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Виртуальная справка
Назначение модуля
Модуль VirtualRef реализует виртуальную справочную службу: пользователь задает вопрос, сотрудник библиотеки принимает его в работу, готовит ответ, прикрепляет ссылки, библиографические описания, записи электронного каталога и файлы, а затем переводит вопрос в итоговый статус.
Модуль хранит вопросы как записи типа VirtualRef в системной базе I128F. Текст вопроса и ответа хранится в SID-файлах question и answer; служебные признаки, авторы, статусы, ссылки и вложения записываются в поля записи и параметры 1288.
1. Основные роли
· Пользователь с правом ALLOWASK задает вопрос и видит свои обращения.
· Сотрудник с правом ALLOWANSWER видит новые вопросы, берет их в работу и заполняет ответ.
· Сотрудник с правом ALLOWMARKFAQ может включать готовые вопросы в базу часто задаваемых вопросов.
2. Статусы вопроса
· 0 - новый вопрос.
· 1 - вопрос в работе.
· 2 - вопрос выполнен.
· 3 - вопрос опубликован как часто задаваемый.
Если при сохранении записи заполнен ответ и вопрос не переведен в FAQ, модуль автоматически устанавливает статус 2.
3. Настройки
В административных настройках модуля доступен параметр welcome - справочный текст, который показывается пользователям на страницах виртуальной справки.
Пользовательский сценарий
Пользовательская часть виртуальной справки предназначена для читателей и посетителей портала. Она позволяет задать вопрос, посмотреть свои обращения и открыть опубликованные часто задаваемые вопросы.
1. Задать вопрос
Страница VirtualRef/Ask показывает форму с полем Задайте Ваш вопрос. После отправки система создает запись вопроса, сохраняет текст в SID-файл question, фиксирует идентификатор пользователя и присваивает вопросу начальный статус.
После успешной отправки пользователь получает сообщение, что вопрос принят, и может отслеживать его в личном кабинете.
2. Мои вопросы
Страница VirtualRef/ShowUser показывает вопросы текущего пользователя. Отбор выполняется по идентификатору пользователя, сохраненному в параметре questionInLK.
Если пользователь скрывает готовый ответ из личного кабинета, действие VirtualRef/UnlinkUser удаляет связь questionInLK, но не удаляет саму запись вопроса.
3. Часто задаваемые вопросы
Страница VirtualRef/ShowFAQUser показывает вопросы, переведенные в статус FAQ. На этой же странице пользователь может задать новый вопрос, если не нашел готового ответа.
4. Поиск
Пользовательские страницы используют строку поиска, сформированную функцией GetHeadLinksUser. Поиск добавляется к текущему отбору вопросов и помогает найти обращение по словам из вопроса или ответа.
Рабочий сценарий сотрудника
Рабочая часть виртуальной справки предназначена для сотрудников, которые отвечают на вопросы пользователей.
1. Новые вопросы
Страница VirtualRef/ShowWorker показывает вопросы со статусом 0. В навигации рядом с пунктом Новые вопросы отображается количество новых обращений.
Сотрудник открывает запись вопроса, проверяет текст обращения и при необходимости переводит вопрос в работу действием VirtualRef/SetStatus со статусом 1.
2. Вопросы в работе
Страница VirtualRef/ShowMyWorker показывает вопросы со статусом 1. В карточке вопроса сотрудник заполняет:
· текст ответа;
· веб-ссылки;
· краткие библиографические описания;
· ссылки на записи электронного каталога;
· вложенные файлы;
· служебные сведения внешней системы, если вопрос пришел через API.
При сохранении заполненного ответа модуль обновляет дату и время последнего изменения и переводит вопрос в статус 2, если он не был отмечен как FAQ.
Подробное описание служебной метки изменения и поискового индекса приведено в разделе Дата и время последнего изменения вопроса.
3. Выполненные вопросы
Страница VirtualRef/ShowDonedWorker показывает вопросы со статусом 2. Из этого состояния сотрудник может оставить вопрос только как выполненный или пометить его как часто задаваемый.
4. Часто задаваемые вопросы
Действие VirtualRef/KBMark добавляет вопрос в базу знаний, устанавливая служебный признак VIRTUALREFKB. Действие VirtualRef/KBUnMark снимает этот признак. Для публикации в разделе FAQ вопрос должен быть переведен в соответствующий статус.
Страница VirtualRef/ShowFAQ показывает вопросы, опубликованные как часто задаваемые.
5. Диагностика
Если вопрос не отображается в нужном списке, проверьте:
· статус VIRTUALREFSTATUS;
· наличие связи questionInLK для пользовательского личного кабинета;
· права пользователя ALLOWASK, ALLOWANSWER, ALLOWMARKFAQ;
· дату и время последнего изменения в поле 6;
· слова поискового индекса DS, которые формируются из текста вопроса и ответа.
Дата и время последнего изменения вопроса
Модуль VirtualRef обновляет метку последнего изменения при каждом сохранении записи вопроса. Это происходит и при ручной обработке вопроса сотрудником, и при сохранении записи через внутренние действия модуля.
Метка хранится в первом повторении поля 6 записи VirtualRef в базе I128F:
	Реквизит
	Формат
	Назначение

