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Аннотация. Актуальность данной темы обусловлена цифровизацией всех от-
раслей хозяйства и социальной сферы, что ставит перед обществом новые за-
дачи. Библиотеки вузов перестраивают свою работу и переводят основные 
направления библиотечной деятельности в дистанционный формат. С перехо-
дом на удалённую работу в период сложной эпидемиологической обстановки, 
связанной с пандемией COVID-19, библиотеки акцентировали своё внимание 
на дистанционном обслуживании пользователей. В связи с полным переходом 
на дистанционный формат обслуживания перед библиотекой встала проблема 
модернизации бизнес-процессов. В статье представлен опыт Научной библио-
теки Сибирского федерального университета; рассмотрен процесс обслужива-
ния пользователей университетской библиотеки в новом формате. Анализиру-
ется система ИРИ и ДОР на новом уровне. Представлена проактивная модель 
библиотеки, под которой понимается процесс информационного обслуживания 
читателей в любой форме и на любом носителе на основе классических и се-
тевых форм обслуживания на базе сервисов опережения запроса. Представ-
ленные в статье материалы позволяют сотрудникам и пользователям библио-
теки по-новому выстроить взаимодействие между библиотекарем и читателем, 
расширить возможности библиотеки. Предложенная авторами технология поз-
воляет на основе сервисов опережения запросов читателей выходить за рамки 
их потребностей и создавать зону ближайшего развития интересов. Статья 
представляет собой авторское осмысление происходящей цифровой транс-
формации деятельности вузовских библиотек. 
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Abstract. The relevance of this problem is generated by digitalization of the indus-
tries and social sphere, which poses new goals and tasks before the society. The 
academic libraries have been restructuring their activities and transferring many 
processes to online and distance formats. Due to the COVID-19 pandemic and 
online operating during this period, the libraries have focused on distance user 
services. In these circumstances, they have been modernizing their processes. The 
authors discuss the experience of the Scientific Library of Siberian Federal Univer-
sity in new-format user services. The new level of selective dissemination of in-
formation and differentiated services for managers is analyzed. The pro-active 
library model is interpreted as the process of user information services in any 
form on any medium based on traditional services and networking based on the 
leading query services. The study findings would help librarians and users to re-
structure their interaction and to expand library’s functionality. With the suggest-
ed technology based on the leading query services, the library pushes beyond user 
information needs and builds the nearest interest development zone. The authors 
suggest their own interpretation of digital transformation of academic libraries. 
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Введение 
Современный этап развития общества называют переходным эта-

пом в цифровую эпоху. В настоящее время происходит формирование 
качественно новой информационной среды, что позволяет говорить о 
реальном переходе к стадии «общества знаний» и созданию нового 
культурного и технологического уклада. Модернизация основного ин-
формационного продукта, а также изменение ролей участников инду-
стрии знаний потребуют принципиально новой информационной ин-
фраструктуры, или инфраструктуры знаний. Инфраструктура знаний – 
важнейшая компонента цифровой экономики [15]. 

В условиях развития цифровой экономики университетское обра-
зование претерпевает ряд трансформаций. В качестве основных акту-
альных преобразований сегодня выделяют информатизацию образо-
вания, обеспечение его непрерывности, многоуровневой диверсифи-
кации, а также приоритетность обучаемого (персонифицируемость, 
ориентация на личность). В последние десятилетия в систему высшего 
образования интенсивно начали внедряться дистанционные образова-
тельные технологии. Дистанционная форма обучения стала важным 
стратегическим направлением XXI в.  

Для успешной реализации развития университетского образова-
ния необходима серьёзная перестройка информационно-образо-
вательной среды (ИОС) как важнейшей структурной образующей всех 
проистекающих в университете процессов.  

Библиотеки являются важнейшими источниками формирования и 
передачи информационных массивов и управления инфраструктурой 
знаний. Библиотеки вузов активно развивают направление дистанци-
онного обслуживания, становятся важным звеном ИОС вуза. Пандемия 
COVID-19 внесла серьёзные коррективы в жизнь и проекты всего биб-
лиотечно-информационного пространства [Там же]. Библиотеки были 
вынуждены полностью перевести процесс библиотечного обслужива-
ния в дистанционный формат, появилась необходимость разработки 
новой модели работы с пользователями.  
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Цель настоящей статьи – проанализировать процесс модерниза-
ции библиотечного обслуживания и разработать модель проактивной 
библиотеки. 

