СПРАВОЧНО-БИБЛИОГРАФИЧЕСКОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ

Справочно-библиографическое обслуживание (СБО) – это библиографическое обслуживание в соответствии с разовыми запросами потребителей информации, связанное с предоставлением справок и других библиографических услуг (синонимы:  справочно-библиографическая  работа,  справочное  обслуживание). Термин «справочно-библиографическое обслуживание» закреплен в ГОСТе 7.0-99 «Информационно-библиографическая деятельность, библиография. Термины и определения».
СБО принадлежит к числу обязательных функций библиотек и служит удовлетворению прав пользователей на информацию о составе библиотечных фондов и содержащихся в них конкретных документов, консультационную помощь в поиске и выборе источников информации.
СБО является одним из основных видов библиографического обслуживания и представляет собой совокупность процессов приема разовых запросов и вызванных ими библиографического поиска и выдачи пользователям библиографической и – опосредованно – фактографической информации.
Единицей измерения содержания СБО является библиографическая справка, которая  включает в себя разовый библиографический запрос + библиографический поиск + ответ пользователю. 
СБО осуществляется всеми структурными подразделениями библиотеки, обслуживающими пользователей. Основой СБО является справочно-библиографический аппарат (далее СБА) библиотеки, с помощью которого удовлетворяются запросы пользователей. В процессе СБО библиографические запросы принимаются в устной (лично и по телефону) и письменной форме (электронная почта). 
ТИПЫ СПРАВОК
Библиографический запрос представляет собой обращение пользователя в библиографическую службу в устной, письменной или в электронной форме, отражающее потребность в библиографической информации. Ответ на разовый запрос принято считать справкой. В детской библиотеке справки выполняются для двух категорий читателей: детей и организаторов детского чтения (родителей, педагогов, воспитателей детских дошкольных учреждений).
Справки подразделяются:
по характеру информации –  библиографические и фактографические;
по форме –  устные (выдаются лично или по телефону), письменные (сложные справки, требующие выявление литературы по теме и составление библиографического списка), электронные (поступающие на сайт библиотеки, через Интернет), справки по электронной почте.
В зависимости от содержащихся сведений справки подразделяются на следующие типы: 
Тематическая справка – библиографическая справка, содержащая библиографическую информацию по определенной теме, предмету, вопросу, отрасли, а также о лице, учреждении, географическом объекте и т.п. 
Такие справки в детской библиотеке составляют от 50 до 80% от всех библиографических запросов, выдаваемых библиотекой за год. Тематическая справка выполняется в несколько этапов:
прием запроса;
изучение темы запроса;
определение круга источников;
непосредственно библиографический поиск;
отбор и группировка материала;
оформление справки. 
Выделяют несколько категорий сложности тематических справок в зависимости от целевого назначения справки, характера используемых источников, принципов отбора литературы, объема выданной библиографической информации. Одной тематической справкой считается перечень библиографической информации по одной теме при условии, что библиотекарь ведет поиск литературы самостоятельно или совместно с читателем.
Пример тематического запроса: «Помогите найти литературу о наночастицах».
Уточняющая справка – библиографическая справка, устанавливающая и/или уточняющая отсутствующие или искаженные в запросе пользователя элементы библиографического описания: уточнение или установление автора, заглавия документа, выходных данных и т.д. 
Уточняющая библиографическая справка (УБС) устанавливает или уточняет элементы библиографического описания, которые отсутствуют или искажены. В библиографической эвристике такую работу называют «поиском недостающего звена». Уточняющие запросы считаются наиболее сложными и трудоемкими. При выполнении такой справки следует учитывать типичные ошибки в уточняющих запросах потребителей:
1. Искажение фамилии и инициалов автора.
2. Сокращенное или неточное название книги, периодического издания.
3. Неточный перевод с иностранного языка. 
4. Неверно указанные год издания, издательство и др.
Одной уточняющей справкой считается уточнение библиографического описания одного документа. Число проверенных элементов библиографического описания не влияет на количество справок.
Пример уточняющей справки:  «Кто автор книги "Баранкин, будь человеком!"?» 
