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Здравс"Jвуйтеi. help~ Дорогие Jиои.1 Как я рад чт.о Вы у нас есть! 

Что бы я без Вас делал! Сt1асибо Вшt большое.' 

Залtеча1пельно, ч111О вы нашли вреАtЯ, ресурсы, СШlЫ и ж·елание по.мо­

гаlnь на.мt стра.жду1ци.м знаний! Я Вас люблю! 

А еще хотел бы сказать. что у Ва,с замечаt11ельные и отзывчивые 

операторы ( су._ж:у по JttOAty, как оии оtnвечаюп1 и какие слова пишут 

в пред'Uсловии к _.fatnepuaлa.м).' Вы лучuдJе.' 

До свиданья. Сtпанислав К., г. Владивосток 

ОТ АВТОРОВ 

Пр длаrа toe ~1з aн1vte предста nяет собой полытку обобше­
ния опыта~ накоnленного от ч стuенными и зарубежными библио­

теками в становлении ново~i~ но по суrи традиuионной лля биб­

лиотек~ области - cnpauoчнoro обслуживания удаленных поль­

зователей с nримен нисм интернет-те нолоrий. Это взгляд на 

nробле 1J спеuиалис ов~ знаюuн1. о nиртузльном справочном об­

служивании не понаслышк и погружснны в тонкости проблемьr 

уже не· о ин ro . 
Ирина Борисовна и , нова - дир ктор Централизованной 

библиотечной системы ( ЦБ, ) << Киевская))~ nрезидент 

Межрегиональной ассоциации деловы библио1ек (МАДБ), ру­
ководитель портала << Librnry.ru }>~ кандидат педагогически наук. 

Антон rtt:ксандрович П рник - правnяюший nроектами 
МАДБ~ руководитель первого российского корпоративного про­

екта < .. Виртуальная снравочно-инфор~1аuионная служба nублич­
ных библиотек,>. 

Александр В .. алиленовнч ПурtiИК - завел юший инфор а­
uионно-ана..1итич ской службой и Ко rnьютерной библиотекой 

ЦБС «К~tевская))~ инициатор создания первой российской биб-
v v 

иот чнои виртуальнон справкJ1. 

_ аргарита . и'" айловна Ca~to и на - руководитель социоло­
гической службы МАДБ, кандидат соut·tологически наук. 

Работая над материала~111 книги, авторы ставили леред собой 
задачу осветить соврем нное состоя ни ~ проб е ы и nерспекти­

вы виртуального сnравочного обслуживания. в библиотеках" и в 
первую очередь в публичны . 

В раздел 1 - Вирtпуа . .1ьнае справоttное обслуживание в· России .и 
за рубежо#~1: общий взгляд 11а проблеА1У - дается обшее nредставле­
ние о систе е виртуального сnравочного обслуживания в мире. 
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ОТ АВТОРОВ 

Раздел 2 - Первый россиискии корпоративныи проект в облас­

ти справочного обслуживания - целиком nосвящен Виртуальной 

справочно-информационной службе nубличных библиотек ее 
участникам операторам и nользователям. 

В разделе 3 - Портреты библиотечных вирmуШlьных справоч­
ных служб (Россия, Украина, Казахстан) - даны оnисания всех 
работающих на данный момент в И нтернете русскоязычных 
виртуальных справочных служб. В Приложениях nриведены до­

кумеJ.~ты, являющиеся своего рода руководствами по созданию и 

,функционированию виртуальных сnравочных служб. 

З,авершает книгу небольшой свод «нестандартных>> воnро­
сов которые время от времени присылают пользователи. Он так 

и называется: <<Перловка или Что за вопросьJ порой задают в 
<< Виртуальную справку>>. 

Известно, что сайты - очень дина ичные <<Организмы>). 
В любой момент, выйдя no знакомому адресу; можно увидеть 
совсем не ту картину какую наблюдали вчера или месяц назад. 
Между тем мы считали необходимым описывать в книге самую 

<<Свежую» версию сайта виртуальной справочной службы , обяза­

тельно указывая их точные веб-адреса. Поэтому мьJ nрактически 

не смогли воспользоваться уже имеюшимися nеревода и статей 

из зарубежной печати сделанными российскими спеuиалиста­

ми. Авторы этих статей не всегда объективны в описании тех или 

иных служб си·стем уnравления , используемого nрогра~tмного 

обеспечения (ПО) . В этих nуб икаuиях о суrствовали веб-адре­
са, что создало немалые nроблемы nоиска заинтересовавших нас 
служб. И как прави о, за время, nрошедшее с момента публика­

ции зарубежного материала ситуация порой изменялась карди­

нальньJм образом . 

К сожалению приходится конста ировать что виртуальное 
справочное обслуживание как новый вид деятельности российс­

ких библиотек пока не обесnечено соответствуюшими докумен­

тами и атериала и , сод ржащими общие для всех стандарты , 

регламенты нормьJ. ьr расnолагаем лишь нескольки ttи nоло­

жениями о службах такого рода выстав енными на сайтах биб­

лиотек (прежде всего, Российской национальной библиотеки). 

В ~связи с большой важностью этих материалов мы посчитали 
необходимым опубликовать их в книге. 

Иначе обстоит дело с американскими виртуальными спра­
вочньJмИ служба и. Здесь разработкой такото рода документов 
занимаются специально созданные комитеты секции, групnь1 , 
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ОТ АВТОРОВ 

научные коллективьJ. Мы включили в nри ожения 1, 2 к книг 
два докум нта безусловно, ценные мя российски практикоR. 

Однако неверно полагать что отсутстnис такого р да доку-
~i нтов о нача т, что, напри ер; орrанизаторы и руководитс­

ли nервой в России корnоративной Виртуальной справоttно-ин­
фор 1ационной службьJ публичньr библиотек (В ИС ПБ или 
<<Виртуальной справки'> не имеют четко выраженной по·зиuии по 

все t аспекта е деятельности. С нашей точки зрения рукоuо­
дитель той корпоративной службы - А. А. Пурник остаточно 
четко обозначил nринципы взаи :10действия с nользователями и 

v 

корnоративнои этики оnисал органи ационную структуру служ-

бы и способы реш ния осиовны ач управл ния корпоратив­
ным про к ом такого рода. 

Читая книгу, вь1 обязате ьно обратит внимание на постоян­

но звучашие с ее страниц <<ГО оса>) n 1ьзовате ей. Не удивляй­
тесь тому, что орфография, стиль некоторы ' и вопросов, адан­
ньr в службы, реплик, отзывов'\ ·j ектронны nисе 1 << ромаеТ>> . 
Мы сохранили все в неи менном виде. 

Достаточно много вни 1ания в книге уде ено анали1у ауди­

тории <<Виртуальной справки>> и е инфор tаuионны 1 отребнос­
тей. Здесь стоит от етить и с е ующий момент. До последн го 

времени уси ия библиот "-tны соuиолоrов были направ ены на 
со .аание <спортрета>> реальны nоль оват лей библиотек. П рво 
серьезное исследование удал нны по ьзова елей биб иотек 

было сделано М. М. Са ~о иной. Дополи нные 11 обнов енные 
на текущий мо 1ент результаты анализа включены во второй раз­

дел книги. 

* .. * 

Авторы книги благодаряtn своих ко zлег и друзей - ц.ленов t11вор­

ческого ко 1лекtпuва сайта ЦБС <<Киевская» unoptna .. 1a <<Library.ru>> 
где впервые появилась и ныне paбon1ae1n <<Виртуальная справка~>. 
Это креативныи директор порmш1а и сайта Д. А. Боганов (он .же 
один из идеологов и первых операторов Справки), cucmei'rutый адi~1и­
нистратор ЦБС <<Киевская» М. В. Колесников (Oit же разработчик 
первого ПО Справки), веб-дизайнер портала И. В. Pycuянtno, ко­
ординатор Виртуалыtой справочно-инфорлtационной службы пуб­
личньiХ библио~tzек С. А. Колот и ~r1енедж .. еры служ·бы Б. Л. Caлtoxuu 
и И. В. Eфu.~rto.вa, програА1А1исты В. А. Стрелков и С. Е. Пеtпров 
(они же разработчики ПО ВСИС ПБ), контен~t1-~tастер noptno.лa 
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С. Ю. БересJnнев, nоh1Огавшиu в переводе зарубежных лtаrпериалов. 
Мы благодарилt tnaкJice заведующу1о кскурсионно-краеведческой 
слу;Jсбой бuб.Iиотеки МЗ7 ЦБС <<Киевская>> О. В. Кузь;~1ину за uз -
lOJICeнue onы1na рабо1пы виртуальlfой справочноu службы по ~tуни­

ципальноu Jne;нarnuкe <<Оmкрьttпыи диалог>>, pa'Зftteu~eннoil на cau1ne 
района Дорого.л1илово (Москва). 

Мы 6 агодарны операторам ВСИС ПБ, коtпорые nо;~tогали на.л1 

coвemaA1U и своими маtпериШlа tu. Особо добрых слов благодарнос­
Jnu заслуживают р ководu1пели библиоtпек-участииц ВСИС ПБ 
коп1орые по1-1яли ваJ~снос!nь и перспективносfnь корпоративной ра­

боты и вложи" и в проект собственные кадровые и .A10tnepuaлы'lыe 
ресурсы. Мы благодари)и тех, на чье мнение мы с.л-1огли опереn1ь­

ся в описании ВСИС П Б: С. А. Алtельценко, за.л1естиrпеля директо­

ра Новосибирской об1асrпной универсальной науцной библиотеки; 

М. В. Шароварову, руководи1пеля Инп1ер1-1ет-ценпtра Свердловекои 
облас1nной уииверсальиои научноu библиоп1еки; Ж. В. Зе;илякову, 
г.лав1tого бu~1иотекаря 0А1ской лtуницuпальной и~tфор;~1ациоnно-биб­

лиоtпецной cuc1ne~t-1Ы; Л. Н. Варюхину г.лавного би61иотекаря отдела 
электронной иифор~"ации ЦБ и t. М. Л. Кропивиицкого г. Нико аева 
(Украина). 

Мы благодариы maкJice 1-1ашей кол.1еге Е. Л. Жабко, opгauuзatno­
PY виртуальной справочной с. ужбы Российской национальной биб­
лиотеки. 

Ав1поры книги и издаtпельсп1во <(ФАИ Р-П РЕСС') выра:>~сают 
n1акже благодариосrпь Федеральио ty агентсп1ву по культуре и ки­
пемаtпографии РФ и МОО <(MeJicpeгuonaлыtыu ценtпр библuо1nечного 

сотрудницесfnва» за оказание фunaNcoвoil и орга1tизациоиноu по to­
U(U при подго1повке и издапии книги. 



ВВЕДЕНИЕ В ТЕМУ 

<<Герой одноr~о детектива как-то заметил, что всякую вещ~ь 

надо nрятать на видном местеt поско ьку в таких местах редко 

что-нибудь ищуr. Герой другого детектива добавил, что nрятать 

н .адо среди по ожи nредметов, чтобы найти было еще труд­

нее. С дя по все ty, к информации применимы оба этих лрави-

а, и 1ноrие пользователи глобальной <<nаутины>> мoryr свести 

и одно: если, скажуr они. вы хотит·е спрятать какой-нибудь 

секретный файл - выложите его в Интернет и тогда его точно 
... 

никто не наидет. 

то зву\1ит как анекдот, но т~е, кому приходилось безуспешно 

искать в ст&t что-нибудь нужное, nонимают, насколько много в 

такой шутк правды. К тому же, если вспомнить, что самые м~ош­

ныс поисковые интернет-машины охватывают лишь небольшой 

nроuснт реально сущее вующих ве·б-страниц, а само количест­

во таки страниц растет быстрее чем базы данных nоисковиков 

то можно просто оnустить руки. Кажется, по мере cвoefio роста 

Инт рнст nрсвраша~ тся в большое бе ~ое nятно. 

Прятать, д йствительно, лучше всего в Интернете. Но как 

чше всего в нем искать? 

Часто пользователь, которьrй н~есолоно нахлебался ссыл~ок 

у поисковн ов, уходит из <<nауrины>> и просит помощи у своих 

1накомых . По теТJефону и и e-mail он nросит nодсказать, напри­
мер\ как выв сти кофейное пятно на обоях. 

Что на\1 делать, когда; потратив nолдня на разбор сотен ссы­

лок\ выданных <<Яндексом)> или <<Аnорто )>, и не найдя ничего 
по езно:rо, 1ы в очередной раз убеждаемся в правоте советов, 

данных оnытными детективами? 

Более оnытные в сетевы делах не отключаются от С~ети, а за­

дают вопросы в чата и дискуссионных групnах подходящей те­

матики. Иногда и~1 везет и нужные сведения находятся уже Ч·ерез 

несколько минуг-контакт с живь[МИ людьми бывает на nор·яд­

ки эффективнее работы с поисковиками. Честно говоря, запро­

сы nоисковикам тоже можно составлять по-разному и даже са-

tO 



ВВЕдЕНИЕ В ТЕМУ 

мую необычную информацию случается найти в nервой же вы­

данной ссылке. 

Но многие ли ум,еют грамотно искать? Поиск в Интернете 

все больше становится похож на некое искусство а ведь нема­

ло nользователей даже собственным браузером владеют, так ска­

зать, не вполне. 

Наверное, именно такие, или похожие, соображения и nри­

вели в прошлом году к появлению в российской части Интернета 

нескольких сайтов сnособных nомочь людя 11, потерnевши не­

удачу с поисковиками>>. 

Так начиналось выстуnление Владимира Воронько <<Люди как 

nоисковые машины>> на радиостанции <<Свобода~ l мая 2001 года. 
Этот же пример он nривел зате t в своей статье <<Искалка>> с чело­

веческим лицом>>, оnуб икованной в журнале <<Домашний ком­

пьютер>> (200 1, 2 7). 
Общий смысл выступлений В. Воронько был таков: наконец­

то в русскоязычном Интернете (а точнее, в его российско~• сег­

менте) появились службы, где на вопрос человека отвечает нема­

шина а человек. 

Речь шла о трех практически одновременно nоявившихся в · 
Интернете первых российских виртуальных сnравочных служ­

бах - <<Знаток. Ru», lntemetHelp.ru и << Виртуальная справка>> 

ЦБС <<Киевская>> (Москва)'. 

В числе этих «nервых ласточек>> виртуального справочного 

обслуживания о.nна была библиотечная. 

Таким образом ы подошли к основной теме разговора -
виртуальные сnравочные службы в современной библиотеке: их 

nоявление развитие и перспективы содержательные и органи­

зационные аспекты функционирования взаимодействие опера­

торов2 служб и пользователей. 

Прежде всего уrочним что такое вирmуШiьные справочные 

службы (виртуальная сnравка ИЛИ ВСС - В дальнейш,е 1 1Ы бу-

1 Подробно об этих службах будет рассказано в разnеле 3 кни и . 
2 «Операторi> - так назвали себясnециалистыt которые работалJ~t В <t Виртуал ь­

ной справке» UБС ~Киевская•>. Их зарубежные кол еги называют себя боле,е 

тра.nиuнонно - «библиотекарь» (librarian). Далее название «опера ор» будет ис­
пользоваться как единое для всех служб. 

1 1 



BBEдEJIIIE В TE1~fY 

д 1 в равной мер использовать это сокращен и , nравомерно вве­
д нно в термина ~оrический оборот 11ециалистами Российской 

наuионально~гi библиотеки). И чем эти ВСС от ичаются, с одной 

стороны, от реальной справочной слу.жбы (будь то всегда сущес­

твовавший в библиотеке справочно-библиографический отдел 

и и возн11кшие в последнее деся илетие ра ичные специализи­

рованны информационные с ужбы) и, с другой - от otnвentoв 

на вопросы, при одяи~ие ua элекrпронныи адрес библиотеки, указан­
ньи/ ua ее caйtne? 

Восполы .. емся толкованием nоня ия, данным u <сРукоuо­

дяши приниипах соз ания и ~функционирования виртуальны 

сnравочны с жб)> в 2004 году нашими америкаиски 1и кол е­
га 111 - а 11\1 нно: пеuиальны 1 комитетом по разработке руко­

водяаuи оку 1ентов для uифровы справочных с ужб С кuии 

компьют рны справок ссоuиаuии сnравочных служб и отде­

- ов обсл живания поль.зова елей '. 
<<Теп рь ресурсы библиотеки toryr быть доступны и для того, 

кто в н й физически н присуrствует. Чтобы пользователь мог 

зайтн к ним с собственного ко 1nьютера'l ногие библиотеки и 

библиотечнь1е объедин ния расширяют спектр справочны ус­

л г, вКJ ючая в них виртуальную сnравочную службу. егодня у 

'"f лове ка есть т ни ческие воз 1ожности n рсдать свои воnросы в 
библио ек в юбое вр 1я и и любого места в мир . то у обно 

lt отuечает потребностям по ьзователей. < ... > 
Вир ьная справочная служба -. это справочная служба, фун-

кционирующая с помощью э е тронны те нолоrий, часто в реаль­

ном асштабе времени. Клиенты используют компью еры и интер­
не - е но огни мя взаимо ействия с персоналом службы без физи­

ческого контакта>>. 

И ал е: < .. В деят 1ьности виртуальной сnравочной службЬI 

часто используются р с рсы, доступные в ре ьном масш аб 

вр мен и одиако использование э 1екtnронных ресурсов при поиске 

otnвe1na ua вопрос пользователя сш.tо по себе не является вирln)аль­
ной справкой ... Заnросы виртуальны пользавате ей часто соnро­
вождаются общением с персоналом nо~ ~,.телефону, факсу, 1еж­

личностной и и обычной почте, однако ca~ttu по себе эти способы 

КО;\1Л1уlfикации tte лtoгytn расс~1атриваться как виртуальные)>. 

1 С'-1 . 1 tрилож~ttие 2. 
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ВВЕдЕНИЕ В 1"ЕМУ 

В че отличие виртуальной сnравочной с ужбы от существу­

ющих в Интерне е информационно-поисковых систем (ИПС) типа 

<<Янд КС>> и <<Алор·Т>) nопулярно объяснено в выстуn ении на ра­

дио <<Свобода)> В. Воронько. 

ДОСТаТОЧНО ПОНЯТНО И ОТЛИЧИе ВСС ОТ УНИВерсаль.НЫХ, фир­
менНЫХ, профе-ссиональных тематических интернет-фору~1ов, 

конфере1tции, где в неформальном общении на равны участву-

. ют пользователи Сети, часто выстуnая своего рода эксnертами 
по какой-то проблеме и соответственно добровольно помоrая 

друrим своими знаниями. Эти формы обшения с виртуальными 

пользователями уже активно используют на своих ·сайтах неко­

торы библиотеки. П·о хо.ау дальнейшего разговора мы буде к 

этим формам обрашаться. 

Есть еще понятие - виртуальное "онсультирование. Оно от­

личается от виртуального сnравочиого обслуживания в той же 

мере в какой биб ~иотечный uентр nрав!овой ин·формаuии отли­

чается от юридической консультации. 

Российским библиотекам пришлось <tПробивать>) себе дорогу 

в <<виртуально сnравочное сообщестВО>> самостоятельно - без 

какой-либо финансовой технологиче~ской и ор анизаuиониой 
v 

nоддержки со стороны государства, местных в аст и спонсоров 

или блаrотворителей. И в этом их <<Особый», ·Отличный от залад­

наго nуть развития. Но, кажется, самый трудный участок лути 

уже nройден. Библиотечные виртуальные сnравочны службы 

nриобретают nоnулярность у российского nользователя и понем­

ногу становятся объектом внимания тех, кто мог бы подд ржать 

библиотечные проекты. 

Вело, ним ... как 10 лет назаn с трудо , а где-то даже насильс­
твенно в одил в нашу жизнь электронный каталоr; а т п рь го 

наличие в библиотека так же естественно как книги на полках. 

Таким же органичным эле ~ентом библиот,ечного обслужива­

ния стануr виртуальные справочные службы. И произойдет это 

на 1ноrо· быстрее, че в случае с электронным каталогом. Уж 

слишко близко мы подошли к Информационному общ ству, 

к Обществу знания, где обслуживание удаленного пользователя 

будет равноценно (и как знать- ожет nревзойти его по поnу­

лярности) сnравочно у обслуживанию реального пользователя 

пришсдш го в библиотеку. 

13 



ВВЕДЕНИЕ В ТЕМУ 

Потому что принuил, о котором так часто говорилось в 90-е 

годы в связи с деловой информацией: «Информация нужна еще 

вчера. И nрямо на с ОЛ>>, - полностью соответствует идее <<вир­

туали ации ~ справочного обслуживания. 

Ещ надо учитыватьt что в Интернете уже работает множес­

тво специализированных справочных служб, как коммерческих, 

так и бесnлатных. И nубличным библиотекам скоро придет­

ся ветулить в конкуренцию за пользователя как это уже сейчас 

приходится делать например, американски~t библиотекам. И в 

ряде случаев библиотечная вес не выдержит сравнения с ком­

мерческой службой чье финансовое благополучие напрямую за­

висит от качества обслуживания пользавате ей. 

Не стоит заблуждаться: для пользователей Интернета не при­

нципиально (даже подчас безразлично), от кого и на каких усло­

виях они получают nолноценные ответы на их запросы. Это зна­

чит что с приходом Интернета библиотека уже н~е может мыс­

лить только кат rориями своего профессиональноrо сообщества. 

Поэтому и требования к своим виртуальным структурам и услу­

гам ей придется nредъявлять самые жесткие и оценивать их ра­

боту nредстоит по самым высоким критериям . 



ВИРТУАЛЬНОЕСПРАВО ОЕ 

ОБСЛУЖИВАНИЕ 

В РОССИИ И ЗА РУБЕЖОМ: 

ОБЩИЙВЗЛЯД ПРОБЛЕ У 





КАК !НАЧИНАЛИ И ЧЕГО УСПЕЛИ ДОСТИЧЬ 

ЗАРУБЕЖНЫЕ БИБЛ~ИОТЕКИ 

ФОРМЫ СnРАВОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ, 

ОСНОВАННОГО НА ННТЕРНЕТ-ТЕХНОЛОГИЯХ 

В теч ни ву последних ссятнле 11i1" . агадаря те ни-

ч СКОВ ВО. IOЦlt И 11а сайта . nуб~ ~PI НЫ . 6и6_1ИОТСК ПОЯ В И .. IICb 

раз.-'1ичныс ut1 ы вирт~ альньiХ справочнь1 служб. аждой из 

н11 · - сван дос оа1нства н н достатки. 1-t есrь общее преиму­

шество: по ьзоват л 11 ~10 ут обращаться с1ода, 11с при од.н в 

библиотеку, не зав11 я от вреf\Jсни работы е cnp . вочны , отдс-
ов. У биб.-lНОТ К Ж ПОЯВИ.аась RО"3МОЖНОСТЬ расш11ри Ь сфер 

ся·1е ьности, о. ватыuан ·1еч са tbl~t вс новы 11 ноны пользо-

ватс.,1сй, ко· оры ран е, ~•ожст, и н i\IC~IИ обр ша ь я к ни~• 

за услуг ~н1. 

По даННЫ\1 .. оп .. бликонанны~1 в \ 1.айс O\t выn с к ж pi-I(L'ta 

<<Arлericaв Librarie >>, J же н 2 02 го у свыше тысячи r--иб .. иот в 

мире вве 11 в действие т ' нли иную фор ty внртус rьноrо cnp -
вочноrо обсАуЖ~It3 ния~ исnользуя nрн э о 1 выш ви ов пр -
граммнаго обсспсчеtiИЯ ... 

В н стоящее врс tя ра ~npoc ранение no .. 1 чн и такнс формы 

вирт · 1ьно о спр ночно-инфор 1аuионно о и сnравочно-6116 IИ ­

ографического бс n живания: 

• cnpaRKI1 no э ктронной 11очте (e -n1ail r·eteг пс ) 
• сет вЬtе фор IЬI (web form ) 
• чат-справки (chat referenc ) 
• сетевой онтактный центр (web contact с ntcr) 
• о 1 Р ( oice over 1 nternet P1·otocol - · олос п верх И и т р­

н та 

• видеоконфср нuии ( id о conferenci11g). 

а ougl1en у R. . ReH~rt:11cc ш-uшн.l tl1c clo k : •~ il i n yoLa r fltttlrc? 11 епеr. 
libl'. - 2002. - \\1. 33. •! • 
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ВИР~ - 1/;)1/ОЕ СПРАВОЧНОЕ ОБСЛ /КИВАНJIЕ В РОССИИ И JАРУБЕЖО~/ ... 

Хотя российские биб иот ки испо ь уют пока в своей рабо­
те только первые две формы, есть с~1ысл nодробно остановиться 
на каждой и ни . 

