoszen, dokonywac ich wyszukiwania wedtug szczegétowo okreslanych
kryteriow, wreszcie dodawaé informacje do wspdlnej bazy danych o zgtoszeniach
telefonicznych badz z komunikatora Skype, a takze sprawdzaé szczegdétowe dane z konta
czytelnika. W trzecim panelu, umieszczonym w centralnym punkcie modutu, prowadzi
konwersacje z uzytkownikiem (BIBCHAT), badZ poprzez wyswietlany formularz odpowiada na

zgtoszenia mailowe (BIBMAIL) i te wysytane poprzez system helpdesk (BIBDESK).

PrintScreen nr 2
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W tym miejscu wspomnie¢ nalezy o szczegétowych cechach kanatéw komunikacyjnych
LIBSMART ASSISTANT sprofilowanych pod oczekiwania s$rodowiska bibliotekarskiego

i odrdzniajgcych je od podobnych rozwigzan na rynku programéw komputerowych.



Do najwazniejszych cech BIBCHAT naleza:

e mozliwos¢ prowadzenia rozmoéw jednoczesnie z wieloma uzytkownikami oraz
nielimitowana liczba rozmow,

e transparentna informacja o fakcie odpisywania LIVE przez konsultanta,

e precyzyjna rejestracja czasu rozmow,

e gromadzenie informacji o kategoriach uzytkownikéw,

e mozliwo$¢ dodawania odpowiedzi z bazy wiedzy (Knowledge Base),

e mozliwos¢ wysytania plikéw dokumentdw i grafiki uzytkownikowi (printscreen),

e panel Top addresses — najczestszych adreséw stron WWW,

e zaawansowany edytor tekstu,

e przekierowywanie zapisanych rozmoéw innym konsultantom,

e szybki dostep do historii rozmdéw CHAT — z petnym zapisem konwersacji.

Funkcjonalno$é BIBMAIL i BIBDESK jest bardzo zblizona (mozna wybrac¢ tylko jeden model

komunikacji) i nalezg do nich:

e dedykowany adres mailowy wysytajgcy zgtoszenie do wspdlnej bazy,

e alternatywna mozliwos¢ wysytania maila poprzez przygotowany formularz,

e mozliwo$é wysytania kopii wiadomosci na wiasny adres mailowy,

e natychmiastowe powiadamianie o nadejsciu nowego zgtoszenia mail,

e brak koniecznosci stosowania dodatkowych programéw pocztowych,

e odpowiadanie na zgtoszenia mailowe z poziomu modutu operatora,

e mozliwos¢ wykorzystywania bazy wiedzy dofaczania do wiadomosci mail - plikéw
dokumentéw i grafiki uzytkownikowi oraz korzystania z Top addresses,

e kategoryzowanie pytan,

e komentowanie udzielanych odpowiedzi przez konsultantéw.

Integracja LIBSMART ASSISTANT z komputerowym systemem bibliotecznym stosowanym
w bibliotece umozliwia identyfikacje uzytkownika numerem kary bibliotecznej. W ten
sposodb podczas dyzuru, nie majac zainstalowanego na komputerze programu

bibliotecznego, konsultant otrzymuje:

e peten wglad w dane osobowe, miedzy innymi w kategorie czytelnika,
e informacje o miejscu pobrania opfaty aktywacyjnej,

e wykaz aktualnie zamawianych i rezerwowanych ksigzek,



e liste egzemplarzy wypozyczonych wraz z podaniem stanu prolongat i liczby dni
pozostatych do zwrotu pozycji,

e ewentualne kary i blokady — wraz z kwotami zalegtosci.

Modut statystyczny — zbiera w bazie danych wszystkie zgtoszenia kierowane na platformie
LIBSMART ASSISTANT. Odnotowana jest zaréwno ich liczba, jak i szczegdétowy zapis pytan,
odpowiedzi i konwersacji. Ich analiza umozliwia podnoszenie kompetencji operatoréw, state
i regularne doszkalanie badz rozbudowywanie przez administratora bazy wiedzy lub adreséw
stron WWW. Nastepnie, wedtug wskazanego przez analizatora okresu, informacje
grupowane wedtug wykazu konsultantéw, kategorii zgtoszen, kanatéw komunikacyjnych.
Dzieki nim mozna odczyta¢ preferencje czytelnikdw, eliminowaé ewentualne problemy
organizacyjne i regulaminowe, dokonywa¢ modyfikacji zasad funkcjonowania biblioteki oraz

premiowac zaangazowanie dyzurnych konsultantéw.

