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Справочно-библиографическое обслуживание –

основная функция информационно-библиографической работы.
Справочно-библиографическое обслуживание (СБО) - это библиографическое обслуживание в соответствии с разовыми запросами. 
Справочно-библиографическая работа включает в себя выполнение разных типов справок. 

В зависимости от формы, в которой читатель получил справку, они делятся на устные и письменные. Устные справки выполняются, как правило, оперативно, в присутствии читателей или по телефону. Письменные справки в большинстве своем отвечают на сложные запросы, поэтому срок выполнения каждой такой справки устанавливается при приеме запроса. Применение новой информационной технологии добавляет к ним электронные справки.

Все справки делятся на внутренние и внешние. Внутренние справки выполняют для читателей при непосредственном контакте с ними. Внешние справки выполняют по запросам, поступающим по различным каналам связи (телефону, традиционной и электронной почте и др.) от жителей данного или других населенных пунктов. 

Справки бывают: библиографическими и фактографическими. 

Библиографической считается справка, которая отвечает на разовый запрос читателя и содержит при этом библиографическую информацию.
В свою очередь библиографические делятся на:

1.Тематические;

2.Уточняющие;

      3. Адресные.

Тематическая справка - это справка, которая содержит библиографическую информацию по определенной теме. При выполнении тематических справок используется систематический каталог, СКС, тематические картотеки, непосредственный просмотр книг и статей, особенно в тех случаях, когда нужно рекомендовать материалы на актуальные темы. Очень важно при выполнении таких справок установить смысловую связь между содержанием запроса читателя и содержанием рекомендуемых произведений. Например, если читатель широко формулирует свой вопрос «О животных», то в беседе с ним следует уточнить, о каких именно животных, какой страны, какого вида и т.д. в результате тема запроса конкретизируется, что существенно облегчает выполнение справки.  Единицей учета является тема, независимо от того, сколько названий документов найдено.
Уточняющая справка – это справка, в ходе выполнения которой требуется уточнить или установить библиографические данные. Это тип справки, когда читатель просит уточнить отдельные элементы библиографического описания, ссылки на литературу. Цель уточняющего поиска – восстановление полного и точного библиографического описания (автора, заглавия, выходных данных, реже количественных характеристик). Для выполнения уточняющих справок используют каталог заглавий художественных произведений, картотеку персоналий, систематический каталог, алфавитный каталог, справочники, словари, разделы систематической картотеки статей. Единицей учета уточняющей справки является библиографическое описание одного документа, независимо от того, сколько элементов описания требовало уточнения.
Адресная справка – это справка, в процессе выполнения которой устанавливается наличие и местонахождение запрашиваемого читателями документа в фонде библиотеки. Адресные справки выполняются оперативно и, как правило, не требуют больших затрат времени. Зная точные данные о книге, библиотекарь обращается к алфавитному каталогу. Для нахождения публикации в периодических изданиях следует просмотреть соответствующие картотеки (как правило, СКС), а затем найти данный документ в фонде. Нередко выполнение запроса о наличии и местонахождении произведения в библиотеке является продолжением уточняющего поиска, так как читатель заинтересован в получении самих изданий. Единица учета - один документ (книга, журнал, газета, CD-ROM и др.).
Фактографическая справка – содержит в себе сведения о конкретных фактах, интересующих читателя (например, адрес учреждения, телефон какой-либо организации, точное наименование организации или учреждения, даты жизни
и деятельности какого-либо лица, статистические данные, даты исторических событий, правописание отдельных слов и т.д.). 
Другими словами, это сведения о конкретных данных технического, хронологического, статистического или топографического характера. Единица учета - один факт, явление, событие и т.п. Во многих случаях фактографическим поиском читатель занимается самостоятельно, а библиотекарь только дает необходимую консультацию по методике поиска.
Основные этапы выполнения справки 


Прием запроса. Это очень ответственный этап. Очень важно установить полное взаимопонимание между работником библиотеки, принимающим запрос, и читателем. Для того, чтобы учет был полным и правильным, при приеме запроса очень важно доброжелательно и ненавязчиво выяснить:
· род занятий читателя;
· цель запроса;
· уточнить содержание запроса и объем требуемой  информации. Это необходимо не только для полноты учета, но, прежде всего, для обеспечения качества выполнения запроса.
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.

Консультация – это рекомендация библиотекаря по использованию каталогов и картотек, рекомендательных списков и указателей, справочников и т.д. Так же – это рекомендация по составлению библиографических списков литературы. 

