PAGE  

[image: image2.png]rop YTEHUs ’/’
2016 —

/\‘,/:/\’\





Министерство культуры

Донецкой Народной Республики

ГУК «Донецкая республиканская универсальная

научная библиотека им. Н.К. Крупской»

Отдел научной информации и библиографии

[image: image1.png].




Учет результатов оперативного справочно-библиографического обслуживания

(практические рекомендации)

Донецк 2016

ББК 78.376.2
У 91
Учет результатов оперативного справочно-библиографического обслуживания : практ. рекомендации / М-во культуры Донецкой Народной Республики, ГУК «Донец. респ. универс. науч. б-ка им. Н.К. Крупской» ; сост. Л.Г. Купесок ; науч. ред. Л.А. Новакова ; ред. О.А. Пинзон. – Донецк, 2016. – 
18 с.
В практических рекомендациях рассматриваются вопросы, связанные с учетом и регистрацией оперативного справочно-библиографического обслуживания (СБО). Материал сгруппирован по вопросам: объекты учета; общие правила учета, единицы учета; особенности учета справок, консультаций, переадресования, отказов; учетная документация, порядок ее ведения; анализ качества СБО. Пособие адресовано библиотечным работникам.
Составитель: Л.Г. Купесок 

Редактор: О.А. Пинзон 

Научный редактор: Л.А. Новакова 

© ДРУНБ, 2016
Учет результатов справочно-библиографического обслуживания (СБО) – важнейшее условие эффективности информационной деятельности современной библиотеки. Анализ документов учета позволяет судить не только о количестве, но и о качестве СБО.
Учёт справочно-библиографического обслуживания осуществляется в целях: 

· обоснованного планирования справочно-библиографического обслуживания; 

· изучения информационных потребностей пользователей; 

· выявления и устранения недостатков в организации СБО; 

· изучения использования информационных ресурсов библиотеки; 

· учета затрат на справочно-библиографическое обслуживание; 

· анализа результатов справочно-библиографического обслуживания и выявления направлений его развития и совершенствования; 

· систематического контроля состояния справочно-библиографического обслуживания; 

· соблюдения единообразия в учете справочно-библиографического обслуживания и сопоставимости результатов. 

Цель данных рекомендаций – представить общую классификацию и характеристику подлежащих учету результатов оперативного справочно-библиографического обслуживания, предоставить методическое единство учета ее результатов в соответствии с информационными потребностями и уставными задачами библиотеки на основе имеющихся информационных ресурсов. 

В библиотеках должна действовать единая система учета результатов СБО, обязательная для всех подразделений. Они входят в статистическую отчётность библиотек – форму 6-НК (Отчет о деятельности государственных, общедоступных (публичных) библиотек, централизованных библиотечных систем (ЦБС), входящих в сферу управления Министерства культуры Донецкой Народной Республики).
В целях упорядочения учета оперативного СБО в библиотеках республики рекомендуем вести учет на основе настоящих рекомендаций, в которых учтены требования ГОСТ Р 7.20-2014 «Библиотечная статистика: показатели и единицы исчисления»( и имеющийся опыт работы библиотек, опубликованный в учебной и научной литературе. Каждая отдельно взятая библиотека может использовать эти рекомендации как основу для разработки своих учетных документов с учетом специфики конкретной библиотеки.
Объекты учета 
Объекты учета дифференцируются на подлежащие и не подлежащие учету в основных показателях. Обязательными являются те показатели, которые относятся к официальному статистическому учету и подлежат отражению в статистических формах установленного образца. 
Подлежат учету и входят в основные показатели СБО как единицы учета справки и консультации, соответствующие разовым запросам пользователей.

ЗАПРОС – обращения пользователя в библиографическую службу в устной, письменной или электронной форме, отражающие потребность в библиографической информации. Классификация запросов многоаспектна. Она исходит из реальных мотивов формирования библиографических запросов. По характеру необходимой информации они подразделяются на тематические, уточняющие, адресные и фактографические.