Справки по электронноw. почте (e-mail reference) 
тот вид виртуальной справочной службы был внедрен еше 

в 0-е годы века. М дицински и т ни\_1ески библиотеки 

ША стали тогда провоnить лервые эксnери енты с э ектрон­

ной почтой -еще задолго до то о как Инт рнет стал во прини­

маться как ер дство массовой ин·формаuии. Чуть позднее предо­
став ени акого рода сnравок nолучило развитие в универси ет­

ски и публичны , а затем в специальных библиотеках. 
На начально 1 этапе такая работа с по ьзоват ля 1и в ась 

nи оп.ич ски и н·ерегулярно. Ныне же практически все nро­

двинутые зар бежны библиотеки им ют на свои сайта раздел 
типа << k а Librarian>>~ . (Так на ыва1отся вир , уальные справоч­
ны с ужбы которые в ответ на запросы nользователей пр дла­

гаю инфор 1ацию разного рода (фактографич скую, библиогра­
фическую) а акже ссылки на источники информации раз е­
щенны в Сети). И десь электронная почта как канал общения 
пользователя и оnератора наибол е распространена особенно в 

пуб ичны биб иот ка . 
В России и странах ближн го зарубежья (Украин и Казахстане) 

именно эта фор 1а виртуального Сi[равочноrо обе уживания поль­

зователей на с rодня такж получила наибольшее развитие. 

В Виртуальную справочную ·службу исnользующую в качест­

ве канала общения э ектронную почту nользователи отnравляют 

свои запросы непосредственно на е электронный aupec. Ответ 
может бьrть либо отправлен на ктронный адрес по ьзова еля 

_ ибо вылож н на с r ранице В С. Последнее присуше как nрави­

ло и 1 нно р секоязычным службам. За рубежом ограничивают­

ся лектронной почтой. И то объясня тся помимо nрочего, и 

традиционной установкой на обеспечение конфиденuиальности 

информации, пр достав енной по ьзователю. 

Обычно no ь ователи задают свои вопросы (как nравило в 
н структурированном виде) no электронной лочте по мере их 

~ Варианты назва11ий виртуальных сnравочны служб пр иве , е н ЬJ на 

с . 41 - 42. 
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КАК НАЧИНАf/И И ЧЕЮ УСПЕJ/И ДОСТИЧЬЗАРУБЕЖI/ЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

возникнов ния, нередко забывая отметить важные аспекты и 
плохо сформулировав вопрос. 

1j не 1енее главным достоинство такой формы взаимо­

действия пользователя с оператором ВСС является как те ноло­
rическая простота так и наличие у после него времени для тща­

тельной подготовки ответа на воnрос. 

Следуе"1 om~temumь что общение, которое происходит ме:ж:ду 
админисrпрациеiJ библиотечного caйtna и пользоваtпелялtu по элект­

ронно.itу адресу,. указанному в кон1nактных реквизиtпах библио1nеки, 
еще не является вир~тушzьной справочнои службой. 

Сетевые формы (web fonn ) 
Многие биб ~ иотеки (в то~1 чис е российские) отреагировали 

на проблемы возникаюшие со справка 1и по электронной nоч­

те nреможив использова ь сетевые формы состоящи из не­

скольких nолей или рубрик, которые зало няются са 1им nоль­

зовате ем. то по~1огает избежа ь неу.иобств возникающи ели 

заnросы н структурированы. 

В некоторы библиот ка используются nрос,1ые формы, со­

держа щи н ско ько полей. В други пр длаrаются более д та-

изированные формы, позволяющие получить инфор 1ацию, ко­

тор.ая иначе может быть прояснсна лишь с nомошью справоч­

ного интервью (в форме запроса, отпрамяемоrо напри ер~ в 

Информаuионно-сервисный центр РН Б~ напо ука ать те ·1У, клю­
чевые слова хронологический о в т вид документов~ uелъ а­

проса, язык, дополнительные свед ния). Однако практика пока­

зала, что 1ногим пользователям не нравится заполня ь больши 

фор rtы, которые они считают из ишне сложны 1и. 

В самом просто ел .. чае, аполнив фор.л1 запроса (с двумя 

основапола ающими полями: <<~ кст запроса>> и << На какой ад­
рес электронной ПО'4ТЫ выслать ответ>>) пользователь отправля­

т ее no ектронной почт оп ратору службы с компьютера с­

тановл нного как до 1а так и в центр обш с венного доступа в 

Интернет в · коле, библиотеке, интернет-кафе и т. п.). 
В другом случае заnрос, введ нный в такую форму, сразу nуб­

ликуется на сайте библиотеки nомерживаюшей вес (з ержки 
возможны лишь в случае отсеивания нежелательных воnросов о 

возможности которого nользователей обычно предуnреждают в 

правИJJах nоль ования службой). 

Ответ либо наnрав яется nоль овате ю по лектронной поч­
те либо ера у поел его nодготовки оператором публикуется на 

J 9 f 
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том же айте вместе с вопроса t. Автоматич ски ведуший я ря­

дом с ужб ар ив воnросов ~1 отв тов является и базой мя изуче­

ния спроса., и средством сннж ния n токазаnро ов за счет or ~ 

что часть по ьзовате i1 мож т удовл твориться ж имеюшими­
ся ответами на ан~ 1оrичные вопрось.1. (ка npanи о, такой архив 

ткрыт в ети • о ько на русскояз.ычны сайта ). 
Основным не остатко 1 такого r1o ода явля тся о с -rст­

вие (затру н нность) обра ноН свя и м жд пользават лем и 

оператором uир уальноt1 с11равочной с ужбы в npou ссе фор­
мулированfiЯ запроса. Это аставляет оп ратора го овить от­
в т, что называется., <(с за nа со 1 •> (с чето 1 во м о ж н ости раз-

ичны толкованиВ anp са) и не исключ, т с ча в ког а 

по ьзователь~ получив ответ~ оnять зада т, т лерь же уточнен ­

ный, вопрос. И все потому., что оr~ератор отв чал на свою в р­
сию вопроса ( ак ~го поня ), не на вопрос~ ответ на который 

nо .. 1ь ователь отел пол чить, но н~ ум .1 прави ьно сформу­
лировать его в n рuый раз. 

·Основньам остоинствО\1 использоuания сетевьJ форм яв-

яется некий апас npe tенн, который nозволяет оператор дать 

бол с обстояте. ьный отв т. При ·одится читыва ь тот факт, что 
по о овить и дать обет я _ ьный ответ возможно лишь на не­
которое количес во в nросон, по· то ty законо 1ер н ввол огра­
н~tчения как по чис у заnр ов от о ного по ьзоват я, так и по 

числу вопросов, приниtt.tа мы в т ч ние рабочег дня. 

Важно от r тить, что на tноги , напри tep а 1ерикански 
сайта npo окольная форма минимизирована. На некоторы из 

ни вообще размсшеиа о ько форма для ввода заnроса (пер да­

ваемого no -n1ail ., а вот база запросов и ответов автоматически 
не формиру тся. На аки сайта 1 сто приведены nрим ры воп ­
росов и ответов и есть рубрика Q (Frequently А k d Que tion ), 
аналогичная той, которая есть и на российски сайта и называ­

ется ЧаВо (Часто задава мы Воnросы). 
Если на сайте отсуrс ву т ар ив запросов~ то в качестве 

уменьшения на гр .. зки на персона.л « nравки>> публикуются не­

кие 11одборки рекомендательны. мат риалов (по ограниченным, 

как прави :о, tec ным те 1ам перечни документов, доступны 

непосре.nственно в библиот к и/или через Интерн т). 
орошим лримеро t такой с ужбы познако 1ился., бу учи 

в 200 году в Париж , о ин из авторов книги. На сайте Центра 
Ж. Помnиду работа справочной службы ве ась поср дством фор­
мы запроса, который направля ся n рсонал В по лектрон-
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ной поч е. вагода назад вопросов там аиавалось немного (око­

ло 30 в recяu) ~ но 1 отовились они оч нь тщательно. Характерны 1 

бы с чай коrд воnрос из бывш й Югославии был задан на 
я ык той странь1. И все-таки бы наНлен сnециалист~ который 

п р ве запрос nодготовил о ве на языке пользователя и отпра­

вил ему по ~ ктронной nочте. 

Чат-сnравки (cl1at refer пс ), или справки в режиме реального 
вре ени <сживые>> справк1t (liv reference) 

В конце 90- годов справочные службы библиотек США (гд 
каналы доступа в Ин1 рн на порядок yt1w российски и, ви-

имо други , стран Н Г) начали и по ьзовать программы ча-

тов<'. Вп рвы появилась воз 1ожность и 110 ьз.овать син ронный 
способ свя и я виртуального обслуживания и таким образом 

у транить н которые не ос а ки связи по электронной почт . 
Биб иот ки аняли свою ниш в это t ви с связи" и ид я бы а с 
у овольствиеl\t под вачена и моло ыми пользователями. 

В отличи от оби_tеrо с чая ( 1ногостороt-tНИЙ чат с единым 
nротока омt~ nри огранич нном no ф нкuиям 10 ератором6 ~ ко-

v 

торыи мож и ь снимать из пр токо а нечто чт он nоСt-lита-

т не соответствующим условиям данного чата); nрименяемая в 

биб иотечных условиях технология скорее является дв_,с ' арон­

ни 1 инт рнет-псйджин го 1~. 

Вди огс и~1 тся ро евое раз еление (спрашиваюши~ и о n -
чаюши й, пользават ~ ь и оператор; Раtгов и Libranan <<Справки>>). 
Одноврс tенно (при наличии в биб ио ке остатоtrного коли-

6 Ча1. (<л aнt~J. to с~шt - бол ать - текстово~ обtцснис в Интернете. ког­
да разговор вед~ rcsr н реальном врем~ н н . Содержан11е ч та существуст только 

<• десь и сейча ~> - чат выглs1д1п как окно\ в котором идет nоток сообщ~ний 
от все учас н и ков ча а . длst того чтобы обr Ltатьси в чатс. нужно nросто вы­

брать себе имя. 11o r коrорым вы (•nояви есь-> в нем, и носла ь в чат сообше­
ннс, которое cpt зу же nоя вит $J 1! об11t~~1 no оке сообщений. 

П рОТОКО 1 - JафИКС11 рован НаН В фait:te ПОС.'IедОИН CЛbliOCTb ВОПрОСОВ НО 1 Ь­
ЗОВаТе.11Я и ответов 011ератора . 

оnератор - nрепставите. 1 ь n .. 1'" сльuа системы обмена инфор 1аuией 
(rостев"я ниrа~ форум~ чат). которыi1 име 1 nо ... 1но аочия елать (или не де­

лать) ИН<f1ормацию, НВСД~НI"'УЮ ОДt-IИ .М ПОJ1ЬЗОНаТ t.:M, ОСТУПНОЙ друГИМ ПОJIЬ­
ОВаТеЛЯ~! . 

Ин срнст- n Иджинг- к.пасс сист~~1 об tCIIc; текстовыми сообацениями на 
баз C/l ЦИалИЗИрООЗННЬI . nporpa\1 1- HteH10R. П ЙдЖеры апреСуЮТСЯ 'H·tC~ 0-
ВЫМ колом . Наибоnе изnес ный о России интернет-пейджинг- ICQ. 
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чества подготовленны операторов и средств на оnлату их труда) 

может вестись неско ько независимы диалогов (теоретически 

воз 1ожно nод ючени к диалогу «пользователь-оператор>> до­

по нительного эксnерта). 

акого гр пповоrо в аимодействия несколько пользователей 

ведут о новре 1енную беседу с одним оператором) в биб иотеч­

ной практикс мы не обнаружили. Хотя известен и зарубежный и 

российский опыт когда на базе те нолоrий чат (точнее, близких 
к чат) ведется неко nодобие пресс-конференции, (наnример 

и в стный nолитик отве"tает на вопросы многих спрашиваюши 

в реально 1 врем ни., и ведется протокол вопросов и ответов). 

К сожалению поскольку <<Пропускная способность>> оnератора в 

этом случае явля тся узким м стом, часто создается некая орrа­

низационно- е нологическая групnа, которая фильтрует запро­

сы и пере ает оп ратору н кую выжи 1ку вопросов. Полный же 
n речень воnросов и то., что и 1енно no учи в качестве ответа н.а 

u •• v v 

свои во , рос каждыи конкр тньt.и сnрашивающии~ как правило 

нигде не публикуется. 

Важным с точки р ния традиционных биб иотечны nрин­
uиnов является тот факт что и при ответах по технологии чат. и 
при ответах по те нологии e-mail (в отличие о сетевых форм) 

несмотря на нали•tие принuиnиальной воз 1ожносtи никто не 

вел т оступного по ьзоват ям ар ива вопросов и ответов. 

Чат-справки1о кон чно тоже имеют свои плюсы и минусы не 

для все ви ов запросов они удобны. С по 1ощью чата трудно от­
ветить на anpoc, связанный с научными изь1сканиями, и просто 
н возможно пер ать статистические данные таблицы ил юст­
рации Jt т. 11 . 

Зарубежны биб иотечные ВСС на основе чат-подобны те -
нологий не от 1ени и телефонных справочных служб а, наобо­

рот рекомендуют исполь овать и в кач стве одного из спосо­

бов взаи~1оnействия (получения по телефону ответа на воnрос 
з анный в сетевой форме на сайте) и сообшают н об оди 1ые 
ШJЯ тоrо номера тел фонов. 

Эти библиотечные службы унаследовали и достоинства (пре­

жд всего непоср дств нный контакт с оператора ' и возмож­
ность уточнить вопрос по оду взаимодействия) , и недостатки 

свои телефонны справочны служб (работа ведется не 24 часа 
в сутки 7 дней в неделю а по графику персонала· вре 1я, уделяе-

1Ое одному nользова елю лимитировано, что влияет на rлубину 
проработки воnроса~ те 1атика вопросов рассчитана на nростой 
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вопрос и быстрый поиск~ есть ограничения по региону прожива­

ния nользователей). 

Первое отступление: 

Мы nровели мини-эксперимент - задали вопрос в одну из аме­

риканских библиотечных сnравочных служб, работа:ющую в онлайно­
вом режиме. В разговоре участвовали (no американской терминоло­
гии) библиотекарь Службы (Librarian) и nользователь (Patron) . в ка· 
честве которого выступил А. А. Пурник. После завершения сеанса 

связи ему был nрислан по электронной почте протокол совместной 

работы . :Вам суди ь1 насколько целесообразно 6ыли nотрачен1ы день­
ги на оnлату доступа в Интернет в течение 28 минут . nока шло об· 

щение. 

[Ubrarian] : Здравствуйте, это Джуди. Я работаю в lndianhead 
Technical College штата Висконсин . Сnасибо Вам , что обрати­
лись в AskWrsconsin. 'Чем я могу Вам помочь? 
[Librarian]: Пожалуйста , введите воnрос . 
[Patron]: Привет, не могли бы Вы nомочь мне с материала­
ми о российской истории . (Выйдя на сайт поисковой системы 
GoogleJ Антон находит все необходимые ссылки до появления 
ответа Библиотекаря. ) 
[Librarian]: Вас интересую материалы в nечатном виде или 
размещенные в Сети? Какой конкретно период российской ис­
тории Вас интересует? 
[Patron] : Материалы в Сети, двадцатый век. 
[Librarian] : Как называется Ваша библиотека? 
[Patron] : Я из Москвы. 
[Librarian] : Это поможет мне о ве ить на Ваш воnрос . 
[Librarian] : Вы живете там? 
[Patron): Да. 
[librarian] : Это мне сильно поможет . Мне еще необходимо 
знать, какие именно материалы по российской истории Вас ин­
тересуют : политика , сельское хозяйство , музыка и т. д .? 
[Patron] : Ммм , ну не знаю , просто история : известные люди , 
основные события . в общем «все.,) . 
(Librarian): Поnробуйте nосмотреть эти материалы. ,(Даются 3 
активные ссь,лки.) 
[Patron] : Спасибо , может быть, у Вас есть что-нибудь о 
Сталине? 
[Librarian] : (Даются еще 3 ссылки, одна из которых подходит). 
[Patron] : Прошу nрощения, Вы все еще эдесь? 
[Librarian] : Да. Последняя ссылка. которую я Вам отnравила, 
касалась Сталина . Виконсин - это северо-западная часть 
Америки . (Видимо, оператор не поняла предыдущий вопрос.) 
[Patron]: Хорошо. большое Вам сnасибо , последня'я ссылка по­
дойдет. Вы работаете в режиме 24j7? 
(Librarian] Нет, в основном мы работаем с 8 утра до 9 no цент­
ральному поясному времени . (Центральное поясное время ми­
нус 6 часов от Гринвича) . Из какого Вы города? 
[Patron] : Из Москв.ы, если честно, то я тоже библиотекарь. 
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(lJbrarian]: А, nонятно, nроверяете значи ??? Э о nервь1й для 
меня случай с международным воnросом. Для меня это будет 
хорошей тренировкой. Могу я еще чем-нибудь Вам nомочь? 
[Librarian]: Спасибо Вам за то . что обратились в AskWisconsin. 
Мы надеемся , что Вы обра итесь к нам еще. До свидания . 
Библиотекарь закрыл сеанс ча а. 

Подытожим. В течение 28-минутного общения в режиме реально­
го времени были nолучены 3 ссылки, из которых олько одна имела 
отношение к теме. При этом наш сnециаnис , участвовавший в раз­
говоре и <<гулявший» по тем же поисковым системам ~ что и его зару· 

бежный коллега, нашел все нужные (nонятно. англоязычные) ссылки 
на второй минуте. 

Тем не м н~ , по нскоторы~1 анным, если в конце 1999 года 
u \1Ир насчитын~1ось не ~со е пят11 библиотек .. котары предо­

с авля.~ и ч· т-ус:-1 .. п1 по обног ро и, то спустя ~1сн че'1 поJ1-

т ра года уже более 200 биб и отек пр . агал и и11терактиввое 
сп ра во .. 1 н - и н фор~ 1 а u и t-t ti е об с л. ж~~ в н 11 в ре" 1 L> н о м м а с ш а­

б врс 1 ни Oive oпli11 rcf' г псе). Только несколько биб истек из 
того ч н ела п ре nр ~ 1 н я n 11 11on ытки ра ·lработать собственные в р­

сии nporpa~t tн го об ~с11счения да sт сnравочного обслуживания в 

вирт_. ~ ьной ере с~ к торые основыва11ись главным образом на 

какой-.. ибо и · существ __ 1 шн вереи й rат-nри :10жения. 

Бо. ьш11н тво биб иотек uыбр и JUlЯ испо ьзоuания о ну из 

оступны ~ на комм р\1 ской основе nри адны программ (та­

и . ~ как е 'iв i\' ~ i , co~ Ьliпе, Li еР rsoв._ Hllmaпclick)~ ко­
торы~ н рв н ttaJ ьно раJрабе: тываJтись и пр ; назн чались дпя 

компаний .. 3ан 11~1ающи. с я · л к ронноli ко а м рuией7 '\ н uеля. 
интсрактивног обс.'l живания и нтов в р жиме р альнаго 

ир мен и в И н срнетt:. 

Как утuержпаю а 1t=риканские nеuисLlисты, а аптаu~1я ком ­

~1 p•t ских при к. а ны nporpa\1 1 к н. ждам би~ иот к про о­

лила н nc r а ycneutнo . Тем не rенее практнка nоказала. что 

н смотря на onpe е.пенны огранич HIIЯ эти програм~1 и с ож­

ностн в и .. мо ификаuии ~нtоrие интерактивные т но о ии, 

" Э_t'-=ктронная КОМ\tсрuия (e-con1n1ercc) - б1,пнес, основанныii на инфор­
~шuнон н Ьl'< тех но. опнt . )11 ttpcдnoлaraeт открытне сайтtt с н~tpl) альньl\1 ~ta­

t·aJIIIIO\t, С~1 "ТС~1)' y npc B.lCIIИЯ КОМПйНИ~Й. :>.1{;Ктр011НУЮ peК.la\IY\ \1(1 pK~TIHfГ И 

KOIIC 1Л hТс. U~JOIIHOC обС.1УЖ11Вание nотребите. сВ . 

м . об:Jор а~н~риканской печс.тн С. В. Пушкоnой (! правочн - ~1нформа­

нионно'-= бt:Л)'ЖИfЭНtН1t; в лектронный иек: Роль и возможно ти 6~16.1 ~1оте •> 

(Библиотеки Ja pyбeit-.0\1 2003: б. - М .: Руnо~tино. 2003. - <..:. 56- 3). 

24 



КАК НАЧИНАЛИ J1 ЧЕГО УСПЕЛИ ДQСТИЧЫАРУБЕЖIIЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

nри еняемые nри обслуживании клиентов в Интернет nолучи­

ли признани у библиотечных специалистов и ст и испо Jьзо­

ваться библио-г ками .в организации электронно,го сnравочного 

обсл живания в реальном масштабе времени. 

Подробно с особенностями работы справочных служб в режи ­

м чата tожно познакомиться, обратившись к статье Е. Д. Жабка 

<(Справочное обслуживание в чат-режи 1е: экспери ент и и но­

вое направ ение развития?>> (Библиотека . - 2002. - N2 6. -
С. 33 - 3 -). 

кажс 1 только, что в течение 2002 года Инфор 1аuионно­
библиоrрафич с кий отдел (ИБО) Рос-сийской национальной биб­
л иотеки (РНБ) по nриглашению справочного отд ла павянекой 

библио еки Ил инойского унив рситета (СШ ) участвовал в r -
ичном эксгtери 1 нте по использованию чат-те нологии мя вьr-

v 

полнения за nросов пользователеи. 

По с ова~1 . Д. Жабко, эксперимент начался 1 февраля 
2002 о а. И с о но было определено, что в эксперимент обсл -
жнваннс бу ет носи" ь двусторонний характер, nри котором за­

просы выполняю ся об и 1и биб иотеками. Если пля а fсрикан ­

ских ко .. 1cr о продолжение и развитие привычной работы то 

бнб.1иоrрафы РНБ олжны были решить ряд орrанизацнонн -
те . нолоrичсски , проб е 1. Было понятно, что новизна фор~tы 

обслуж11ван~tя\ li об 'Оди 1ость отработки те но огии и об~ чения 

персонала не no волят на перно 1 апе эксnери t нта выпол нять 

Rce постуiJающис за nр сы. По ому было принято решение nв c­
Tlt ряд огран11Ч ний~ в t1астн сти по тематике и типам запросов. 

Так~ ИБО Р 'Н n оде экспери 1 нта вы по няе заnросы 6-
ш ~r·o , арактсра относите ьно библиотеки в ue 0~1 (ф нды, кол­

. екuни, nрав11.1а и с оnия доступа) заnросы по истор1111, и -
кусе ву, у ожественной лит ратуре и итературовс ению. 

Принимаю ся запросы по всем асnектам истории и сегодняшнеi1 

жизни Санкт-Петерб pra, а также nроводится коне .. ьтированис 

no pecypca~t российского сегмента Интернета. В 1ючени запр -
сов по анкт-Петербура·у было обусловлено HaJ ичи' 1 в тле ­

л информационно- поисковой системы <<Санкт-Петерб рГ>> . со-

3 ан ной щ в 1989 году и на настояший 11омент имеюшей бо 1е 

40 000 записей. Принятый за основу nринuип аналитико-синте­
тической обработки докуf\.1ентальноrо nотока по nетербургоuе-

нию по воля т использоuать информационные ~1ассиnы ИП .. 
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для поиска н только библиографической, но и фактоrрафичес­

коii информаuии. 

--n матика Славянской библиот ки Иллинойского универси­
тета огра11ичена заnросами по американистике славянским кол­

лекuиям америкаиски университетов, интернет-ресурсам. ИБО 

р, Б выполняет фактографиче~ские справки, запросы о наличии 

конкр тны изданий в фондах РН Б (об спечивается поиском no 
ектронному каталогу и сканированной копии г нерального ал­

ф витиого кат iiOra'\ лакальны 1 базам данны )., а также те 1ати-
11 ски cr равки, н тр бующие уrлубл нноrо библиографичес­

коl-о nоиска. Пос едни выnолняются в отсроченном режиме. 
С ожные апросы не вьJnолняются. 

Еще одной nроблемой с которой столкнулись участники экс­

п римента была разница во времени м жду Санкт- Петербургом 

и Иллинойсо 1. Был выбран onTИf\.1 ьный для обеи сторон ре­
жи t работы . я библиографов РН Б д журство R чате начина-

тся с l6 часов дня" а 11ЛЯ американских сnециалистов с 8 yrpa. 
Первоначально планировалось что д журство будет осущест­

н яться 5 раз в неделю nоскольку ожидалось большое коли­

честно апросов. Но практика скорректировала планы. Телерь 

биб иографъr «ВЫ одят на связь>> только в те случая ко :да на 

и услуги есть заявки по nредварительной заnиси. Чтобы nро­

верить и наличие, сnеци, исты каждо yrpo nроверяют свои 
переанальные nоч овы яшики раз ·1ешенные на чат-сервере 

И инойско о нив рситета'l доступ к которым обеспечивается 
~ 

на основе ин ивидуальны парол и. 

е евой контактный центр web contact center) 
Сегоnня некоторы библиотеки начинают при енять для ор­

ганизаuии виртуальной справочной службы проrрам~1ное обесnе­

чение сетевы контактны центров, со дававши ся перооначаль­

но я использования в э ектронной ко t 1ерuии (e-com.merce). 
анно Программное обеспечение (ПО) дает возможность nоль­

зова ься как Э~1 ктронной почтой так и сетевой формой и и ча­

том - о 'Зависимости от конкретны ue ей. 
Имее ся также множество удобны средств обеспечиваю­

щи различные варианты обtuения работника библиотечной 

<сСпранки)> с пользователем . Это напри 1ер nроталкивани стра­

ниц (pag pu hiпg) сопровождение (е. cor1ing) совместный про­

смотр co-brow ing) и n редача файла (file tran fer). К этим же ви-
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да функuий относятся также текущий контроль (monitoring) 
совместные ответьr (cooperative answering 9 и статистика. В сп -
циальную nрограмму сетевого контактного uентра включены ва­

рианты виртуальной сnравки которые разработаны к настоя ще­

му вре ttени и дополи ны инт рак ивными ер дства 1и. 

