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Грачевка, 2016 г.
Справочно-библиографическое обслуживание

1. Понятие СБО
СБО – это процесс обеспечения потребителей библиографической информацией.

Библиографическое обслуживание, исходя из современного понимания термина, возникло в библиотеках сравнительно недавно, если иметь в виду их многовековую историю. В настоящее время оно стало важнейшим участком работы библиотек. От состояния библиографического обслуживания зависят многие показатели работы библиотеки, в том числе эффективность использования ее фондов.

1. Формы индивидуальной работы с читателями в библиотеке.

2. Методы изучения читательских интересов (консультация для библиотекарей).

3. Новое на страницах газет и журналов.

4. Методика проведения Дней информации, Дней библиографии, Дней специалиста (рекомендации для библиотекаря).

5. Обзор литературы (рекомендации для библиотекаря).

6. Коллективное и индивидуальное информирование (консультация).

7. Массовая работа: выставки.

Во всех библиотеках ведется массовое библиографическое информирование. Оно осуществляется с использованием следующих мероприятий и средств:

- Дней информации;

- Дней специалиста;

- Дней библиографии;

- бюллетеней новых поступлений «Для тех, кто учится и учит», презентации;

- постоянно действующих выставок, где представлены положение о библиотеке, перечень услуг, правила пользования, режим работы и другие сведения;
- электронных форм информирования на сайте библиотеки;
- печатных форм информирования «Правила пользования библиотекой», «Правила обращения с книгой» и др.

     В библиотеке ведется также дифференцированное библиографическое информирование: коллективное и индивидуальное.

     Темы информирования абонентов самые разнообразные: по социально-экономическим проблемам, рыночным отношениям, пенсионному обеспечению, по литературе и культуре и др.
2. Классификация справок
В ГОСТе Р 7.0.20-2014 СИБИД. «Библиотечная статистика: показатели и единицы исчисления» справочно-библиографическое обслуживание определяется как «обслуживание в соответствии с запросами потреби​телей информации, связанное с предоставлением справок и других биб​лиографических услуг». Иначе говоря, справочно-библиографическое обслужива​ние заключается в том, что библиотека оказывает услуги потребителям информации, отвечая на их разовые запросы в виде справки, содержа​щей библиографическую информацию, или же в виде консультаций.
Справочно-библиографическое  обслуживание  иногда  называют работой библиотеки в режиме «запрос - ответ». Работники небольших библиотек с одним-двумя штатными сотруд​никами нередко даже не осознают того, что, обслуживая читателей, отвечая на их запросы или вопросы, они выполняют библиографическую или фактографическую справку, даже не прибегая к помощи СБА. Например, на запрос, имеется ли в библиотеке роман А.И. Солженицына «В круге пер​вом», библиотекарь сразу же ответит либо положительно, либо отрица​тельно, ибо произведения наиболее известных писателей, имеющиеся в фонде, он хорошо знает. Ответив на такой и подобный ему вопрос, работ​ник библиотеки выполнил адресную библиографическую справку.

Запросы принято подразделять на четыре типа, три из которых относятся к библиографическим и один к фактографическому типам. Библиографические, в свою очередь, подразделяются на тема​тические, уточняющие и адресные. Главным отличительным призна​ком библиографической справки является наличие в ней библиографи​ческой информации.
Тематическая справка
Тематическая справка - это ответ на просьбу потре​бителя указать литературу по интересующей его теме (вопросу, предмету). Поня​тие «тема» в данном случае трактуется в широких пределах - от частно​го вопроса в какой-либо отрасли знания до запросов типа подобрать ли​тературу о космосе, культурологии, биоэнергетике и т. п. При этом воз​можны случаи, когда список литературы состоит всего лишь из одного, двух названий документов. К тематическим справкам относятся справки, объединяемые не только общностью содержания документов, но и другими признаками (например, принадлежностью одному автору, названию серии и т. п.). Тематические справки выполняются либо в устной, либо в письменной форме. В устной форме справка выполняет​ся в присутствии читателя или по телефону в том случае, когда она со​держит сведения о небольшом количестве литературных источников, выявление и подбор которых не требовали длительного времени.