Podstawowg korzyscig funkcjonowania serwisu jest umozliwienie zgtaszania probleméw
i pytan w systemie 24/7 — 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu. Biblioteka staje sie
w ten sposdb instytucja w petni mobilng. LIBSMART ASSISTANT zapetnia wreszcie luke
archiwizacji zgtoszen kierowanych do biblioteki wirtualnej i generowania zaawansowanych

analiz statystycznych dotyczacych swiadczenia e-ustug informacyjnych.

LIBSMART ASSISTANT — DOSWIADCZENIA, ANALIZY, PROMOCIJA

Gwarancjg sukcesu wdrazanych ustug bibliotecznych jest przygotowywanie ich wedtug scisle
okreslonego planu strategicznego, uwzgledniajgcego poszczegdlne etapy — od analizy
oczekiwan uzytkownikow i personelu, poprzez wybér koordynatora wdrozenia, zbudowaniu
wokot niego zespotu projektowego, okresleniu terminarza wdrozenia i jego konsekwentnego
przestrzegania, a skofAczywszy na uruchomieniu aplikacji w wersji beta, implementacji
poprawek, wersji finalnej oraz zapewnieniu projektowi niezbednej promocji i controlingu

koordynatora.

Wszystkie wymienione powyzej elementy znalazty zastosowanie przy uruchomieniu ustugi

ASK A LIBRARIAN za posrednictwem LIBSMART ASSISTANT w Bibliotece Uniwersyteckiej



w Poznaniu. Oczekiwania uzytkownikow rozpoznawano juz od diuzszego czasu obstugujac
zgtoszenia na wczesniejszej platformie zbudowanej w strukturze klient-serwer™. Na ich
podstawie rozpoczeto proces przygotowania optymalnej specyfikacji nowego programu tak,
aby wyznaczat nowg jakos¢ ustug, byt niezawodny i obejmowat jak najszerszg funkcjonalnos¢
dedykowang s$rodowisku bibliotekarskiemu. W celu technicznego wykonania platformy
podjeto wspotprace z firmg zewnetrzng. Rdéwnoczesnie powotany zostat koordynator
wdrozenia, do ktérego zadan nalezato okreslenie typologii konsultantéw, zasad ich
rekrutacji, wstepnych zatozen strategii funkcjonowania ustugi oraz przygotowania
i przeprowadzenia szkolen obstugi platformy. Dla bibliotekarzy konsultantdw zostaty
zorganizowane takze specjalistyczne szkolenia z obstugi uzytkownika wirtualnego, ktoére
zostaty przeprowadzone przez profesjonalng firme zewnetrzna.
Po wyborze bibliotekarzy-konsultantéw odznaczajacych sie kompetencjami bibliotekarskimi,
dziedzinowymi i komunikacyjnymi, ustanowiono wytyczne funkcjonowania platformy. Do
najwazniejszych cech nalezato okreslenie:

e zasad formutowania odpowiedzi,

e czasu reakcji na zgtoszenia kierowane z komunikatoréw,

e zasad przekierowywania zgtoszen do innych konsultantéw,

e trybu postepowania w przypadku kilku zgtoszen réwnoczesnych,

e odpowiedzialnosci za zgtoszenia w czasie dyzuru,

e zasad dzielenia sie informacjami o zmianach organizacji funkcjonowania biblioteki (na

specjalnie przygotowanym forum).

Jednym z kluczowych elementéw procesu implementacyjnego byto uwrazliwienie
konsultantéw na koniecznos¢ przygotowania aplikacji w maksymalnym stopniu doskonatej.
Przyjeto zatozenie, ze tylko woéwczas zapewniona zostanie wysoka jakos¢ swiadczonych za jej
posrednictwem elektronicznych ustug informacyjnych. W tym celu odbywaty sie konsultacje
z bibliotekarzami, podczas ktérych eliminowano nieintuicyjne elementy aplikacji
i przygotowujgc wersje finalng. Ta zas musiata zosta¢ zaaprobowana nie tylko przez personel,

ale takze przez losowo wybrang grupe uzytkownikdow biblioteki.

Bzob. Karwasinska, Emilia, Halina Kozak. "Ask a librarian—serwis Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu."

Biuletyn EBIB 1/119 (2011).