В качестве при ера таких сетевы контактны центров мож­

но привести американские ком 1ерческие справочньrе службы 

Live Helper (www.liveheJper.com) Click and Саге (www.clickandcare. 
com) Live Person (www.Jivep rson.com). 

Видеоконференции (vid о conferer1cing) 
Не~оторые американские биб иотеки начали проверку 

воз ожностей видеоконференций ще в сере ин 90- годов. 

Основные причины того , что поел дние не с 1огли стать важ­

ны 1 средство 1 виртуального сnравочного обслуживания - не­

обходимость наличия доnо нительной апnаратуры, высокая 

стоимость использования каналов связи и с _абое желание nоль­

зователей при нать этот вид услуги. Интересный nример биб­

лиотечной видеоконфер нции мы набл tо , и .в Пе роnавлов­

ск - Ка 1чатчком в 2003 году. Там в рамка Межл народной 

конф ренuии под rидой ЮНЕ КО шло об ени тре групп 
библиотечны сп циалистов, на оливши ся R Москве~ Санкт­
Петербурге и на Камчатке. 

У Исnолыун (t> нкцню нр тш•к ~•шнн1я сrраннн. библиотекарь псrела~т но ь­
зователю не ссылку на стран~1ц .. которук> шtдt1Т у ceбJt на экране. а страницу 

целико t . БJ-tб ~иотскарh rtpи помоши <\>ункнин сонрово ения сиоим курсоро:м 

~ожет визуально указЫI!а ь по. ьзош:нс# ю. как ~rе J1Mt:ttнo страннны ему нужны. 

Исnользуя <l)ункц~tlо COB\tecтttoro пр с~1 отра1 библиотек, рь nолучае·r во -
можность во ирсмя nо11ска н npoc 10 . ра ll)atttiLI IП<Н1МОдсi1ствовать с nоль о­

вателем, одновременно уnраnляя е(·о веб·брауJером (nporpaм~toй-к .. 1 ~tt:t пo~t lli я 

наниrаuии no веб-с-t·раница~1) ~• осущсствлня текуuнtй контро ... 1ь 3а те 1, ~по о 

данный мо tент 01 обрнжае с я на мониторе • •ольJонател~t . 

Посре ством фуttкuии вере ачи файлоn библиотекарь лередitе1· пользов -
те ю <райлы, содержашие tlc б OJHI 1ую ему ~tнформ, UJ-tJo: окументацию. pe­
<t>epa ы и т. д . 

Исnо.1ь !}rst иоз~ 1ожность сов~tсстнь1 х нрос аотрон, библиотекарь, в с.1учае 

ес.1 и он з . труд1 tяс ся с оп~ ом на B<.>Ltpuc. ~1оже r r1олро ~tть по tO LH~t у другоп> 

библиотекаря. cneuиa.: 1 и-зируюшеrося на более у·4кой те,шти к . Тот n сnою оче­
редь может упра Алять е~tи же окнами веб-браузсра nользооате я. \1 то и основ­

ной библиотекарь, однонремеtiно с ним. 
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_ ротокол VoiP ( oi е over 1 пternet Protocol) 
oJ Р - систе ra об сп чения го осавой свя и в режиме ре­

(UJьного вре~tени на основе передачи речи по Сети с использова­
нием ~tнтсрн т-nротокола. 

, то т нология будущ го, об сн чивающая по ьзователям 

возможность делать телефонный апрос одновременно с дру и­
\IИ способа\1И испо ьзояания Интерн та. Н которые а 1ерикан­

и ко 1~1 рчс ки с т вы контактны uентры, подобные на-

званны~t вынJе._ .. же np агают своим и нтам сист му VoiP. 
ПропtоJируя пер л к ивы развития среде в коммуникаuии 

ai\1 ~ и ка н не сп uиап исты на ываю чат 11ромсжуrочной те но-

оt·и й, ко орая в с ро~·1 времени уступит 1 сто како tу-то др -
г ~·• , <<боле •tсловсч скому>> сnособу в аи .tодеiiствия межпу со­
тр 1-t~tкo t информа ионной с ужбы (посредника t) и nотр би­
т~ .. , м 11tt<j)op~taции (КJ и нтом). Имея в своем расnоряжении .аве 
Ter1 рОННЫ~ Л11НИИ СRЯЗИ И ·J1 DЫ ОКОСКОрОСТНЫе К НалЫ fiOД­
KПIOЧCIIJI}I к Интср11 т '1 испо ьJуя кабе ь и и цифровую абонен­

тн ю . ин11ю вязи ( Digital ~ Llb crib r Line - D L) уже сейча 
в 3ЧОЖIIО 1~оuорнть с кли нтом по телефону о новрем нно про­
в , я сонм стный с ннм про 1отр неб-страниц по Интернету. 

Пр11 о ·с}1·стuнн достуrtа ко второй т л фонной лини11 связи 

н ка•tеств варианта реtLJения rожет бы ь использован протокол 

Vol Р. В врс t я е ан а связ J ·t ol Р оператор и no ьзова е ь 10ryr 

ос Lll ствлять о в 1естны ii nросмотр интернст-р .. реев и разго­
вар11вать ру1 с ·ругом, использ я наушни и~ по · ключенные не­

поср твенн к и компьютера 1 и .. н встр нный 1икрофон и 

ак стичсские колонки. 

Одна о те нология IP до настоящего вр мени н получила 

широк r о нрименения даже на Заnаде, несмотря на то что многие 
псрсонапьные компьютеры._ установленные в дома и офиса , рас­
по~1аrают т ниче кими воз 1ожностями мя е использования. 

тот метод в буд ще rt сnособен заtvfенить существуюшие 

пока сравните ы10 сложны способы свя 11 синхронным чатом 

чср -з Интернет. О нако VoiP , акже тр бует наличия дополни­
те~ьной аnnаратуры. егодня тональные nри мники и наушни­

ки н являются частью стан артноrо аппаратного оборудования, 
поэтому ожидается nроникнов ни на рынок именно эти тех­

нически средств. n o t нению арубежны специалистов сие­

т ма oJ Р дает шанс улучшить. и ускорить сnособы связи через 
Интернет. Мноrи nольJоват ли будут рады освободиться от не­
об одимости набирать свои вопросы с nомощью клавиатуры. 
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КАК Н ЧИНАЛИ И ЧЕГО УСПЕЛИ ДОСТJ/ЧЬ ЗАР. БЕЖНЫЕ Ы1БЛИОТЕКJ/ 

Все перечисленные форлtы вир1пуального справочного обслуJJсuвания 
u~teюm свои досп7оинсn1ва и 1tедостаптки, no31noлt и е Jногу111 за;неnиlnь, 
а лuLиь дополняют др с друга - так JICe, как сшtа ВС dополняе1п 
1nрадиционный вариант личиого оби1.ения биб.Juотекаря и пользоваrпе­
.zя. Отве1n на вопрос о 1noлt какой способ по 1уцения справки (обычиыii 

или виртуальный) являе1пся более ффек1пивны 1 ·Jaвuctun o1n 111una 
биб 1иоrпеки. npeдnottulnae иьJХ вопросов и o1n привычки пocen1utne.1eil 
бuбlllJOfneк к tno;wy UJlU инол1у способу пол чения инфор;иации. 

ОnЫТ ПУБЛИЧНЬIХ БИБЛИОТЕК США 

Лид "РОМ (и в ка ко 1-то с мыс е законадате 'v1) в ЭТО\1 с кто­

р информаuионны услу1 б сспорно я в tяет я СШ . Фактич ски 
можно говорить об а\1ериканском феномен биб иотечноrо спра­
вочного обслуживания посредство t И нт рнета. Возникаст вortpoc: 

поче ·• не прошло и пяти лет как эту трану б кнально оnутали 

<<Виртуальные сnравочные сети>)? годня лреLLгtожен и с пр воч­
ны с r уж пр вышает спрос на ни _ М о того, ч о практиL IСС­

ки все биб ио еки имеют на свои . са~1та так о рода службы" они 
тот· ьно объ иняются в разноrо ро а 'Правочные корпорац1111, 

кооnерации, оюэы ~ объ динения либо при ни 1ают учас1 ~1е н о­

л вы начала в работе е иной распре енноi1 справ чно~1 с уж­

бы. Сnравочные ус уrи по rvt ньш i1 мер - J. . nя жителей в ~~~ 

регионов) пр достав яются бс ~n:J a но при то~·•, ч о" а к npa13tJJ10. 
а аренду (ее и они не при брели его в свою с бств нность) npo­

rpa 1 1НОГО об СПСЧСН11Я И ДОСТ 11 U СВО НЫС ба]Ьl ВОПр ОВ 11 ТВе­

ТОВ самн-то они nлатят~ и no час н м· ые .зеньrи (i о· я н тут бы­

вает нестандартная ситуация - если уб дишь вступить в о~ъе и­

нени дру ие биб .. иот ки. оп ата б де снижена). 

Мы долго радумывали над этим. И nриш~ 11 к т ко ry вы­
во у. 

• А 1 риканские биб иотеки как и, к nримеру, музеи 14 1 ~ из­
начально ори нтированы на уд вл творение потреби тей (в 

данном случа - с·правочны ) свои , now ьзова е ей~ а н на фор­
мирование свои фо ов , и содержани " · ранение и пред тав-

1" едю и на А. Руками троrа1 ь! 11 ксперт. - 20 5. - N. 6. - . 46- 49. 
И·J ст.: « Чтобы r~ыжить. совре~1~Н11Ыi1 \1yJefi до.1 с н быть не н.rаоtна.: кон ! ·r ~~ J t~ ­

мoнcтpaut111 экспонатом, а местом пров~ с1111я ло yra •>. 
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ВИРТУАЛЬНОЕ СПРАВОЧНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ В РОССИИ И ЗАРУБЕЖОМ ... 

ление в nользование, как то было принято, скажем в не ~еu­

ких и российских (точнее - советеки ) библиотеках11 • О биб­
лиотечно _ маркетинге мы узнали на десятилетие озже наших 

а 1ериканских коллег. одновре 1ен.но с немецкими. А между тем 

Ч'JIO такое вопрос пользавате я? то сформулированная инфор­
мационная потребность, которая есть отраж ние его жизненной 

потребности. А что тако справочная служба как не готовность 

отв тить на вопросы пользователя а значит. удовлетворить его 

жи .иенную потр бность.? 
• Правит~ельство США серьезно озабоченное созданием для 

населения услоnий для свободного достуnа к публичной инфор-
1ации, подд рживает такого рода про кты в том числе библио­

течные. И речь здесь идет о десятка и сотня · 1иллионов дол­
ларов12. А штаты, со сво й стороны, либо принимают долевое 
учас : ие в финансировании nроектов, либо выделяют отнюдь не 

1алые средства на реализацию пилотны про ктов, касающихся 

орrанизаuии виртуальны справочны служб в и регионах. 

• nоложительно сказьrвае ся на развитии ого нового на-. 
nравления и вестная вес 1 готовность американского насел~ения 

у\1аствоваrь в разного рода благотворительных акuиях оказывать 
спонсорскую и грантовую по~ддержку, в частности, таким учреж­

дениям культурь1 как библиотеки и музеи. 

• Технолоrич· ски американское общество значительно луч­

ше европейского nодготовлено к внедрению сnравочных услу~ 

связанных с использованием виртуальных (цифровых, Интернет) 
каналов передачи инфор 1аuии. А это зачастую является базовы 
услови 1 организации такого рода службы. 

• А iериканские библиотеки включая nубличны и 1еют 
много стний опыт информационно-еправочного обслуживания 
по телефону и факсу. (Мы наблюдали как работали такие сnра­

во~~ные службы еще 8 ет назад в центральных городских библио­

теках Талсы '(штат Оклахома) Колумбуса (штат Огайо) и Сиэтла 
(штат Вашингrон) . В от.nельны поме ениях специалисты, об о­
женные справочниками , практически в режи !fe «нон~стоп» дава­
ли по телефону справки на любые те."-1ьr. Бели за 5 минуr они не 
находи и необходимого ответа запрос пользователя переадреса­

вывалея в nрофильный отдел. 

11 Э' о сужд ние nодто ржда тся 1-1емецкими сnециалие1·ами (см. с. 37 кни­

ги). 
12 Подробнее об э·'1't)м см . на с. 53 кн~1rи . 
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КАК НА'IИНАЛИ И ЧEIV УСПЕЛИ ДОСТИ'-!ЬЗАРУБЕЖНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

• И наконец у а 1ериканских библиотек есть самый главный 
элемент справочного обслуживания - мноrочис енные по ьзо­

ватели, для котары наличи такой информационной nодд ржки 

явля тся фактом очевидным и жизн,енно необходимым . 

• Известная же склонность ам рикански сnециалистов все 

ж стко стандартизировать, per аментировать нор~fировать со­

здавая дnя тоrо сnециальные комит ты и груnпы~ сnособство­

вала тому, что в настоящий мо ~ нт в расnоряжении библио ек 

пристуnающи к созданию виртуальны сnраRочны с ужб уже 

имеется обширный пакет «стартоuой>> документации'\ 

Приведел1 несколько прилtеров, паиболее харак1nерны.х вирtпуаль­

ных справоцных служб разлtеu~енных, na сайп1ах пуб.1ичных биб.lио­
тек. С их опытол1 будет полезно поз1tаколtиn1ься и 1ne. 1 российски 1 

библиоrпекаря.лt, коrпорые решили созdать собсtпвенную вирtпуа.Jь­

ную справочную с 1уж·бу, и n1e.t.t, кто ду..мае1п о вcmyiL'Ieнuu в J.нсе су­

щесJпвуюш.ую кopnopa1nuв~ty1o cnpaвoчuyJo с 1уJ1сбу (на базе 1nипового 
и 1и собст,венного програАwного обвспеценuя). 

k s! проси нас 

http:/ jwww.tul alibrary.org/a ku 

Этовирт ьная спр.авочная ел жба'\ со1данная и обслужиuа-

е 1ая Ц нтральной библиотекой г. с (штат кла ома). 

На го овной странице виртуальной справочн й с ужбы 

k ! указывается'\ что обычное время ответа на запрос состав­

ляет один час. Справка работает в с е , уюш м режиме: пон е ь­

ник и вторник - 9 до 21 часа пятниuа н суббо а- с 9 до 17 и 
воскресенье (кро 1 ле а) - с 13 до 17 часов. 

сть отдельная форма м я заnроса . Здесь и 1еются следуюutис 

интер сные nоля : 

• Номер библиотечной карты. 

11 В nрИЛОЖС}НtЯ 1 И 2 rариuсдСНЫ . В 'ШСТIIОСТИ . < Руконо,'Н11Ц,JС ПрИНIННIЫ 

ИФЛА no цифроВЫ\1 свраuочв -информаци нны~1 с~ •ужб'" м~ и <• Рукооодяш~н~ 

nривциnы создания и функнионJ,tроn( нин вирт t ьны снrавочны c.Jy;t...GJ>. 
которые размещены штя снобо 11oro остуаш о И11тернетс . 
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ВJIРТУАЛЫ/ОЕ СПРАВОЧНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ В РО СИИ И ЗАР. 'БЕЖОЛf .. . 

(По нему опр д ляются пользователи библиотеки и с о-

нательно, права на nолучение сnравки. В nолно 1 объе~tе с рвис 
предназначен для жителей Талсы; ост ьные 1oryr задать о ько 
волросы по городу и ответ nолучить только по э ектронной поч­

те. · тв ты на некоторые вопросы (видимо те ; к о не живет в 
Талса) nридется платить ... 

• Крайний срок, до которого по ь ователtо нуж н отRет. 
(С одной стороны это заставляет оп раторов потороnиться, а 

с другой - если все же не успели отв тить в срок дал е не 1ани­

маться уже э и 1 вопросом.) 

Ответы могут даваться - по желанию поль ователя - по до­

машне ty и и рабочему телефону по факсу и" наконец, по лек­
тронной почте. 

Для 1иним. и аuии нагрузки на персонал первое, '-ITO nреп.ла ­

rается при за оде на страниuу виртуальной справки , - это пе­

рейти по ссы кам на ресурсы .аля са остоят льного поиска. На 

глаRнЬJ страницах сайта и виртуальной службы раз 1ещены: 

• Форма для самостоятельного поиска по каталогу биб ио­
т ки. 

• Форма я самостояте ыioro поиска по сайту биб иотеки. 

• Ссы.1ка на ра дел Re earch Тоо1 (исследовательский инс­

~ Р .. tеt-tтарий)~ включаю.щий р ·сурсы для са~1остоятельного по­

иска, в том числе ресурсы, поддерживаемые персонало 1 биб ио-

К11 и лост 1 ные в р жиме он айн: ast Fact Data Ва е 1 4 (часто 
задава мые вопросы и ответы по Талсе и штату Окnа о ta)~ Tal а 
Organizatjon and ·ervice 1 (алресно-реквизитные данные no го­
род ) What Do 1 Read ext16 (рекомендате ьная библиография 
no книга 1 из фонда библиотеки) ORC' ' (рубрицированный ny­
тcno итель по орг.анизаuиям, справочникам периодик и инт р­

нст-ресурсам) и ORs•x (24-часовой онлайновый доступ к журна-
а 1 и справочным материалам некоторые из котары до тупны 

· а предела 1и библиотеки но требуют наличия у полыоват ля 

библиотечной карты) . 
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14 База дnниы ~Быстрые q)ак·rы». 
1 ~ Органнзаuии и сервисы Талсы . 
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КАК НАЧИНАI/11 И ЧЕГО УСПЕJ/И дОСТИЧЬЗАРУБЕЖНЬIЕ БИБЛИОТЕКИ 

Одним слово 4 делается вс чтобы пользователь мог М 
без помоши n рсон а виртуальной сnравочной службы, найти 

ответ на интересующий его воnрос. Име тся отсылка на отдель­

ную страниuу с формой для за 1еча11Ий nренложений и вопросов 
по ф нкuионированию виртуальной справки (ответ направ я т­

ся по указанному тел фону или почтовому адресу - 3Лектронно-

1У или традиционно у). 
Вопрос, вnисыва мый пользователем в форм на сайте~ пос­

тупает к оnератора 1 по той же электронной почт . А~ значи , ни­
какой базы вопросов и ответов на сайт ой библиотеки nока 

нет. 

аким образом, мы име м дело с caлtЬJJW npoc1nыAt и распро­

страненны;\1 е1учаеА1 в пракtпике ОАtерикански публичных библио­

тек - 10.>1сно сказаrпь, nepexoдныftt Эtnапол1 в развип1ии библиотеч­
ного справочного обслуJкuвания, когда к традиционнылt форма t об­
служивания по 1nелефону u факсу добавш1ась электроfutая почта. 

оо ветственно средства. использованные пля создания той 

виртуальной сnравки, весь 1а просты и оступны и u США, и в 
России. Ни в каки корnоративны про кты с другими партне­

рами Центр· , ьная библиотека алсы пока не в т пи а. 

проси сейчас 

http:/ jwww.apl.org/a k/ 

" а сnравочная с ужба публичной биб иотеки nпл тон 

AppJeton PuЫic Libr.ary Online Refefl nce) яв яется интср сным 
примеро 1 сочетания корн ративного про кта биб ио"f к штата 

Висконсин ( . kWi. соп ir1 - nроси Висконсин) и сnравочны ус­

луг, которьrе оказывает собственно библиот ка гора а Аппл тон. 

В о ичие от про кта библиотеки г. Талса~ данный проект 
v ~ 

и 1еет корпоративныи и инливидуальныи комnоненты и значи-

те ьно бо ее сов рш нное программнос обеспечени ~ провайде­

ром которого является О LC. Ему п атят - на доnевай о но­

ве - все библиот ки, участвующие в проекте. То сть воnросы 

и ответы движуrся от nоль ователя к оnератору и обра но чер з 

uентрапьный узе · - Que tioпPoint 1 9 • 

ач Подробнее о Que. tionPoint С\1 . fШ с. 64- 66. 
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BJfPTYA.Ilb110E CПPAB01/IIOE ОБСЛУЖJ/ВА/1/fL' В POCC'J!Jf И ЗАР. БЕЖОМ ... 

В рамка корпоратинного nроекта ( б луживаемоr ·о псрсо­

н· ом 19 библиотек штата) пр длагается чат с биб иот кар 1. 

Биб иот ки елят между соб й время на ождения в онлайне и 
оnераторы (биб ~ и т кари) Аnnлетона доступны в чате по n не-

ьника 1 и вторникам с 16.00 до 21.00. В о тмьное вр мя поль­
зовате ь может обрашаться к операторам службы nплетона в 
р ж 11 м с 3 ктро н ноН поч 'Ы. 

В опис нном выш" опыт общения с со р дниками cnpanoч­
t-toH с .. ужбы в чате браLцает на себя вни tани то, что~ в от ичие 
от Те сы-~ биб 11отскари 1111 тона работают с любым по ь ава­

те ем н . авнсимо от 1\1 ста ro проживания. Ограничений по т -
tатик также нет (всnомнит :мы задавали им вопрос ло русской 

истории ХХ в ка). Поел завершения сессии npo окол разговора 
в 1сылается пользователю на е о ектронный адрес. 

В кач стn соб тв иного проекта библио · ека nремаrа-
ет почтовую nравочную cn жб << nроси библиотекаря>> (А k а 
Libraria11 -mai l R fl re11c rvice). Заnрос, вписанный в разме­
щ нную здесь форму~ n ресылается биб и екарю по лектрон­

ной почте. О no ,ч нии заr~роса по ь· оват ля сраз же увепом-

яют в отв тном nисьм ~ в которо 1 такж nри во и ся ссьL ка на 

о место, г tожно n смо р ть состояние вопроса. 

прашиваюш ~1 ~ nи 11мо~ оступен то ько свой вопрос и от­

вет на него, а nерсонал .. 6116 ио , ки-~ отелось бы думать-~ досту­

п н весь ар ив~ отя бы мя uелей 11сс е ОRания спроса . 

Н даnось н йти инфор 1аuию о срока исполнения anpo­
ca. ка· ано то ько~ что н жно указать вр tя в т 1 нис которо­

го вопрос со раняет ак ~ альность. ели н жен бьJстрый ответ, то 
ше во nо .. ~1ьзовать я т сфоном. Ничего н сказано про огра­

ничсння в обсл живании, но в качестве обяз тел.ьны nараметров 

R фор~1е вопроса тр бу тся указать город и штат сnрашиваюшего. 
Не удалось найти инфор~,1ацию такж о FAQ (FгcqtJently ked 

Que tior1 - Часто задава мые воnросы) . 
На r авной странице сайта рядом со ссылкой на с раночную 

службу сть также сы ка н . QuickRef (Быстрая справка) - ка­
талог ин ерне·1 -р ~с рсов; ссылка на kids.apl.org - семейный ре­

сурс· ссы ~ка н, t n. pl.ore/liпk .l1tn1l - каталог ин т рн т-р с р­

сов для подростков и сь1 ка на Oпlin Book club (nодписной 
е:-~ на которо 1, и указать свой -mail и лит ратурную руб-

рику~ можно ежедневно получать я ~ иминуrный т кетовый фраг­
м нт) .. Есть и ссы ки на ряд библио~г чны · ресурсов и биб ио­
т чны катало , о в. 
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КАК НАЧИНАIJИ И ЧЕГО УСПЕЛИ ДОСТИЧЬ АРУБЕЖНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

Эти ссьJлки по воляют значительной части nользователей са­

мостоятельно найти отв т на свой воnрос и т м самым сущес­

твенно снижают нагрузку на персонал - самое <<слабое звено>> 

сайта неякой библиотеки. 

Ask the que tion адай вопрос 

http:jjwww.spl.org/defauJt.a p?pagel D=help_a k 

Это сnравочная служба Публичной библиотеки г. и тл 
(штат Вашинnон), на которую можно выйти по ссылке «А k the 
question>> с головной страницы сайта библиот ки. Стоит обра­
тить внимание на то, что сре.nи возможных способов задать воп­

рос справочной службе есть вариант << ично спросить отрудни ­

ка в библиотеке>>. А то значит что виртуальное обслуживание 

включая чат, здесь воспринимается как один из видов сnравоч­

ного обслуживания наряду с очным и no елефону. 

Пользователю пре1U1ага тся вьrбор 1еЖ11у работой по теле~>он 
и в режиме чат (т. н. Live Help, до тупный с JO до 16 часов с по­
недельника по nятницу). Особо полчеркивается, что для работы в 
том режим не требуется ска 1ивать и устанавливать какое бы то 

ни бьLЛо доnолнительнос nporpaм tное обеспечение (еще недавно 

это было необходимо и серьезно пр nяте вовало исnользованию 

системы слабо подготовленным персоналом). Для вы ода в тот 

режим тр бу тся указать только -mail, т. е. фор 1Ф1ЫiО восполь­
зоваться этой возможностью 1ожет любой nосетитель сайта. 