ОТВЕТ – сведения, выданные библиографом по запросу пользователя. Ответы подразделяются на справку, библиографическую консультацию, переадресование, отказы. 
Как известно, основными результатами СБО являются справки, содержащие библиографическую или фактографическую информацию, найденную в ходе библиографического поиска. Справка – понятие сложносоставное, оно включает в себя: разовый запрос + поиск + ответ пользователю. Но чаще справкой называют собственно ответ пользователю. Классификация справок различается по одному или нескольким признакам.
По типу выдаваемой информации справки подразделяются на библиографические и фактографические.

Библиографическая справка – ответ на разовый запрос, содержащий библиографическую информацию: 
–
о содержании библиографической информации по определенной теме (тематическая справка); 

–
о наличии и (или) местонахождении документа (адресная справка);

–
об отсутствующих или искаженных в запросе элементах библиографического описания (уточняющая справка).
Тематическая библиографическая справка – справка, содержащая библиографическую информацию по определенной теме.

Одной тематической справкой считается перечень библиографической информации по одной теме (список литературы).
Источниками выполнения тематических запросов являются традиционные каталоги и картотеки, электронный каталог, внутрисетевые ресурсы, ресурсы Интернета. 

Адресная библиографическая справка – справка о наличии и (или) местонахождении документа (в фонде данной библиотеки или других библиотек). Главным условием ее выполнения является точное и, по необходимости, полное библиографическое описание документа. Пользователь должен правильно назвать фамилию автора и название книги. Если такового нет, то выполняется сначала уточняющий поиск. 
Одной адресной справкой считается одна библиографическая запись, включающая библиографическое описание документа и сведения о его местонахождении. 

Источниками выполнения адресной справки являются традиционные и электронные каталоги, сводный каталог подписки (для периодических изданий) и др.
Уточняющая библиографическая справка – об отсутствующих или искаженных в запросе элементах библиографического описания. 

Уточняющие запросы считаются наиболее сложными и трудоемкими. При выполнении такой справки следует учитывать и типичные ошибки в уточняющих запросах пользователей. Основными из них являются следующие:
–
искажения фамилии автора (замена одной буквы на другую, сходную по начертанию или близкую по звучанию, искажение инициалов, женскую фамилию путают с мужской и т. д.); 
–
сокращения и неточное название книг, периодических изданий; 

–
представление переводчика, составителя, редактора, иллюстратора как автора книги; 

–
неверно указаны год издания, издательство и др.;
–
авторскую работу приняли за коллективную и наоборот; 

–
предоставление названия статьи, раздела, главы книги, частного заглавия тома или выпуска многотомного издания как названия самостоятельного произведения или издания; 

–
отсутствие наименования коллектива в продолжающихся изданиях, материалах симпозиумов, конференций и т. д.; 

–
неточный перевод на русский язык названия зарубежного издания. 

Одной уточняющей справкой считается уточнение библиографического описания одного документа. 
Число проверенных элементов библиографического описания не влияет на количество справок.
Источниками выполнения уточняющей справки являются традиционные и электронные каталоги, библиографические и информационные издания, прикнижная и пристатейная библиография, внутрисетевые информационные ресурсы, ресурсы Интернета. 

Фактографическая справка – ответ на запрос, содержащий фактические сведения. Она рассматривается как самостоятельный вид справки. 

Основными фактографическими запросами являются следующие: 

–
уточнение даты событий, дат жизни, биографических данных; 

–
местонахождение населенного пункта; 

–
разыскание статистических данных; 
–
объяснение значения, происхождения слова, выражения; 

–
расшифровка аббревиатуры и сокращений, уточнение написания и ударения в слове; 

–
разыскание цитат. 

Одной фактографической справкой считается установление одного факта (цитата, дата жизни, значение слова и т. д.).
Источниками выполнения фактографических справок являются энциклопедии, словари, справочники, фактографические картотеки, ресурсы Интернета, внутрисетевые информационные ресурсы.

По форме доведения информации до пользователя справки делятся на письменные и устные. 
Устная справка – библиографическая справка, выполненная как ответ на разовый запрос пользователя и доведенная до пользователя в устной форме, при непосредственном посещении библиотеки или по телефону. Однако библиографам, осуществляющим обслуживание пользователей библиотеки, хорошо известно, что запрос, сформулированный в устной форме, иногда требует письменного ответа. Поэтому деление справок на письменные и устные условно. 