Адресная справка (ранее адресно-библиографическая) – библиографическая справка, устанавливающая наличие и/или местонахождение запрашиваемого документа в определенном фонде. Главным условием ее выполнения является точное и, по необходимости, полное библиографическое описание документа. Если такового нет, то выполняется сначала уточняющий поиск. Далее необходимо определить соответствующий раздел фонда библиотеки, используя при этом все имеющиеся информационные ресурсы (каталоги, картотеки, электронный каталог, справочные и библиографические издания и др.).
 Одной адресной справкой считается одна библиографическая запись, включающая библиографическое описание документа и сведения об его местонахождении. Адресные справки не учитываются, если библиографический поиск документа сопутствует книговыдаче на абонементе.
Пример адресной справки: «Где найти в библиотеке литературу о дрессировке собак?».
Фактографическая справка – справка, содержащая фактические сведения. В отличие от библиографической справки фактографическая справка представляет собой описание различных фактов применительно к предмету поиска (событию, концепции и т.д.), т.е. содержит текстовую (первичную) информацию. В качестве фактографических справок также рассматривают найденные по запросу цитаты. 
Фактографическая библиографическая справка (ФБС) представляет собой ответ по существу запроса: точная дата, цифра, цитата, термин и т.д. Фактографический поиск предполагает выявление самих фактов и данных, а не сведения о документах, где эти факты содержатся. Для выполнения данной справки, как правило, используют справочную литературу: энциклопедии, словари, справочники, фактографические картотеки. 
Очень часто для выполнения фактографического запроса библиограф обращается к текущей литературе, еще не нашедшей отражения в справочных изданиях. 
Одной фактографической справкой считается установление одного фактического сведения (цитата, дата жизни, значение слова и т.д.). Если факт найден в нескольких источниках, то  учитывается одна справка.
Известный  российский библиографовед Исаак Григорьевич Моргенштерн выделяет 5 групп подобных запросов:
1) словарные (требуют установить значение слов, преимущественно неологизмов, аббревиатур, их правописание, происхождение, перевод иноязычных слов);
2) географические (обычно требуют установить местонахождение географических объектов);
3) хронологические (требуют установить даты исторических событий);
4) требующие дать количественные и качественные характеристики предметов и явлений;
5) требующие подобрать фрагменты текстов (цитаты, афоризмы) или установить их источники.
Примеры фактографических справок: «В каком году родился Н. В. Гоголь?»; «К какому государству относится Тайвань?» 
Библиографическая консультация – это ответ на запрос, содержащий советы, рекомендации по самостоятельному использованию читателями путей и средств библиографического поиска:
- по методике библиографического поиска;
- по использованию СБА;
- по методике библиографирования (правилам оформления библиографического списка, составления библиографического описания, систематизации документов, их аннотирования и реферирования). 
Пользователь в данном случае становится непосредственным участником поиска и приобретает таким образом опыт библиографической работы. 
При выполнении любой справки, а особенно тематической, необходимо соблюдать одно правило – во время запроса между библиотекарем и читателем обязательно должен состояться диалог, в течение которого библиотекарь уточняет параметры запроса: целевое назначение материала, хронологические рамки, вид носителей и др. С учетом полученных сведений сотрудник библиотеки может либо сам выполнить данную справку, либо выступить в роли консультанта.
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. 
ЕДИНИЦА УЧЕТА

Единицей учета выполненных разовых запросов пользователей является справка, содержащая сведения об одной теме, об одной уточненной библиографической записи, об одном установленном издании, об одном выявленном факте, а также устная или письменная библиографическая (согласно ГОСТу 7.20-2000 - методическая) консультация. 
 Единицей учета является справка, независимо от положительного или отрицательного ответа, содержащая информацию:
– о документах по одной теме (при выполнении тематических библиографических справок),
– об одной уточненной библиографической записи (при выполнении уточняющих библиографических справок),
– об одном установленном документе (при выполнении адресно-библиографических справок),
– об одном выявленном факте (при выполнении фактографических справок), или консультация по одному вопросу.
 Учету подлежат отказы на выполнение запросов (необходимо для анализа справочно-библиографического аппарата, доукомплектования фонда библиотеки).
 Справки, выполненные в кооперации с другими подразделениями библиотеки, учитываются каждым подразделением, принимавшим участие в работе над справкой.
 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. 
УЧЕТ СПРАВОК
В крупных библиотеках для регистрации запросов используется «Листок запроса», который заполняют сами читатели. Заполненные бланки систематизируются по отраслям, темам, их проще анализировать.