Есть форма запроса no электронной почт , которая трактует-
у v "'* 

ся как <<аварииныи>> вариант на ел ча11, ее и руги кан ь1 а-

проса не доступны. В форм треб ется указать 1/0~ttep библиотеч­
нои карты и nочтовый адрес, т. е. а возможность не все~1 до­

ступна. Есть FAQ по тиnовым запроса 11 с достуnом на странице 

вес и в разделе информационны. ресурсов биб иот ки. 
Интерес предста яет тот факт что справочной службы есть 

отдельные в одь1 ШIЯ дет й и по ростков~ хотя фор fЫ запроса 

там не отличаются ни друг от друга, ни от основных форм. 

Из текста обраш ния к етя 1: << Ишешь орошую книгу? 
Де аешь домашнее адани ? Нужна по ошь в поиске инфор tа­
ции? Есть три nути по каким т бе поможет библиотека Си тла. 

Посредство 1 компьютера - воnрос вводится в форму~ ответ - по 
nочте. Либо ча с nоне.nельника no пятницу с 10.00 до 16.00. По те-

з 
э· 



BHP7YAflbHOE СПРА8011НОЕ ОБСЛ 'ЖИВА//НЕ В РОССJ/И И 3АРУБI:.ЖОМ ... 

лефону в Д те кий центр или Биб иотечный uентр срочной инфор­
мации. Н поср дств н но в филиале библиот ки у библиотекаря>>. 

Взрос ы t справочны услуги nредЛагают по правовым воnро­
сам - Юридическая биб , иот ка штата Вашинггон (no notJтe и в 
чат с 10.00 до 13.00 по б дням}, Юридич екая биб 110т ка округа 
Кинг (по почте и в чате с J .00 по 16.00 по бу ня 1 ~ по вопроса 1 

здоровья - На чная 1е ицинская биб .. иотека Университе ~ а шта­
та Ва1uингrон (по почте)~ по вопросам садово стяа- Библиот ка 
Ц нтра городского с ово ств и 1. . Мил ер по почте). 

ти библиотеки'\ как и Публичная биб иот ка иэ а., в о­
ят н Инфор 1ационный биб ио ечный консорциум Пьюджст­

а нда фи нансир е 1ый частично 1 М L (1 tl titute of Ll eur11 and 
library et"Yice )~0 в рамка Libr ry ervice and lj chnology ct21 с 
поддержкой со стороны биб иот ки штата Вашингrон. 

а траниц сnравоttной ел ж бы с : ь окно поиска по биб­
иотечно 1у каталогу. Д я мини tизаuии исnо tьзования дорогос­

тоящего библиотечно о персонала (за счет nрсдоставл ния воз-
tожностеИ по са ·tостоите tы-tому поиск ) на головной странице 
сеть ссылка на Library ollcctioв (Библио ечная ко кция). На 
ней, кроме о на nоиска п · библиотечно t кат< ory, сть ц лый 
ря руги с рвисов. u о 1 чис е дост п к он ai·iн- о кuиям 
nерио ики; дост п к он ай н-коллекциям словареВ те ефонны . 

.... 
книг'\ нциклопсдии и справо 1ны 1\fат риалов~ orтyn к сnециа-

лизированны 1 те tатич ·ским по борка~1 (часть дост пна свобод­
но часть ребуе указания ttOI\tepa билета и контрольного Pl -
кода'\ н которы~111 собраниями можно раб тать только в поме­
щении биб. иот KJ1). 

С е ует т 1е ить, что биб .. ио ека оп ачива т oc1yn к бо ь-
... 

шому количеств внешни платны р с р ов~ наприм р к саиту 

нциклоп дии <<Британника>>. Это право доступа п р дается поль­
зователям библиотеки, но не оступно остальным посетителя 1 

сайта. 

Тем не ~1 нее на сайтс биб иотеки сеть возможность 110дучить 

ак называ мую б сплатную биб иотечную карт -для те , кто 
не является жителем иэ а но 1оже внятно объяснить како 
отнош ние он име · к городу и зач м ему н ж н оступ к ин­

фор 1аuионным р с р ам биб иот ки. Об адате и та ой карты 
по учаtот о т п ко вс 1 р сур а м, к ром т доступ к которы t 
возмож н то ько из биб и теки. 

~~ И НСТ11тут \1У3СЙН ГО 1'1 бlt. HIOTe'IHOГO обс:.1УЖI,fОШ 111Я . 
21 Фе pru ьны i1 1акон о б~tбли rcчttьtx ус yrax ~~ тех но. оtия, - см. с . З . 
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КАК HAЧf/HAJ/11 И ЧЕГО УСПЕЛИ ДОСТ11ЧЬ З АРУБЕЖНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

Такил1 образо~tt справочиая с. Jlcбa Публичной библиотеки 
Сиэ1nла наряду с собс1пвеины ~tu предлагае1п ус.1уги слуJJСб, спец и­
aлuзupy1ou{U ся в облас1пи права, tедицины, садоводства. Являясь 
членаАJu одного консорцuуАtа, ouu paбon1a10Jn каждая по своему гра­
фику. 

nEPBЬIE ШАГИ НЕМЕЦКИХ 

ВИРТУАЛЬНЫХ СnРАВОЧНЫХ СЛУЖБ 

В свое\1 развитии российские 11 не 1еuкие библиот ки и 1еют 
много общ го. Поэтому 1ЬI посчитали воз 1ожным остановиться 
подробнее на лисании nyrи, ко орым продвигаются наши в­

рол йские оллеги в сторону вир ал ьного сnравочно о обслу­

живания. 

Восnоnьзуемся анапизом, сд л, нны t сотру ником К ьнской 
сп uиальной высшей шко 1ы f( рманом Реш м в выступлении на 
69-й енеральной конференции ИФ Берлин, 2003 r.) 22 . 

По его tнению~ посе и е и, nриuь1кшие к качеству обслужи ­
вания например, u, мерикански сибnи тска ' ttep ко бывают 

разочарованы немецквми. а к~ он упомни · ~ет н 1 сцкого учено­

го и биб иот каря ейла ски , который в конuе 90- ' годов про­

води в неско ьки биб нот ка Германии с ожный биб.а иоrра­

фический nоиск и наше , что кач ств обе живания в це ом и 

справочное в 1астностJ бы и в cou ршенно не доме варитель­
но 1 состоянии. Причин пр вое, о· ств а~1срикански биб и о­
тек Д. ски све i1 к след ющим двум фактор м : 

Во-псрвы ~ н ' Аат а в ер t· нии биб ио ечны " ел циа.; ис ­
тов тако·rо ровня кu<. IИ(рикаuии, какой арактсрен я СШ . 
И м н но сочс1 ан и е и Н(рорча uи н ной под1 ото в к и ком ne е н . -
нести и pyдttЦ i1 l t псрсонала .. которое я вляется обьJчны 1 в спра­

вочны отдела биб r~ иотск · , опрсдс 1иет ре кос отл ичие ка­

честuа и библиотсчны · .. слуг от 11 tе uкой ~1одс и . 

Во-вторы , ам р ~1канские биб иотс 11 орJ1ент11роuаны на ока­
зание ус yr, а нсl\lсuкие - на нorJo 1нение фо11да. А~1ериканские 

библиотеки не r воря ж об и no тоянtiО~1 финансовой по ер­

жке со тороны как roc дарства, , ак и спонсоров) тали чреж-

~2 Реш Г. Цн рротн-1 с1 1рав )'l lfo- нr нj>op\ШIHtOII IШ >I с:.1ужGа в Гсрма tннt : краt ­
КJ1 Й об·зор )tC51T L: l bltOCTИ ~~ ()nblTЗ рабСН Ы ПО ПOBЫ II H.: IHtiO KBtlJI I t <fHIK:tiHIH ncpco ­

H<UШ - см . ww~ . l ibгary.п1 
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BIIP7 'AJ/b/IOE CПPABOlJIIOE ОБСЛУЖ/1/J. НИЕ В РОССИИ И ЗАРУБЕЖОМ ... 

ениями" постоянно ищущи и новые формьJ обслуживания по-.. 
сетит и. 

В поел дние годы немецки библиотеки постепенно изменя­
ют свой подход к обслуживанию nридавая все больш·ее значение 
ока анию различны в то 1 числе справочны услуг. Характ рно 

что · ше с 70- rодов сnравочные службъ1 Германии в отличие от 
а 1 рикански , играли в работе публичных библиотек более важ­
ную роль, чем в академически библиот ках. ще один сушест­

uенныИ фак ор - Ин рнет и фор tирующ еся Инфор 1ационное 
общ ство с рь зно из 1 нившие nривычки и потребности поль-

оват лей. Хотя Интернет nояви ся в библиотека Германии до­
статочно давно, вн дрени виртуально о справочного обе ужи­

вания шло с больши 1 трудом. Свою роль сыграло и политичес-
v 

кое дав ение, отразивш ся на орrани аuионнои структуре и 

финансировании библиотек. 

Итак .. в сере и не 90- годов не 1еuкие библиотекари (россий­
ки - "lyrь позже обнар жили, ч о л ктронную почту ож­
н испо ьзовать не то ько дЛЯ nep писки с коллега и но и для 

у "IШ ния контактов между библиотеками и их nользователями. 

Постеп нно городские nубличны и университе ские биб-
иот ки стали создавать сайты на которьJ nомимо общи еве­

д ннй~ ИН~)ор 1аuии о режиме работы библиотеки появились 
адреса пектронной nочть( в качестве контактной информации. 

(К с ову сказать, не на все ро сий ки библиотечны сайта~ 

1ожно встр тить адреса лектронной почты.) 

О нако то еше нельзя было расе tатривать как орrани ован­

н ю форму вирт альной справки. В тот nериод электронная nоч­

та считалась доло нит ьным средством связи с пользавате я­

приравнивали к пись~tам и и факсовым сообщениям. 

ектронный адрес восnринимался как н ко техническое уст­

ройство - вроде те ефонного но ~ера. На полученные по элект­

ронной почте запросы часто отвечали не сразу, а после вьJnолн -
ния други дел . Поль ователя 1 обычно не сообшали конкретные 

э ктронные адреса отде ов и служб и они не знали к кому об­

рашаются - к руководству. в службу справок или просто к сотруд­

ник " который свободен н данньJй момент (на сайта российски 

биб иотек и поныне как контактный дается только об злич нный 

элек ронный адрес~ р змещенный в конuе главной страницы). 
Н которые nуб ичныс (в основном в крупны города ), и 

университетски библиотеки Германии не остановились на этой 

стадии. rодня н11 , есть организованная и орошо планиру-
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1ая служба вир альной информации 110 э ектронной 11очте. 

Пользавате ю пре оставляют конкр тный лектронный адр с 

по котором оказываtотся и fенно сnраRочные услуги. Он узнает~ 
на какой вид а nросов tожно пол чи1 ь о ве ы, кто будет отве­

чать~ с nомощью каки источников, ско~ько вр мени о потре­

бует. Речь и ет о виртуальной сnраяочной службе использ юшей 

в качеств канала свя и л ктронн 10 п чту. 

Библиоте и, оuенившие nажность · лектронной почты мя 
ока ания справочны. уел .. г, част npe а ют уж и други фор-

1Ы услуг по пои ку в Сети. Так, пользавате я t премагают фор-

1улировать свои вопросы u более структурирован но 1 виде и 

пр остаRлять допо нит льн ю внфор tаuию. отя библиот -
кари •tасто не ви ят разн11Uы ~tежду справкой по эл ктронной 

лоч е и cnpauкot1 н основе сет 'U й ·Формы (б .. 'lанка апроса). 
Наnри 1 р, К льнская n б .. 1ичная иб_ и от ка использ .. е ер 1ин 
~ e-mail-cnpaвкa»~ отя фактич 'ски 1 10JlЬ3уется с те вы ми форма­

ми. Так же посту па т и Гер tанская И нт рн т-биб и отека. Но из­
редка встр чаются библиот ки, которые предлагает спраики как 
по ектронной по .. п·е, та и чер з стсвыс фор 1ы . 

Однако все эп1и при tеры 11е .do" l.>lcны за,пуtиевывапzь п1ого qJaк-
,.. , , ,) 

n1a, чtno oo. zьи.llii/Cinвo cep .. нaнCJ(llX оио~Jиоптек ие nperJ_ taгaen7 вовсе 

никаких виdов вupJnya.Jl>110гo обС.,/)'.Jiсиваuия. 

! о настоящ г вр t н н е .. инетвенной п .. б. ~tчнoii б116 но-
u ., ... 

т кои~ которая, по краинсн i\tcpe, эксnсримснтиров а чат-

сnраока ·t и, stв_ я 1ась уб ич ная библ 11 те ка Вюрuбурга. Однако 
и з сь вскор тк, 1ал1 tсь от то~i ~• ен lfЗ-Ja с н те t ны . проб м 

во внутр н н й ко~tньtотеrной сти. и б .. и о е ка ни версит а 

Гермаt-tски ф epaJ ьны . вооруженны с~1л в 111 16 .. pre разр ш ст 
по . ьзоваться сво ~ й с .. ужбой справа Е! р~ЖИ\tе •tата то_ ьк ]аре­

rистриронан н ы 1 пол ь·Jоватс.:1н 1. В некоторь1 . у н tt нерситетских 
биб. и тека. ответы ают nce\t к..1нснта'1~ ч : 11 справоttны' с .. уж­

бы нач, ..-1и работать в рсжи~tе ча а n 20 >1 - 2002 года . ~ но и нтсн­

си в н ость и до си~ nop крайне н свел 11 ка. 

Исключение состанля .. 1а . tнuь б~tб.111отека Тр11рс ого унн­
версит та котораи е111е n конuс 2000 г ~ n представила oбtlt -
ств ннос и свою прав чную с.1ужбу, работаюшую в petL ьно t 

масштабе вр 1 н и ( 011 t i n ) . Од11а ко уж R а пр л 2003 1 ·о а он а~ 

СТОЛКНУВШИСЬ С QHHIHIICORЬI\111 npo6.1CMa Н1, n ЛaKOHJfiiHOЙ ф p-
te вед о 1 и ~а nол 'Зовате.'lс i;, что из- з" н . ватки ер ств н мо­

жет пporu ить сво1о 1111uензию на програ 1~1ное об спсч нн 

(Human lick) и выв ждсна вреченно npиocтar-JOBI1Tb работу. 
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ВИРТУАJ!ЬНОЕ СПРАВОЧНОЕ ОБОJУЖИВАНИЕ В РОССИИ И ЗАРУБЕЖОМ ... 

В Германии пока нет ни одной библиотеки имеюшей спра­
очную чат-службу: которая бы работала как с тевой контактный 
центр. 

с и ~говорить о сегодняшнем таnе развития виртуальной 

справочной службы в Германии, то следует yno януrъ еще о 
двух про ктах. то Пер чень ~сложных вопросов и ответов на них 

{dj ctt io11 li t) RABE и Герман~ская Интернет-биб иотека. 
Жизненно важным про ктом в деле nопу яризации службы 

ци~фровой справки в Гер 1ании являлся nроект иниuиирован­

ный Фондо Бертелье ана в сотруднич стве с Германской биб­
лиотечной ассоциацией и начатый в 2002 rоду. то Германская 
Ин ернет-биб nотека (www.intern~etbibliothek.d /index_u er.jsp). Ч -
рез н сколько лет Фонд уйд т из nроекта и его nальнейшим раз­
витием ассоuиация будет зани 1аться самостоятельно. 

Проект наuе ен исключительно на nубличные библиотеки и 
nреследует дне uели. Во-первы участники лолжны совместно 

создать и подд рживать с т вой каталог, предна наченный для 

пользовател й библиот к. Они также должны совместно выбрать 
~1 оценить се евые рее рсы., которые затем будут nредставлены 

чере этот катало~ и 1еюший 20 основны разделов и множест­
во по раз. елов. 

Вторая uель того nроекта - создание консорuиу~1а е-mаВ­
справки, дола няющ й с тевой каталог. В проекте участвуют 

боле 70 nубличных библиот к из вс х зем ль а исключением 

Гаf\1бурга. Разработаны стандарты и критерии качества DJIЯ все 
видо~в рабочи nроцедур и всех видов деяте ьности включая ко­
оперативную с ужбу e-mail-cлpaв и. 

3начимость того проекта в отношении виртуальной сnравки 
onp де на еше и т 1 что многим библиот кам пришлось ло­

мимо сво го желания, обратить внимание на ту службу и даж 

об сп чить nредоставлени. справок по электронной nочте~ хотя 

в действительности они намерены были nросто nринять участие 

в престижном проекте каталогизации ресурсов Инт рн та. Таким 
образо t Германская Интернет-биб ио ека дает по крайней мер 
публичным биб 1иотека t замечатель.ный шанс повысить статус 
виртуальной справки в час ности и справочной службы вообще 
nyreм создания консорциума e-mail-cnpaвки. 

RAB -аббревиатура термина <<nоиск и справка в 6иблиот -
ка >> ( << Recl1erch und u kunCt in bibliothekari сl1ел inriclltungen>> ). 
Фактически речь идет о сводной базе воttросов и ответов к ко­
торой имеют остуn то ько работники справочны служб. Если 
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u 

они затрудняю·тся ответить на тот или инои вопрос, то могут 

поискать nомощи у своих колл г. Перечень был нача л том 

1999 года~ в кач стве обра ца исnо ьзов ся сушествовавruиi1 
с 1992 года а 1 риканский tumpe -li t (список тр дны вопро­

сов). 

RABE исnо ьзу тся очень активно и играет важную ро 1ь в 
улучшении качества работы справочны служб в rер~1ански , 

библиотека, . точки зрения немецки специалистов .. иt-t ер с ­

ньJе результаты дала бы разработка второго nоnобиого Пер \нtя, 

дост nнoro пользователям, чтобы работники библиот~к t г­
ли напрямую отвечать на и заnросы. оrла суLне твующи~а сей­

час Пер ч нь с ожны вопросов и ответов на ни (di cu .. i п li.:t) 
RABE 10 бы рассматриваться в качестве ба овой Q)Op thi nра­

вочного консорциума. 

Большинство гtосетител й н м цки библиотек о си nop не 
no ь уются или очень р дко пользуют я виртуальн Н справкой. 
щ t 10 изв стноН в Германии. 1е у т ~1, как c11panc 'lИВ 

по черкивают спеuи' nисты библиотеки са~1и до_1жны 'Jабот11 ь­

ся о том. чтобы поль ователи уз~t и о нш ича111 у н11~ BJtJ. УiLlь­

ной сnраво~tной службы. 

КОРnОРАТИВНЫЕ ВИРТУАЛЬНЬI.Е СПРАВОЧНЬ/Е СЛУЖБЫ 

В настоsнце вр мя на разны континента работае свыш 
корпоративных биб иотечных виртуальны справочнь,, .. ·жб • 

.. 
удя по вес 1 .. в связи с активным распространсни ~~ 

И н т рнет , когда ре, ьн ый nо .. lьJовате;-tь рее_ ~1ы toH биб .. 1ИОТL:КН 
будет вс более ус· упа ь 1 сто виртуальному (Jользов, тслю ­

<<Ч овеку t ира>->, именно такая форма вирт сн1ьного бс .. жива­

ния, npe полагаюшая взаимодсi1 твие бибnио ек .. по учит на ­

ибольшее ра витие. 

Пер д вами - раз ичные варианты на]uаниН ти корпора­

тивны В С (многие из ни до тойны статье. оt·анами). Обрати·н: 

вни tани : в бо ьшинстве это ко 1no иuии с с 1oua 111 <(Bollpoc,>. 
<<ОТВеТ>> <<спроси>>, <<Rживую>>, 24/7. НекоторЬiе из т и нa"Jвat-Ht ii 
уже nояви и 'Ь нар с ийски биб иотсч1tь1 сай а . 

<<Сnроси бllблuoJtleкapм - А k-A-Librarian (наибо~Jес pacnpo­
Cnlpaнeн); <( 11pocu се11час.~> - А 7k o~v.'; <<Cnpoc11 IIQC ,·ей•tас» -
Ask Us о~ : «C11pocu иеi~tедленно>> - А ·kA• ау; (<Сnроси uac в ре-
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олыtо '' вре tellll>> - А ·k · Online: ~ проси нас 24/7)> -Ask U. ·24/7 
( 24 ча а в cyn1кu се rь rJueй в ueдe.uo),~ <<Сnроси ББК 24/7>> -
BLC~ А. k 24/7 ( ь·оспtонский бuб.ruonJelfnыi't коисорци) t); <<Задай 
11ll.1t вопросы» - А. kU. Que lions: <( проси у библиотекаря E­
OitUJl'111.'>> - Ask А Lih1·a1·ian eAn. и~ег·.' (по al-/a.1oгuu с е-по~uпой),; 

(( ttpoctt свонJ fillfiлuomeнy'> - А k Yoto·Liht·ary; <<Сnроси библиоте­
л·ареti CIIC/neлtы UТ>> - Ask а UT. ) s1e111 Lihrarian ( Yнивepctnnen1 
l('xaca): (((~11pocu Ko.tlJptu)o>> - А ·k('olot"ado: <(Ответ онлай11>> -
Ansн·eJ()/ Line: <(Эл·спреl·с-отвеm>> - Ans"'eJ· pre · ; <(МА,О -om­
бl!llli>J•> - 1 !J'". • 11. н·еr. ( 1ассачJ'Сеn1ские опrвепrы); «Ответ 

KtпtJaca'' - К A11S\\'eJ·; <сСправка сейчас>> - Reference o~v; 
<( . зutui cetl'ltl<.'> - Кnои·/1 О\1\. (( евер11ая Каролина знает'> -­
. ~Chnoн·s; <ц· Жииоli '> чап1 24/ '> - 24/7 f_j\'e Cl1at; <rВ.живую>> ­
/_/ 1 'f: : <( Бuб.tuollutл·apь (f в~Ж'ивую» - /)\·е Librarian; «<(Живой'> 

•JtJttl•> - l.i\·e lulf; <~ БСЧ 110 связи•} - '~ RC Li, 1e ( БutilUOineчuый 
CIIJ)lUIOЧIII•Ilt чаn1): <• Пetl<.lLtьвoucA:uil бuбдиотекарь 110 связи» -
PAJ. i/)ГaJ·ian l.i\ е (nc)нcu. lьвaucJ\ue биб.luоnи!л:и); (f<<Живая>> no­
.1tOil(t' .\ /\-faC('>>- l '.\fass Li,·e 1/с/р (~ ииверсип1епl Массацусеn1са); 
<< Buptii)'Q .. li)J/t;lli lll,:aдe .. ,lll•tec,.aui бuблuorneJiapЬJ> Vi11ua/ 
Ac(u/entic l~ ii>IYII·ian: (( Биб.lиоmеl\орь вuprnya.tьнoii с11равки>> -
l 'i1·rua/ R(~/eгence /)hгaгion ~· (( · oiJ веб-биб.tиоп1екарt.>) - !у Wc!J 
l.il>raJ·ian; ~~ Кафе вопросов и ответов~> - Qant/Acafe: «Вопрос и 
0111ве111 lft,нJ ... ,7.ж·epcu)> - Q antl А ,\J; <(Огайосвнзы> - OIJioLI К; 

<• Биб.tuоJtu!чная cent~Y> - -nel; <(1/нфоГлаза~> - lnfoEye ; 
<r Ночпая .cotllJ~> - Л'i..f!./1/ Он'/. 

бс0.11< THOt: 6 . lbWJHICTI\ бttб.lJIOT~ЧHЫ . К pn р· ИВНЬJ . сnра­

ВОЧНЫ\ c.l) ж б (<.:выше 60) : tt t б уже успешно работа т~ .:tибо на; о­

LНtтся 11а ~Т<L·нн 1 пa t . JOПioto nроск·гt в бо. н:с чем 2- 111т та и округа 

и 10 кpyr1Hhl\ горо п а~ с·ш . Причс~1 нсре:tко жите. и ОдНОГО UJTa­

., а J.J. IIt J о ре .. т1 '1 Г)-, 6рат t tтьс:}t ера JY в нсско.1 ько карnарати в н ы. 

ел уж такоп р( ~ а ( tак. в штате Ил~ ино~1с ~• - 5~ в штата. Вашингтон 
.... 

и Южн·tя Каро. ~ tlla - 110 3, в города. Н ью- Иорке~ Лос-Андж лесе~ 

t1 ·Jr:tc. оннекти 'н: . Bat!Jitнгroнc - по 2 и т. д.). Редко но вес ., 

же всгрчiаtотся BI1J1I .. '' ·1ыtыс объ инснJ IЯ на ровне разны шта­

тов . как Jtp·tвt1л . в 1111. уLJаств .. ют библиотеки нив р ит тоu . 

Bne ta t .:нtст не о. ько кo.t ll1ttecтвo а 1срнкански. корпора ив­

н ы В ·. но и чttc .. 1o бибn иотек. к торы е соч и я себя воз­

~,о~НЫ\t в tiт11 я от 1.1. 111 ин ~1 << правочный•> сою. По нашим 
11епо .. 1ны~r ." atittЫ\1. их не ~•е н е 4 О . 

'2 
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Как nравило, публичные биб иотеки уч1ствуют в к рпоратиn­

ны nроекта в npene а сво го штата и и города. ы насчитали 

около 1 О корпоративны crtpaнoчtiЬI с уж б, u которых частв -
ют только публичны библиот ки. Чис о биб и т к, вош д uи 

в такие объединения весьма различно. Наnример, в 7 кр а. 