Письменная справка – библиографическая справка, доведенная до потребителя в документально-фиксированной форме. То есть определяющим признаком «письменной» справки является документально-фиксированная форма ответа на разовый библиографический запрос удаленных пользователей и при непосредственном обращении пользователя в библиотеку. 

Как правило, она выполняется в режиме отложенного времени (исключение – справки, выполненные в режиме «чат-обслуживания»). 
Использование в СБО новых информационных технологий добавило к ним справки, выполненные в автоматизированном режиме на основе использования электронных информационных ресурсов с применением компьютерной техники, в т. ч. справки, выполненные через виртуальную справочную службу. Среди автоматизированных справок принято особо выделять «виртуальные» справки, «чат-справки». 

Виртуальная справка – справка, выполненная по запросам удалённых пользователей в режиме «Вопрос – ответ», поступившая в виртуальную справочную службу библиотеки, расположенную на сайте. Особенность виртуального справочно-библиографического обслуживания – предоставление удалённым пользователям средствами электронной связи ответа на разовый запрос библиографической и/или фактографической информации, со ссылкой на традиционные и ресурсы Интернета.
Чат-справка – форма виртуального справочно-библиографического обслуживания, которая оказывает помощь в режиме реального времени. Сотрудник библиотеки ведет консультирование пользователей по всему спектру вопросов, которые обычно задаются при личном посещении библиотеки.

Для оценки уровня СБО в конкретной библиотеке, авторитета ее справочно-библиографической службы более существенно разделение справок на внутренние и внешние, так как в настоящее время все большую популярность приобретает дистанционное СБО.
Внутренняя справка выполняется при непосредственном контакте с пользователями.

Внешняя справка выполняется по запросам, поступающим от удаленных пользователей по каналам связи (сети Интернет, телефону, традиционной и электронной почте и др.). В практике СБО это деление чаще заменяется делением на справки, выполняемые для пользователей, непосредственно обратившихся в библиотеку, и для удаленных пользователей.
Для ЦБС запросы из филиалов также можно рассматривать как внешние справки, подлежащие отдельному учету. По внешним справкам можно определить сферу влияния справочно-библиографической службы библиотеки, её авторитет, возможности ее информационных ресурсов.

Кроме справок существуют и другие виды результатов СБО, а именно: библиографическая консультация, переадресование, отрицательный ответ (отказ).
Консультация – ответ на запрос пользователя, содержащий не конкретные запрашиваемые данные, а указывающий путь к их самостоятельному получению. 
В рамках СБО консультации делятся на библиографические и небиблиографические.

В ГОСТ Р 7.20-2014 представлены основные виды консультаций: библиографическая консультация, ориентирующая консультация, вспомогательно-техническая консультация, факультативная консультация.

Библиографическая (методическая) консультация – в ответ на запрос пользователя даются разъяснения:
–
по методике библиографического поиска, т. е. самостоятельному использованию путей и средств библиографического поиска;

–
по использованию СБА; 

–
по методике процессов библиографической деятельности (подготовка и оформление библиографического списка использованной литературы, алгоритм поиска информации).
Библиографическими консультациями в процессе СБО дополняют или заменяют библиографические справки.
В общем числе библиографических консультаций принято особо выделять тематическую консультацию (тему-консультацию). В отличие от тематической справки в консультации содержится перечень источников библиографической информации, в которых вероятно содержится требуемая литература, релевантная тематическому запросу. Консультация всецело ориентирует пользователя на самостоятельную работу.
Ориентирующая консультация и справка по библиотеке – о режиме работы, порядке и условиях библиотечно-информационного обслуживания; направлениях деятельности и функциях структурных подразделений библиотеки; проводимых мероприятиях, ее услугах и ресурсах. В данном случае библиотекарь ориентирует пользователя в библиотеке, каталогах, информационных ресурсах и т. д. 
Вспомогательно-техническая консультация – по использованию оборудования и аппаратно-программных средств для осуществления электронного заказа, просмотра электронных документов, сохранения и переноса информации на другие носители и т. д.
Факультативная консультация – выполненная на легитимном основании в помещении библиотеки отдельными специалистами (юрист, педагог, психолог и др.), если их проведение предусмотрено уставными документами библиотеки.
Одной консультацией считается библиографическая консультация по одному вопросу.
Переадресование (перенаправление) – это ответ, содержащий извещение о переадресации запроса (краеведческого, узкоотраслевого или непрофильного характера) в другую библиотеку или иное учреждение 
(с указанием конкретного адреса). Перенаправления не учитываются как выполненные справки.

