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Призначення інструкції
Ця інструкція визначає порядок надання довідок і проведення консультацій в процесі інформаційно-бібліографічного обслуговування користувачів.

Нормативні посилання
ДСТУ ГОСТ  7.1-2006 Бібліографічний запис. Бібліографічний опис. Загальні вимоги та правила складання: видання офіційне.- К.: Держспоживстандарт, 2007.- 79 с.

ДСТУ 3017-95 Видання. Основні види. Терміни та визначення: вид. офіційне. - Чинний від 1996-01-01. - К.: Держстандарт України, 1995.-47 с.

ДСТУ 2392 – 94 Інформація і документація. Базові поняття. Терміни і визначення. – Чиннний 1995-01-01. – К.: Держстандарт України, 1994.- 53 с.
 ГОСТ 7.20-2000 «Система СИБИД. Библиотечная статистика»; Учет запросов в справочно-библиографическом отделе: изд. офиц. - Взамен ГОСТ 7.20-80, ГОСТ 7.41-82; Введ. 01.01.2002 г. – Минск, 2001.- 8 с. - (Межгос.стандарт)

Терміни
Адресний бібліографічний пошук - пошук даних щодо наявності або місцезнаходження документа в певному фонді.

Анотація - коротка характеристика документа, його частини або групи документів із точки зору призначення, змісту, форми, інших особливостей.
Бібліографічна довідка - відповідь на разовий запит, що містить бібліографічну інформацію, релевантну запиту.

Бібліографічна консультація - відповідь на разовий запит, що містить поради щодо самостійного використання шляхів, засобів і методів бібліографічного пошуку.
Бібліографічний запит - звернення користувача до довідкової служби в усній, письмовій чи електронній формі, що відображає потребу в бібліографічній інформації.

Бібліографічний пошук - пошук бібліографічної інформації або пошук документів за джерелами бібліографічної інформації згідно із запитом користувача.
Бібліографічні видання - інформаційні видання, що містять упорядковану сукупність бібліографічних записів.
Документ - матеріальна форма одержання, зберігання, використання й поширення інформації шляхом фіксації її на папері, кіно-, відео-, фотоплівці, електронному або іншому носії.
Інформаційна діяльність - сукупність дій, спрямованих на задоволення інформаційних потреб громадян, юридичних осіб і держави.

Інформаційна послуга - здійснення інформаційної діяльності з доведення інформаційної продукції до споживачів з метою задоволення їхніх інформаційних потреб.
Інформаційні ресурси - сукупність документів в інформацій​них системах (бібліотеках, архівах, базах даних тощо).
Користувач бібліотеки - фізична чи юридична особа, яка звертається до послуг бібліотеки.
Оглядові видання - інформаційні видання, що містять публі​кації одного або декількох оглядів, де відображено результати аналізу та узагальнення відомостей з різних джерел.
Письмова довідка - бібліографічна довідка, що підготовлена за запитом користувача в документально зафіксованій формі (друко​ваній, електронній тощо).
Разовий запит - одноразове звернення користувача щодо одер​жання інформації до виконавця, що здійснює довідково-бібліо​графічне обслуговування.
Тематичний бібліографічний пошук - пошук бібліографічної інформації   за визначеною користувачем темою.
Уточнюючий бібліографічний пошук - пошук відсутніх або неточно наведених елементів бібліографічного опису документів.
Усна довідка — бібліографічна довідка, надана користувачеві в усній формі.
Фактографічний запит - звернення щодо одержання конкрет​них фактичних відомостей різного характеру.
Прийняття запитів і оформлення довідок
Запити на довідки і консультації приймаються під час особистого звернення користувачів у бібліотеку, по телефону або в письмовому вигляді. При  надходженні запиту уточнюється тема, визначається цільове призначення.
Не приймаються до виконання запити: 

· на нечітко сформульовану тему;

· при відсутності достатніх даних для бібліографічного 
пошуку;

· що передбачають пошук відповідей на вікторини, 
кросворди.
Виконання довідок
У відповідності до характеру бібліографічного запиту довідки підрозділяються на: тематичні, уточнюючі, адресно-бібліографічні, фактографічні.

Тематичні довідки передбачають надання користувачеві переліку документів, релевантних тематичному запиту. Можуть виконуватися в усному (простий запит) і письмовому вигляді (складний запит, великий хронологічний обхват). Тематична письмова довідка реєструється в день надходження і відображає форму відповіді письмово. Складається у вигляді бібліографічного списку  документів згідно ДСТУ ГОСТ 7.1-2006. Може включати посилання на окремі розділи, цитати.

Уточнюючі довідки. Запити виникають при уточненні неповної або спотвореної інформації про документи; із-за неповноти або неточності елементів бібліографічного опису; для посилання на повні стандартні бібліографічні дані про документ при оформленні бібліографічних списків і виносок.