Например: «Помогите найти литературу по теме «Зрительные сигналы как средство общения». 
В последние годы в библиографическую практику введен критерий классификации тематических справок - по степени сложно​сти или трудоемкости выполнения. В соответствии с рекомендациями Российской Государственной Библиотеки выделяются три категории сложности, которые зависят от целево​го назначения справки, круга и характера использованных источников библиографического поиска, критериев отбора, объема включенных библиографических записей.

К первой категории сложности относятся справки, выполненные по запросам читателей в помощь их общему самообразованию, учебе, про​ведению досуга, любительскому творчеству. Эти запросы не требуют полноты информации, длительных разысканий и выполняются путем обращения к каталогам, картотекам, рекомендательным пособиям. Объем включенной в список литера​туры не превышает 30 названий.

Вторую категорию сложности, по рекомендации РГБ, составляют справки, выполненные в ответ на запрос квалифицированных специа​листов с целью использования литературы в управленческой, научной, производственной деятельности. Эти справки содержат от 80 до 100 названий, а для их выявления, кроме каталогов и картотек, используются государственные и научно-вспомо​гательные указатели, а также литературные источники.

К третьей категории сложности относятся справки, вы​званные той же целью обращения, что и предыдущие, однако их отли​чие от предыдущих заключается в большем количестве пуб​ликаций - свыше 100 названий.
Уточняющая справка
Уточняющей называется библиографическая справка, устанавли​вающая и/или уточняющая элементы библиографического описания, которые отсутствуют или искажены в запросе читателя. Без этого уточнения документ не может быть найден ни в справочно-библиографическим аппарате, ни в самом фонде библиотеки. 

Например: «Где была опубликована статья О.М. Волохина «На пороге глобальных перемен»?», «Кто автор книги «Мои философские собеседники?». 
Накопленный опыт работы по выполнению уточняющих справок позволяет их классифицировать как простые и сложные. 

К простым справкам относятся незнание читателем автора книги при наличии све​дений о ее названии и наоборот - известна фамилия автора, но чита​тель не помнит названия книги. 

К типичным, более сложным уточняю​щим справкам можно отнести:

- искажение фамилии автора (замена одной буквы на другую, сходную по начертанию или близкую по звучанию, ошибки в инициалах, женскую фамилию путают с мужской и т. д.)
- сокращение и/или неточное название книги, периодического издания

- представление переводчика, составителя, редактора, художни​ка-иллюстратора как автора книги;

- неверное указание года издания журнала и продолжающегося из​дания
- авторскую работу приняли за коллективную и наоборот
- представление статьи, раздела, главы книги, частного заглавия тома, выпуска многотомного издания как названия самостоя​тельного произведения или издания

Адресная библиографическая справка
В терминологическом ГОСТе адресная библиографическая справка определяется как «ответ на разовый запрос, содержащий биб​лиографическую информацию о наличии и / или местонахождении до​кумента», иными словами это справка о наличии опре​деленного документа в фонде данной библиотеки или других библиотек. Работники отдела обслуживания очень часто без затруднений выполняют адресные справки, отвечая на вопрос читателя, есть или нет спрашиваемое изда​ние в библиотеке.
Например: «Есть ли в библиотеке седьмой номер журнала «Родина» за 2010 год?». 
В каждой из этих трех типов справок присутствует в том или ином виде библиографическая информация, что и служит основанием относить их к библиографическим справкам. В ответ на запрос фактографического характера выдаются конкрет​ные сведения самого различного содержания (конкретные данные о со​бытиях, лицах, параметрах машин, географических объектах и т. д.). Иначе говоря, фактографическая справка не содержит библиографиче​ской информации.

Фактографическая справка
Фактографическая справка пред​ставляет собой ответ по существу запроса (сообщение точной даты, цифры, цитаты, объяснение термина и т. п.). Соответственно фактогра​фический поиск предполагает разыскание самих фактов, а не сведений о документах, где эти факты содержатся. Поэтому данный поиск не яв​ляется библиографическим, но библиотеки, располагающие различны​ми источниками, давно удовлетворяют такие запросы и традиционно относят их к СБО.