штата Висконсин и в отд льны города число частников<< 1 с­

тных>> корnоративны служб публичны биб иотек кол б е ся от 
6 .no 50 а в Нью-Йорке объ ди tiИ ись сразу -4 библиотеки. 

1ериканские пуб ичные библиот ки У'-tаствуют и u ue 0~1 

ряде друrи <<Сnравочны >> · оюзов. то 1oryr быть варианты: 
• публичная библиотека + биб иотска штата + иблиот ч­

ная система + библиотечный епартам нт~ 

• публичная библиотека + акадсмич екая + шк льная + 
специальная· 

• публичные библиотеки + 1 диuинские + ак 
• публичные биб иот ки + университ теки 

u 

ко леджеи· 

мич скис; 

+ би · и отеки 

• сельские библиотечные системы + библиотеки к ле жей 
и т. д. 

Как правило, ели в такой «связке>> (она может называть я 
ассоциацией, консорuиу 1ом, кооп pauиeii, орпораци й) се ь 

университетская биб иотека, библиотекакр пноrо к е жа и и 

библиотека ш ата то именно они при ни tat т на с бя р ководя ­
щие функции: и~1 выдсляю~тся гранты они либо коор инир tот, 

либо ад 1инистрируют про кты. 

Второе отступление: 
Нам удалось поговори ь в режиме чата с библиотекарями, 

представля~ешими корnоративные службы AskWisconsin ( ((Спроси 

Висконсин» )23 и AskAway ( нСnроси немедленно» ), объединяющую 50 
публичных библиотек Южноrо Висконсина24 . Мы поnы · ались, так ска­
зать, «ИЗ nервых рук)) получить неко орую информацию об их рабо­
те. Все происходило достаточно спонтанно, но вот что получилось25 : 

Диалоr первый: 
[Librarian 14:31 : 1З] : Итак , что Вас интересует? 
[Patron 14:34:23]: Сколько операторов у Вас в библиотеке? 

~' На с. 23- 24 nриведt::t-1 нрн~н~р общ~ннн с бltб;вtоrекнр~~~ 'JTO(i с ужбы. 
лредстnвлявшим другого у•шс ltttlк~ консоrн•1ума . 

1'* Веб-апреса служб см . tш с . 2 5-286. 
lS ОбраТИТе 81HtMallt1e 11а ПpOИilJI~Ji tt yiO О ра \ГОНОрt: OCBt:J!U 1. CIIIIOt.: L} 6116-

ЛИОТекареЙ R oprat-HПЗILИOIIHbl , lt К HOMII'ICCKIIX BOIIpOcH рабОТЫ С.:JiуЖбЫ . 
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[Librarjan 14:35; 12}: У нас на этом направлении работа~ют 2 че­
ловека, 4 часа в неделю. Это достаточно для выnолнения на­
ших обязательств по участию в службе. Общий w ату нас б 
человек . 

(Patron 14:35:59] : Вы имеете в виду 6 оnераторов? 
(Ubrarian 14:36:20] : Я не nонимаю. ч о Вьr nодразумевае е nод 
(соператорами» . 

(Patron 14:37:07) : Я имею в виду, ч ~ о оnератор - это чеповек. 
общающийся с пользователями службы в режиме ча а. 
[Librarian 114 :37:34] : У нас только два челов,ека работают с по­
сетителями в режиме чата . 

[Patror1 14:38: 18] : А, пон~тно, т. е . 6 человек - это штат биб­
лиотеки . 

[Librarian 14:38:31 ): Вы можете nосмотреть информацию о на­
шей службе на этом сайте: WW'N.wils.wisc.eduj oclcj askwi.html . 
[Patron 14:39: 14]: У Вас есть какое-то спе иальное образова­
ние? 

[Ltbrar~an 14:39:33) : Нет . мы закончили только 2-годичный тех­
нический колледж . 

[L~brarian 14:40:03] : Вы имели е виду образование~ необходи­
мое для работы в чате? Библиотека нашего штата проводила 
специальные семинары дnя участников консорциум1а . 

[Patron 14:41 :03] : Да . а также ~ имел е виду изучение методи-
и nоиска ... 

[Librariar1 14:4.2 : 13] : Мы nостоянно nишем очень боль.шое ко­
личество библиотечных инструкций для студентов нашего кол­

леджа no тому1 как правильно искат1ь в Интернете, электронных 
БД, библиот~ечных каталогах. поэтому нам не nришлось nрохо­
дить никакоrо опециальноrо обучени~ no методике nоиска . 

[Patron 14:42:45] : Как долго длилось Ваше обучение? 
[L•b• аr·•ап 14:42:48] : Библиотека штата проводила обучение толь­
ко по вопросам исnользования программнога обеспечения чата. 
[Libr'al·iarl 14:43:22] : Семинар продолжалсs-1 около трех часов . 
[Patror1 14:43:42) : Прошу nрощения, как Вас зовут? Мен~ -
Антон . 
[Librarian 14:43:54] : Я - Сэнди. 
[Patror1 14:44:40] : Сэнди, можно я Вам задам еще пару воnро· 
сов . или у Вас скоnилось очень много работы? 
[Librarian 14:45:03) : Еще на один вопрос ~ ответить могу, после 
э о о ~ должна буду заняться другими пользователS1ми. 
[Patron 14:46:00] : Библиотека nолучила какое-либо специаль­
ное финансирование на выполнение э ой работы? Были ли ка­
кие-нибудь сnонсоры? Кстати ~ как называете~ Ваша библиоте­
ка? 
[Librarian 14:47:24] ; Штат Висконсин заключил договор с OCLC 
на покупку ПО для создания сnравочной службы в режиме 'чата и 
e-r-nail . Каждая библиотека покуnает его no це1не, оговоренной 
в контракте . Персонал библиотеки принимает участие в работе 
службы в определенное время. ~.. 
[Patron 14:48: 16]: Большое спасибо. Сэнди. Так как называе с~ 
Ваша библио1ека?) 
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[Librarian 14:48:44] : Chippewa Val ley Technical College. Technology 
Resource Center-Library (Библиотечно-ресурсный центр техни­
ческого колледжа Chppewa Valley) . 
[Patron 14:49: 06]: Сnасибо Вам. До свидания . 
[Librarian 14:49:15] : Удачи Вам. Я думаю , Служба поддержки 
OCLC тоже може nомочь Вам с информацией на эту тему. 

Диалог второй 
Mad Bear: Здравствуйте, мы составляем сnисок виртуальных 
сnравочных служб. Мы хотим nеревести их названия. Поэтому 
мой вопрос звучит так: что значит название Вашей службы 
«AskAway)>? 
Eleanor: Здравствуйте, это библиотекарь сnравочной службы. 
Вы студент библиотечной специальности? 
Eleanor: Я могу отnравить Ваш воnрос сnециалистам из груnпы 
nоддержки AskAway. Они отправят Вам ответ на e-mail. 
Mad Bear: Нет . я руководитель российской корпоративной 

справочной службы www.Library.ru/ help. 
Eleanor: Может оказаться , что они просто nосчитали 1 что та­

кое название достаточно броско и будет приелекать польза· 
вателей . 

Eleanor: Хорошо , мы отnравим Вам эту информацию по e-mail . 
Eleanor: Российская корпора ивная сnравочная служба... как 

интересно . 

Eleanor: Как много библиотек участвуют в Ваше службе? 
Mad Bear: Да. словечко интересное . но я не могу понять в точ· 

нос и , что имелось в виду. Слишком много вариантов nеревода. 
Mad Bear: 22 libraries (22 библиотеки) . 
Eleanor: AskAway означает: <с Не бойтесь . задавайте, задавай е 
Ваш вопрос)) ) 
Eleanor: Ммм. это достаточно сложно объяснить, это1 скажем 
так , разговорное выражение . 

Mad Bear: Я понимаю. Также это означае : Спроси дорогу -
Ask а Way. 
Eleaпor: В английском у нас можно най и много различных ва­
риан ов для этого названия . 

Eleanor: Да. именно так . 
Mad Bear: Могу я задать Вам несколько вопросов о Вашей ра­
боте. 
Eleanor: Конечно . 
Eleanor: Ask away! (Она так шуrит, отсылая к объяснению иНе 
боитесь, задавайте, задавайте Ваш вопрос)). ) 
Mad Bear: Проходили ли Вы какое-либо специальное обучение , 
для того чтобы стать «оnератором )) ? 

Eleanor: Да. 
Mad Bear: Сколь времени оно продолжалось? Сколько заня­
тий? 
Eleanor: В США есть различные nрограммы обучени~ : работа с 
Интернет-ресурсами . ведение раз овора в режиме чата и т. д. 
Eleanor: Это зависи от nрограммы обучения . 
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Elcano t : Наша бибnио·тек была одной из nер:вых . 
Mad Bear: Были ли у Вас какие-то сnециальные семинары no 
раЬоте с r1po t р ммным обеспечением? 
El по• : Поэтому мы в общем -то уже были достато"iнО nодко­
ванными в этих воnросах . 

Elcc- r1 01 : Мы сами теперь nроводим семинары для других биб-
11110 1 кар и штат с . 

М tcJ Вс 1: Ммм . 1 10ня г но . мы а о е были первыми в Росии .. . 
El at10I : Да. ыпи с . минары и по работе с ПО . 

El апо.: В не~<оторых HJT тах . наnример, в Вашингтоне разрабо­
l(Нtы о·~снь серь з ti ас nрограммы nодготовки . 

El oor . В .цру 1.1 с т ь лишь н с олько вариантов семинаров. 
El 110r : Эtо Зс: виси 1 от финансирования . 
м~ cl В а• . Мы проводим такого рода курсы дпя наших библио­
rск-уч стн ~tц. 

El 110r . Вам ~ нрав 1 ся? 
El ~11u r . Вы обучс.к.J В ших nартнеров? 
Mati В ~<н Дп . я ол н з преnодав телеи . 
El oor : 3 м ча тельно 
rv1 cJ В •. Да . ~ дум tJЮ мне эrо нравится 
El ... a••or. ~ сооираю ~ь переел ть Вас на сайт нашей службы . 

1 a11or. Мы ~1сnользу rv в своеи работе ПО 24/7 Refer,ence, но 
всt-еорс оtн обьединя 1 ся с 0L•estю ,1 po iot (Замечательная репли-
а . ставивuJая ttac начать поиски информации об обьедине-
нин .. ~ти>.. "-РУ" н ии1и мериканских сервисов. Реэуль таты no-
иc~r.a см далее. - Aor ) 
El aoor : Я п р шлю В<1с н е обе э • и страниць1 ( пересылает .ад­
f'РСа rайтон) 

El авоr ; Я дол ·на у е с Вами nрощаться . 
Elcar1ot · Ко мне с туч тсR другие пользователи. 

1 -!ar aor Н 1д юсь . r нР уд лось снабди rь Вас nолезной инфор­
Мс:lttие 

Е1 '"~H)O I Уд(_ ч 1 в(_ м и в~ шей слу бе 

\ ~ ~ 

J 1 ~ J ll' P L' 11 р 111К'~ tl' \1 1 Ц11 1 \1~ ры IICC 1\0 .'1 b l\ lt \ 0110 II IOTC~II-f Ы . С npa--BOtlll l.l\ • )Ъl'. 111H l.IHHI ра J. I I PI I/' 1,1\ 1 1 1. 1 1 0В . 

Вопрос lt ответ Нью-Д,жерси 

I[>LIC>. Itt н с ч на я с~: 1 ь Н ь~о-дli\срси •Q апd А J)>, появL1 Rшая­

ся 1 ок1 ~1 бри 200 1 ro:1a. LTa ... ~Ja nt:pвoi·t в стране ваt ртуально~i с nра­

во~ 1 н о t 1 c.J \ ..k oo~t. о\1с. 1 ~ Jf\ 1.1 в а 1 > шс.: ~ i нас~ .. --н~ н не ц л ого штата. Она 

· ' B L· t) .t. tp..:L\1 1 \~L' \ ) JIO \t н ·· ~~, .," в ") 1 о~• р,н. н:.1tt' кupnupa 1t вных cпp<tBO'J н ы 

C l ~ ~G Jlf1111Sl' IL'It iJI В 11pL1 1 о""~Н~Н1 (1 J Ш ..: . 2 J- 290. 
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остуnн по ьзова лям в режи 1 t1ата 24 часа в суrки 7 дней в 
не ю. В с жб р бота т свыше 250 сп ци истов из 33 биб-
лиот к-учас ниц. о пуб ичны , ак и биб иот и и 

библиотека штата Нью-Дж реи ( J Library . Проект фи-
нансир ся библиот ой штата и ф д ральны 1 Зако11о 1 о биб-
иотечном обе .. живании и е но огия L Т ) и правля т я 

Библиотечны 1 кооnеративо f р гион Южный ж р и ( outf1 
Jers у R gional ibrary ooperati е - J RL ). 

Кnowlt о 
.... v 

зна11 сеичас 

о дин"я nравочно-инфор 1ационная с у б ~в рамка ко­
торой свои ус ги пр дост м я ют населению штата Огайо би и­

от ка штата и 50 публичны биб ио к. Пр ф сион"u ьныс 6116-
nио ек ри (с 60 и ко оры аключ ны индиви ьны ого-
воры) ос nны для польз вате й R р жи 1 24 часа в и 7 
неН не.аелю в р ilьно 1 времени. л жба о т nн ( оверш нно 

б сплатно!) все 1 жите ям ш ат< . б. aro аря грант ф pru ьного 
Институrа м 3 йно о и биб и от чноrо бс уж11вания ( 1 в .. titнt' f 
М u tJm and ibrary rvic - 1 ), п .. )''1 н н 1 биб и от ой 

штата. 

Ohio 1 К Огайосвязь 

В ш а е Огайо в авr с 2 02 го а н ·lttaJ I ра ать nрав tt-

ный консорuи 1 ку а в одят б ., ч 1 40 бибJнt тек ра.1.111 1-

ны тиnов. Общ ни с библиот каря tи и е в реж11 1с ~1ата ... та 
сnравочная с ужб и ло ьз ст о ов программt-10 б 
чение ( Librariaп о Digi- t ~ cl1пologi "). В поn н н 11с 

щ й правочной служб в пред нныс ча ы о ра евые п -
uиалисты отв чаю на вопр ы n r~роб м м бизнеса'\ з раво­

о ран ния и права. сылки на чат с бибnио е ре 1 в тросны 

как в бо ьшинство ба данны к н орuи ta'l так и в u б- ра­

ницы биб иот к-уча тников Ol1ioLI К . ПоJ1 ьз в ть я ycn 'га 111 

OhioLI К можно, т ько пр дварит ьно зар rис рир в вшись 
с пос д ющ й автори аuией . Биб ио ари nрош дши cn uи­
альную nодготонку обе живают боле 600 00 ст ентов'\ nре­
подавателей и nерсонал ,. кол ей, н 11 вере ите·1 а и r в ной 

библиот ки штата. 
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k ow 
1 

•• 
nроси сеичас 

то · жба 11нтеракт&1оноИ сnравки~ которую вед бо се 100 
IIу .--л аjчных библиотек Калифорнии. Она является ч 1ено 1 объ­

с ttн~нно~i наuиональной ·Спраuочttой с ужбы 24/7 (www.247ref. 
or~gj ) . БLtб нотеки обесnечивают nомержку с жбы R часы ., ког­

~ а оr"рытьа я чttтателей. Е·с и опера оры кон .кретной библио­
тскlt з·1нн . ы и 11 в этот сt-н') не работают~ поль-зоват _ , н м, пp~1 -

uJcдLHII~~ 11а се cailт, ответят оnераторы лру и библиотек . 

igl1t Owl очная сова 

. частн~1к11 того nроекта - биб. иотс . н . Н11Rерситетов 
ua ата еверная Каролина (Dtake 11i crsity\ or1l1 aa·olina tate 

lJtli\·t:r"Sity 11 tli\··ca . it of ortl1 aroli11a at Cl1apcl HiB) - и 1еют 

свон сnравочные службы~ но в течение н~скол ьких ~нtсоо в день 

o()ъ~. HIIIЯI Т CBOit уси. IHI . 

llpoc" ' бь1. 1 Jа11ущсн в коttц~ 2003 года. Его о ~rтичите.1ЬН<Нt 

н.: о6t.: н t toc 1 ь: 21 часа <.:тудснтьt университетов nользуются ус-
л ~ га \111 cвott\ спrаночн 1\ с.~1уж6. с воскресенья па четверг в те­

Чt: н11~ _, •tасон (с 21.00 , о 24. 0) начинает работать и << 1' очная 

сова •>. of~cпt:•tJaвaя допо. ните~ ьные часы обс n 'ЖI:tоания пля сво­

и~ J10: H> J ва ГС.1С11. 

В [нроnс 11дсю кооnt:раtнп• в области справочного oбcлy­

ЖI1B(lft11H уже ГIOllilcpж, :-н1 биб иотекн Нидерландов, auJtИ, ФJiН­

:Jян и••~ Швеuн•t~ Норвегии, Ислан ин Ве .. икобритании. Первые\ 
пока робкt·tе ~ wat' lt в "JTO 1 налравл ни1-1 сдел{ а Германия . 

t-1нтс t ссныс н nepcne т11 вны·е вирт". а.11ьньн~ <(ко~ tбинаци И >> ~1ож­

н на6 .. 1ю ать u страна , пр nстав;-tяюши другие материки : 

i встра·нtя. Новая 1еланд~tя и Ю,жная фрика. 

Tat<, n вeuJflt в дно t с час объ лини ись 16 акадеl\нt ческих 

~ l t r: tiHYrcк в ра~tках про кта Jourl1a ande hihlioteka1·ie (<<Дежурный 
6 ~16.111 т~ карь~> ). а R , ру ом - 8 n б.личны биб 110тек - F,.aga 
Bi/;/iot 'kel ( <(Cпpoclf библиотеку>>} . А в anp 1е 200 - года эти про­

~ T[JI о ... ъс ttни_rнtсь в новый проект - <<e-refcrcnce i erige>> (www. 
~r~f . ~с) . 
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КАК HA1/ИHAIJJI 11 ЧЕГО УСПЕЛИ ДОСТИЧJ~ 3 АР БЕЖНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

В орвеrии Наuиональная служба BiЬ/iotek var.no (<<Сnроси 
биб иотеку>>) (на норвежском и английском яыка ) включа т 27 
n б~ичны библиот к. 

в Финляндии работа т онлайновая правочная служба биб­

л иот к страны Ask А Librarian (на финском и английском я ы­
ка ). 

Корnоративный nроект публичны библиотек ер андов 
на ыва тся Al@din (Aigemeen LandeiUk Dekk nd Digitaal lвforr11atie 

etwerk - << Национальная цифровая ин,формаuионная сеть>> ). 
В Ве икобритании 40 публичны библиотек различны ад-

1инистративно-территориальны районов страны в 199 год в 

рамка AR L (European ociation of Re earch L ibrarie ) со али 
объединснн 10 справочную ужб Ask а . ibrarian . В основ и 

д яте ьности~ беспла ~ ной и оброволъной, - обя ател ьность вы­

полнения вс постуnивши в т чение суток запросов и закр n­
ление а каждой конкретной биб иотекой оч ре нос и такого де­

журства . ро выполнения запросов - от 2 сугок~ заnросы nри ­
ни rаются в иентральную службу круглы с ~ ки. По ь оват м 

мож т стать всякий желающий имеюнtий до т п в Интернет и 

заполнивший форму anpoca. 
В Гер ании в режиме электронной nочты работает консорuи-

1 университ теки и лруги научны биб ио ек зе tли Гесс н. 

известный как НЕ ~icJ1es BiЬ/ioti1ek lnforrnation ysten1 - Н Bl 
(<< Библиотечная инф рмац~1онная систе ta зе 1л и Гессен>> ). 

В Южной фрике инициативу проявили nока 8 акадсмич с­
ки биб иотек. создавши Библио,печный копсорl{и t провинции 
Гауте~tг и oкpeclnнocmeiJ (G l l ). 

А вот в овой Зелаидии пош и по иному пуrи. Ап ·Que tions 
( <<Отв тим на любые вопросы>> ) - это пилотвый про кт~ в кото­
ром биб иотекари в ре . ьном масштабе времени должны по 10-

гать шко ьникам на одить инфор 1ацию. ту ус угу будут npe -
лагать биб иот t.t ны и образсват ьные организации страны. 
причем об ени будет вес ись на дву языка : английском и ма­
ори. 

И наконец в Австр ии в нач е 2 03 года прис пи а к ра­
боте Оби{еавс,пралийская виртуальная справочпая cJJyJicбa. со­
зданная Национальной библиотекой Австралии (r. Канберра) и 
библиот ка 1и 8 штатов и т рриторий (участвуют также анr о­
язычt.оtы Новая Зеландия и Сингаnур). Называется она Ask 'ow.' 
( «С про и сейчас!» ) и базируется на программ но 1 обе печении 
24/ 7 Rcfcr nc . 
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BIIPTY lbHOE C/lPA/10,/f/Of: OБCJIYЖifBAIIHE В P<X'CJ1/f JJ 3АРУБЕЖОА.f ... 

Цель nроекта - овлетворснис информаuионны ·· anpoc в 

алеиных по ьзоватс ей сnсuиалис ами библиотек-участнии с 
и ело_ ьзованисм биб~ иотсчных · атало ов баз данны и р сурсов 

Интернета. Посредством той с жбы австр ийuы вне зави­
си tости от мест житсльстuа (сто иuа штата, регион ьный го­

род 11. и отдалснныii насслеаtньrй пункт), 110 уt1или возможность 

быс · Р г дос .. п к ин ересую ей и информации. 

,л жба Ask ои\1 при н н ta т Janpocы с понед льни ка по лят­
ннuу с 9.00 до 20.00. Б11бл11отски-уча тницы проекта отв tiают 
на в пр сы no чере ~~~ по:> о 1 n 11ьзоиатели мoryr по учать 

отuсты и'3 раJных биб . 11от к. Об a.J ая nроq)ессиональны 1и на­
вы а 111 npaвo•tнoii р~ бо ьr. в _ о 1 чис .. 1с в Интерне е, библио-
екари обесnечаtвают быс1 рое на ожд ни е точноi.1 и исчерпыва­

юшей информаuии 11 своевременное ее нрсдоставл ние. Сnектр 
воnро on .. возр· ст nоJ1ьзовате 1e~i справочной с ужбы и и место­

нахожд н 11~ в \1а ~штаба · страны очень ра'JнообраJны. 
О нако на аi1те c<J> р ty ированы 11 огранич ния nри по ьзо­

вании виртуе n ьнoii сnравочноii службой в форма е <(Мы н мо­

жс t '> : додумывать. что 11~1енно по ьзоuатс ь им в вид ~ когда 

'J<uaвa.:a uuлpo(.;: вы110 .. 1 н ять нсжс .. 1атс ьные, о корби ельны за­

просы.. бширные 11сс .. 1е вания~ гене, 10гические исследования~ 

обеспеЧJ1Вать ин(~ор~1ацнонную подn ржку школьны и ву QВС-
н~ про ктов: отвечать на вопросы кон р ы-tы · OIJpocoв и тес-

1ов: КО\tмеt-п ирова1~~, ~tсдиuинскн lt nравовые материалы и да­

вать рскомсндаuи11: обссп чив _ ть ос п 1атериала 1, достуn­

ны 1 по Б (межб11б. нtот чныi1 абонемент) 11 .. (эл ктронная 

оставка оку~tснт н н nри ни tать anr о ы на резервирование 
~tатериа1ов (LL1Я ог · на caiiтe есть от е ьнос место). 

П ми to 11нтсрактивного обсл жинания~ поль овате ям пр -
оставлнется nо1можнос ь тnрав. я1~ь 11нформаuионные заnросы 

по lne~ и?</JOif ~, (раксу, J# teкn1ponuoil почп1е. Чтобы послать вопрос no 
n ктронной nо•ате. необ. одимо запо нить onpe е енную фор ty. 
Ожилани · отнета бычно 'Jан11маст от 2 до 5 лн й в зависимости 
о сложности запроса. правочное обсn живанис осуществля тся 

бесп_ атно .. , отя может взиматься плата а копирование материз-

ов и расширенныi1 поиск в нскоторы база данны . 
вот инт рссный при tep межкон инен ального объедИнения. 

Его участники - Биб иотечная служба ,fуниuипалитета го­

род Брисбеtt в анстралийско~1 u1тате Квинсл нд; Публичная 
библиотека округа Рич .. н в а 1 риканском штате Каролина, 
Гуманит рная и инq)ормаuионная cn жба м ниuипальной биб-

о 



КАК НАЧИНАЛИ И ЧЕЮ УСПЕЛИ ДОСТИЧЬЗАРУБЕЖНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

лиотеки графства Сомереет в Соедин нном Королевстве и биб­
лиотеки города Крайстчерч в Новой Зеландии. Работает она в 
режиме 24/7 (круглые суrки). Называется эта англоязычная вир­
туальная справочная служба Answers Now ( <<Оrвечаем сейчаС>>). 

Одним словом разные библиотеки объединяются на различ­
НЪJХ основаниях дпя создания корпоративи,ой виртуальной сnра­

вочной службы. 

Следует отметить, что целью создания виртуальных справоч­

ных служб является не служение абстрактным высшим uелям, а 
обслуживание конкретных информационных потребностей кон­
кретных граждан, каковое является nредnосылкой и гарантией 

достижения обществом целей высшего порядка. 