Процесс обслуживания пользователей  
университетской библиотеки в дистанционном формате 

Библиотечно-информационные учреждения на протяжении дли-
тельного времени активно используют в своей деятельности опосредо-
ванные (в частности компьютерно-опосредованные) коммуникативные 
практики. Со времени появления интернета библиотеки предоставляют 
свои услуги читателям в удалённом формате. Такие услуги получили 
название виртуальные. В 1960-х гг. в компьютерных технологиях по-
явился термин виртуализация, который служит основой для различных 
вычислительных систем и обозначает продукт виртуализации про-
граммно-аппаратной платформы [4]. 

В библиотековедении и библиографоведении существуют разные 
подходы к определению термина виртуальное библиотечное обслужи-
вание, несмотря на то что в профессиональном тезаурусе это понятие 
используется с начала 1990-х гг. [5]. В отношении библиотек понятие 
виртуальный А. В. Соколов и Т. Ф. Берестова характеризуют как мод-
ный термин, который является, по их мнению, «рекламным брендом 
для той разновидности информационных центров и электронных биб-
лиотек, которая практикует дистанционный доступ к оцифрованным 
фондам» [6]. Ю. Н. Столяров, критикуя понятие виртуальная библиоте-
ка, отмечает: «Это выражение метафоричное, нестрогое, условное… 
есть ему синонимы: автоматизированная, электронная, компьютерная, 
онлайновая» [7, 26].  

Обратимся к словарю иностранных слов, в котором определено 
понятие виртуальный как возможный; такой, который может или дол-
жен проявиться при определённых условиях. В словаре исторических 
терминов понятие виртуальный представлено как несуществующий в 
реальности, придуманный воображением, вероятностное развитие со-
бытий, возможный [8].  

Для характеристики форм обслуживания пользователей в интер-
нете Н. М. Свергунова [9] предлагает использовать дефиницию «вирту-
альное библиотечное обслуживание», аналогичную предложенной 
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М. Р. Мальцевой: «Обслуживание удалённых пользователей с помощью 
телекоммуникационных компьютерных технологий путём предостав-
ления электронной информации, как в реальном времени, так и в диа-
логовом режиме с библиотекарем» [5]. 

Термины виртуальное, цифровое, электронное, интерактивное 
информационное обслуживание, обслуживание в реальном времени в 
руководстве ИФЛА по цифровому справочному обслуживанию призна-
ны взаимозаменяемыми [10]. В нашем исследовании в качестве сино-
нимов мы вводим понятия дистанционное обслуживание, дистанцион-
ный формат работы. Как в русскоязычной, так и в англоязычной лите-
ратуре по педагогике нет единого подхода к определению этих терми-
нов. Можно встретить различные варианты толкования дистантное 
образование (distant education), дистантное обучение (distant learning). 
Особая роль в зарубежных исследованиях отводится телекоммуника-
циям в организации дистанционного формата обучения и определяется 
как телеобучение (teletraining) [1]. 

Многие авторы под дистанционным обучением понимают органи-
зацию процесса обучения с помощью информационно-коммуникацион-
ных технологий, которые передают информацию от педагогов к обуча-
ющимся и, соответственно, так осуществляется обратная связь [2, 3]. 

В своём исследовании мы будем пользоваться термином дистан-
ционный формат обслуживания – это означает, что взаимодействие 
пользователя и библиотекаря происходит в режиме онлайн с помощью 
определённых ИКТ. 

Библиотеку можно назвать дистанционной обслуживающей си-
стемой. У читателей существует возможность, не посещая библиотеку, 
пользоваться её информационными ресурсами. При затруднении с по-
иском информации пользователи могут выстраивать взаимодействие с 
библиотекарем и получать консультации в режиме онлайн.  

Чрезвычайная ситуация международного значения, вызванная 
распространением COVID-19, послужила катализатором интенсивного 
внедрения в библиотечную практику формата дистанционного обслу-
живания пользователей. Если ранее читатели могли определить вари-
ант взаимодействия с библиотекой: получение печатных документов 
или электронных информационных ресурсов в стенах библиотеки, 
офлайн-взаимодействие с сотрудниками или использование виртуаль-
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ных возможностей, представленных библиотекой, то с введением ре-
жима удалённой работы в вузах у студентов и преподавателей альтер-
нативный поиск информации был исключён.  

