Виртуальная справочная служба Белинки.

Виртуальная справочная служба родилась 3 октября 2002 года. 

Мы считаем, что  библиотека реальная или виртуальная должна оказывать услуги. Чтобы повысить привлекательность нашего сайта, его посещаемость мы и организовали виртуальную справочную службу.  На наш взгляд – это всего лишь новое технологическое решение традиционного справочно-библиографического обслуживания. А справочно-библиографическое обслуживание одно из главных направлений любой библиотеки.

Еще одна причина возникновения справочной службы – помочь тем, кто потерпел неудачу в поиске. Все мы используем одни и те же поисковые машины, каталоги Интернет, а результат поиска у всех разный. Не каждый может грамотно задать вопрос поисковой системе. Сотрудниками Интернет-центра за годы автоматизации накоплен опыт и по поиску информации, и по поиску источников. Это вылилось в создание раздела «Ресурсы Интернет» на нашем сайте, где представлены и описаны источники выполнения различных справок: на уточнение библиографических данных, фактографических, тематических, поиск полных текстов, поиск спецвидов литературы и т. п.

Как организована Справка.

Это бесплатная служба. На какие вопросы мы отвечаем – связанные с библиотеками, книжными фондами, на уточнение библиографических данных, фактографические (конечно, не на все, допустим, на вопрос найти logo для сотового телефона может ответить только специалист сотовой связи).

Справочной службой не рассматриваются вопросы заданные не корректно,  связанные с предоставлением готовых рефератов и курсовых работ.

Как и в традиционной справочной службе, ответы даются дифференцированно: кому-то ответ дается развернутый, кому-то совет, где поискать, были случаи, когда мы давали рекомендации, как искать на том или ином сайте или электронном каталоге. Буквально: зайдете, нажмете такую-то кнопочку, увидите это и т. д. Если нам не очень понятен вопрос пользователя и у него есть электронная почта, то мы задаем уточняющий вопрос.

Что касается собственно поиска, то, как и в традиционном он после уточнения и осмысления запроса начинается с подбора источников. И здесь, наверное, сходство заканчивается. Электронные источники (особенно  русские электронные каталоги и БД) во-первых, работают не стабильно, во-вторых, мы не всегда знаем их особенности – как индексируется литература, не всегда указаны хронологические рамки,  в лучшем случае есть инструкция по поиску. У наших каталогов и баз данных очень скромные поисковые возможности. Только БД ИНИОН имеют перекрестные  гипертекстовые ссылки на предметные рубрики, что позволяет вести более результативный поиск.  В общем, особенности и тонкости электронных ресурсов можно выявить только опытным путем, пока они не описаны, не систематизированы, нет учебников и пособий. 

Иногда приходится сочетать электронный поиск с традиционным – обращаться к карточным каталогам и картотекам, печатным библиографическим пособиям. Это приходится делать, если издания выходили до 90-х годов 20 века и в российские электронные каталоги они не входят. 

Например,  мы искали книгу Э.Дьюи "Циклы: таинственные силы, которые вызывают события». Проверили по всем российским электронным каталогам. Нет. Проверили библиотеке Конгресса. Нашли – книга оказалась 1971 года. Человек хочет все-таки узнать, где в российских библиотеках она есть. В электронном каталоге Белинки иностранные книги отражены все, независимо от года издания. У нас не оказалось. Пришлось обратиться  к печатным библиографическим указателям «Иностранные книги в фондах  российских библиотек» Нашли в РГБ.

В общем, к поиску в Интернет, как и к любому поиску нельзя подходить формально, процесс этот творческий, требует гибкости мышления и умения использовать особенности любого электронного источника.

Результат поиска – это ссылки на ресурсы Интернет, может быть список литературы. Правда, нас за это критикуют. Мы, разумеется, не делаем список литературы с глубокой ретроспекцией. В основном это издания (книги, статьи, авторефераты) за последние два года. Можно назвать, наверное, это «быстрой справкой». И потом, мы думаем, что какие-то источники из списка наши пользователи заказывают по ЭДД.

За эти месяцы виртуальная справочная  служба выполнила 600 справок.

 Мы бы хотели, чтобы она стала общим делом в библиотеке. Создана учебно-практическая группа на добровольных началах, куда входят представители разных служб СОУНБ: единого фонда, справочно-библиографического, музыкально-нотного, отдела автоматизации, научной обработки литературы, отдела на иностранных языках. Все мы не только будем заниматься ответами на вопросы наших пользователей, для повышения уровня информационной культуры участников «Виртуальной справочной службы» планируется проводить один раз в месяц тематические семинары. Примерные темы семинаров: 

· Мастерство поиска

· Браузеры

· Операционная система Windows
· Поисковые системы

· Карточные каталоги

· Электронные каталоги и БД

· Печатные библиографические указатели: текущие и ретроспективные

· ЭДД

· Информационное обслуживание в России

· Новое в информационной теории и практике

· Специфика обслуживания в отделах нашей библиотеки.

Общее собрание участников учебно-практической группы решило, что пока участники набираются опыта в поиске, модератором справочной работы будет Интернет-центр. В будущем будут профессиональные администраторы, которые 

Еще одна проблема: вопросы нам поступают из разных городов России и СНГ. Да, мы обязаны ответить на вопрос связанный с Уралом или о наличии того или иного издания в фондах нашей библиотеки, но если из Казани спрашивают адреса спортивных клубов…  Пока мы отвечаем и на такие вопросы, но в дальнейшем мы бы хотели все-таки работать на наш регион, область. Как это сделать реально? Может быть, мы уберем с главной страницы ссылку на справочную службу. Недавно стало известно, что ЦБС Киевская в г. Москве, стала инициатором проекта «Корпоративная виртуальная справка», СОУНБ им. Белинского приглашена в проект, и может быть, эта проблема как-то решится. Возможно, будет какое-то перераспределение вопросов пользователей.