	6^E
	YYYYMMDD
	Дата последнего сохранения записи.

	6^F
	HHmmSS
	Время последнего сохранения записи.


Дата и время создания вопроса хранятся отдельно в поле 1^E и 1^F. Эти значения не заменяют метку последнего изменения: 1^E и 1^F показывают исходное время обращения, а 6^E и 6^F показывают последнее изменение записи.
1. Поисковый индекс
При сохранении модуль пересоздает служебный термин VRTM= в параметрах 1288. Значение термина строится из даты и времени последнего изменения:
VRTM=YYYYMMDDHHmmSS
Например, для изменения 2026-07-18 14:35:09 будет сформирован термин VRTM=20260718143509.
Индекс VRTM= используется для поиска вопросов, измененных после заданной метки времени. При следующем сохранении старое значение VRTM= удаляется и записывается новое, поэтому в индексе остается актуальная метка изменения записи.
2. Связь с VirtualRef/API/Get
Функция VirtualRef/API/Get принимает параметр datetime в формате Unix time и возвращает вопросы, измененные начиная с этой метки.
Если userId не указан, функция читает термины VRTM= начиная со значения YYYYMMDDHHmmSS, рассчитанного из datetime.
Если userId указан, функция сначала находит вопросы пользователя по questionInLK=, затем фильтрует их по lastChange >= datetime.
В ответе VirtualRef/API/Get свойство lastChange возвращается как Unix time, рассчитанное из 6^E и 6^F. Интеграция может сохранять максимальное полученное значение lastChange и использовать его при следующем запросе. Поскольку фильтр включительный, запись с тем же временем изменения может прийти повторно; внешней системе нужно учитывать SID записи при обработке повторной синхронизации.
Дополнительная информация о вопросе
Раздел описывает реквизиты вопроса виртуальной справки, которые используются при интеграции с внешним личным кабинетом или справочной системой. Эти значения хранятся в поле 71 записи VirtualRef в базе I128F.
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Рисунок 1 - Дополнительная информация о вопросе в редакторе записи
1. Где заполняются реквизиты
В редакторе записи вопроса блок Дополнительная информация о вопросе находится в форме ответа сотрудника. Поля можно заполнить вручную при обработке обращения.
При создании вопроса через VirtualRef/API/Create те же значения можно передать в параметре additionalFields как поле 71. Формат параметра общий для дополнительных полей записи:
$additionalFields[71][0]['A'] = 'external-request-id';
При чтении обращений через VirtualRef/API/Get значения из поля 71 возвращаются в структуре VirtualRef/Structures/VirtialRef_API_Get.
2. Состав поля 71
	Подполе
	Поле в редакторе
	Назначение

	71^A
	Идентификатор во внешней системе
	Идентификатор вопроса во внешнем сервисе. В ответе VirtualRef/API/Get возвращается как sbbr_id.

	71^B
	Разрешить опубликовать результаты поиска во внешней системе
	Признак разрешения на публикацию результатов поиска: 1 - разрешить, 0 - запретить. В ответе возвращается как public_results.

	71^C
	Дополнительная информация
	Открытый текст с уточнениями к вопросу. В ответе возвращается как description.

	71^D
	Тип документа
	Основной тип документа, о котором спрашивает пользователь. В ответе возвращается как type.