В статье «Дистанционное библиотечно-информационное обслу-
живание: каким ему быть?» Л. З. Амлинский ещё в 2012 г. рассматри-
вает дистанционное обслуживание как новую перспективную библио-
течную технологию, определяет положительные факторы дистанцион-
ного представления библиотечных услуг. Но автор сожалеет, что такой 
формат работы с читателями не получил широкого распространения. 
Основная причина заключалась в необходимости создания норматив-
ной, методической и правовой базы [11]. 

Создание виртуальной реальности становится трендом современ-
ной культуры. Формирование ИКТ способствует развитию в библиоте-
ке виртуального обслуживания пользователей путём предоставления 
электронной информации как в режиме реального времени, так и в 
удалённом формате [5]. 

В 2017 г. Н. В. Лопатина в своей статье «Дистанционная работа в 
библиотеке: постановка вопроса», основываясь на исследовании ин-
форматизации профессиональной структуры общества, ставит вопрос о 
дистанционной работе в библиотеках. Она отмечает рост информаци-
онного компонента и виртуализацию услуг в библиотечной деятельно-
сти и доказывает целесообразность и необходимость внедрения ди-
станционных форм работы в библиотечное дело. В дистанционной ра-
боте определены три основных способа реализации: гибкая работа 
(flexible working), работа в удалённых структурах, работа в интернет-
среде. Н. В. Лопатина, заявляя о перспективности развития удалённых 
форм библиотечно-информационного обслуживания, утверждает, что в 
настоящее время есть все возможности и основания организации ин-
формационно-библиотечной деятельности в режиме удалённого фор-
мата [12].  

Как справедливо отметил в Ежегодном докладе Шестого Между-
народного профессионального форума «Крым–2021» Я. Л. Шрайберг 
[13], библиотеки сегодня находятся на передовом фланге обществен-
ного развития и не просто поддерживают, но и реально обеспечивают 
многие цели устойчивого развития государства.  
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Важной задачей современного общества является трансформация 
высшего образования. В этих условиях библиотека университета стал-
кивается с необходимостью поиска новых подходов к организации 
своей деятельности и новых моделей взаимодействия с читателем. 
Библиотека университета должна способствовать подготовке студента 
к эффективной работе с информацией, развивать компетенции по об-
работке и анализу текстов.  

В настоящее время библиотека предлагает своим пользователям 
альтернативные сервисные услуги. Читатели могут как приходить в 
библиотеку и пользоваться печатными документами и электронными 
ресурсами, так и получать доступ ко всем электронным документам в 
удалённом режиме. 

В связи с изменениями в обслуживании перед библиотекой встала 
проблема модернизации бизнес-процессов. В современной практике 
моделирования управленческой и производственной деятельности для 
обозначения объектов моделирования принят термин бизнес-процесс. 
Авторы [14] определяют «процесс как устойчивую, целенаправленную 
совокупность взаимосвязанных видов деятельности, которая по опре-
делённой технологии преобразует входы в выходы, представляющие 
ценность для потребителя». Такое определение базируется на опреде-
лении стандарта МС ИСО 9000:2000 и является достаточно общим. 
«Бизнес-процесс – устойчивая целенаправленная совокупность взаи-
мосвязанных видов деятельности, которая по определённой техноло-
гии преобразует входы и выходы, пердставляющие ценность для по-
требителя». По мнению авторов, развитие и распространение обеих 
областей знания привело к сближению этих понятий, и они их упо-
требляют как синонимы, чем мы и воспользуемся в рамках этой статьи.  

В профессиональной литературе недостаточно полно представле-
ны рекомендации по организации и проведению работ по модерниза-
ции бизнес-процессов библиотек. Автор работы [17] В. П. Жукова счи-
тает, что на современном этапе стратегическое управление современ-
ной библиотекой направлено на осуществление долгосрочной страте-
гии инновационного развития. На пути формирования инновационного 
потенциала библиотек переосмысляются способы организации дея-
тельности, которые позволяют реализовать преимущества современ-
ных технологий и человеческих ресурсов. Новый этап в развитии биб-
лиотеки вуза предусматривает новый способ инженерного мышления, 
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рассматривая деятельность библиотеки в отношении вопросов компь-
ютеризации и автоматизации как совокупность технологических про-
цессов информационного производства. Таким образом, управление 
библиотекой на современном этапе базируется на совершенствовании 
всей её деятельности на основе непрерывного радикального пере-
смотра и совершенствования информационных технологий [17]. 

По мнению автора [18], в условиях пандемии пришло новое 
осмысление работы с электронными библиотечными ресурсами, что 
потребовало освоения новых принципов и подходов, технологических 
решений, систем и сервисов, используемых в библиотечном деле. По-
вышение эффективности работы библиотеки возможно за счёт модер-
низации бизнес-процессов с последующим внедрением RFID-
технологий [19]. 