Poniewaz LIBSMART ASSISTANT funkcjonuje od niedawna, bo od pazdziernika 2012 roku —
nie sposob przygotowac w petni doktadng analize statystyczng. Przeprowadzenie pierwszego
kompleksowego badania przewiduje sie na koniec 2013 roku, a wiec po roku od
uruchomienia aplikacji. Niemniej w artykule tym warto przedstawié dane z pierwszych pieciu
miesiecy 2013 roku, ktdre wyraznie swiadczg o koniecznosci coraz powszechniejszego

wdrazania podobnych ustug w nowoczesnych bibliotekach.

Wyk. 1. Liczba zgtoszen w poszczegdlnych miesigcach

styczen marzec kwiecien

Przez pierwsze pie¢ miesiecy funkcjonowania nowej platformy, uzytkownicy zgtosili 1906
zapytan. Cieszy¢ moze przede wszystkim staty poziom liczby zgtoszen oscylujgcy wokét 400
miesiecznie, ze zwiekszeniem, co zrozumiate, w okresie trwania zimowej sesji
egzaminacyjnej (zob. wyk. nr 1). Przyzwyczajeni uzytkownicy wybierajg co prawda jeszcze
w przewazajgcej wiekszosci email jako srodek komunikacyjny (zob. wyk.2), ale coraz czesciej
otwierajg sie na komunikator, za posrednictwem ktérego skierowano juz ponad 540 zapytan.
Jest to widoczne na wykresie nr 3, ktory ilustruje preferencje okreslonych grup
uzytkownikéw, gdzie mifodsze pokolenie - studenci i uczniowie wolg komunikacje
synchroniczng niz asynchroniczng. Dziwié moze utrzymujgce sie w dalszym ciggu na bardzo
niskim poziomie nawigzywanie rozmowy glosowej poprzez Skype. Swiadczy to
najprawdopodobniej o braku instalacji niezbednego oprogramowania, gdyz kontakt gtosowy
z podrednictwem telefonu wybrato blisko 500 oséb mimo, iz ta forma jest pfatna,

a wspomniany komunikator gtosowy - darmowy.



Wyk. 2. Liczba zgtoszen wg srodka komunikacji

telefon

Wyk. 3. Pytania kierowane przez czat i mail wg grup
uzytkonwikéw
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Aspektem wartym podkreslenia jest zakres tematyczny pytan uzytkownikéw. W tym
przypadku analiza utatwiona zostata wskutek wdrozenia dla wszystkich srodkow
komunikacyjnych jednolitej kategoryzacji zgtoszen. Jak uwidoczniono na wykresie nr 4 — na
jednakowym poziomie, siegajacym 20% znalazty sie pytania o zasady korzystania z biblioteki,
ustugi zdalne i wyszukiwanie informacji, za$ zaledwie kilka procent zgtoszen dotyczyto
zagadnien zwigzanych z tak zwang bibliotekg tradycyjng, w tym z udzielaniem ustug
wewnatrz gmachu, organizacjg pracy biblioteki gtéwnej badz catego systemu biblioteczno-
informacyjnego, czy szkoleniami w wersji tradycyjnej. Swiadczy to doskonale

o uzupetniajacej roli LIBSMART ASSISTANT w tworzeniu nowoczesnej biblioteki wirtualnej,



w ktorej, procz cennych nowoczesnych Zrédet informacji, elektronicznych ustug
bibliotecznych stuzgcych ich przetwarzaniu i udostepnianiu, potrzeba narzedzi do
zapewnienia statego kontaktu miedzy bibliotekarzem, a czytelnikiem. Takg funkcje petni

ustuga ASK A LIBRARIAN.

Wyk. 4. Kategorie pytan

RAdwnoczesnie moze pojawié sie pytanie czy system ASSISTANT spetnia oczekiwania swoich
uzytkownikdw? Bioragc pod uwage liczbe zgtoszen wydaje sie, ze tak. Dodatkowe
uzasadnienie stanowi¢ mogg zapisy rozméw badZz zgtoszen mailowych, w ktérych
uzytkownicy wskazujg zardwno na szybkie odnalezienie linku do ustugi komunikacyjnej,
btyskawiczng reakcje konsultanta bibliotecznego, jego kompetencje, a przede wszystkim, iz

Czujq zaangazowanie personelu bibliotecznego w proces dostarczania informacji.