Отказ по справке (отрицательный ответ) – неудовлетворенный запрос пользователя на ресурсы и услуги по профилю библиотеки. Ответ, содержащий сведения о том, что требуемая пользователю информация не выявлена по библиографическим и/или иным источникам поиска. Отказы указываются по типам справок.

Таким образом, если поиск оказывается безуспешным, то его результатом становится отрицательный ответ пользователю. Отрицательным ответом является справка, содержащая сведения об отрицательном результате библиографического поиска. Отрицательный ответ означает, что исследованные в процессе поиска вторичные и первичные документы не содержат релевантной запросу информации.

Отказами не считаются: запрошенный документ не издавался, запрос не содержит достаточных библиографических сведений, библиотека не имеет полномочий на оказание запрашиваемой услуги, введен неправильный пароль, технический сбой по вине пользователя при обращении к электронным ресурсам библиотеки и другие независящие от библиотеки причины.
Общие правила учета. Единицы учета
Все подразделения, ведущие справочно-библиографическое обслуживание должны вести учёт СБО. 
В соответствии с ГОСТ Р 7.20-2014 показатели справочно-библиографического обслуживания могут подсчитываться в целом по библиотеке и ее подразделениям. Справки, выданные в ответ на один запрос пользователя, подсчитываются по их реальному количеству. Учет справки, в выполнении которой было занято несколько подразделений библиотеки, осуществляется подразделением, предоставившим ответ пользователю. Единицей исчисления справочно-библиографического обслуживания является: справка, консультация, переадресование. 

Учёт основных показателей справочно-библиографического обслуживания позволяет дать объективную оценку СБО при подведении итогов и составлении планов на месяц, квартал, год. В отчетные показатели библиотеки входят данные о количестве справок (в целом и по типам), библиографических консультаций, переадресований, отказов (Приложение 1).
Учётной единицей служат:

–
одна справка, независимо от положительного или отрицательного характера ответа; 

–
одна консультация; 

–
одно переадресование (перенаправление);
–
один отказ по справке.
УЧЕТ СПРАВОК 
Ответы учитываются в тех случаях, когда библиограф проводит поиск информации, затребованной пользователем. Тип ответа (справки) определяется видом (результатом) проведенного по запросу информационного поиска (тематического, адресного, уточняющего, фактографического). Как правило, вид информационного поиска зависит от типа запроса. 
В СБО не учитываются устные ответы на запросы общеосведомительного характера, а также переадресованные (устные), если им не предшествовал библиографический поиск. Это положение распространяется и на библиографические консультации по библиотечным каталогам, если они ограничиваются указанием каталожного ящика или помощью в отыскании в нем соответствующего раздела. 
Виды библиографических справок не имеют жестко очерченных границ. Запросы одного вида могут «перерастать» в справки другого вида: библиографическое уточнение влечет за собой определение места хранения документа; адресные запросы нередко требуют проведения уточняющего поиска; тематический список, благодаря использованию электронных ресурсов, может быть обогащен фактическими сведениями; фактографические запросы в процессе поиска могут преобразовываться в тематические справки. 
Справка, сочетающая элементы нескольких видов справок учитывается как одна справка. За единицу учёта берётся тот вид справки, на который затрачено наибольшее количество времени.

Некоторые библиотеки, учитывая сложность того или иного поиска, принимают методическое решение учитывать фактическое число выполненных справок. Например, если адресная справка «переросла» в библиографическое уточнение, то учитываются, как выполненные две справки, а не одна.
Особенности учета справок, 
консультаций, переадресований, отказов
Учет справок, выданных различным категориям пользователей, осуществляется по следующим параметрам:

–
справки, выданные пользователям при непосредственном посещении библиотеки;

–
справки, выданные удаленным 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).
Учет выданных справок осуществляется согласно их типологии:

–
тематические библиографические справки;

–
адресные библиографические справки;

–
уточняющие библиографические справки;
–
фактографические справки.
Единицей учёта является одна выполненная библиографическая справка в устной или письменной форме (подбор литературы по одной теме, одно библиографическое уточнение, одно фактографическое сведение, установление наличия одного издания независимо от положительного или отрицательного ответа. 