Адресно-бібліографічні довідки виконуються у разі перевірки наявності певного видання у фонді бібліотеки (використовуючи її ДБА),  або у фондах інших  публічних бібліотек Києва (по ЕК ПБ ім. Лесі Українки), або у фондах інших бібліотек України (шляхом пошуку в ЕК цих бібліотек).

Фактографічні  довідки передбачають пошук конкретних відомостей різноманітного характеру про ті або інші об'єкти, події, процеси і т.д.

Методична консультація – консультація з роз'яснення правил користування бібліотекою, використання інформаційних видань і елементів довідково-бібліографічного апарату,   каталогів, покажчиків, БД і т.п. (на запити орієнтаційного характеру).

За формою надання інформації довідки, крім усних і письмових, можуть бути і електронними (віртуальними) - виконані за допомогою застосування нових інформаційних технологій і надані користувачеві в електронній формі незалежно від місця знаходження.

При виконанні довідок працівниками відділів обслуговування та відділів довідково-бібліографічної та інформаційної роботи  використовуються:
· каталоги і картотеки;

· бібліографічні покажчики;

· архіви виконаних довідок;

· довідкові видання;

· оглядові і реферативні видання;

· прикнижкові, пристатейні списки літератури;

· прикнижкові та  прижурнальні бібліографічні покажчики;

· фонди основного книгосховища бібліотеки, спеціалізованих відділів;

· Інтернет;

· електронний каталог;

· передплачені електронні ресурси;

· зведена картотека періодичних видань.

Облік довідок та консультацій
Одиницею обліку виконаної довідки незалежно від позитивного чи негативного результату пошуку вважається усна або письмова довідка, що містить відомості про одну тему, про один уточнений бібліографічний запис, про одне встановлене видання або про один виявлений факт, а також усна або письмова методична консультація з одного питання.

Ведеться облік усних, письмових та віртуальних довідок. До усних довідок також належать довідки, що надаються користувачам по телефону. Запис про виконання вноситься в «Журнал обліку бібліотечно-бібліографічних довідок та консультацій».  «Журнал обліку бібліотечно-бібліографічних довідок  та консультацій» зберігається 5 років.

 «Журнал…» можна вести як в традиційному вигляді, так і з використанням автоматизованої програми обліку довідок.    

 «Журнал…» заповнюється щоденно черговим бібліографом (в ЦРБ та бібліотеках, що мають у штаті бібліографа) або працівниками відділів обслуговування (філії). Відповідальність за достовірність і повноту записів у журналі несе завідуючий відділу довідково-бібліографічної та інформаційної роботи (ЦРБ)  та завідуючий бібліотекою (філії).

Поквартально записи «Журналу…» переглядаються, аналізуються причини негативних результатів пошуку за запитами, вживаються заходи для удосконалення довідково-інформаційної системи бібліотеки.

Статистичний облік виконаних запитів ведеться у щоденниках роботи відділів обслуговування. 

При обліку довідки, що поєднує у собі декілька видів довідок, указувати той вид, процес якої був найбільш трудомістким. При цьому довідка враховується один раз. Для тематичних письмових довідок єдиною формою обліку є підбірка документів на одну тему.

Не враховуються як довідка і  як консультація:

· переадресація запиту в іншу бібліотеку (наприклад, в науково-технічну чи медичну бібліотеку); 

· поради користувачам бібліотек з організації та оформлення  рефератів, курсових і дипломних робіт;

· відповідь на запит, що не потребує часу на пошук інформації (наприклад, про режим роботи бібліотеки, про наявність ксероксу і т.п.) 

Особливості обліку письмових довідок
Запити на виконання письмових бібліографічних довідок можуть надходити телефоном, факсом, звичайною чи електронною поштою, та під час безпосереднього звернення користувача до бібліотеки. 

Термін виконання письмової бібліографічної довідки узгоджується із замовником.

Письмові довідки друкуються у двох примірниках. Один примірник передається замовнику, другий примірник тематичної довідки передається в Архів виконаних довідок. Письмові довідки зберігаються в папках у хронологічному порядку. Фонд бібліографічних довідок відображається у систематичній картотеці за розділами, що відповідають темі довідки. На картках зазначаються: тема, кількість назв, рік виконання, назва комп'ютерного файлу (якщо паралельно зберігається комп’ютерний файл) тощо. Комп'ютерні файли виконаних письмових довідок включаються до електронного архіву виконаних довідок (створюється папка) і відповідно зберігаються.  

Інформація про виконані тематичні письмові довідки відображається у звітних документах.

Зберігання довідок
Тематичні письмові довідки зберігаються в «Архіві виконаних довідок». Термін зберігання тієї чи іншої письмової довідки визначається бібліотекою самостійно, виходячи з актуальності теми довідки
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Інструкцію підготувала 

провідний бібліограф КЗ «Охтирська РЦБ»  Никоненко Н.В.
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