Задачами модернизации бизнес-процессов являются кардиналь-
ное повышение качества бизнес-процессов библиотеки, создание эф-
фективной системы управления производственной деятельностью биб-
лиотеки и улучшение качества корпоративного поведения, сервиса, 
отношений [26]. 

Важную роль в процессе модернизации играет персонал библио-
теки. В [24] отмечено, что центральной фигурой культуры организации 
выступает её персонал. Инвестиции в персонал представляют собой 
инвестиции в креативный интеллектуальный капитал как средство до-
стижения конкурентных преимуществ в долгосрочной перспективе. 
При таком подходе креативные способности персонала становятся 
объектом инвестирования. 

Каждый сотрудник должен почувствовать свою роль в достижении 
целей библиотеки и понять, каким образом его деятельность влияет на 
удовлетворённость пользователей, на реализацию целей библиотеки, в 
каких процессах он участвует, в чем измеряется эффективность его 
работы, что он должен сделать, чтобы эта эффективность увеличива-
лась [20]. 

В [23] отражён процесс модернизации системы обслуживания 
библиотеки: построены диаграммы бизнес-процесса «Обслуживание 
пользователей библиотеки» с использованием методологии IDEF0 в 
программной среде BPwin. Для уточнения принципов работы системы 
обслуживания библиотеки авторы привели обобщённую схему моде-
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лирующего алгоритма процесса выдачи литературы в периоды массо-
вой книговыдачи. 

В [25] представлен опыт перехода на новую систему в части про-
цесса приёма выпускных квалификационных работ в информационно-
библиотечном комплексе СПбПУ. Операции обработки выполняются в 
АБИС «Руслан», которая в сервис-ориентированной версии «Руслан-
Нео» реализована на платформе Java. Это позволяет подключать от-
дельные сервисы сервера приложений «Руслан-Нео» для выполнения 
отдельных процессов на совместимой с «Руслан-Нео» платформе jBPM. 
Полный переход к веб-интерфейсам для всех лиц, вовлечённых в про-
цесс, снимает ограничения с места размещения устройства, на котором 
будет выполнена операция, предусмотренная регламентом, формали-
зованном средствами BPMN. 

В [27] представлен процесс модернизации системы управления 
библиотекой. Для более совершенной модели управления необходимы 
объединение информационных ресурсов структурных подразделений 
библиотеки и создание интегрированной информационной системы 
управления, которая функционирует в реальном времени и базируется 
на объективных данных по всем показателям библиотечной деятельно-
сти, способствующей оперативному и эффективному принятию управ-
ленческих решений. 

Таким образом, процесс модернизации системы обслуживания 
пользователей, по мнению авторов, представляет собой такое преоб-
разование библиотечно-информационной деятельности, которое 
направленно на удовлетворение информационных и социально-
культурных потребностей пользователей посредством предоставления 
различных форм библиотечно-информационных услуг с использовани-
ем инновационных технологических решений. 

Scientific and Technical Libraries, 2022, № 3 48 



 
 

Модернизация процессов обслуживания  
пользователей университетской библиотеки  
на примере Научной библиотеки 
Сибирского федерального университета 

Традиционной считается следующая схема библиотечного взаи-
модействия: читатель – библиотека – библиотекарь – результат. Чита-
тель приходит со своим запросом в библиотеку, обращается к библио-
текарю, получает результат (выполненная услуга, информационный 
ресурс – печатный и/или электронный). 

В библиотеке активно использовались системы избирательного 
распространения информации (ИРИ) и дифференцированного обслу-
живания руководства (ДОР), когда читатель на постоянной основе по-
лучал информацию согласно ранее сформулированному запросу. Биб-
лиотекарь выполняет услугу до тех пор, пока пользователь не обновит 
или не отменит свой запрос в библиотеку. Следовательно, информаци-
онное обслуживание читателя через какое-то время может стать неэф-
фективным, так как уже не будет соответствовать потребностям читателя. 

Схематическое описание работы библиотеки представлено  
на рис. 1. 