Библиографические справки, выполненные в кооперации с другими отделами, учитываются каждым отделом, принимавшим участие в работе над справкой. Факт кооперации в работе над библиографической справкой отмечается в учетных формах в графе «Примечания».
Учет тематических справок производится по числу выполненных тематических справок, подготовленных в виде библиографических списков или тематических подборок (при выполнении тематических запросов). Дополнительно допускается учет библиографических записей, включенных в справку.
Тематические справки не учитываются:

–
если библиотекарь рекомендует разделы каталогов, картотек, указателей и другие источники и пользователь просматривает их самостоятельно – ответ учитывается как библиографическая консультация; 
–
если пользователю рекомендуется перечень источников, в которых, вероятно, он найдет нужную ему литературу, то такой ответ учитывается как библиографическая консультация;
–
если поиску документов сопутствует книговыдача на абонементе.
Учет адресных справок ведется по числу документов, наличие которых установлено в фонде данной библиотеки или других библиотек. Адресная справка включает библиографическое описание и местонахождение в данной (привести библиотечный шифр) или другой библиотеке (привести адрес). 
Учет справок на библиографическое уточнение – одной справкой считается уточнение библиографического описания одного документа. Учет производится по числу уточняемых библиографических записей независимо от количества уточняемых элементов в одной записи.
Учет фактографических справок ведется по числу выявляемых (устанавливаемых) фактов статистического, адресного, топографического, биографического, хронологического и другого характера. Если факт найден в нескольких источниках – учитывается одна справка.
Справки по краеведческой тематике учитываются в ЦБС вместе с другими, если в библиотеке нет библиотекаря-краеведа. Если такой специалист есть, то при необходимости можно принять решение учитывать справки отдельно в традиционной или электронной форме. 

Учет справок, выполненных в автоматизированном режиме
Справка, выполненная в автоматизированном режиме на основе использования электронных информационных ресурсов с применением компьютерной техники, учитывается в общем числе справок по типам и видам.
Виртуальная справка учитывается в дневнике отдельно.
Если в формах учета не выделена соответствующая графа, то «Виртуальная справка» учитывается как письменная.
Если она была передана пользователю в режиме «чат-обслуживания» – как устная справка.( 
Учет консультаций 
Библиографические и небиблиографические (ориентирующие, вспомогательно-технические) консультации, выполняемые в процессе СБО, подлежат обязательному учету и входят в основные показатели СБО. 
Учет консультаций ведется по числу вопросов, когда в ответ на библиографический запрос даются советы: по методике библиографического поиска; использованию СБА; методике процессов библиографической деятельности (подготовка и оформление библиографического списка и др.). 

Учет переадресования, отказов
Отдельным объектом учета результатов СБО следует считать переадресование или перенаправление запроса. Учет переадресованных запросов проводится по числу извещений о переадресовке запросов в другие библиотеки. Запросы, которые перенаправляются из одной библиотеки в другую в связи с невозможностью их выполнения в центральной библиотеке, только регистрируют. 
Если поиск оказывается безуспешным, то результатом становится отрицательный ответ пользователю. Справки с отрицательным ответом – справки, содержащие информацию об отрицательном результате библиографического или фактографического поиска (информация, релевантная запросу, не найдена). Справка учитывается, а отрицательный ответ отмечается в графе «Примечания». 

Учетная документация. Порядок её ведения

Показатели справочно-библиографического обслуживания, используемые для решения конкретных задач, отражаются в формах статистического учета, принятых в библиотеке (базы данных, бланки, дневники, журналы учета, книги учета и др.). Существуют два вида учетных документов: первичные и вторичные. Первичные учетные документы – для ежедневного заполнения; вторичные документы – «Дневник работы библиотеки», куда заносится общая сумма по основным показателям учета СБО, и «Статистическая форма 
№ 6-НК». 
Первичными учётными документами в традиционном виде для ежедневного заполнения являются: лист, журнал, тетрадь «Учет количества запросов и ответов» или «Учёт выполненных справок, консультаций и переадресования», предназначенных для учёта единиц исчисления справочно-библиографического обслуживания. Форма первичного учета выбирается библиотекой самостоятельно, но она должна быть единообразной на всех участках СБО. В первичных формах учёта СБО фиксируются следующие данные:
–
дата обращения; 