	71^E
	Другой тип документа
	Уточнение типа документа, если нужного значения нет в основном поле. В ответе возвращается как type_other.

	71^F
	Временной диапазон
	Период, к которому относится запрос. В ответе возвращается как time_range.

	71^G
	Язык представления информации
	Язык, на котором пользователь ожидает получить сведения. В ответе возвращается как language.

	71^H
	Убрать из ЛК пользователя
	Признак скрытия вопроса во внешнем личном кабинете. В ответе возвращается как hidden.

	71^I
	Дополнительный E-mail пользователя
	Дополнительный контакт пользователя из интеграции. В текущей API-структуре значение возвращается в поле phoneNumber.


3. Поиск по внешнему идентификатору
Если заполнено 71^A, при сохранении записи модуль добавляет индекс VRSI= со значением внешнего идентификатора. Это позволяет искать вопрос по идентификатору внешней системы.
API виртуальной справки
Модуль предоставляет внешние функции для интеграции виртуальной справки с личным кабинетом или внешней справочной системой.
1. Создание вопроса
Функция VirtualRef/API/Create создает вопрос и возвращает SID созданной записи.
Основные параметры:
· question - текст вопроса;
· userId - идентификатор пользователя во внешней системе;
· datetime - дата и время создания, если нужно передать внешнюю метку времени;
· additionalFields - дополнительные сведения: внешний идентификатор, разрешение публикации результатов, описание, тип документа, временной диапазон, язык, e-mail, телефон для связи и другие поля. Состав реквизитов поля 71 описан в разделе Дополнительная информация о вопросе.
2. Получение вопросов
Функция VirtualRef/API/Get возвращает список вопросов, измененных после указанной метки времени, и может фильтровать вопросы по пользователю.
Результат описан структурой (разд. “class VirtialRef_API_Get”). В ответ попадают текст вопроса, статус, пользователь, ответ, телефон для связи, ссылки, библиография, ссылки на записи электронного каталога и вложения.
Если в записи вопроса заполнено поле 71^I, функция возвращает его в свойстве phoneNumber. Поле предназначено для телефона для связи; если телефонов несколько, они передаются одной строкой через запятую.
3. Скрытие вопроса в личном кабинете
Функция VirtualRef/API/Hide помечает вопрос как скрытый для внешнего личного кабинета. Внутренняя запись при этом сохраняется.
4. Важные поля интеграции
Подробное назначение реквизитов приведено в разделе Дополнительная информация о вопросе.
· Поле 71^A - идентификатор вопроса во внешней системе.
· Поле 71^B - разрешение публиковать результаты поиска.
· Поле 71^C - дополнительное описание.
· Поле 71^D и 71^E - тип документа и другой тип документа.
· Поле 71^F - временной диапазон.
· Поле 71^G - язык представления информации.
· Поле 71^H - признак скрытия в личном кабинете.
· Поле 71^I - телефон для связи. Если телефонов несколько, они записываются одной строкой через запятую и возвращаются в VirtualRef/API/Get как phoneNumber.
VirtualRef/API/Create - создание вопроса
Функция VirtualRef/API/Create создает новое обращение виртуальной справки от имени пользователя внешней системы.
Вызов:
UseModule('VirtualRef')->API_Create(
    string $question,
    string $userId,
    int $datetime = 0,
    array $additionalFields = []
): string
1. Параметры
	Параметр
	Тип
	Обязательный
	Описание

	question
	string
	да
	Текст вопроса. После создания записи сохраняется в SID-файл question.

	userId
	string
	да
	Идентификатор пользователя во внешней системе. Если такой пользователь найден в модуле Users, в запись дополнительно переносятся его имя и e-mail.

	datetime
	int
	нет
	Время создания вопроса в формате Unix time. Если параметр равен 0, используется текущее время сервера.

	additionalFields
	array
	нет
	Дополнительные поля записи. Массив имеет вид $additionalFields[field][occ-1][subfield]=value.