LIBSMART ASSISTANT — ma réwniez do spetnienia inng, aczkolwiek bardzo wazng z punktu
widzenia bibliotekoznawstwa, funkcje badawczg. Pozwala bowiem na rejestracje i zbieranie
materiatu do rozpoznawania zmieniajacych sie preferencji uzytkownikéw wirtualnych. Do tej
pory brakowato spdjnego narzedzia, z pomocg ktérego mozna uzyska¢ natychmiastowy

dostep do raportdow chociazby typow kanatéw komunikacyjnych wybieranych przez



poszczegdlne kategorie czytelnicze i skorelowac je na przyktad z raportami centréw badania

opinii spotecznej.

Pozyskana wiedza moze postuzy¢ zarzgdzajagcym bibliotekami do modyfikacji organizacji
pracy swoich instytucji, wdrazania koniecznych zmian, poprawiania btedéw Ilub
przygotowywania innowacji. Wazne jest, aby ze zrozumieniem i otwartoscig przyjmowadé
zgtoszenia uzytkownikéw, gdyz dzieki nim biblioteka, podnosi¢ bedzie jakos¢ swiadczonych
ustug i zbuduje $ciste partnerstwo z uzytkownikiem, a to winno stanowi¢ cel wszystkich

dziatan podejmowanych w instytucji.

By¢é moze pojawia sie pokusa na gtoszenie tezy, iz jesli ustuga badz aplikacja umozliwiajgca jej
Swiadczenie jest intuicyjna, kompleksowa i zintegrowana z innymi systemami — sama
znajdzie nabywce wsrdod uzytkownikdw i niepotrzebne jest podejmowanie jakichkolwiek
dziatan marketingowych. Nic bardziej mylnego. Etap promocji ustugi jest integralnym
punktem strategii wdrozeniowej, gdyz dopiero w ten sposdb potencjalny odbiorca
dowiaduje sie o jej przygotowaniu i uruchomieniu, w nastepstwie czego wzrastajg wskazniki
uzytecznosci, a koszty przeznaczone na realizacje zostajg ponoszone z pozytkiem dla catej

biblioteki, budujac badz zwiekszajac jej pozytywny PR.

Jednym z podstawowych kryteridw czy ustuga komunikacyjna znajdzie nabywce jest
zapewnienie do niej uzytkownikowi szybkiego i dogodnego dostepu®. Pozostate $rodki
promocji, w tym materiaty reklamowe, ulotki, plakaty, afisze, mailing, newsletter, mogg by¢
jedynie dodatkiem do dobrego ulokowania banneréw, linkédw, badz logo aplikacji. W tym
celu wino sie nawigzaé i utrzymywac¢ wspotprace z dziatami informatycznymi, osobami
odpowiedzialnymi za webmastering nie tylko witasnej strony internetowej, ale réwniez
katalogdbw OPAC, platform zasobdw elektronicznych, multiwyszukiwarek, bibliotek
cyfrowych, zeskanowanych katalogéw. Przekierowanie do platformy informacyjno-
komunikacyjnej musi byé widoczne w momencie, w ktérym uzytkownik nie moze sobie

poradzi¢ sobie z korzystaniem z elektronicznych ustug bibliotecznych.

" Xiangming Mu, Alexandra Dimitroff, Jeanette Jordan, Natalie Burclaff, A Survey and Empirical Study of Virtual
Reference Service in Academic Libraries, The Journal of Academic Librarianship, Volume 37, Issue 2, March
2011, Pages 120-129, ISSN 0099-1333, http://dx.doi.org/10.1016/j.acalib.2011.02.003.
(http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133311000176)



W przypadku ustugi Zapytaj bibliotekarza, realizowanej w Bibliotece Uniwersyteckiej
w Poznaniu za posrednictwem aplikacji LIBSMART ASSISTANT uznano, Zze czytelnik
potrzebuje wsparcia bibliotekarza najczesciej przy poszukiwaniu i zbieraniu literatury. Link
do programu umieszczono wiec w elektronicznym katalogu on-line oraz zigitalizowanym
katalogu kartkowym, a réwnocze$nie w innowacyjnej multiwyszukiwarce zasobdw. Stosowny
banner pojawit sie takze na wybranych podstronach WWW biblioteki (zob. PrintScreen nr 3),
szczegblnie zwigzanych z kolekcjg baz danych, czasopism elektronicznych ebookdéw oraz
platformie Centrum Edukacyjnego Biblioteki. Nie zdecydowano sie na wyswietlanie
informacji o ASK A LIBRARIAN w momencie otrzymania przez czytelnika komunikatu o braku
poszukiwanych tytutdw czy egzemplarzy ksigzek. Doswiadczenia bibliotek amerykanskich
w tym zakresie wskazaty, ze takie rozwigzania traktowane sg jako zbyt nachalne,

a konieczno$¢ zamykania , wyskakujacego okienka” (poup-up) — zbyt meczace®.