Наряду с очевидным расширением совок.упнои аудитории об­

служиваемых пользователей, библиот ки стремятся к улучшению 

качества их обслуживания. Это достигается за счет увеличеиия 
вpe.ft1eнu обслуживания. Если в одной библиотеке в виртуальной 

справочной службе персонала 1ало, то работать он может толь ... 
ко в одну смену а nри объединении можно расnределить время 
между персонало различных библиотек. Появл5tется также во -
можность пользоваться услугами лучших сотрудников обоединенной 
службы. 

При увеличении числа сотрудников их можно спеuиализиро­

вать в той или иной области знания и каждый становится луч­

шим в своей области, а nользователь наnравляется к соответ­

с , вуюшему оператору с учетом тематики своего запроса н за­

висимо от того читател,ем какой биб иотеки он является. 
Например сотрудники 1.9 библиотек-участниц службы 

AskWisconsin дежурят по графику. Служба доступна в понедель­
ник, вторник - с 13 до 21, в пятницу - с 13 до 17, в субботу - с 

13 до 17 и в воскресенье - с 17 до 21 часа. Таким образом каж-
дая библиотека фактически работает 3 часа в неделю (наприм~ер 

с 16 до 17 часов по понедельникам, вторникам и пятницам). 
Определяющим фактором при создании корпоративной вир­

туальной справочной службы является удобство пол,ьзов.ателеи. 
Поэтому доступ к единой систе е виртуальной справочной с уж­
бы может осуществляться, во-лервых, с единого обшего входа на 
сайте проекта (на сайтах библиотек-участниц лояв яются только 

ссылки на сайт nроекта и рекла но-информаuионные• материа­
лы о проекте). А во-вторых возможен доступ неnосредственно 

через сайты библиотек-участниц проекта (формы заnроса и от­
веты либо nубликуются либо доступны в режиме чата на сайте 
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BJIPf}'Мl>IIOE CIIPABOlJIIOE Of;C7.\'A\IIJJAIIIJE Н J>OCCIIJI 11 1APYHI:.ЖO~f .. 

биб 11 -ге и -участн11цы и офор~1лены в сти с ее сайта). В обои 
с~ ~чаи · те Н11Ч~СК11 с .. уж11 на н 11с прои ·зво ится единым п p­
coн<L'I0~1 е иноi1 с~tстсм ы с oбtнefi ба-зой 3аnросов и ответов на 
н 11 . . 

. Tl! OCOб~IIHO ~ТН Гlpi1CYLU11 как а 1ср11 att 'K~t 1, T<tK И ИIIЫМ 3a­

py6~Жiibl 1 корnоративньr 1 вирт~ а .. 1ьным справочtiЫ\1 с ужбам. 
[шс О ' fi ii ваЖti >ii IIPI1Ч~Ht ii о .... ъ "'двненанt яоля тся наличие 

rJono. JJillllU!.lbiiOco tfJullal/cupoвallия. Как n ра нt 1 .~ IO~ при объе и не н ~1 и 
с~·аа ' ываю C}l cpt.: ства нt:ско.1ьКИ\ б~tб.нtот~к (и за счет того~ что ,_ 
м н пtс рас'\О ь1 ив. 1я к>Г~}J ус:tовно постоянны н1 - ~ рас одоRание 

ере, СТВ CTaHOHI1TCSI O:IC~ 'J<f><l>t:KTHBHЫ~I С roЧKJ1 '3pCHJtЯ 11НТер -

сов Ot-tcч н П · ). 1") !{ вall: . я)~ k. н 11 ~• д оба н.ннотсsr та же средств 
гранто .. атс.1с11. 110 тем 11:111 11ны~1 r~рича1на~1 3cHtltTt:p саванны 

В \'.1\'ЧtJJt.:Hitlt КНЧt:СТВН OUC_l\'..К~tliaHИH IIO:tb30BHTC.1CЙ. 8 KUif(!CJnвe . . . 
lfJll111110дt/11U!. l('ll f/b/CПI_\'JUJ/0111 O{Jc(JI/bl l/. lliC/1lll pa'iiUЦIIIJJX ypoвneit. в IQ-
rJe. /Ы(bl OfJ<'{III/1 JliЦUit. Чl/CI/1610 h·rnnopыx ЯlJ. JJ/JVIJICЯ VUiilUOП1l!KU (Ha­

llplt~ICp, учсбньн.: и 11аучно - ~•сс:н~ оваlt:.1(>(;КИ~ орrани3аuии), tt 

ра J. Jlll.flfblf! (/)(JJU)Ы ( ka К JlOJL lCP~ 1 t B<i K)ШII(.; ')и ,..л 11 )ТС Kl1. та К Н ПО -

:.н:pЖIIUaiOЩif:C KaKit~- 10 U~. I~BЫC rpyttriЬI llOTCHLOIH .. lhHЬI , ~~ Н1 pe­

~llbHЬI\ по.1 ь ~oвaтc.lt:i1 ). 
1 >. ayч~tltio~ or НИ\. !lOIIO. Itilti~. IL>HOL <t)11нанснрован11е е ит­

си ~IСЖ у биб.l ~IOT\;KH\Ht - yЧaCTH IHH1 \111 nponopUИ<JHa.'1 ЫiО ВКЛ сШУ 

11. ка rtpaви. t(. к вы1 ·од~ 1~1 ,..:tatotcк~ 11pt.: ... · стаtн1вшr1 . наиболс 

ква.1Lнt>аtцаtров нньнt 11~рсона.1 11 на11бо~ Ct: ~•нтересные те. ноло­

' ~HI 06<.: :J)'Ж11BHIIIHI 11 IIJ <J~КТЫ. OTpa~aiOHliiL: 11\ICIOЩliCCЯ НОу- ау. 

Пр~•~tерон так11х с~1с с..:\1 ~ но.1ьно мн го. Вноnь бра и tся 

nы у 

. k А lonrana l_i/)JYII4ian ( < просит~ б и .111отек, рей нтанЫ>>) 

qнtнанса1руст<:~l Б116 .. 1нotC'otoi1 сt:rью w1ata 1онтана (Montana 
Library ~t\\01-k) 11 Дспарта\1СН1ОМ б~t6.rii10T чного paзBI1TitЯ 

( Libr ry е\·с.:' pr11e11t Dcpan111·~Пt ). no,t·ln ои ( <• знай сей-
час•>) - Ja счет гранта (l)сдера.1 ьного И нст11тута м ~ зейно1~ и 

бttб.1иотечноrо о" с. , ·ж~• ваtнtн ( 1 i 1 L ), ГJ .. 1\'Ченного бttб.'нtотекой . . 
шт· а Ога~1о . 

Но \1 ·1ще всег ~1 Jf\HO ветре ~~ ь ·116.111 течные вирт_ а.1ьные 

спраночные с tужбы ~ Q)ltнaнcttpy ~tыс ]а сч т 1 ранта. вы е. я е­

м го u соответ тв1111 фе еральным аконом о биб Jtотечно t об-

~ .. Пракгн~ tссю s не J· ,lнн.:mlt l l\111 01 •н rс. ш обс.1 у~аншсмых по;IL>Jошн~лl·й . 

к 'ti1 C. у I tlK II\ rac\o:toв 01 1 Юt.: 11H.: SI по Yfl~a пporpa\1\II!OГO oб~·CII~\fCifi1Я CI1 CTe ­

\ll..l . со tJШIH1~ 11 JKt: fl. l~ n rаанн1 ca 1i 1 а ~t 1. 11 . 



КАА 1/АЧJ/НА./111 11 1/ЕЛ 'СПЕЛJ1 OCTI1Чh ЗАР. БЕЖНЬ/t Ь/1БЛИОТЕКИ 

служJtванJtи и те о огня ( Library rv1c and 11 cl1nology Act -
L . Вот не коnько nри 1 ров: 

А k А Libl"arian << 11роси биб ио каря>> . Вирту 1ьная справоч­
н я ел жба я на ния и нтов штат Флорида в которой 
участв ю библиот ки четыре годи 1ного кол джа и унив р ит та, 

t тны колледж й 1 п б иt-1ная биб ио ека. лужба уnравля т­

ся Ко еджны 1 uентр 1 библи ечн ii вт \1 и ации (College 
nter for Library Llt n1ati n - совме но с Библиот чны 1 

консорциу 1 1 г. Та tnа-Бей ( ampa Вау Library on or1iLtm). 
МА :Ans1ver.5 (<<Мае ач с ски от в ТЫ>> . в 1сстный про-

к 11 п бличны библиот ш а а ас ачус те, и по ьзуюши. 

лрогра 1 1н бесп чение 24/ 7 Referer1c М L - tropolitatl 
оор tati Library tcm)~ и ост .nный с сайтов биб .. иот к. 
лравля тся ассач с ~т кой каф рой биб и т чны со Р .. дни-

ков ( а acl1u ett В rd f Library ornп1i .. iоп г - 1 В ). 
Ап ~verO Line (<<Ответ он ай Н>>). Корпоративный npoe т раз­

нотипны. виртуальны правочны. с жб~ включаюший около 

2 библиоте в штат Де_ ав р. Грант L Т вы ан иблиот чны t 

а ген ством шта а л вэр ( D 1<. ware Di i ion of Librari . ). 
'knoи' << е н рная Каро .. ин а зна Т>> ) . л .. жба. которая 

позво я т жи е .. 1я t аuт т, верн, я Каропина n л чит п ~1ощь 

ак 1ичсски , n б ичны и cneuиru и зироваtltiы , библиот к. 

rинистрир_ ся Биб. и т к й штат, ( tat Libr of ortl1 
arolina) с п мошью Комит та б11бли т кар й 11 ир кторов биб-

иот в рной Каролины. 
Q а ncl А J << В пр с и от в т Н ью- ж р и>>). Пр 

я тся Рсги н, IЬНЫ\1 о ъ динсни \1 биб 11от к Южн 

прав­

жри 

outl1 Je у R gi naJ ibrar оор rati с - J RL ). 

Третье отступление: 
Library Services and rect1nology Act - LSTA (федеральный Закон 

о библиотечном обслуживании и технологиях) - основной источник 
доnолнительного финансирования корпоративных виртуальных спра­

вочных служб в США. Американские корnоративные виртуальные 
справочные службы доминируют в мире и по количеству. и в значи­
тельной степени по уровню и качеству обслуживания не случайно. 

Правительство США в качестве одного из основных о ветов на 
военно-nолитический вызов СССР периода ссХОЛОДНОЙ ВОЙНЫ» приня­
ла финансирование опережающего развития информационных тех­

нологий . Один из результатов такого финансирования широко извес-
ен - это система Интернет, поднявшая уровень технологического 
обслуживания информационных потребностей граждан . организаций 
и фирм на качественно новый уровень. 
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ВИР7УАЛЬНОЕ СПРАВОЧНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ В РОССИИ И lАРУБЕЖОМ ... 

Однако в США хорошо понимали, что сами по себе информаци­
онные технологии - это всего ли1шь nотенциальная возможность, ко­

торая мало nолезна без наличия сnециали1стов, освоивших эти тех­
нологии , и без возможное и для населения воспользоваться их ус­
лугами. Одним из основных каналов обесnечения достуnа людей к 
услу ам информационн1ых специалистов являются публичные биб­
лиотеки и музеи . И уже давно их финансирование, кроме местного 
уровня (муниципальные власти. округ, штат}, ведется и на федераль­
ном уровне. 

Федеральное nравительство с 1956 года (самый разгар «ХО· 
nодной войны)•) обеспечивает nрямую помощь публичным библио­
текам на основе Library Services Act28

• а затем Library Services and 
Construction Act~" , которые были предшественниками LSTA. 

В 1996 году по инициативе сенатского Health, Education, Labor 
and Pensions Commit1eeJ0 во главе с Эдвардом Кеннеди был nринят 
Museum & Library Services Act of 199631

• частью которого стал LST А 
(lilbrary Services and Technology Act). В 2002 году nолномочия данно­
го документа были продлены, а уровень финансирования существен­
нейшим образом увеличен . 

Наиболее грантопригодными стали проекты корпоративнь1х вир­
туальных справочных служб, что немедленно сказалось на лавино­
образном росте их числа и увеличении качества предлагаемого об­
служивания. 

На зимней 2001 года встрече ALA~2 был согласован черновой 
проект резолюции no nродпению срока действия LSTA, согласован­
ный с ALA Council ''. 

Любопытно и поучительно оnисание черновых предложений это\:1 
встречи: 

- еже одный уровень финансирования должен быть увеличен 
минимум до 500 миллионов долларов США уже на первом году nри­
нятия нормативного ак а ; 

- финансирование должно быть выделено для проводимого 
IMLS '4 анализа влияния библио ечных служб на национальные нуж­
ды в ежегодно оnределяемой сфере деятельности; 

- основная формула грантов3 ' (которая не менялась с 1970) 
должна быть увеличена дпя всех штатов; 

2 З'" 011 о бнб.1но 1 eLt ном обслуж~t вании . 
-· ~ а он о би ..... 1нот~чном обслуживании и сооружениях. 
111 Комап е1 сената rto здраооох.ранt:нию, образованию, rpy: у и пене и ям. 
1

' Зt . он о муJейном и библиотсчttом обслуживании 1996 года . 
12 А An1e:rican Library N ociat ion) - Ассоuиаuия американских библ но-

тек) . 
1

' Руководянtий орган А 
ц ln. titule of М у. енm and L•ьrary · eгvice - Институr у ейного и бнб ио­

течного обс. tуживания . 
1 ~ Ре'-tь . ви имо, и .. ет и о nорядке nолучения гранта, и о nредельной мя 

Кt жд010 IIITaTa су tM~ . 
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- необходимо усилить наnравленность программы на помощь 
библиотекам всех тиnов и возможность по их участию в nрограмме. 

По мнению· ALA. библиотеt<и nолучили общественную nо.одержку 
nотому, что неразумно ожидать от каждого имивидуума покуnки или 

обладания всеми информационными ресурсами , необходимыми дnя 
их nереанального роста , а также для образования , работы и участия 
в делах местного сообщества . ,Дальнейший достуn к корпоратиrвным 
объединениям американских библиотек, которые они создали nри 
федеральной поддержке, увеличивает общественное благо по срав­
нению с тем уровнем , на который способна одна библиотека . А по­
тому общественный доступ к к·орnоративным службам делае nоме­
ржку и развитие их предметом национальных интересов. 

LSTA является федеральной nроrраммой, nредназначенной толь­
ко для того, чтобы оказывать поддержку nубличным и исследова­
тельским библиотекам, библиотекам школ , колледжей, университе­
тов и (на уровне штата) частным и сnециальным библиотекам , удов­
летворяющим оnределенным условиям. 

В соответствии с LSTA, роль федеральноrо центра состоит в 
обеспечении стимулирующего финансирования задач, которые биб­
лиотекам сложно инициировать самостоятельно и которые предпо­

лагают координацию усилий между штатами или получение выгоды 
от реализации национальной политической инициативь,. 

LSTA является очень гибким. В основе его лежит идея местного 
уnравления и nодцержки библиотечных служб . 

Федеральная nомощь библиотекам сосредо очивается вокруг 
двух ключевых национальных целей : nрограммы государственной nо­

мощи тем, для кого пользование услугами библиотеки требует осо­
бых усилий и использования специальных материалов (речь идет , в 
частности , о лицах с ограниченной рудоспособностью), и nрограм ­
мы nод.цержки ехнологий идентификации, сохранения и разделения 
библиотечнь~х и информационных ресурсов в масш абах государства 
и отдельных регионов (штат, акру , мунициnалитет) . 

Федеральное финансирование через LSTA nредполагает долевое 
участие штата (до 3-4 долларов на каждый доллар федеральных ин­
вестиций). Стоит отметить . что если в 2003 году финансирование 
библиотечных nроектов в рамках LSTA составляло nримерно 420 млн 
долларовi то в следующем . 2004 году оно было увеличено на 40 млн 
долларов, а на 2005 год планировалось добавить еще 20 млн долла­
ров36. 

Ч1побы А чии! nouяntь, как .. но~у111 в Jaи~нodeitctnвoвaпlь Lt. Jeны 
библиоnlеt~ных справоцпых обьедииеиий, при веде,~ н подробиое Ollu­

cauue прu1tципов li n1exиo~Ioгuu рабоn1ы dв}~,- вирп1уа.,1ыtых спра­

вочных с 1ужб, безус.~1овно выде .. JЯЮlf<U ·ся на об1це t биб 1UО111ечNо.~н 

фоне США, и одноil с.Jу:>~сбы r\tf!JICдyuapoдuoгo уровпя. КО/пОр ю ве-

lt! Взято с с~Ита м~рика IICK i1 бi16Jtt to·J ~ч ной ac<:OlHic lHIH ( ) ( lн [р:// 
WW\\'.a ta. org). 
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lnternet PuЫic Library (1 PL) n б. ичная 11тернет -библиотека 

lн t p:jjw\\''A'. ip1/ )rg 
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не -6 ~ 16. 1 1 1 Ht:ЧIIЫC с:1 ужбы .. прсдостав.1яст по_'lыоватс.lЯ \1 cnpa­
BO"HH IC ~с.1у 1 11 В 1 ~ I C t OH.: _4 ЧаСОВ . 
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'•LfJ()C1BO'IIH t.: Uбt.:. I~~Hitalll1~ В t:~I~BOI 1 cpt:.l~ : Of . IUKC.llblf ГО бc.r t yЖt18aJBHI К 
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• одновременность работы в системе множества пользова­
телей включая библиотекарей из различны регионов а также 
студен ов унив рситета штата Мичиган· 

• nредо вращение дублирования работы библиотекарей что 
должно обеспечиваться види ~остью и nонятностью текущего 
статуса nоступившего запроса и для админи~стратора систе ы, и 

lUlЯ библиотекарей. Это обесnечивается спеuиальными 1аркера-
и которые и показывают на статус выnолненного заnроса (ста­

тус апроса находящегося в работе; статус запроса, который не 

взят в работу~ с ~ атус nросроченнаго заnроса по времени выпол­

нения)· 

• воз 1ожность .llЛЯ пользователя отправ, ять заnросы как че­
рез e-mail так и nуте · заполнения nолей веб-формы запроса: 

• ар ивирование ответов для возможного nовторного ис­
пользования. 

1l нолоrия функuионирования корпоративной службы 

lnternet PuЬiic Library nроста .. но эффективна. Спеuиалисты-во-
онтеры в оnят в систему QRC разм шенную в в б-пространс­

тве\ при помощи пароля в любое удобное ll.JlЯ ни время. Они 

видят список приелаиных поль ователя и запросом, пр вари ­

тельно проиндексированных ключевыми словами и предм т­

ны и рубриками ад 1инистратором с ужбы. Из сnиска 'Заnро­
сов волонтерами выбираются те, которые они будуr выполнять. 

Сие ема не требует от волонтеров инсталляции никако о спеttи-
ьного программнаго обеспечения . Единственное тр бовани 

состои в н , ичии хорошего брауз ра и вы ода в Ин ернет. 
Р ализуются 2 уровня взаи 1одействия: 
• пользователь - виртуальная библиотека: 

• библиот карь-во онтер - виртуальная биб иот ка. 
В функuии администратора входя1· сортировка nолучаемой в 

теч ние суток ектронной корреспонденции~ выявление заnро-

~сов .. и сортировка. Все запросы делятся на 2 условные групnы. 
П рвая груnпа - заnросы фактографиtJескоrо арактера, от­

веты на которые не предполагают доку iентального nодтвержде­

ния, т. е. не требуют указания источника получения пересыла -
мой информации. 

Вторая групnа - аnросы, тр бующие указания источников 
информации. Все полученные запросы получают свой порядко­

вый номер и хранятся как отде ьные единицы, к которы 1 до­

бамяется вся всnо ~огателъная и дополнительная информация._ 
rенерируемая в npouecce их выполнения: ответы библиот ка-
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p'ii - нo.~l J H rL:poв~ k:о~·tмснтар~н1 J1 ,. f·иx сrн:uи< 1истов. _ аким обра­

~оч .. гснсрнрустся ~· •tcтopJHt 1anpoca•), которая 1ате 1 по·мс1цае ся 

в ар\~tв . 1 о .:вя HtliO с н~ м, •11· с ca\10ro начi ~а ставилась uc · ь -СО HtaTJ> OaJy .l~HI 'ttblX HЫrl 'IHCifHЫ . '33ПpOCOii С BO'J 10ЖНОСТЫО 

IIOil~~a по ра ~HЪI\t ПОН(КОВЫ\'t нракт~rнн.:t·икам. Оnыт работы 

I IOK\1 J~ll. tt Н) ТО.1 1>К0 ttC60.1 1,1110C ~О.' Н 1ЧССJВО "JаП рОС ОВ tiOCИT ПOR­

fOp~IIOI IHHit'H \ ·1р.а~ 1~р. (}. lнако ·>•о t-tc м "НJаст вес н ~ta сайте pa1-
; tL . 1 F/\ 1{() ( 1· гсцо~ rн lу аП'-1\\~.-~ 1 в~tсг~всс Qtle~ti )t1s - (( Bonpoct)l, на 
"-Oropi.IC 'lal'lt t)Пit: Ч а ~О Г•>}. 

Virt ual Reference Rнpl),a.rJьHьiiJi с·nравочffый 

l>e~k ПУНКТ . 

IH t Г' :/ " \\ '' . ' п 1. о rf! ahoнt . '-lll ttп l 

В 1996 1 O .. ty на•1а .. 1 рс·1. Н1 ~OIH}I на ll>CЯ "PYilHO~H1CUJTa6Hbll1 npo­

~~[ \ ' ir1~1a l Rcf~r~tlC~ I)C'-Ik (\ 'RD) - в~rртуа .. 1 ЬНЫii сnравоч­

н ыи 11ун ~т. П J. Lit.:P""~~ ~ 't Y О f\аи}•вас1 .,вtнttст~рство обраJова­

н 1 1 н l ' Ш :\ , 1 1 tнJ>op \1atн t oн 11ы ii u~••тр обра Joнaтc.:.1bfl Ы\ рее .. ре о в 

( r UHL'~ tt iol1a l f{C\O~IГCt:" lн t()riH~H iOI1 'cntcr - -R 1(..' )· ~ а также ряд 

1r~ f Jl\ ()p l ~HII I JaHitl1 . 