–
регистрационный номер запроса – каждому запросу присваивается порядковый номер, отсчет которого ведется с начала года;
–
категория, к которой относится пользователь (при регистрации адресного запроса можно ограничиться отметкой – пользователь). Но в случае, когда адресный запрос вызывает выполнение уточняющей справки, указывается номер читательского билета или профессия;
–
содержание, тема запроса – содержание запроса заносится в графу в окончательной формулировке после уточнения запроса; 
–
тип справки (тематическая, уточняющая, адресная, фактографическая);

–
отрасль знаний;
–
источники выполнения запроса: СК (систематический каталог), АК (алфавитный каталог), ЭК (электронный каталог), СКС (систематическая картотека статей), СФ (справочный фонд), СБФ (справочно-библиографический фонд), БД (базы данных), справочные издания, библиографические пособия и т. д.
В зависимости от специфики библиотеки, состава ее фондов, перечня оказываемых услуг и, исходя из конкретных целей сбора первичных статистических данных, может применяться и более детальная дифференциация показателей, по которым возможен их сбор. Заполнение всех граф обязательно для всех библиотек и ее структурных подразделений.
В журналах, тетрадях «Учёта выполненных справок, консультаций и переадресования» каждому показателю СБО присваивается порядковый номер, нумерация сплошная в течение года. Номера, под которыми записаны консультации, переадресования, можно выделять каким-либо маркером или особым значком, для облегчения ежедневного статистического учёта, отдельных показателей данной деятельности. Для учёта письменных справок необходимо указать две даты: дата поступления запроса и дата выполнения. Содержание и тема запроса заносятся в окончательной формулировке после уточнения запроса пользователя. В «Журнале или картотеке отказов» кратко, но понятно описываются причины отказа на запрос пользователя.
Суммарный учет библиографических справок и консультаций отражается в 4-ой части Дневника работы структурного подразделения библиотеки «Справочно-библиографическое обслуживание».
Книги и таблицы учета, бланки запросов являются первичными учетными документами и служат средствами контроля за методикой и сроками выполнения справок. Внедрение в практику работы библиотек унифицированного и качественного учета результатов справочно-библиографического обслуживания позволяет изучить спектр информационных потребностей различных категорий пользователей, выявить недостатки отдельных звеньев системы СБО и определить тенденции его развития. 

В настоящее время для учета оперативного СБО библиотеки привлекают современные информационные технологии – специальные компьютерные программы, позволяющие сохранять статистическую информацию, заменяющую традиционные учетные формы на электронные и одновременно создавать статистические БД по СБО (например, в Донецкой республиканской универсальной библиотеке им. Н.К. Крупской (ДРУНБ) используются Ассеss и Excel пакета MS Office). Библиотеки могут использовать этот опыт как основу для разработки своих электронных учетных документов или использовать другое программное обеспечение с учетом специфики конкретной библиотеки.
В полях таблицы (при выборе полей таблицы) спроектирована структура разбивки информации, которая должна быть представлена в БД, на наименьшие логические единицы, заложенные в соответствующие ячейки.

Пример как самих полей, так и логических единиц, включенных в ячейки соответствующих полей (для устных справок):

1.
Порядковый № – появляется автоматически;
2.
Дата – заполнятся в ручном режиме;
3.
№ читательского билета (ч/б, по тел.) – заполняется в ручном режиме;
4.
Содержание запроса (формулируется кратко, лаконично) – заполняется в ручном режиме;
5.
Индекс ББК – заполняется в ручном режиме;
6.
Использованные источники информации (используются логические единицы): 

для устных справок – АК, СК, СКС, СФ, СБФ и др.; 

для электронных справок – Интернет, CD-ROM, ЭК, БД ВИНИТИ, БД ИНИОН и др.