Например: «Что такое «каталог» (дать определение)?», «Год рождения художника А.Н. Либерова». 
В библиотеки поступают запросы школьников в связи с изучением главным образом гуманитарных предметов (исто​рии, литературы и др.). Эти же библиотеки иногда отвечают и на более сложные запросы обычных читателей, вызванные досуговой деятель​ностью - разгадыванием кроссвордов, шарад и т. п. Встречаются запро​сы, требующие уточнения хронологии исторических событий, установ​ления дат жизни и творчества отдельных, мало известных лиц, объясне​ния употребляемых в литературных источниках терминов, местных диалектов, иностранных слов и т. д. К сложным запросам можно отнес​ти также разыскание источников цитат, крылатых выражений.

Выполнение фактографических справок требует хорошего знания фонда справочной литературы (энциклопедий, справочников, слова​рей, путеводителей).
3. Учёт запросов и справок

Учёт запросов и справок ведётся всеми подразделениями, занимающимися справочно-библиографическим обслуживанием, по единой форме в "Дневнике библиотеки" и "Тетради выполненных сложных справок".
Дневник библиотеки. Часть 4. Учет справочно-библиографической работы. 
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Учет запросов и ответов
на справочно-информационное обслуживание
Библиографическая консультация – это ответ на запрос, содержащий советы, рекомендации по методике библиографического поиска; использованию СБА; методике библиографирования (правилам оформления библиографического списка, составления библиографического описания, систематизации документов, их аннотирования и реферирования).
Справка может быть выполнена и с помощью ресурсов Интернета.
К небиблиографическим консультациям относятся ответы на вопросы пользователей, связанные: с режимом работы библиотеки, расположением её структурных подразделений и отдельных частей СБА, условиями предоставления сервисных услуг и т.п. Небиблиографические консультации не подлежат учёту в СБО.

Справка, сочетающая в себе элементы нескольких типов справок (в том числе консультацию), учитывается как одна справка. За единицу учёта принимается тот тип справки, на выполнение которого затрачено наибольшее количество времени.
Извлечения из ГОСТ Р 7.0.20-2014 «Библиотечная статистика»: 
7.2.1
Единицей исчисления запросов пользователей является запрос на одну единицу учета библиотечного фонда, одну справку, одну копию документа и т.д., вне зависимости от формы  его подачи.
7.2.2. Заказ или запрос на одном бланке или в иной установленной библиотекой форме подсчитывается дифференцированно в зависимости от его реального содержания.

7.2.3
Запросы на выдачу документов подсчитываются по следующим параметрам:

-
количество запросов на выдачу документов в целом, по структурным подразделениям, специализированным фондам библиотеки (в том числе из электронной библиотеки);

-
количество запросов на получение документов посредством всех форм абонемента и всех форм доставки документов (при необходимости, дифференцированно по каждой из форм абонемента или доставки документов);

-
количество запросов на документы или их копии, полученные из других библиотек.

7.2.4
Запросы на копирование документов из фонда библиотеки подсчитываются по следующим параметрам:

-
количество поступивших запросов в целом и по структурным подразделениям, в которые был отправлен запрос;

-
количество
запросов
по
каждой
из
форм
копирования:
ксерокопирование, аудиокопирование, создание электронной копии и т.д.

7.2.4
Запросы на получение справок подсчитываются в целом и дифференцированно по видам запросов:

-
количество адресных запросов;

-
количество тематических запросов;

-
количество уточняющих запросов;

-
количество фактографических запросов;

-
количество тем постоянно действующих запросов.
4. Основные этапы выполнения справки.

Прием запроса. Это очень ответственный этап, так как именно вовремя приема запроса уточняется и выясняется, что конкретно интересует читателя. Очень важно установить полное взаимопонимание между работником библиотеки, принимающим запрос, и читателем.

Установление круга источников. Круг источников, необходимых для нахождения ответов на запросы читателей, устанавливается в каждом конкретном случае и зависит от характера и формулировки запроса, цели, преследуемой читателем от того, насколько хорошо знает библиотекарь свой СБА. 

Выявление и отбор литературы. Выявление материала в ответ на запросы читателей ведется на базе СБА фонда данной библиотеки, а иногда и других библиотек. Основной процесс этого этапа — библиографический поиск (разыскание), в ходе которого выявляются имеющиеся в библиотеке материалы по теме запроса, произведения отдельных авторов, уточняются сведения о том, где опубликованы интересующие читателя статьи и т.д. 