()t:tHHHitHI I LC_li)IO llpoCK а \ 'R[) CTiL'lO COJЛ.1HJ!t.: <:С В\1СС HOit 
L' t' 11 1 и ~о 11 L'Oplн '~ м а (;. 1~ 11\б 1\~~ . ор1 tt: Jt "П t ров ан н ь1 ~ t i ·t обс:1 уж и­

~~~HHit: в pt:~II\H: •· 'aпroc:-o l в~r·· у J ~( orlrt: .. l~.ri\:'HHOИ групnы no. , ь­

Jона l t'.l(..'l 1. ~1\ll'tt)~ 'loн К - ' 2. ··)t·a гр~ tнta llo:н,Joвaтc.t ci1 объс.rнtня -
. lа ~ttLIIJt}..oв L: •~tp 11tl1\ t\. l at'C:( ~ в t:p~. ilfcii 111 .~о. ы. npeno.1двaтt.1cii. 

р) 111 IL~.IL'~I. llJ~ ). Н Jlbl\ 6нб. JI1 01t:Kapt:i 1 11 (Lfl \ H11B1CTpaUHIO уЧсбНЫ\ 

Jatн.:.I~I IIH1 . •i:t 1111. 1 >fH0\1 >I.arн: llpOt: "Ta. объс, IIHJ1RWC~I 16 бnб­
. HIO I ~\f H Ы н JlpC.J \t~ rt!o-or ~•~•lтнroвaнttы\ с ·,~·ж--~ о 1 раба ~ ынa ­
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к п ( >J 1 _~ О ,61 ·• б.~н н н ~ ~ . 
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с ~Пl тс"И\НI rtpt:tlo .. laвaтc.1~l\IИ . < .1 ~1 чество "Jапр сов noc . оян ­

но jX tt:l t:l . В . 111H.:pal) ' (1~ IIPIIHO .. l H it.:H ~l~H itiiJIC О ~ 0~.1\ tiTO К0 .. 1Ичес-

1 во Ja н rосов во 1рос.1о с 20 в не. с.1 ю в 1996 году о 2UO R 1999- ~~. 
Пo:l~'tac \ tr,l~ <.:. I ) 'JК6 нr Jанрос.:ы ар\tttиt· ру ~ются 111я пос .. 1ел юшего 
at t <lн t 3а . Вьнн~_нноrсн !artpocы. носяl11 1·1С поuторяюацийся арак-

[Ср. ~lЯ <IJOp\111pOB<HBIH б .. IОКа ЛQ ( rcqLteпtly kcd Que tiOrl. -
(• Ч ас о нt ава~ \1 ЬН~ воr1р )СЫ,> ) . 



КАК НАЧИНАЛИ И ЧЕЮ УСПFJ!И ДОСТИЧЬЗАРУБЕЖНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

Видимые различия и особенности существую·щих АskА­

служб, состоящие в уровне профессиональной квалификации 

nерсонала, в ко ичестве и разнообразии предоставляемЪ источ­

ников информации в принцилах организации и nроцедурах об­
служивания определили необходимость разработки принцилов 
организационного и технолоrиче·скоrо взаимодействия40 • 

Так, в 1997 году в рамках проекта VRD бы установ ен набор 
качественных характеристик для служб тиnа · kA который не­

сколько позже бьJл nринят в качестве рабочего пакета стандартов 

мя орrанизаций, входящих в корпора ивную сеть VRD. 
В основе стандартов оnределяющих несколько уровней учас­

тия в корnоративном обслуживании и nозволяюших координи ­
ровать работы служб различного 1 ипа л·ежат 11 параметров ка· 
чества41 • 

Разработка и оценка nараметров и стандартов качества элек­

тронного сnравочного обслуживания (ЭСО) стали объеtсrами ис­
следований частично профинансированны OCLC и Федерацией 
электронных ~библиотек США. 

Создаются и специальные стандарты регламентирующие 
технолоrич ские аспекты реализации ЭСО. Они включают сп -
цификации по отображению (nредставлению}, расnределению и 

хранению данных, полученных в ЭСО-тран акциях42 (например 
при обмене данными в режи е <<заnрос-ответ•>). 

Организационные стандарты пр дполагают, что только те 
службы чей уровень обслуживания соответствует стандартаrvt, 
могут стать членами консорциума. Следует отм тить что в зару­
бежных библиотеках много внимания уд ляется стандартизации 
обслуживания, что в uело 1 позво яет оuенивать обслуживание 

ло ьзователей с точки зрения качества предоставляемьJ услу и 

эффективности этого ко tnлексного вида деятельности. 

40 Wilson М . С. Е olution or cntropy? Ct1aпging relerence : u er CltlttJre ar1d 
thc future of reference librarian5 j 1 Ref. and Ll cr ervicc.: qt1an. - 2000. - \bl . 39, 
М 4. - Р. 387- 390· Lipow А. G. <• ln your f'1ce•> r~ference service 1/ Libn1ry J. -
1999. - \ЬI . 124, NQ 13. - Р. 50- 52; Grny . . Virtual refereпce ervice : direc­
tions an·d agcnda 11 Ref. and u cr scrvices quan. - 2000. - \ЬI . 39 NQ 4. -- Р 365-
375). 

41 См. статью Жабко Е. Д. «Сnравочное обслуживание в ·сетевой среде: От 
локального обслуживания к национальным корnоративным служба.Мt>. -- Ант. 

41 Транзакция - короткий 110 вр · tсни цикл взаимодсйс 11а,на объек •·о в, 
nключаюLций заnрос, выпо нение задания и ответ. 
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RIIPJ:1 : t IIJ/101. СПРАЯОЧ/101: Of,C,'lJЖJIB 11/IE В POCCIIJJ JJ lAPYbEЖOi\f .. 

8 ЫДСЛ Н ЮТС:Н 111pll J/JOBI/Я Cltl(Jif0Gp1110B: 

• va Jовы ~ п1ребоваиия rltя ц_teucntвa в коисорциj 1е, 

• cooJnвeJ11CI11ttttt.! .~ ров11Я nu!"-) 'll(eit дeяnte_lh/fOCJJJU 011peдe .. JeJJifbJJ'I 

пара. H('111paJI. 
• 0111'11//Jill_ /ЬJIЫil J11Овеuь, Л: h"01110fJOJIY rJo..l.>ICI/ЬI C111peJtll/rlbCЯ Ч.Je­

lfi>l h.OifCOpl{UJ'. \10 . 

.. тандаrты :1с .. 1и C}l на 2 основные катеrориа-1 - n·заи to ейстнstс 
с: но. t) з ватс1Я\1Jt 11 yllpaв .. 'teiii1C/ paJtH1 ~1е обс: 1 живан11см(я). 

В ка ~н.: с: вс п (111 ~tcpa при всдс\1 crdlll · рт J ... й катеrории 2-ro уров­
ня ,. которы f 1 в к 1tOttac1~ соо нет<.: в11с с.1 ~елую1 н11 м : ре бона.-, и н 1: 

• в J·нi \t0 .. 1t: i•cтrнtc с 110.1 ь·JоватС.~lН\1 Jt дO.lЖtto бсспс•н1nаться 

Чt: р~ J всб-<I)ОР'' ы заnрос в: 
• 1111<pOp\HHOISI о С.1ул...бс r С 

са iiтc 11 а г: 1 н#'l н о . н1 no.1 1> н ватс.1 cii : 
олжнз бы t) pacno:toж на на 

• ,'lОСТ\'П :1 )_l А\ С 11 бы 1 t> < бt.:С ПСЧt: Н Ка~ • 'HI а Н . < }llhl Ч Н i1 а И -. ~ 

TOf11111. Та" ~1 : Hl П0.1f>10BПTC.1Cif. fiC B.1~l1Cf011HIX ~H fГЛ ifi;CKИ\1 Я]bl-

1\.0\t : 
• oбc. ty:.+..~IBaJHIC .. 10.1Ж НО бЫТЬ opraHI1"3 вatto С \HiKCI1M!U1bHbl\l 

) Ч\: 1 о' 1 потрсбt 1 ос 1 ~ 11 11 0 . 11) зовате.1е ii - J 1 н вач11дов: 

• or 10 . н :ос;. 1аnросов по.1жно выn . ннтьсн в ечена1е 2 су­
о к п ( с.1с no:1 \'ttc н 1 не 

• ~1 jBCIHeiHte flO.ll> JOBПTC.1Ci1 IICBOJ\IOAOIOC !! ВhiПОЛНеi-111Я 

Jапросов rlpo~t ·Jвo:нtt<.:}l { б}IJa еJьно 11 в срок от 2 до 5 11eii: 

• 1') i\H)"'H< l:T1> Л.lЯ ПО.1ЬJОВаТС.~1Я О \lеТИТЬ В веб-формс 3a­

npoca Пf ort>бy о c:r чt-toc 11 выпо.1ненt1я его 3анвкн: 

• Н )j\IOil\11 С Ь ~ICПO.li>JOBaH HH C- J11<1iJ • 'lЯ у О tHeHИSI ]аПрО­

са П~Тt:М 00\ICtra <.:006LLH.:IHH1\I'It \leЖJ у 'JКСПСрТ \1 - 11СПО. HJ1Te. 7\f 
11 tlo:н)зoвart..: .l C\1 11 т . .. 1. 

f:1t1c о.1 н J1 uелью разраб тк 11 проскта R стало со1даиие 
pacnper)f!.' )IOIOil ·Jл:cnepu_\lellnla. Jьlloil базы даи1ппх запросов/о1пвепrов ~ 

q)ор,оrрованис котороi1 с~~ возможным tta осн не испо ьзова ­

Н&НJ ra j\tCIHa~\1Ы\ в ~ 'Ь-срс.1с архивоя сnравочны тран а uий 

c.lyA\ ..... пtna skt. aJa. опр~~ t:.1снная раJ.раб тч 11 a\Bt как база 
зна н 11 it ( К llO\\·Iedge Ва~с), и мест ста н артн ы й и нтерфеiiс для од­
новрс~tснноr ltOJ1Cкa во nce. ар иnа. , представляемыj с ужба­
\111 . В Lle.10\t ба Ja nредставляет собой трукт рированный н1ссив 
rtaб р ,.J .1a tнi Ы\ по тран з, LВ1ЯМ «запрос-отв Т». каждая из ко­

торы описана Jtpи ПО\1ОШИ С11еuиа..1ьнь1 . ере с в . 

Ба 1а ·Jнаний сос1пои111 из песко~1ьки ~ toд}~ leil: 

• 11 нтср<.ре~1са 1я поиска информаuии по заданным пара­

м тра~1 по всс7\t ' инсt>Ор\1аuионномJ массиву; 
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• и рар ическо i о nредметного рубрика ~ ора состояш го из 

рубрик и поп.рубрик, исnользуя котары пользоват ль 1ожет так­

же осуwествлять nоиск необходимой информации. В про кте в 
качестве основы принята классификация G . , исnользуе tая 
при создании словарей и пут водителей по поиску образават ь­

ны 1атериалов в Инт рнет (www.geminfo.org): 
• моду я распре еленнога ипдексироваиия и реdактирова11ия. 

о по воляет каждой с ужбе производить операции добав е­

ния ноnой инфор ации редактирования и удаления в собс­

твенно~1 архив аотоно 1но. В uелом своевременная актуаu1иза­
uия единой базы наний об спечивает точность и оnеративность 
лр доставля мой информаuии. При 1 о tоши · 10дуля проис одиr 
и автоматическое q>ормировани nредметного р брикатора~ 

• моду я зерка 1ьного дуб.1ирования и архuвuрования. 

Global Reference Глобальная сnравочная 
! etwork (GR ) 1 

1 

сеть 

http:/ fwww.loc.g /rr/digiref/ 

Глобальная справоч t-taя с . ь (G loba 1 Reference etwork ( G R ) 
бы а учреж ена Библиотекой Конrр сса США. Прежде tr t при­

соединиться к ,GR ~ библиотеки пре оставr~~ю о себе ~1нфор­
~1аuию, чтобы f\.1ожно было выбрать библиотеку~ которая способ­

на наибол е комп тентно о ве ить на oonpoc. 
Прежде она бы а И'3вестна как Корпорап1ивная цифровая спра­

вочиая се1пь ( CoПaborat i\'e DigitaJ ReCerence S rvice - D R ) ~ объ­
единявшая no все~1 мир,. биб и.от ки~ которые обязались сов­

местно о·1вечать на uor1pocы, опираясь на собств нную темати­

ческую направленность и объем фонда. 

История проек ~ а CDR такова. Он был инициирован БФtблио­

т кой Конгресса США в и юн 2000 год~. Ue ью проекта было объ­
единение биб иотек сначала одной страны, а 3ат 1 ра3личных 

.... .... ".. 

стран в диную сеть для создания все _ирнои справочном служоы. 

Проект осушествлялся в сотруднич ствс с бо ее чем 10 круп-
ными библиотеками и библиотечны 1и консорциуl\tами в рной 

мерики~ Европы и Австралии. В и чис о в о ил11 несколько 
пу6 ичных и университетски библиотек США~ Н аuиона.пьная 
библиотека Канад·ы Наuиональная библиотека Анстралии, 

Консорuиу 1 публичнь~ библио ~ ек Ве икобритании ~1 р . 
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В рамках <.:о JJHtHiНO ii1 ел ж бы npoи ·1noдat cs1 об 1ен вопросами, 
II0.1Y'ICH 11 ы м 11 баtбл иоrскам 11-у•ааст1н1 нам 11 ·~-н:рс'J веб-<~ормы ·зa­

llpocor'~ с tlO<:.rtc# ~ totttttм ил IHt ~Кt: 1&1роваtнн: 1 по предметным об­
.1ас }1~1. 3at1poc•.l наnран. вi .. tt~t ) чсрt.: J 3 континента. nреодолевая 
15 часовы' 3ОН. · то уник~ tьнос r1артнсрство до ж но было гаран­
пtр()ва 11> 110. tl") 10H~t1C_'HI\1 ПО.1)''1СН~1С TO'IH0~1. H<l CЖII0~1 И CBOeBpe­

M~HtiOИ Jннf>or~1aHttlt 24 часа li t:Y . кн в ~ e .. t~HJ1c все~i не ели нe­
Jaвttc~t to 01 H~\1bl~ а.нпсрссукнuсН спра:шиваюtнеrо. В ка .. tсствс 
11СIОЧН 11"'-( Н no~t~ЧCIBISI трсбу~'1Ы\ СВСЛСН\tЙ i1CHO lb]08HЛt1Cb Н 

1 0. 11)~0 ) .'1: 'K'I р Н 1 В ЬIС ~t.:T~ B lt,н; р~~урс Ы, ltO И 11СТОЧ Н И К И С * радИ ­

HltOHIIЫ\ HOC~t re. I~И . 

if1p )<lнt. ll1 6нG. II tOlL"- tt ~ ругнл opl<tHti 'JHUtt lit~ • частвова1!11JИ в 

pa6orc (.~ L)RS. (;Jyll\н. вt r :taвtн.l\1 opttctiт.,r ' 'lЯ адресации вол­

рt)~tнi .. rlOCТ)' IHtBIIBt\ о•· rto_'1b"Jot~aтc.1cti. в т~л с .. уча~•:~ оrда база 

нt~~нонt 11~ t:o~ Lcp""~L•a 11t # to6tiЫ\ во11р )СОВ •• огвсто:в. ОнJ-1 oтpaжa­
.llt о " tiOHH~ 10 JHHJ)0p\1i:HH110 О 1 ) 'IPCA\..!l~lHHt~ ВК:JЮЧаЯ ·tаасы обе : у ­

А\ ~ r ва 1111 н. ~ вс. L ~ • н н t о t: 1 1 L t н 1 t~ н' Ja 1 н н 1 11 с J с о н 'l' а сn ра воч н о-и н -
(f)Op\talll tlHHIO~I L'. lylf\бbl. \: }~faH~ 'IIO.'BI01CtiH Ы~ <рон OR И руг их 

~н нl> Ч)\tанtнннt ы' Jt:t:) р(а\ об о ра ~t ва c.1bf-H)\.t уроt\не обе . . Жt1 -

ваL'\ 1 Ы\ llO. II•JOHal~. lCH .. О llpC.'lYC \! ' lPCtHfbt\ ЯJЫКаХ обе YЖI1BaH~fH 

11 .Lp. 
~· I\1L·tt~:l~cp jallpocoH·• ( l{cqoc~t •а11а1!~Г) а в ома tичес и на-

11ран. 1И. l fiOL:T~ JHtBIJI1111 Ht)t1poc в ry 611б:н1огс У~ в'одищую и есть 

(.' 1)1{~~ ...._0 1 ) 1a>j~ н t:oo• всас1tнн1 t: )боJначенным профи .. . ем, бо : 1 Ь'"' 

LLI~ B~LI О 110.1\0,.'llt.'la ~L I >I 1\ЫПO. III~IHtЯ KOHKpCTHOJt <.:11pau J1. 

) 'l~н.:r вt>нart, н p~tGo•c: ' ()RS в ачtt:твс r1артнера могла любая 

6 ~t6_ нaolt:"a. ~t\t~кнн;н• ~tot: ·lyiJ н И•псрttса. бра ' J~P 11 'JJектронн ю 

Еlоч 1 ). Н н 11111 o~tб. 111ort:~tt. н L1 се ра 3\t~p L ·t.aи объем <t>онда не с у-

~И. НI ltpl"JI>IICI Bltt:\1 :LHI IIPIIC )\:ДИН~tННI • 
1 RS'. 

БIJt}ll· t atpo, l.~ \HHH)I ра l.llt'IHЫt: в11 .. ы сог.1ашсни~i об рuвне об­

<.:. 1~11\нванrtя tScГ\i..:c t:\C] J\~ret;r11\:r1t~. - SLA~)~ в зав~1симости о · 

тa~t t\ <t>ак rоров. ~а"~ нa11pLt~tcp. ~адровыi1 состан <.:nравочно-ин­

<1' )p\t ' tUJ10I-tHtH1 t: . lу,+.бы .Jatoi< il Gв '"r1ио екн. наJнtчис в не~t уни­

"а..Jt ьно1 о <J1онда "Р" ~свсдч~{;~ 11 он ера 1· ·ры н н часы обе ужива­
ВН5j. 

В (f.H . I a.UJt:H ~H1. JIO 1111\:~HHIO~t 6Jt6jHtOTe Oi1; yкa'JЫ IJcU1ИCb nре­

ДО~ТаВ .. J ИС \1Ыl: ни:1ы yc:J) г. Так~ о tна библиотек· ~ могла персдавать 

вон росы~ оа 11Mt.:tiJ11 tiO .. ttJJoвar~r1CH ~~ 11ре оставлять о веты; а дру-

1 ан - t олько Jс.шаваrь во11росы~ 11 .. 1и 'J{шавать нолросы и предо­
<.:lав я tr ь оп~еть~, но то. ь о в опредс енные nериоды вр мен.и: 

~I.H 1 ВЫПО.lНН i а~ <PYHKIOII1 ре актора баJЫ ЗНаНИЙ 11 Т. ll. 
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На экспериментальных этапах проекта присоединение к CDR 
было бесплатным .. 

Служба функционировала в экспериментальном режи е о 
середины 2002 года. К моменту зав рш ния про кта обш ко­
личество 6иблиот к-участниц превы·сило 260. В и ЧИ·сле были 
Британская наuиональная библиотека, Королевская библиоте­
ка Нидер андов, Наuиональная библиотека Норвегии ряд пуб­

личных и университетских библиотек различных стра~t Евро11ы и 
Азии , консорциумов публичных библиотек, музеи и nрофессио­
нальные сообщества. 

В январе 2001 года Библиотека Конгресса от и tсни библио­
тек-участниц CD·RS полnисала соглашение о сотрудничестве 
с Оклайновым ко nьютерны библиотечны 1 центром (Onlin~ 

Computer Library Cent·er - OCLC). В соотв тствии с этим согла­
шение · OCLC оказал те ническую no ошь в создании и обес­
печении сопровождения баз.ы данных о nрофилях учреждений­

членов CDRS и в разработке и поддержке систе~1ы баз данны , 
содержащих волросы и ответы (а question-and-an wer databas 
system), которая позволила бы участника 1 CDR каталоги иро­
ватъ ответы и хранить их в базе знаний, дос уnной для информа-­

ционного поиска и nросмотра. 

Бь а обеспечена также административная nоддержка CDR , 
в том числе в маркетинге услуг. регистрации новых членов обу­

чении библиотеttноrо nерсонала и no ьзователей. 
В январе 2002 года было nодписано вторе соrлашени с 

OCLC в целях разработки nолностью интегрированной системы 
управления справочно-информационным обслуживанием, из­

вес ной под названием QuestionPoint. 
В итоге можно ·Сказать что QuestionPoint создана <<библиоте­

карями для библиотекарей>> с nрив ечение 1 членов Глобальной 
сnравочной сети (G R ) и на основании опыта nолученно­

го при разработке пилотной версии Корпоративной uифро­

вой справочной сети (CDRS) и пило ны пporpa~f 1 ОС С, сов­
ме·стно с 1 COLSA (Библиотечная ееть Индианы) и М RO 
(Мичиганский биб ио ~ ечиый консорuиум). 

Новый сервис был введ н в эксплуатацию 3 июня 2002 года . 
Прое.кт стал носить ко.ммерч.еский харак1nер и бi>Ll техно -1огически 

усовершеJtствован.. 

Таким образом , ноступ к Глобальной справочной с ти 

(Giobal Referen.ce etwork) ныне имеют только участники 
QuestionPoint. 
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НАИ.БОЛЕЕ ИЗВЕСТНЫЕ СИСТЕМЫ УnРАВЛЕНИЯ 
СnРАВОЧНЫМ О·6СЛУЖUВАННЕМ 

Que tionPo"nt 

11 t t р : 11 w \\'\ . q tt е, t i о'' ро i n t . о rg 

В Н ')СТОЯШеL: BpCMSI СОВ~IеСТНЫЙ ПрОСКТ n: oбaJibt"IOЙ cnpanoч­
HOii ·~т11 нбл t1оте Lt Конгресса ( lobal Refercllcc etwork) и 
Uн. а'tнового ко апьют..:рноrо б~tбл~tоте\lного центра (0 LC) -
Qttcstiot1Poiвt - npe агает ба е 7 тысяч воnросов и отн тов~ 
rlOM~Ul~HIIЫX В СВО Н rю баJу даННЫ f:lOOQ.~JЬJ/QЯ 0030 J11GHL.llJ4'. е 

tt н н~p<t>eLic доступен на 1 О яJыка и используетс}1 бо et.: чем 1000 
б1tб.11tотск в 20 страна . . 

Qtи:srionPoint Jtо.ж·но uc11o lb1oвant.t) д.1я pacuiLJf}(!ния вoJ.JtO.Ж'IfOC­

Ill(! tl йий. и1оnи!л:и п цас111U oкaJaiUIЯ yc1yt иепосредсtпвеипо в бuб; lliO­

'nc"·e и по 111е. U!(/JOI(\\ а 1nак.ж·е дJ1я обеспечения обLцения с цuntalne-. , 
.1>/.\IU а p<.'.)J('/IJie 0/LJ(JUII. eclJ 110.\IOU(ЬIO !•IО~Ж:НО COUUpaltlb U aua./UJU-

poaa/11t) C/11lJJ1lliCI11U&f('C1\)'IO UII(/JOpi,IQЦUIO flO все~\1 .ВUдО-;1.1 бua ./UOJ1:1fЧJIЬJ . 

ус.1ус>. 011 nouыuuJ(}Ill rJoc1n ·пноспzь 0'{1/0lbJX бuб.luolneцuo?o cut'ona и 
Cltf>COtJCIJ16.\'l!Пl yвe. IU&ft!IIUIO f~lOQtL/bllOU базы Зlt011Uil. 

, ,-

..10 )llbl~ ср~дства админ ~,tстрированни noJв .~1яют управ .. ять 
марнJр~ 1 tl ~~ннtс :~1 .а4 вопросон н др ги~н1 cnpaвottHЫ н1 npouecca~н1 

lia .tuK<L brt0\1~ p~rn н ~ ilьном и национальном уровня. . lожно 

иt:11о:tьJона1 ь ста-гистJt ltJеские отчеты~ создаваемые Que. tior1Poinc 
:L 1~1 пp,tн~тtt}t уnра1~1енчески решен иН и граф~1ческо~i лемонс­

траrн1t1 тc tcJcнuиii раJвитаtя u ue. я получения ф~инансирования 

" •~ J\t~p\: н~1я стеnени овлетворенности пользавате 1е~1. 
oc·I)'JI по .. 1ьJов·tте ей к систе te обесnечивается ч рез веб­

брау 1~ры саl1т в те библиотек~ которые подпнсал~1сь на уел -
1 ~• Qн(.; ~ tionP int. 1аксилtаJьuая crnoufttocn1ь подnисА·и ue npeвьnua­
eJn 2000 до. 1.1аров в гоd. 

За ка 3 11 настро~1ка Que tionPoint достаточно просты, а иена 
<J>ор~нtрустся не no количеству н~ст вариан . ов доступа или бю -

~. К CBl':J~taию: ati~LI >t J1'1НШ1 баш д, нны · росснйс o~i ВСИС ПБ созерж~tт 

<.:BЫIII~ 1) II,ICSit l НоПрОС.:ОВ ~t OTDCTOB, ДОСl)'П К КОТОрЫМ ~1МССТ юбоif ПO:lb-К>IJa· 

1 ~л ,, И н1 ~..:р11~ ta. - Ашп. 

а.1 \1 арш IЧ н J(HJ 1 Hl пс.:рсрнсtlрсдслсан1с ~1 nеревапраt 1~11~1\; nonpocoв . 
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жету, а ависи от профи я библиотеки и е вклада в работу сети. 
Que tionPoint не лимитирован по ко ич с в рабочи 1ест, ли­
uен ия t на ПО или по ра меtцению в библиот чны дания . 
Que tionPoint под траива тся по же суацеств ющ ю в биб_ ио­

теке мод ь сnравочного об л живания . Пр магается н ско ько 
вариантов участия в проекте. 

окальный Jt глобальный ровень час ttя с пакетом обь(ЧНЫj 
(с андартнь ) способов связи пр дполаrа т ров нь участия, ко­

торый позво я т биб иотеке ка1ывать сnравочные ус у и noc -
ителям сай а с помощью чата, в б-форм и по лектронной 

почте. сть возможность со дать собств нн ю ба· знаний из 

уже отв ченны воnросов'\ а также получить т п к Глобальной 

ба е знаний соз анн й силиями вес участttи ов Que tionP iпt . 

Крам того, можно п р напр вля ь в npo ы, на котары сnе­

uиалистьа данной биб иот ки н нашли ответа, др ги t биб ио­
текам окальной 1 стной) справочи й ети rt ибо ч стника 1 

Глобальной правочной сети ( · R ). 
окальный и глобальный уровень участ1tя с пакетом ono ни-

еJ ьны (усовершен вованных) способов свя и no в яет библи -

отеке испо ь овать б е совре 1енны т . н о ии. Кр м т 
во можност й, которые в 'О ят в nак т с ычны 1и пасоба 1и 

связи, от аст по ьзоват ям биб иот ки в з~1 жность он ай­
нового общ ния с оператор 1, nри о оро f они c~toryт ви е ь 

о на своем кран и слыша ь ег го о . Такж tожн ов 1 с-

но испо ьзовать nр11л ж ния, на о яшиеся на библ110т чном и 

пользовательско 1 компью ера . В это 1 с чае о ин из партнеров 

смож т ви ь что прои одит nри ож HltЯ rи'\ ткры ы~tи у 

ругого. та Q) нкциональная в можн сть no валит биб иот -
карю оказа ь nо~tощь поnь ват ю nри поиск в база анны. , 
ектронном кат ore (ОР - or1-li11e pLiblic ас е catalogue) 

достуnном по ь оват ля t, или на юбо 1 др гом саi1т . 
Глобальный ровень npe по ага т, ч о библиот ка 10 т от­

nравля ь и полу 1ать апросы от други биб n ио ек ч р з г о­

бальн ю с ть. акже н е б дет дост n к Глобальной ба на­
ний, по ржива tой участника tи QLJC tionPoiпt. Но однако tta 
библиот чrto 1 сай е не б т инт рф йса, с помощью которого 

1ожно б дет общать я с поль оват я 1и. 
Кро te то о, в ближайшее вр tя лр длола ае ся аптаuия 

сп циальноrо nporpa t 1ноrо об сnечения, nоддсрживаюше о 

видео- и а диообщ ttи , автоматич ск ю nров рку, исправл -
ние и и удал ние RL в ба'Зе анны апросовjотв тов; по клю-

6-
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BlfPJ);t,'lЬ/101: CIIP. HO'IHOI:· OHC'I~ 'ЖIIRAIIJIE В POCCJfJI lf JAP. 'БЕЖО~1 .. 

чсtнtн nоль·зоRnте eit он.~ ааitновым обучаюши 1 материс ам и 
с .. ужба 1 r ис аннионного обраJования. ланиру тся и создание 
nере и i1 службы на 1111остран н ых sr"Jы а . . 

24/7 Reference r1раво~rная. ел жба 24/7 