2. Результат
Функция возвращает строковый SID созданной записи запроса справки. Этот идентификатор можно использовать в последующих API-вызовах и при обращении к SID-файлам вопроса.
Если запись не удалось сохранить, выполнение завершается ошибкой с текстом ошибки сохранения записи.
3. Что сохраняется
При создании вопроса система:
· создает запись типа VirtualRef в системной базе I128F;
· записывает идентификатор пользователя в поле 1^A;
· записывает дату и время вопроса в подполя 1^E и 1^F;
· присваивает вопросу начальный статус;
· обеспечивает физический SID записи;
· сохраняет текст вопроса в SID-файл question;
· добавляет переданные additionalFields в запись.
Поле additionalFields удобно использовать для внешнего идентификатора вопроса, разрешения публикации результатов, описания, типа документа, временного диапазона, языка и других интеграционных признаков.
VirtualRef/API/Get - получение вопросов
Функция VirtualRef/API/Get возвращает обращения виртуальной справки, измененные начиная с указанной метки времени. Ее используют внешние личные кабинеты и справочные системы, чтобы синхронизировать список вопросов и состояние ответов.
Вызов:
UseModule('VirtualRef')->API_Get(
    int $datetime = 0,
    string $userId = ''
): VirtialRef_API_Get
1. Параметры
	Параметр
	Тип
	Обязательный
	Описание

	datetime
	int
	нет
	Метка времени Unix time. Функция возвращает вопросы, измененные начиная с этой метки. Если параметр равен 0, выборка начинается с минимальной даты.

	userId
	string
	нет
	Идентификатор пользователя внешней системы. Если заполнен, функция возвращает только вопросы этого пользователя.


2. Как выбираются записи
Если userId не указан, функция читает термины VRTM= в системной базе I128F, начиная с даты и времени, рассчитанных по параметру datetime, и возвращает найденные записи VirtualRef.
Если userId указан, функция сначала ищет вопросы пользователя по префиксу questionInLK=, затем оставляет только записи, у которых время последнего изменения больше или равно datetime.
3. Результат
Функция возвращает объект VirtialRef_API_Get. Структура результата описана в разделе class VirtialRef_API_Get.
Основной массив ответа - refs_data. Каждый элемент соответствует одному вопросу и содержит:
· SID записи вопроса;
· внешний идентификатор вопроса;
· время создания и последнего изменения;
· текстовый и числовой статус;
· идентификатор пользователя;
· текст вопроса и ответа;
· признаки публикации и скрытия;
· дополнительные поля интеграции, включая телефон для связи;
· веб-ссылки, библиографические описания, ссылки на записи электронного каталога и вложения.
Если при чтении терминов, поиске или чтении записи возникает ошибка, выполнение завершается сообщением об ошибке с кодом ошибки IRBIS.
VirtualRef/API/Hide - скрытие вопроса
Функция VirtualRef/API/Hide помечает вопрос виртуальной справки как скрытый для внешнего личного кабинета. Запись вопроса при этом не удаляется и остается доступной внутри модуля VirtualRef.
Вызов:
UseModule('VirtualRef')->API_Hide(
    string $sid
): void
1. Параметры
	Параметр
	Тип
	Обязательный
	Описание

	sid
	string
	да
	SID записи VirtualRef, которую нужно скрыть для внешнего личного кабинета.


2. Результат
Функция не возвращает данных. Если операция выполнена успешно, в записи вопроса устанавливается признак скрытия.
При ошибке выполнение завершается сообщением:
· если sid не передан;
· если запись VirtualRef с таким SID не найдена;
· если запись не удалось сохранить.
3. Что меняется в записи
Функция устанавливает значение 1 в поле 71^H записи VirtualRef и сохраняет запись в системной базе I128F.
Внешняя система должна учитывать этот признак при отображении обращений в личном кабинете. При получении списка вопросов через VirtualRef/API/Get признак передается в свойстве hidden.
Структуры данных
class VirtialRef_API_Get
class VirtialRef_API_Get
{
    /**
     * @var array<int,VirtialRef_API_Get_Refs_Data> $refs_data
     */
    var array $refs_data = [];
}

class VirtialRef_API_Get_Refs_Data
{
    /**
     * Идентификатор вопроса
     */
    var string $id = '';

    /**
     * Идентификатор вопроса во внешней системе
     */
    var string $sbbr_id = '';

    /**
     * Время создания вопроса (unixtime)
     */
    var int $questionTime = 0;

    /**
     * Время последнего изменения вопроса (unixtime).
     *
     * Рассчитывается из поля 6^E + 6^F записи VirtualRef.
     * Для поиска измененных вопросов используется термин VRTM=YYYYMMDDHHmmSS.
     */
    var int $lastChange = 0;