Оформление справки. К письменному ответу на запрос составляют перечень (список) литературы. Иногда библиографические описания дополняют краткими аннотациями.
5. Коллективное и индивидуальное
информирование
Информирование – библиографическое обслуживание без запросов и/или в соответствии с постоянно действующими (долговременными) запросами, длительность действия может быть неограниченной (Например: преподаватель – по той или иной дисциплине, руководитель – по проблемам управления и т.п.) и ограниченный сроком.

Библиографическое информирование осуществляется обычно по инициативе библиотекаря, его основная цель – активное доведение новой библиографической информации до потенциальных и реальных потребителей, раскрытие новых информационных ресурсов библиотеки.
   Групповое (коллективное) и индивидуальное библиографическое информирование – является дифференцированным. 
Групповое обслуживание представляет собой регулярное или эпизодическое доведение библиографической информации до группы потребителей, объединенных сходством информационных потребностей. Группа может быть формально организованной (коллективный абонент) или неформальный (постоянные или временные объединения). Ведущее место в библиографическом информировании занимает регулярное (текущее) оповещение абонентов о вновь вышедшей литературе. Эпизодическое библиографическое информирование осуществляется в форме устных обзоров и других сообщений в средствах массовой и специальной информации, в различных аудиториях, и нередко является составной частью массовых и групповых мероприятий библиотеки. Зачастую библиографическая информация на выставках или открытых просмотрах заменяет временно отсутствующий документ. В этом случае библиографическая запись содержит адресную информацию о местонахождении документа. Информирование отличается от справки тем, что ведется систематически в соответствии с долговременно действующими запросами.
Отбор абонентов индивидуального и коллективного информирования осуществляется в процессе работы с читателями путем индивидуальных бесед, анкетирования или по просьбе читателя. Анкету можете составить сами или взять за основу данную анкету.
Анкета абонента индивидуального библиографического информирования:

1. Ф.И.О.

2. Год рождения

3. Образование

4. Профессия

5. Специальность

6. Место работы, должность

7. Адрес, телефон (домашний, рабочий)

8. Название темы (тем), по которым требуется информирование

9. Цель информирования (работа, учеба, интерес)

10.Источники информации, просматриваемые самостоятельно

11.Виды материалов, включаемых в информацию (книги, отдельные статьи и др.)

12.Периодичность информации (ежеквартально, ежемесячно, по мере поступления документов).
Все вышеуказанное относится и к абонентам коллективного информирования.

Обратите особое внимание на заполнение карточек в «Картотеке индивидуального и коллективного информирования».

Образец. Лицевая сторона: ФИО, данные о пользователе, тема информирования.

Оборотная сторона:

18.02.2009 - информационный список «Новые поступления в библиотеку» 2009 г. № 2

12.06.2009 - информационный список по периодике  «Законы для человека» - 8 статей, взято 4

29.06.2009 - обзор «Законы, которые нас защищают», состоящий из 9 документов, взято 5 документов
Количество информации - сколько раз был проинформирован абонент. Форма информирования может быть различной - извещение, информационный список, бюллетень новых поступлений в … библиотеку, открытые просмотры, книжные выставки, обзор, устное сообщение и т.д.
Просмотрено - сколько книг (статей) включено в информацию.
     Взято - сколько книг (статей из журнала или газет) взял читатель. Эта цифра должна подтверждаться записями в читательском формуляре.
Как правильно учитывать вашу работу по информированию?
Бюллетень новых поступлений - в него включено 50 названий, из них 10 книг - в разделе «Государство и право», но только 3 из них соответствуют теме информирования «Законодательство по социальной защите». Абонент ознакомился с «Бюллетенем» и попросил новый учебник по правоведению. Запись в карточке должна быть такой: кол-во информации – 1; просмотрено – 3; взято – 1. Хотя книга выбрана с помощью «Бюллетеня», но теме информирования она не соответствует.
Информационный список - за единицу информации берется не № журнала или газеты, а статья или заголовок. Например: в список включено 2 книги, 5 статей из 1-го журнала, 2 статьи из 2-х газет - 9 названий. Абонент взял 1 журнал, 1 книгу, 1 газету из представленных в списке. В этом случае запись на лицевой стороне карточки будет такой: кол-во информации – 1; просмотрено – 9; взято – 7.

На оборотной стороне карточки необходимо записать дату информирования и название (или №) информационного  списка. Все сведения об источниках информирования абонентов должны быть отражены на оборотной стороне карточки и более подробно (с подробным списком литературы) в какой-нибудь отдельной тетради или папке, чтобы можно было легко проверить.