Учет запросов и ответов на справочно-информационное обслуживание.

Единицей учета разовых запросов на справочно-информационное обслуживание (далее — СИО) является запрос. В библиотеках учет библиографических справок осуществляется в специальных тетрадях, которые называются «Тетрадь (Журнал)  учета библиографических справок и консультаций».
Учет разовых запросов на СИО проводится по числу:

— затребованных тем (для тематических библиографических запросов); 

— библиографических записей, требующих уточнения (для запросов на библиографическое уточнение); 

— документов, наличие которых в фонде библиотеки требуется установить (для адресно-библиографических запросов); 

— затребованных фактов (для фактографических запросов); 

— методических консультаций по разъяснению правил пользования библиотекой, по использованию информационных изданий и элементов справочно-библиографического аппарата (далее — СБА): каталогов, указателей, БД и т.п. (для запросов ориентационного характера). 

Учет общего числа разовых запросов на СИО проводится суммированием запросов, зарегистрированных в документации (или БД), принятой в библиотеке.

Единицей учета выполненных разовых запросов на СИО является устная или письменная справка, содержащая сведения об одной теме, об одной уточненной библиографической записи, об одном установленном издании, об одном выявленном факте, а также устная или письменная методическая консультация по одному вопросу. 
Учет выполненных запросов на СИО проводится по числу:

— тематических справок: библиографических списков, тематических подборок (при выполнении тематических запросов). Дополнительно допускается учет библиографических записей, включенных в справку; 

— справок, включающих уточненные библиографические записи (при выполнении запросов на библиографические уточнения); 

— справок, содержащих сведения об изданиях, наличие которых установлено в фонде библиотеки (при выполнении адресно-библиографических запросов); 

— справок, включающих выявленные или уточненные факты (при выполнении фактографических запросов); 

— справок, включающих обзорно-аналитические сведения (при выполнении аналитических запросов); 

— методических консультаций (при выполнении запросов ориентационного характера). 

Учет общего числа выполненных запросов на СИО проводится суммированием справок, консультаций, зарегистрированных в документации (или БД), принятой в библиотеке. 

Учет отказов

Единицей учета отказов на документы, их копии и СИО является невыполненный запрос пользователя, зарегистрированный в листке читательского требования (или БД), другой документации, принятой в библиотеке. 

Учет общего числа отказов проводится суммированием невыполненных запросов пользователей, зарегистрированных в каждом структурном подразделении библиотеки. 
Приложение 1.
Особенности выполнения справок отдельных видов

	Вид справки
	Содержание запроса
	Источники выполнения

	Тематические
	Литература о жизни и творчестве выдающихся деятелей
	· Алфавитный каталог

· Систематический каталог

· СКС

· Библиографические указатели (словари)

· Календари знаменательных и памятных дат

· Энциклопедии

· Библиографические словари и справочники

· Сборники воспоминаний

	
	Литература о крае (стране)
	· Краеведческий каталог (картотека)

· Краеведческие9страноведческие) библиографические пособия

· Справочные издания

	Уточняющие
	Данные о статье какого-либо автора
	· Издания трудов данного автора

· Работы, посвященные данному лицу

· Справочные издания

· Библиографические пособия

	
	Уточнение заглавий произведений и установление авторов художественных произведений по заглавиям
	· Картотека заглавий художественной литературы

· Указатели авторов и заглавий к библиографическим пособиям по художественной литературы

	
	Установление автора и источника цитирования
	· Сборники крылатых слов и изречений

· Библиографические пособия по теме

· Издания произведений предлагаемого автора, цитаты и высказывания о нем

	Адресные
	Наличие и местонахождение издания
	· Алфавитный каталог

	
	Публикация в периодическом издании
	· СКС

· Другие картотеки

· Библиографические пособия по теме запроса

	Фактографические
	Значение специального термина
	· Терминологические словари

· Отраслевые

	
	Конкретные факты о людях и событиях
	· Справочные издания (по соответствующей отрасли или теме)

· Библиографические пособия (отраслевые, тематические, персональные, библиографические)

· Статьи из газет и журналов


Приложение 2.

Журнал учета отказов библиотеки

	№ п/п
	Дата
	ФИО пользователя
	Тема отказа, автор и название книги
	Отдел по ББК
	Меры, принятые для выполнения запроса
	Отказ на 
	Исполнитель 

	
	
	
	
	
	
	Выдачу документа
	Выполнение справки
	Предоставление консультации
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