    /**
     * Статус обработки вопроса (текстовый)
     * 
     * Например: 'Коллектив радуется полученному запросу'
     */
    var string $questionStatus = '';

    /**
     * Статус обработки вопроса (числовой)
     * 
     * Числовое значение статуса для статусной модели:
     * 1 — в обработке, 
     * 2 — выполнено, 
     * 3 — отказ
     */
    var int $questionStatusInt = 0;

    /**
     * Идентификатор пользователя
     */
    var string $user_id = '';

    /**
     * Текст вопроса пользователя
     */
    var string $question = '';

    /**
     * Разрешить опубликовать результаты поиска
     * 1 - разрешить
     * 0 - запретить
     */
    var int $public_results = 0;

    /**
     * Дополнительная информация: (открытый текст)
     */
    var string $description = '';

    /**
     * Тип документа
     * 
     * Пример: 'книга'
     */
    var string $type = '';

    /**
     * Другой тип документа
     * 
     * Пример: 'атлас автолюбителя'
     */
    var string $type_other = '';

    /**
     * Временной диапазон
     * 
     * Пример: '20250901-20250930';
     */
    var string $time_range = '';

    /**
     * Язык представления информации, rus/eng
     */
    var string $language = '';

    /**
     * Идентификатор пользователя отвечающего
     */
    var string $answer_author_id = '';

    /**
     * Текст ответа
     */
    var string $answer = '';

    /**
     * Скрыть заявку
     * 
     * true  - если пользователь скрыл заявку в ЛК (через VirtualRef/Hide), false – для нескрытых
     */
    var bool $hidden = false;

    /**
     * Телефон для связи. Если несколько - разделены запятой
     */
    var string $phoneNumber = '';

    /**
     * Массив веб-ссылок
     * 
     * @var array<int,VirtialRef_API_Get_Refs_Data_Url> $urls
     */
    var array $urls = [];

    /**
     * Массив кратких библиографических описаний в формате brief
     * 
     * @var array<int,VirtialRef_API_Get_Refs_Data_BibliographyLink> $bibliography
     */
    var array $bibliography = [];

    /**
     * Массив сссылок на библиографические записи
     * 
     * @var array<int, VirtialRef_API_Get_Refs_Data_EcLink> $ecLinks
     */
    var array $ecLinks = [];

    /**
     * Приложенные файлы
     * 
     * @var array<int,VirtialRef_API_Get_Refs_Data_Attache> $attaches
     */
    var array $attaches = [];
}

class VirtialRef_API_Get_Refs_Data_Url
{
    /**
     * URL (ссылка)
     * 
     * Пример: 'htpp://super.ru'
     */
    var string $url = '';

    /**
     * Текст на ссылке
     * 
     * Пример: 'Сказка на ночь'
     */
    var string $urlText = '';
}

class VirtialRef_API_Get_Refs_Data_BibliographyLink
{
    /**
     * Краткое библиографическое описание
     * 
     * Пример: 'Пушкин А. С. Сказки'
     */
    var string $bibliographyLink = '';
}

/**
 * Ссылка на библиографическую запись
 */
class VirtialRef_API_Get_Refs_Data_EcLink
{
    /**
     * Имя БД в которой находится библиографическая запись
     * 
     * Пример: 'ESVODT'
     */
    var string $ecDb = '';

    /**
     * Шифр записи в БД
     */
    var string $ecSh = '';

    /**
     * Краткое описание записи в формате brief
     */
    var string $bibliographyLink = '';
}

class VirtialRef_API_Get_Refs_Data_Attache
{
    var string $attache = '';
    var string $fileName = '';
}
rId28.png
(4] BononnmTentHan unbopuaums o Bonpoce
NaeHTUOUKATOP 80 BHeWHeR CACTeMe:

Pa3pENTS ONYBNHKOBATS PEsyNETaTs! MOMCK3 80
BHelwHed cACTeme:

LlononHUTEnLHaR WAbOpMaLIUA:
Tvn RokymerTa:

pyroit Tvn pokywenra:
Bpeveroil pyanazon:

S npeACTaBNenyA UHbOpaLI:
Y6paTs U3 JIK none3osarens:

Dononsymensisii E-mail nonssosatens:





