
Просто спросить: как задать 
вопрос и получить ответ 

(справочные услуги 
библиотеки им. В. Г. Белинского) 



Официальный сайт библиотеки 
Актуальный источник информации об учреждении: график работы, 
события и мероприятия, структура и отделы, фонды и ресурсы и т. д. 

http://book.uraic.ru/


Разделы в помощь читателю 

Информация об обслуживании людей с ограниченными возможностями 
здоровья. 

http://book.uraic.ru/files/raznoe/bez_baryera.htm


Виды справок, выполняемых сотрудниками 
библиотеки 
• Ориентирующая – помощь в навигации в библиотеке, ее отделах, 

фондах и ресурсах, мероприятиях. 
Как попасть в здание пристроя? 
Какие мероприятия проходят сегодня в библиотеке? 

 
• Адресная – справка, устанавливающая наличие или 

местонахождение документа (его части). 
В библиотеке есть «Энциклопедия советской мультипликации?» 
У вас есть газета «Под знаменем Ленина» 1973 г.? 
 

 



• Фактографическая – ответ на запрос, содержащий фактографические 
сведения и источник их обнаружения. 

Мне нужно уточнить значение термина «служебная командировка».  
• Тематическая – перечень информационных ресурсов, релевантных 

тематическому поиску. 
Помогите подобрать литературу по биографии Джейн Остин. 
Мне нужна литература для диплома по теме «Этические основы 
функциональной деятельности прокурора». 
• Уточняющая – справка, восстанавливающая библиографическое 

описание документа, посредством нахождения недостающих или 
искаженных элементов описания. 

Подскажите номер «Российской газеты» за 10 мая 2012 г. 
 



Каналы связи с библиотекой 

Телефон 

Электронная почта 

Онлайн-консультант 

Виртуальная 
справочная служба 

Электронная приемная 

Социальные сети 

Личное посещение 
библиотеки 



Удаленное обращение в библиотеку 



Телефон – единая 
справочная служба 

Часы работы библиотеки. 
 
Общие вопросы, связанные с режимом и правилами работы в 
библиотеке; 
консультирование по проводимым мероприятиям: где, когда, во 
сколько; 
ориентирование в структуре библиотеки; 
проверка наличия конкретных изданий в фонде. 

(343) 304–60–30 



Примеры перенаправляемых вопросов: 
• «У меня есть книги, может библиотека принять их в дар?» – 

отдел комплектования и учета фондов; 
• «Как можно записаться на экскурсию в библиотеку?» – отдел 

культурно-массовых коммуникаций; 
• «Можно продлить книги, выданные на дом?» - следует уточнить, 

в каком отделе читатель брал книги: профессорский зал, 
музыкально-нотный отдел или отдел литературы на иностранных 
языках. 

 
Если известен нужный отдел, то можно связаться с ним напрямую. 
Телефоны и адреса электронной почты можно найти на сайте и в 
путеводителе «Белинка. Инструкция по применению». 

 

http://book.uraic.ru/o_biblioteke/struktura
http://book.uraic.ru/howto/library/otdely/
http://book.uraic.ru/howto/library/otdely/


Онлайн-консультант 
Справочная служба в режиме чата. 
 
Часы работы библиотеки. Запросы, поступившие в нерабочее 
время, обрабатываются на следующий день (ответ приходит на 
почту, указанную пользователем). 
 
Справки по фондам, каталогам, режиму работы, правилам 
пользования и мероприятиям. 



Форма запроса онлайн-консультанта 

Программа позволяет пользователю сохранить историю переписки. 
 
 



Примеры запросов, поступивших в онлайн-консультант: 

Добрый день. Уточните, пожалуйста, 
как можно к Вам попасть на экскурсию 
с классом? 

Здравствуйте. Скажите, пожалуйста, 
когда в мае будет занятие 
итальянского разговорного клуба? 

Здравствуйте. Вам нужно обратиться в Отдел 
культурно-массовых коммуникаций тел. +7 (343) 
304–60–20, доб. 338, 339 / okmk@uraic.ru 

Здравствуйте. Занятие итальянского разговорного 
клуба состоится 20 мая в 15:00. 

mailto:okmk@uraic.ru


Совет: не закрывайте чат, пока не получите ответ. 

Здравствуйте, подскажите, пожалуйста, 
есть ли в библиотеке номера газеты 
Коммерсантъ за 1989-1990 гг.? 

Здравствуйте. Подождите, мы проверим 
по каталогу 

В библиотеке имеются номера за 1990 
год. Источник: ЭК и ГАК 



Виртуальная справочная служба 
Справочная служба для удаленных пользователей, выполняющая 
разовые запросы по всем отраслям знаний. 
 
Наличие конкретных отечественных и иностранных изданий, 
хранящихся в фондах СОУНБ им. В. Г. Белинского, тематические и 
фактографические запросы по всем отраслям знания, уточняющие 
справки. 
 
Принимаются запросы от жителей Екатеринбурга и Свердловской 
области, а также от пользователей других регионов России: 
запросы, касающиеся фондов и информационных ресурсов 
библиотеки им. В. Г. Белинского и краеведческого характера.  

http://book.uraic.ru/belinka_online/reference/


Запросы принимаются в течение всей рабочей недели 
(понедельник - пятница) и выполняются в порядке их получения. В 
выходные и праздничные дни служба запросы не обрабатывает. 
 
Принципы работы: 
• общедоступность; 
• бесплатность; 
• оперативность; 
• выполнение всех запросов и предоставление ответов даже в 

случае отсутствия требуемой информации; 
• соблюдение конфиденциальности информации о пользователях. 



Форма запроса Виртуальной справочной службы 

1. 2. 



Форма запроса Виртуальной справочной службы 
 

http://book.uraic.ru/faq/professionalnaja_spravka/#add_question


Условия предоставления услуги: 
• В рамках одного запроса пользователь может получить 

только одну справку. Если пользователь сформулировал два 
и более запроса в одном сообщении, то библиограф готовит 
только одну справку; 

• объем тематической справки – до 15 библиографических 
записей (для начала работы над темой); 

• срок выполнения запроса: 1-2 рабочих дня. 
 
• Не предоставляются сканированные тексты документов (на 

сайте дается отсылка на ЭДД); 
• не принимаются запросы, требующие сплошного просмотра 

текста подшивок газет или книг; 
• не принимаются запросы, связанные с выполнением 

контрольных, учебных работ, которые требуют анализа 
текста, поиск цитат и т. п.; 

• не принимаются запросы сформулированные неэтично. 



Готовая справка может быть предоставлена читателю в форме 
библиографической или фактографической информации, содержать 
данные о местонахождении документа или представлять собой 
консультацию по самостоятельному поиску. Каждая справка 
сопровождается указанием просмотренных источников.  
 
 
 
 
 
Справка публикуется на странице архива выполненных справок – 
«Вопросы и ответы», читателю отправляется письмо, содержащее 
номер и ссылку опубликованного на сайте ответа. 
 

http://book.uraic.ru/faq/professionalnaja_spravka/


Примеры запросов в Виртуальную справочную службу 





Специализированный справочный сервис 
«Не нашел книгу?» 

Ответ пользователю приходит по электронной почте. 

Размещен в путеводителе по электронному каталогу: 
«Электронный каталог! Это просто!».  

http://book.uraic.ru/project/poisk_v_kataloge/ne_nashel_knigu.htm
http://book.uraic.ru/project/poisk_v_kataloge/index.htm


Социальные сети 
На официальной странице «Библиотека им. В. Г. Белинского 
(Екатеринбург)» в обсуждении «Есть вопрос? Задай!» можно 
уточнить информацию о работе библиотеки, ее фондах и 
ресурсах, проводимых мероприятиях. 
 

https://vk.com/belinkaekb
https://vk.com/belinkaekb
https://vk.com/topic-6745014_33990718?offset=420


Официальное обращение в библиотеку 
На странице «Обращения граждан» 
перечислены варианты официальной 
коммуникации с администрацией 
библиотеки. Один из вариантов: 
заполнение электронной формы. 
 
 
Порядок подачи, приема, учета и 
рассмотрения обращений граждан и 
юридических лиц закреплен 
нормативно. 

http://book.uraic.ru/o_biblioteke/obrasheniya-grazhdan


Личное обращение в библиотеку 



Непосредственно в библиотеке можно обратиться за помощью: 
 

• регистратура и контроль – оформление читательского билета, 
правила посещения и т. д.; 

• зал каталогов – поиск в электронном и карточном каталогах; 
• справочно-библиографический отдел (СБО) – квалифицированная 

помощь в поиске информации: тематические, фактографические, 
адресные и уточняющие справки, консультации по работе с 
каталогами и базами данных; 

• сотрудники отделов. 
 



На платной основе выполняются следующие справки, например: 
 
• Составление библиографического списка по тематическому 

запросу – СБО, КО, МНО, ИНО. 
• Фактографические справки – СБО, КО, МНО. 
• Проверка наличия документов в фонде библиотеки по списку 

пользователя – СБО, КО, МНО, ИНО, ОЭР. 
• Библиографическое редактирование списка литературы – СБО. 

 
 

Прайс дополнительных платных услуг. 

http://book.uraic.ru/files/dok/dop-uslugi.pdf


Рекомендации 



Формулирование тематического запроса 
• При тематическом запросе не забывайте уточнять цель поиска и 

ключевые слова. 
Ключевые слова (КС) – слова и словосочетания, раскрывающие 
содержание темы. 
При составлении КС обратите внимание: 
• КС, взятые из формулировки темы, должны дополняться другими, 

отражающими ее суть. 
Тема – духовное содержание образования, КС – духовность, 
духовность образования. КС следует дополнить. 
• Если используются общеупотребительные термины (проблема, 

принцип, значение, метод и др.), то их нужно сочетать с другими 
словами, сужающими значение – принцип взаимозаменяемости. 



• Используйте в КС синонимы или эквиваленты (если они 
общеупотребительны, взаимозаменяемы, близки по смыслу, или 
являются вариантами написания одного и того же термина). 

Оздоровительные лагеря – летние лагеря; 
торговые марки – бренды, экономия – бережливость. 
• Если тема сформулирована достаточно узко, то в КС включаются 

термины обобщающего характера вышестоящего уровня: 
Тема – магнитные ловушки, КС – магнитное поле, магнетизм. 
• Если тема сформулирована достаточно широко, то ее нужно 

уточнить. Например, определить хронологические и/или 
географические рамки; уточнить интересующий аспект темы 
(история вопроса, практическое применение, виды, роль, 
структура, значение и т. п) или отрасль знания. 



Советы по оформлению запроса в 
справочные службы 
• Не знать не стыдно – стыдно не спросить. 
• Обдумайте вопрос, прежде чем его задавать (Что мне нужно 

узнать? Где я могу получить ответ? К кому обратиться?). 
• Просто и ясно формулируйте запрос. 
• Уважайте свое время и время сотрудника. 
• Вежливость – актуальна во все времена и в любом общении. 

 
 

Грамотно сформулированный вопрос повышает релевантность ответа! 



Выбирая, каким каналом связи 
воспользоваться, помните, что каждый 
имеет свою специфику и 
предназначение. 
 
 
В случае сомнений, сотрудники 
библиотеки помогут Вам 
сориентироваться и получить 
необходимую информацию. 
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