PrintScreen nr 3
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ZAKONCZENIE

Zaawansowane platformy komunikacyjne, w dobie tak dalekich zmian technologicznych
polskich bibliotek, winny by¢ juz standardem. Niestety, bibliotekarze czesto sami rezygnujg
z olbrzymiej szansy jaka daje informatyka, prébujg argumentowaé, ze ustuga nie spotka sie
z przychylnoscig uzytkownikéw, badz jak wynika z obserwacji witryn, positkujg sie
amatorskimi rozwigzaniami zastepczymi. W ten sposdéb brakuje spdjnego, ogdlnokrajowego
standardu na dostarczanie informacji bibliotecznej w przestrzeni wirtualnej. Doswiadczenie
Biblioteki Uniwersyteckiej w Poznaniu wskazuje, ze warto nie tylko pochyli¢ sie nad
tematem, ale dokona¢ jak najszybszego wdrozenia systemu interakcji. Stanowi to kolejny
etap przejscia z biblioteki hybrydowej w petni wirtualng. Raz podjeta decyzja o gromadzeniu
badz nawet wspottworzeniu cyfrowego zasobu i udostepnianiu go w internecie oraz
rozszerzaniu wachlarza ustug elektronicznych ma oczywiscie swoje pozytywne i negatywne
konsekwencje. Mozna mie¢ nadzieje, ze biblioteki decydujgc sie na powyzsze rozwigzania sg
Swiadome zmniejszenia liczby o0sob korzystajacych z jej tradycyjnych ustug, badz
odwiedzajgcych gmach i nie traktujg tego w kategorii porazki dotychczasowej dziatalnosci.
Obok nich pojawia sie bowiem nowy typ uzytkownikéw — wirtualnych, wybierajacych
alternatywne formy otrzymania dostepu do zZrédet, ustug i informacji. Powodem jest gtéwnie
brak ograniczen miejsca i czasu (ustugi dostepne w systemie 24/7, zasoby dostepnie
w jednym momencie dla kilku uzytkownikéw), ale w niektérych przypadkach lek przed
biblioteka i bibliotekarzem (library anxiety), gdzie forma wirtualnego kontaktu jest dla nich

jedyna mozliwoscig uzyskania wiedzy™®.

LIBSMART ASSISTANT — wyznacza nowg jako$¢ ustug komunikacyjnych, gdyz bedac
systemem dedykowanym wytgcznie bibliotekom i to instytucjom wszystkich typéw, oparty
jest na specyfice tych konkretnych instytucji. Zapewnia dostep do wiekszosci srodkow
komunikacyjnych, jest elastyczny i mozliwy do rozbudowy oraz wdrazania modutéw
integrujacych kilka jednostek. Nie wigze konsultantéw z zadnym nos$nikiem i zapewnia

archiwizacje wszystkich zgtoszen kierowanych do biblioteki wirtualnej.

'® Radford Marie L., Connaway Lynn Silipigni, Chattin' 'bout my Generation: Comparing Virtual Reference Use of
Millennials to Older Adults, Radford Marie L., (Ed.) Leading the Reference Renaissance: Today's Ideas for
Tomorrow's Cutting-Edge Services, (2012), Neal-Shuman, New York. p. 39



Biblioteki majg oczywiscie prawo do tworzenia wtasnych rozwigzan autorskich, lecz wydaje

sie, ze w ten sposdb po raz kolejny popetnig btagd marnotrawienia czasu i srodkéw na

powielanie prac. Zamiast tego nalezy podjgé¢ olbrzymi wysitek zmierzajgcy do wspdlnego

ustalenia strategii dostarczania informacji zdalnej, stworzenia jednolitego systemu, by¢ moze

dla konsorcjum uczelni, regionu, a moze panstwa. W ten sposdb Zapytaj bibliotekarza nie

bedzie kojarzyto sie wytacznie z aplikacja komputerowa, a filozofig dziatania bibliotek

w Polsce, prawdziwym partneringiem z uzytkownikiem wirtualnym.
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