В небольших библиотеках учет справок осуществляется по единой форме в «Тетради выполненных справок», в которой заполняются графы:
Порядковый номер 
дата принятия запроса
от кого поступил запрос (Ф.И., класс);
тема и цель запроса;
тип справки;
библиографические источники выполнения;
примечания.
 Если в библиотеке несколько работников, то указывается фамилия исполнителя.
Кроме справок и консультаций известны другие виды ответов на запросы пользователей, это: отрицательный ответ, переадресование и отказ (в графе «Примечания» делается запись соответствующего содержания). Если все исследованные в процессе поиска элементы СБА не содержат соответствующей запросу информации, то результатом поиска становится отрицательный ответ пользователю. 
Если поиск оказывается безуспешным, то его результатом становится отрицательный ответ пользователю. Справкой с отрицательным ответом является справка, содержащая сведения об отрицательном результате библиографического или фактографического поиска. Отрицательный ответ свидетельствует о том, что исследованные в процессе поиска документы не содержат релевантной запросу информации.
Справки с отрицательным ответом подразделяются на виды, соответствующие видам справок с положительным ответом: справка с отрицательным ответом на тематический запрос – справка, фиксирующая отсутствие источников информации, релевантных теме запроса; справка с отрицательным ответом на уточняющий запрос – справка, констатирующая отсутствие библиографического описания документа или его части по каталогам и библиографическим указателям; справка с отрицательным ответом на адресный запрос – справка, подтверждающая отсутствие запрашиваемого документа в фонде библиотеки; справка с отрицательным ответом на фактографический запрос – справка, устанавливающая отсутствие тех или иных фактографических сведений в первичных и вторичных источниках информации. 
Если запрос принят к исполнению и произведён поиск с привлечением различных элементов СБА, то результат этого поиска, пусть даже и отрицательный, нельзя считать «отказом».
Отдельным объектом учёта следует считать также переадресование запроса. При этом переадресованные запросы не учитываются как справки. Переадресование предполагает извещение пользователя о том, что его запрос перенаправлен в другую библиотеку. В графе «Примечание» делается запись о том, куда перенаправлен запрос. 
В практике работы СБО получило распространение «комплексное обслуживание». Оно включает поиск  документов, их копирование (сканирование) и передачу по линиям связи (электронная почта). 
Отказ – это ответ, содержащий разъяснение правил, согласно которому запрос не принимается к исполнению. Отказ, как правило, даётся на этапе приёма запроса. Не принимаются к исполнению: 
• запросы, требующие сплошного просмотра изданий; 
• запросы уточняющего характера при отсутствии достаточных для осуществления библиографического поиска сведений о документе. 
Подсчёт справок, выданных различным категориям пользователей, проводится по следующим параметрам:
1) количество справок, выданных пользователям при непосредственном посещении библиотеки;
2) количество справок, выданных удалённым пользователям в целом и дифференцированно по используемым библиотекой каналам коммуникации (телефону, почте, системе виртуального справочно-библиографического обслуживания, электронной почте, на аккаунты пользователей в социальных сетях).
Учёт предоставленных библиотекой консультаций организован по их основным видам:
библиографическая консультация;
ориентирующая консультация и справка по библиотеке (о режиме, порядке и условиях библиотечно-информационного обслуживания; о направлениях деятельности и функциях структурных подразделений библиотеки; о проводимых мероприятиях, услугах и ресурсах);
ОТЧЕТНОСТЬ ПО СБО
Ежемесячно (в первых числах месяца, следующего за отчетным) библиотека подводит суммарные итоги справочно-библиографического обслуживания в соответствии с бланком отчетности, принятым в ЦБС (цифры указываются по нарастающей с начала календарного года). 
Ежеквартально заполняется и предоставляется бланк отчетности по справкам, выполненным с использованием электронных ресурсов (цифры указываются за один квартал). 
Вышеперечисленные показатели включаются в годовой отчет библиотеки и форму статистического наблюдения об общедоступной (публичной) библиотеке 6-НК. В пятом разделе «Информационное обслуживание и межбиблиотечный абонемент» формы 6-НК указывается суммарное число справок (запросов, консультаций). 
В целях повышения качества справочно-библиографической работы необходимо проводить как количественный, так и качественный анализы выполненных справок. Сроки проведения, хронологические рамки отбора анализируемых справок определяются планом работы библиотеки. 
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