7.
Тип справки (адресная, тематическая, уточняющая, фактографическая, консультация) – используются логические единицы;
8.
Отрицательный ответ – предусмотрены такие логические единицы: 

для устных справок: неполные исходные данные; отсутствие в фонде документа; необеспеченность СБА библиотеки; узкоспециальный запрос; необходимы ресурсы др. библиотек)

9.
Исполнитель – введен список участников СБО; 

10.
Примечания (цель, перенаправление запроса и др.) – заполняется в ручном режиме.

Учет каждого типа справок имеет свои особенности, поэтому название и количество полей отличаются.
Отличительные особенности наблюдаются в учете письменных справок. Общее количество полей – 12. Включены новые поля: «Цель запроса»; «Хронологические рамки» поиска информации (по запросу пользователя); «Количество названий» (итог выполнения). 

1.
№ п/п;
2.
Дата;
3.
Адресат;
4.
Содержание запроса;
5.
Цель запроса;
6.
Тип справки;
7.
Индекс ББК;
8.
Хронологические рамки запроса;
9.
Количество названий;
10.
Срок исполнения;
11.
Исполнители;
12.
Примечания.

В процессе регистрации выполненных справок осуществляется наполнение таблиц этими значениями. 
Использование информационных технологий для получения статистических показателей имеет ряд преимуществ по сравнению с традиционными: 

–
библиотечный специалист освобождается от рутинной работы подсчетов;

–
существенно экономится время;

–
возможность электронных таблиц позволяет при внесении первичных данных оперативно получать статистические сведения за месяц, квартал, год, несколько лет; представлять абсолютные и относительные показатели в отчетных таблицах, в виде графиков и диаграмм.

После окончания календарного года файл со всеми таблицами за год можно скопировать и сохранять в электронном архиве. Для работы в следующем году можно использовать шаблон (копию) чистой формы или очистить в таблицах предыдущего года ячейки с ежедневными показателями рабочих электронных таблиц, сохраняя при этом графы с введенными формулами.
Анализ качества СБО
В целях повышения уровня справочно-библиографического обслуживания, соответствия предъявляемых к нему в настоящее время требованиям, необходимо регулярно проводить как количественный, так и качественный анализ выполняемых справок. Главная цель такого анализа –изучение информационных потребностей и интересов пользователей, обращающихся за справками и степени их удовлетворения, тематики и характера запросов, источников поиска информации. 

Сроки проведения, хронологические рамки отбора анализируемых справок определяются планом работы библиотеки. 
Необходимо анализировать, по каким отраслям знаний были выполнены запросы и для каких категорий пользователей. В процессе анализа желательно обратить внимание на хронологические рамки и виды документов, нашедших отражение в запросах.
Учетные формы содержат ценный материал для анализа СБО: общее количество справок; категории пользователей; цели запросов; виды справок; области знания, по которым поступают запросы; использование элементов СБА; количество отрицательных ответов и их доля в общем количестве справок и т. п.
Анализ запросов показывает, что приоритетное значение для современного пользователя имеет не библиографическое описание документа, а сам документ как носитель информации, независимо от его материальной формы. СБО как бы возвращается к своим истокам, когда библиографический поиск строился на обращении к тексту документа. В настоящее время это происходит в принципиально иных информационных условиях. Вместе с тем, интеграция библиотечно-библиографического обслуживания не отменяет необходимости учета результатов отдельных процессов, так как учет дает возможность осуществлять повседневный контроль, вносить необходимые коррективы, совершенствуя обслуживание пользователей библиотеки в целом.
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( Согласно Указу Главы Донецкой Народной Республики Александра Захарченко «О применении стандартов на территории Донецкой Народной Республики» от 22 ноября № 399 на территории ДНР временно применяются стандарты и другие нормативные документы по стандартизации Российской Федерации, не противоречащие законодательству Донецкой Народной Республики, наделенные статусом государственных (Режим доступа: http://old.dnr-online.ru/wp-content/uploads/2016/12/Ukaz_N399_22112016.pdf).


( Примечание. Не следует смешивать режим выполнения справки и способ доведения информации до пользователя. Справки могут быть переданы пользователю по различным каналам связи, в том числе и электронным. Справки, выполненные на базе документных ресурсов, представленных в фонде библиотеки на бумажных носителях, и переданные пользователю по электронным каналам связи в режиме «чат-обслуживания», не должны учитываться как автоматизированные.
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