Подавляющее большинство проводимых библиотекой мероприятий (выставки, Дни специалиста и информации, обзоры, устные журналы и др.) требуют библиографической подготовки: поиска, отбора, группировки сведений, хотя для читателя эта работа остается за кадром.
6. Методика организации и проведения массовых форм библиографического информирования, информационной работы
Организация и проведение «Дня информации»
 «День информации» - это комплексное мероприятие, предусматривающее информацию о новой литературе, поступившей в библиотеку за определенный период. Включает выставки, тематические подборки литературы, беседы или обзоры о литературе, консультации.

Вначале необходимо определить тему. Составить план проведения. Выявить и доставить документы из соответствующих разделов библиотеки. Просмотреть и отобрать документы. Подготовить обзор или пригласить специалистов-консультантов. Подготовить и оформить выставку литературы; написать краткие аннотации. Оповестить заинтересованные организации, читателей (афиша, объявление, e-mail). Организовать сбор заявок на документы, их выдачу. Провести анализ мероприятия.
Организация и проведение устных библиографических обзоров
Устное информирование читателей о профессиональной литературе, литературе для самообразования, повышения общеобразовательного, культурного уровня. В библиографические обзоры включаются наиболее важные, интересные документы.

Необходимо выбрать и отобрать документы по заранее объявленной тематике (или новые поступления литературы). Систематизировать источники по темам (для новой литературы). Просмотреть и проанализировать документы. Подобрать библиографические описания, краткие аннотации. Написать текст обзора.

Подготовка бюллетеня новых поступлений
Уточнить (определить) тематические границы поиска и отбора документов. Создать рубрикатор бюллетеня. Выявить и отобрать документы в массиве текущих поступлений источников информации. Подобрать аннотации, рефераты (если вы решили их использовать в бюллетене). Написать бюллетень новой литературы.

Организация и подготовка «Дня библиографии», «Дня пособия»
 «День пособия» - это форма индивидуальной работы с читателями, а «День библиографии» - форма массовой работы. Они дают возможность на основе использования рекомендательных списков и справочно-библиографического аппарата библиотеки в целом ознакомить пользователей с библиографическими способами поиска литературы. В этот День … при любом тематическом или неопределенном запросе читателю предлагается провести поиск документов самостоятельно. Библиотекарь оказывает ему консультационную помощь. В течение Дня … библиотекарь ведет запись наблюдений за использованием рекомендательных списков и др. частей СБА (каталогов, картотек, фонда справочной литературы…), фиксирует пособия, а также число документов, выданных на основе обращения к рекомендательным указателям.
Поэтому необходимо: Определить или уточнить тему, составить план, оформить выставку-просмотр, подготовить рекомендательные списки литературы; подготовить обзор; подготовить консультацию, составить и написать объявление с указанием даты и времени проведения мероприятия, пригласить заинтересованных лиц лично или по телефону, по радио, телевидению, электронной почте (если есть возможность), сделать анализ мероприятия, чтобы проследить влияние рекомендательных пособий на содержание и активность чтения.

Организация и проведение «Дня специалиста»
     «День специалиста» - это комплексное мероприятие для широкого информирования пользователей о документах по конкретной специальности (медицинских работников, экономистов, учителей и др.) или по межотраслевой тематике, представляющей интерес для специалистов нескольких профессий. Включает выставки, открытые просмотры литературы; библиографические обзоры; консультации со специалистами конкретных профессий; широкое обсуждение профессиональных проблем, диспуты; экскурсии; показы презентаций, кинофильмов.

Определить тему «Дня специалиста» с заинтересованными организациями, форму проведения (стационарная, выездная), ответственного за мероприятие в целом. Составить план мероприятий, программу поиска и отбора информационных материалов. Подготовить открытые просмотры и тематические выставки литературы по специальности. Составить библиографические обзоры. Заказать лекции и консультации специалистов, кинофильм и др. Оповестить заинтересованные организации. Оформить выставки. Организовать дежурство консультантов-специалистов. Обеспечить выдачу изданий или их копий во время мероприятия или непосредственно после него. Проанализировать результаты «Дня специалиста» (при хорошем результате, возможно, дать информацию в местной печати).

Используемая литература:
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