 
Рис. 1. Традиционная модель библиотечного обслуживания:  

схема работы 

В условиях модернизации библиотечных процессов схема взаи-
модействия библиотеки и читателя изменилась: пользователь – проак-
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тивная библиотека – результат (электронные информационные ресур-
сы, выполненная услуга). Схематическое описание представлено на 
рис. 2. Пользователь приходит в виртуальное пространство библиотеки 
со своим запросом, самостоятельно находит необходимый ему ресурс 
или обращается к цифровому сервису библиотеки и с его помощью 
получает необходимый результат. По такому принципу работают услуги 
онлайн-регистрации в библиотеке, автоматического продления литера-
туры, проверки документов на заимствования, формируются перечни 
рекомендованной литературы, организовывается доступ к ресурсам 
библиотеки через прокси-сервер. В такой схеме библиотекарь не вза-
имодействует с читателем вообще, он остаётся «за кадром», осуществ-
ляя процедуры настройки и сопровождения сервисов, обработки дан-
ных пользователей, формирования ресурсов, – таким образом проис-
ходит важнейшая смена вектора: обслуживание пользователей заме-
няется самообслуживанием с помощью сервисов опережения запросов 
проактивной библиотеки. 

 

Рис. 2. Проактивная модель библиотечного обслуживания:  
схема работы 

В этой системе расширяются возможности ИРИ и ДОР, поскольку 
информация о пользователе и его потребностях формируется на по-
стоянной основе, уточняется и обновляется в потоковом режиме.  
Электронная библиотека получает сведения о пользователе из множе-
ства доступных источников, анализирует его персональные данные, ис-
торию поиска, запросы и предлагает информацию с опережением.  
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Информация носит персонифицированный характер и является 
отражением индивидуально-личностных характеристик пользователя 
[15]. 

Говоря о проактивности библиотеки, будем иметь в виду такой 
способ взаимодействия с читателем, при котором библиотека как си-
стема предваряет своими действиями поведение читателя с целью по-
высить эффективность взаимодействия. Проактивная библиотека при-
звана помогать читателю ориентироваться в гигантских массивах ин-
формации, облегчать поиск источников, держать читателя в курсе важ-
ных для него новинок, обучать взаимодействию с информацией, а так-
же развивать научно-исследовательские задачи пользователя. 

Важнейшим аспектом проактивного подхода в библиотековеде-
нии выступает понимание активной роли библиотечно-информа-
ционных специалистов в цифровом развитии и социально преобразу-
ющий характер библиотечно-информационной деятельности. Библио-
текарь призван осуществлять активную деятельность по формирова-
нию глобального информационного пространства, в котором ему пред-
стоит работать в ближайшем будущем [27]. 

Проактивная библиотека вуза интегрирована в информационно-
образовательную среду системы поддержки научно-образовательной 
деятельности организации на основе сервисов, опережающих актуаль-
ный запрос читателя с помощью традиционных и автоматизированных 
услуг. Отслеживая динамику информационных потребностей пользова-
теля, проактивная электронная библиотека сама ищет для него реле-
вантную информацию и обеспечивает ею пользователя, не дожидаясь 
его запроса, что может влиять на развитие его информационных по-
требностей [15]. 

Динамический контекст задаёт изменение содержания информа-
ции, предлагаемой библиотекой пользователю, что позволяет строить 
эффективную коммуникацию, так как: 

пользователь избавляется от необходимости самостоятельно пе-
ресматривать большие объёмы массивов документов в поисках инте-
ресующей или важной для него информации; 
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библиотека предлагает информацию из источников, о которых 
пользователь может не подозревать, поэтому не сформулировать за-
прос (например, пользователь может получить статьи из ранее не из-
вестных ему журналов, междисциплинарную информацию, в том числе 
книги и монографии); 

система информирует пользователя о связанных с его интересами 
новых поступлениях и вышедших статьях; 

опережая запрос, система предлагает информацию, которая мо-
жет выходить за рамки актуальных потребностей пользователя, созда-
вая для него зону ближайшего развития интересов; 

проявляя проактивность, библиотека может «вести» пользователя, 
выстраивать его стратегию освоения дисциплины, предметной области, 
научного знания; 

библиотека может осуществлять отбор информации и предостав-
лять её в наиболее удобной конкретному пользователю форме – текст, 
аудио, видео, анимация; 

в результате непрерывного анализа данных о пользователе 
предъявляемая ему информация будет носить персонализированный 
характер и в некотором смысле станет отражением индивидуально-
личностных характеристик пользователя. 

Таким образом, переход к проактивной модели библиотеки соот-
ветствует современным тенденциям дистанционного обучения, созда-
ния индивидуальной траектории студента и преподавателя. 

Внедрение проактивной модели библиотеки не означает полный 
отказ от традиционной схемы взаимодействия библиотекаря и читате-
ля. По своему желанию пользователь может либо самостоятельно ра-
ботать с ресурсами и сервисами библиотеки, либо при поддержке биб-
лиотекаря. В этом случае библиотекарь может выступать оператором 
сервиса либо непосредственно контактировать с пользователем, под-
ключаться на разных этапах его работы. 

 
Говоря о деятельности Научной библиотеки СФУ в новых услови-

ях, необходимо отметить, что по традиционной модели обслуживания 
библиотека работала до 2013 г. Модернизация процессов обслужива-
ния пользователей была осуществлена по четырём основным этапам и 
началась с разработки личного кабинета читателя и наполнения его 
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онлайн-сервисами, такими как «Мой формуляр», «Книга по требова-
нию», «Заявка на приобретение издания в фонд библиотеки».  

На следующем этапе – в 2017 г. – было выполнено исследование 
«Характеристика деятельности библиотек российских университетов» с 
целью оценки эффективности использования удалённых сервисов и 
онлайн-технологий в обслуживании читателей на этапе, предваряющем 
проектирование и разработку сервисов проактивной библиотеки. По 
результатам исследования был реализован индивидуальный подход к 
обслуживанию – совершенствование сервисов личного кабинета поль-
зователя, автоматическая загрузка контента, релевантного информаци-
онным потребностям студента или преподавателя. 

На третьем этапе было выполнено исследование «Информацион-
ные потребности пользователей и востребованность информационных 
ресурсов библиотек российских университетов», в котором участвова-
ли более 3 тыс. читателей ведущих университетов. Работа проведена в 
2018, 2020 гг. в целях изучения прогнозирования спроса при одно-
временном получении информации о реальных текущих потребностях 
читателей, пожеланиях и замечаниях, относящихся к библиотечным 
услугам. Повторный опрос в 2020 г. позволил выявить возросшую по-
требность пользователей в доступных электронных информационных 
ресурсах и библиотечных сервисах. 

Последний этап работы над проактивной библиотекой был связан 
с вводом её в опытную эксплуатацию в период ограничительных мер, 
вызванных COVID-19. 

В результате выполнения всех этапов разработки проактивной 
библиотеки Научная библиотека СФУ полностью автоматизировала 
поддержку преподавателей и студентов актуальным и верифицирован-
ным контентом с помощью проактивных сервисов. Для пользователей 
внедрены новые сервисы: онлайн-регистрация в библиотеке; запись на 
получение или сдачу литературы; восстановление пароля читательско-
го билета c предоставлением доступа к электронным ресурсам и сер-
висам библиотеки через личный кабинет; определение классификаци-
онных индексов; внесение публикации в Российский индекс научного 
цитирования; размещение публикации в репозитории; книга на замену. 
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По итогам работы в дистанционном режиме НБ СФУ перешла на 
комплектование исключительно электронными информационными ре-
сурсами. За этот период отмечен рост востребованности таких докумен-
тов, размещённых в репозитории НБ на 9,5%. Онлайн-регистрацию в 
библиотеке прошли 1 079 человек, было оформлено 1 765 онлайн-
заявок на бронирование литературы, 1 469 заявок на определение клас-
сификационных индексов. В период удалённой работы возросла востре-
бованность такого сервиса, как онлайн-проверка научных работ на заим-
ствования (58 359 проверок на сайте). Пользователи получили 1 922 вир-
туальные справки и 1 403 онлайн-консультации по работе с электронны-
ми ресурсами; отправлено 702 информационных сообщения.  

Таким образом, используя проактивную модель, НБ СФУ смогла 
адаптироваться к новым условиям: организовать удалённый доступ к 
информационным ресурсам, расширить количество доступных онлайн-
сервисов, организовать информационную поддержку пользователей. 

Заключение 
Подводя итог, отметим, что в новых условиях происходит модер-

низация бизнес-процессов работы библиотеки с читателями. Непо-
средственное взаимодействие библиотекаря и пользователя заменяет-
ся новой парадигмой: самообслуживание пользователя без участия 
библиотекаря на основе сервисов опережения запроса. Такую бизнес-
модель можно назвать проактивной, она должна быть персонифициро-
ванной, направленной на решение информационных потребностей 
пользователей.  

Библиотечные услуги должны быть качественными и эффективны-
ми для пользователя. Ключевым критерием ценности предоставленной 
информации является удовлетворение информационных потребностей 
пользователей. 
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