lнtp:/ j \v\-. \\'. 247•·e[org 

1 ~рв ttаЧ (L1ьно np с кт по со 1.~ анt1ю круглое. оч ой сnравоч­

ноit бttб.lttoтeчнoii с~ . жбы (он на3ываJ я т гла 24/ 7 Reference 
Projcc() .. начагыН .~tc ·t0\1 2000 года~ нме uc ью ока ать nомошь 
бнб. ноте аря м в ра зрабо к~ 11 11cno ь-зован 11н ере ств обесnе­

чения сnравоч tiO- Jt Н(l>ормшu11овного обе 'Ж~1вания nолыоват -
.. 1с ii И н тернста в ре ж 11 \Н.: pL:a_ ьн о в ре'' 'н н, в теч н и е 24 часов в 
с~ кн 7 . .1нei t в нелt:. ю. 

На его рса:нt нннtю в ct тRс rствнн с Законом о библиотеч­
НО\1 обслужи н, н 1н1 11 те\н 1 пtях ( L ТА) Библиотекой штата 
ала1форння -- ы:ао вы е.1сно дна гран а на обшую с_ ~1му в 300 00 

до.1аров. П рос к быr запушен н рачках ctr politar1 ~ooperativc 

Library ·ystcrл ( Uентра:1 ьн ii объ~ нненнои биб.~1иотсчной систе­
~1ы) антьяго с r. авНЫ\1 yr1paв. 1ctttte\t в городе Пnсалсна. 

8 _()() 1 Г )ilY В ac<.:OLliHHHI К) BXOJHIЛI1 • Же 6О .. 1СС 30 библиотек 
I0~нoi1 3..il 1Hj>Of>H1HI, К ПОРЫС cornacи. ~1 ~> объедИНИТЬ r СИ ИЯ 
П) Пр~д C"ГaB. [C:tiiiiO .- 116.1HOTCttHЬI~ )'С. у, абЫ ПОВЫСИТЬ фф К­

ТИВНОСТЬ СВО~~1 paf>o hJ ~~ Н . Ж~ Bpt:\tЯ COKpaTIITb НСН)'ЖНО дуб­

r ~·рованlн: . OI.Ja сервис 24/ 7 Rclc rellce Proj ct рабо в ряде 

б116111отс Лос- Н; же. еса ~• ero окрес н стt:й. 
Но 11нтерес к пр скту был так вс.JJик. что вскоре число его 

частнlf ков уве.1ИЧ lt"10Cb. в , 1 Юlf Jl в. 11блиотск r Кон гр сса~ Юro­
Зanru ную pera1ott ё ·1ы-t rю медицинскую биб иот ку (фи иал 

Hau11 fJ 'L1ьнoi1 \te attнtнc Н 6116. ио екн). неско .. ько фак льтет­

их биб.1ио ек наtвсрсJ1тста штата Каланрорния и др гие пуб­

личные и ву3овск11с 61tб.1 110 еки. 

П осл 11 3уче н ~н1 ря а paJ.l и ч н ы про кто в н м то о в разра­

ботчи и 11роекта 24/ 7 Refi rer1ce Pr ~ect убе и. ись, что коммср­
ческ ~ пporpa~t\1H с r-еспечение.. ж достуnное широкой пуб­
.. икс~ до ·жно быть мо иф~tцнроВ'1НО ~• при в дено в соо ветствие 

с нужла~н1 би6.в1отскаре~1 и nосетнте ей библиотек. Они nотра­
ти .. tи nna года. р 1вивая 11 т стир я nрод кт, который nозволил 

об11ться постав.: енной 1адачи и создать национальную объеди-
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ненную справочную службу - 24/7 Refeг nce куда вошли акад -
мические и публичные библиотеки. 

Таким образом был создан пакет nрограмм доступный теперь 

по лицензии юбой библиотеке имеющ й выход в Интернет. 
Это дало возможно ть библиотекам предоставлять читателя ~ 
справочную информацию 24 часа в суrки исnользуя собств н-

у ... 

ныи саит. 

В настоящее время свыше 400 библиотек участвуют в кор­
nоративных сетя на основ ПО 24/7 Refi r nc со средним ко­
личеством вопросов-ответов 1200 в день или при ~tерно 438 ыс. 
в год. Технологии чата и совместного nросмотра исnользуемые 

в корпоративных сетя быстры, надежны и легки в изуче ии. 
Пользователи имеют доступ к круrлосуrочно ty справочно-ин­
формационному обслуживанию, предусмотр иному ло проек­
ту чер з сайт своей м стной библиотеки ~щелкнув)> по иконке с 

надnисью <<Нажмите чтобы поговорить с библиот каре -1 >> (Ciick 
to talk with а librarian). 

Сегодня каждая библиотека имеет возможность использовать 

лроrра мное об спечение в тоИ форме которая в наибольшей 
степени соответствует ее nотр бностям. 

Некоторые библиотеки oryr поместить иконку на страни­
цу биб иотечного электронного каталога и исnо ь овать е что­

бы nреllЛожить помощь в поиске по каталогу. руги мoryr nре­

дус 110тр ть по ощь в те 1атич ском nоиске по спеuиализирован-
v ~ 

ным отрасл вым саитам и направлени заnросов пользавателеи 

к те 1 биб иотекарям, которы являются специалистами в конк­
ретных областях знания (бизнес, медицина и т. д .. 

Каждая библиотека, участвующая в про кт может такж 
определить круг свои потенuиальны поль ователей, способ и 

формы их обслуживания. 
Ц нтральные библиотеки, наприм р имеют во можно ть 

обеспечить прямой доступ к справочному обслуживанию в ре­

ально 1 масштабе вре 11ени для свои филиалов. 

Медицинские библиотеки мoryr пр дусмотреть оказани 

справочны ус yr врача t , работающи 1 в удаленны места , а не­

которые вузовские библиотеки nредпочитают начать с организа­

ции справочного обслуживания в режиме р альнога времени дпя 

профсссорско-nреподавательского состава и студентов в общ -
житиях. 

С появлением 24/7 R ference время работы библиот ки боль­
ше не является преnятствием для общения с пользователя 1и. ~ 
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fогут nолучать ответы на св и вопросы даже в том случае если 

nравочн 1i· о ле занят и 11 закон .. •и свою работу. От библио­

tnеки 1npe6ye!ncя 10 цасов часn1ия в преdоставлении онлайновых 
справоцных ус 1уг в иеде 1ю, tfltlOбы пол чи1пь полное (24/7!365) об­
сду.>lсllванuе свои .. пользовсипе.~Jеu. 

Llены иа дocntyn к )CЛJ'lйJtt 24/7 Rе[е1·епсе осuовываются на бeз­
дuJtUП111oii гоdовоu подписке. осиовываJои<еijся ua профиле ( анке­
Jnе) бuбntoJneкu. Биб иотеки исnользуют профили для описания 

пре ставляс lbJ · и 1и справочны ус уг: уровень кв ификаuии 

персонала" дост пность. Профил 1 оказываtот, какой уровень 
квалификации библиотека tож т об спечить._ отв чая и , и iарш­

руrи нруя вопросы n г оба,qьной или м стной справочной сети. 
П рофи.,'lи добавляют нек11 i1 уровень г116кости а к как он сфоку­

сирован на npe at-..a мы справочньr ус у а в пр де а не то ь­

ко цснтрiUiьноii библиотеки, но и е Q)илиа. ов и читальны за-

ов. 

В том ел час~ ее_ и олн · биб иот K'l огла111ается помогать 
лруrим в nолготовке отn тов и р дактировании вопросов. , она 

пnатит меньше денег. Цена также .. меньшается~ если библиот ка 
вст~ пае в ь вместе с ругой и.~1и в составе гр nnь1 . 

ЧТО ОЖИДАЕТ nОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ ВИРТУА11ЬНЬIХ 
СnРАВОЧНЫХ СЛУЖБ 

В августе 2004 года М LS ( tropolital1 ~oopcrativ Library 
. tem - Uснтральная объ диненн я библио ечная система и 

OCL (011 .. 1aiiнonыii биб_rта1отечный к мпьют рный ц нтр) npи­
lllnи к cor~1awct-tию об объсдин нии 24/ 7 Refere11ce и Que tionPoiпt. 
П ри сод йств1н1 OCLC л.,1ан11рует я развивать конuеnuию кор­

поративноti cnpaвo'--Iнoii с ужбы~ t1тобы как надеются ее про к­

тировшики соз а ь _ чший 13 мир с рннс и пак т программ. 

Таки.лt образоJ~t в январе 2005 гоdа запуи~ена первая сАуJ/сба, ко-
111Орая обьеоинип1 cuoбu{ec1nвa Question Point и 24/7 Refe,.ence и будет 
использова111ь их иаибо~Jее си .. 1ыtые сп1ороны: управ .. 1ение справочной 
СЛ}.>Jсбы и сервис кopnopanntвlfoгo охвап1а. 

Прежни.. и вновь присо инившиеся поль оватсли 

Qu ~ tior1 Point tiОл)нiат во м ж н ость и с по ь овать nрограмм но 

обеспсч ние LUHI бшсния в режиме чата до этого до 1' nное 

по ьзоватс ям 24/ 7 Refi r ncc н присо динятся к то ~у корnора­

тивно IY сообщ СТВ . В CROIO ОЧ р Ь 1 О IЬЗОвате И 24/ 7 Re~ Г n 
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по чат оступ к инструментам управления сервисом~ веб-фор­

мам~ программно 1у обеспечению для справки через электрон­

н ю почту, к локальным и г обальны 1 базам знаний, атакже-к 

Глобальной сnравочной сети ( lobal R fer nce etwork - G R ), 
с которой на сегодняшний день работают только пользова ели 

Qtte tion Poiпt. 
Ос нью 2005 ода обе службы и сообщества окончательно объ­

единятся nод одним общи 1 инт рф йсо 1 справочного сервиса. 

Ско 1ько Эtr10 будет cmoutnь? 
О новой ценовой по итике, отражаюшей появ ени новоrо 

пакета услуг~ 1ы узнаем в начале 2005 года. Для конкр тной биб­
лиотеки стоимость слуг будет зависеть от того'\ как она исnоль­

зу т пpellЛarae rый сервис и какие оnции выберет. 

U на же ск.ладыва тся из лв . компонентов: nлаты за исполь­
зование программнога обесn ч н11я и nлаты за дос n к корпо­
ративному о вату. 

Пос дню1о будут nлатить то ько те биб иотеки, которые 

nрисоединятся к корnоративно 'fY сообutеству <(24/7 Reference>> . 
Плата а про ра 1 rное обесn •• ни бу т состоять из дву 

частей: 

- а Базов ю среп управ ния (Ва е Manageme11t Ellviroп­

ment - ВМЕ) 
- а ервисный fO у .. 1ь 
П ата за испо ьзовани возможностей корпоративного о ва­

та для акаде tич с к и, библиот к расс•tитывае ся и с, о я из Ff 45 • 

а для nубличны библиот к зависит от числ нноСТl1 ~естного на­
се ния. 

я структур сложного тиnа n ата а корпоративный о ват 

сочста т в с бе оба нарн нта. тоиl\ tость серниса в пер расчет 

на человека возрастает по мер уменьш ния ко tИУес ва лю ей. 

Соотв тственно uена на одного ч овека меньше мя больши 
обра ований (штатов, р гион ьны , сист м , нежели для малы 
диниu, напри 1ер в отде ьньах биб н1отеках. Подобная ценовая 

политика подталкивает библиот ки к объ инению с как мож­

но бо ьши f чис .. ом pyr11~ библиотек~ чтобы снизить стоимость 

слуги. 

4
' Ftlll-Tirлe quivt\lent. - р ·чь ан1ст о расчете 'lе:lоRеко-часов 1ш ~J-tблиоте ~: 

коrл.а плаrd ·urs1 биб аио· к и зав~t сит от ко~ •и·•~с·l ва отруд11икоn. 
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Вновь влившимся в корпоративное сообщество библиоте­
кам OCLC предлагает скидки поскольку те мoryr столкнуrься 

с внезапным значительным увеличением расходов бюджетных 

средств. 

Теперь несколько слов о том, что все-таки предлагает новый 

серви~с. 

Что такое Базовая среда управления (ВМЕ)? 

Подписка на сервис Базовой среды управления обеспечивает 
группе или библиотекедоступ ко всему спектру инструментов уп­

равления сnравочной службой входящих в пакет QuestionPoint, 
включая управление nочтой, веб-формы, проrраммное обеспе­

чение чата доступ к локальным и глобальным базам знаний а 

такж к Глобальной справочной сети (Giobal Refer~ence etwork). 
Кроме того, группа библиотек может разделить права доступа к 

корпоративным <<инстру ентам>> ВМ Е, иметь общую базу зна­
ний и общую очер дь в чате. 

Что 1nакое сервисный модуль? 
Сервисный моду ь эквивалентен отдельной точке входа на 

сайт библиотеки-участницы. Он необ оди каждой отдельной 

библиот ке~ если ей нужны nанные о статистике возможность 

ссь ки~ приема сообщений, почта веб-формы и все что относит­

ся к конкретной биб иотеке, филиалу или субъекту. Наприм"'р 
объеnинение из 10 библиотек может совместно использовать 
ВМ Е, но аж.дой из ни нужен свой сервисный модуль. 

Пример : 

5 академических библиотек решили совместно обесnечивать 
справочную службу онлайн . Каждая из них хочет видеть собственную 
ста ис ику по сессиям, но они согласны совместно использовать базу 
знаний и обслуживать систему. (библио ека А видит не только себя, 
но и остальные четыре в группе) . 

В этом случае , nять библиотек долж.ны будуr купить только 1 В'МЕ 
и 5 сервисных модулей. 

Если же каждая из пяти библиотек хочет наблюдать только себя 
или стремится пользоваться своей собственной базой знаний , тогда 
каждой из них нужна своя базовая среда уnравления (ВМЕ) . 

Что такое База знаний? 
База знаний - ~о база данных состоящая из вопросов и от­

ветов. Обычно по ней nроизводится предметный поиск или по­
иск no ключевь1м слова rt . Каждая библиотека мо~жет поддержи­

вать локальную Базу знаний контра ируе ую местной справоч­

ной службой , участвующей в проекте библиотекой или груnпой 
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библиотек. Также биб иотеки мoryr сотрудничать и исполь­
зовать [ обальную справочную сеть, корпоративный ресурс 

.иля поддержания справочного сервиса и научных изысканий. 

Библиотекари мoryr добавлять записи в локальную Базу знаний 
н только после вопросов пользователей, заданных он айн но 

также и по ·1еле~фону и т. д. 

Таким образом локальная База знаний стала ключевь[М спра­
вочным источника 1, призванным служить биб иотекам и и 

поль ов· теля 1, экономя массу вр мени . Сnециализированная 
ме.стная информация или уник ьные мя пользават я воnро­

сы становя ся бесценным архивом. Локальная База знаний поз­
воляет персоналу библио еки ффективнее работать и уделять 

больш си новым и сложным вопросам, еше не · анесенным n 
Базу. И кон чно по ьзователи библиотек акже имею преиму­
щества nри такой систем : сокраща тся вр мя отв та и улуttша­

ется сервис. 

РОСС.ИЯ , КАК ВСЕГДА, ИДЕТ СВОИМ ПУТЕМ. 

И ~ВПОЛНЕ УСПЕШНО 

ОНИ Б.Ь/ЛИ nEPBЬIMH ... 

В период с августа по ноябрь 2000 o.na появил ись первые 
российские виртуальны сnраво~-tны с жбы , по о · ившие на­
чало вир у ьному справочно ty обс i1 живанию в русскоязычной 

части Инт рн та. Радио <<Свобода» обрати о nнимания на три 
из них. то бЬJл и <<Знаток.Ru» l11terпet Help. ru и << Виртуальная 
справка>> ЦБС <<Ки вская>> r: Москва). Мы расскаж м об их судь-

. бе а также о супьб еше одной~ появившейся в то же вреt\.rя спра­

вочной службе - <с Грамота.ру)> . Все названные службы были ад­
ресованы широкоtуtу кругу по ьзовате й Интернета. 

Знаток.Ru 

· http:/ fwww.zпatok.ru . 

1 сентября 2000 годавИнт рнете появился сайт <<Зна · oк . Ru>) . 
Со данный компанией << Новый диСК>> , 1 звестной своими муль-
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тимедийными энциклопедиями, он был очень уnачным анало­

гом америка скоrо сайта kme .. com (www.askmecorp.com/) неза­
до ro о этого получившего та 1 широкую изв стн~ость в качестве 

ксnертной с~1стемы46 • Уже через го <<Знаток. Ru>> стал победите­
ле м и н терне -кон курса <~Золот~ой сайт>>. 

Фактич ски С11равочнан с ужба <(Знаток. Ru)> - э о поср д­
ник ~1ежд желающими задавать вопросы и желающими отве­

чать на ни . д~ я пользователей услуги этой справочной службы 
бесn атны. 

Постоянные посститслн сайта делятся на ве нераuные час­

тн. Первая и боль я - Пользователи - те, ко~tУ нужен ответ 
на какой-нибудь вопрос., причем тема uопроса мож т быть какой 

.. 1одно. Вторая часть- Знатоки - nюnи же аюшие отве'-Jать на 
вопросы и..rнt авать советы, не получая за это никакого возна­

граждения. Боле ч 1 за 4 года работы у службы появилось [665 
Знатоков .. и t бы i10 зала но 1 с линJНИ\1 тысяч воnросов. 

Чтобь1 зад;1ть воnрос, н об о и~10 ]арсгистрироваться как 

о 1ь-зовате. ь 11л11 как Знаток. В nepno~1 случае можно то ько за-
давать вопросы. Знатоки мо и задавать воnросы~ и отв чать на 
оопросы~ nocтan. енные Знатоком или nользовате ем . 

.. 1я того чтобы заре истрироваться в кач~естuе Знатока~ надо 
составить свой профи :-rь~ r. . указать область, в которой чувству-

шь себя сп цианис о 1~ опь1т работы в выбраиноj,i области, об­
разован~tе и на. чные степени, личные достижения. Тр бу тся вы­
брать как tинаtму t о ну категорию, в которой ошущаешь себя 
Знатоко~t. Пр доставленная информация проверяется с жбой 
подд ржки н n rб ·нtкуе ся в течение 4 . часов. 

~, <-Пo.rrc }Н ость <.:не е 1 nonoбнoro рода ин ересна ••L: то.1ько с точки зре-

ння noлhJoнa r~ля. , ру11ные со~этнсрныс ко rnatBHI сжсrодно тратя1 большую 
чttc 11) 1rp~161)J.I J ~it на соJдшнJс баз давны, , иt-torna и tенуемых '"баз, м~1 за--шнJ~tй" 

( Kпov.·kdgc Ва с). в цс~1я rl 01Ulcpж J1 сво11Х нродуктов . д rя no~fOЩLt по~ ьзова­

те:нt\r пр11в .. 1екаютсJ1 те . . tiическ~1е с11ецt1L1лис·J ы. аtноры книг ~• журналhны cтa-

rt:i1 11 собс·t Е~t:нно р~нр~lбоТttнк~t про~. KT<l . МеЖду Т"М создание бсвы ·званий, oc­
HOMIIIIOH аш \10,. t;.Hi ЛskMc.coan . обсспе'"tивает еле ytotaнte 11реимущестntt . 

От11ааает нсоб\ОдИ\f( сть н орr.-.нн шrнн• сист~::м обрt ботк11 естестнеttных зa­

l lpocotJ - · та TlAH'ta ;tожится на 11 J r cч ~~ :>кcr1cp~I о в, которые Сtlранлиютс~J с ней 

rup, JД .Jyt.IWt; C.:OBp~\tt;tiiiЫX ~1Нф pMaLHtOHHЫX СИСТе~1. В aDt1CI1MOCTИ ОТ tO­
Il\:JlИ нtнна граждсн ~~ ~i IJCH ы J.t rtо.;Jучают 1·ол•")ко эксвсрты, лрслостанl~tнuпtе на­

ибо:t~с ка•асстиеFtные от и~ гы . И нфopмarJJHI 11с остоверная J-tJJи недостаточно 

по ... 1сзtшя OГCt;J1ШtL:Tt;~J ~ст~с оснным образо~~, тсtк как nользов, тели оненt·ti Шt­

ют ко~нrетентность конкретного экспер t-1o1·o ~t нения~. (Комлыо1--ернос обозре­

ние. - 2000. - Nt1 44, 1· - 21 нояб.). 
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Заданные Пользователем вопросы заnоминаются сайто и 
хранятся в архиве позволяя Знатокам спокойно обду ывать и 
и отв чать в удобно мя себя вр мя. Все вопросы распреде яют­

ся по тема 1 в 20 различных разделах с массой рубрик. 
Прос 1атривая характеристики составленные Знатоками, ви­

дишь что это нев роятно разнообразная группа энтузиастов го­

товых порой отвечать на воnросы из са 1ых различных областей 

знания даже не имея при этом ни профильноrо образования ни 
соответс.твующеrо опыта работы. Но раз вопросы nриходят зна­
чит, ответы в це ом удовлетворяют ... 

Б зусловно, нас заинтересовала рубрика «Музеи и библиотеки>>. 
В ней зарегистрировались 62 Знатока и 600 Пользовател й. Из 13 
тысяч вопросов лишь 10 касались музеев. и 3- библиотек. Два­
о том как найти нужную книгу в бИблиотеке и можно ли сей­

час записаться в Ленин·скую библиотеку. Третий вопрос: Должна 
ли библиотека ставить на учет книги полученны в дар? Каковы 

обязанности библиотеки перед дарителем? 

Ответ: Да, должна. У библиотеки перед дарителе 1 нет ника­
ки обязанностей. Разве что и следует вьJсказать простую чс­
лов ч скую благодарность. (А о том, что даритель может ставить 
условия пользования своими книга и, ни слова.) 

А вот самохарактеристика ответившего на этот волрос Зна­
тока: ~студент последнего курса готов ответить на ваши вопро­

сы в области точньJх наук (мате ~атика физика имия). Имею 
пятилетний опыт работы в инете помогу начинающим>>. 

(Напрашиваются, по меньшей мере, два вывода. Среди те ~ 

кто посешает такого рода сайты, практически нет людей, испы­

тывающих нужду в информаuии о библиотеках. Те кто готов да­

вать справки по библиотечной тематике, считают достаточным 

для того nросто быть посетителями библиотеки.) 

Пользоват ли и 1еют возможность выставлять оценки 

Знатока 1 за данные и ~ ответы. Сложением оценок рассчитыва­
ются рейтинrи а имена отличившихся вь[водятся на своего ро а 

доску Почета. Есть Знатоки -обладатели Золотой, Серебряной~ 
Брон овой и Платиновой совы. Есть конкурс <<Знаток 1есяца)>. 

Для большей популяризации проекта на сайт в кач ст­

в Знатоков иногда nриглашаются разные зна 1енитые люди 
обычно певцы или музыканты. Об их виртуальном <<nри оде>> 
Пользователей предупреждают заранее, указывают в каки об­
ластях гость считает себя Знатоком, и предлагают задавать воп­

росы. Чере некоторо вре - я появляются отв ты. то назыоа-
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ется <<Звезда на znatok.ru~ и такие акции обычно дополнитель­
но рекламируются в Сети. Вnроче ~ некоторые известные люди 
nри одят и б з приrлашения. 

В noc е ние м сяuы эта справочная служба чуrь затормозила 
свою активно ть: меньше стало поступать вопросов, приходить 

на сай noce и д й и регистрироваться новых Зна оков47 • 

Гра ота.ру 

http:/ jwww.gramota.ru 

Очень успешно и устойчиво работает Справочно-информа­
ционный портал «Грамо , а.ру>> (русский язык). Он был создан 

в июн 2000 года по р комендации Комиссии «Русский язык в 
сми)) овета ПО русскому языку при Правит льстве Российской 

Ф рации~ в ети портал появи ся спустя nять месяцев. Он 

офиuиально зарегистрирован как средство ассовой инфор а­

uии. Финансируется nортал Федеральным агентством no печати 
и массовым коммуникациям. Это очень серь зное информаци­
онно пре прияти с г авной редакцией, состояшей из крупньJх 

учены , с :Jкспертныl\tИ советами. 
На nортале размсш ны ссылки на онлайновые словари и ре­

сурсы осuящснные русско у язык~ nереч нь некоторых рас­

пространенны и редкм с оварей, обобщенный сnисок часто 

аоае ·tы с жбе вопросов (ЧаВо) и справочной литературы, 

и по ьзу 1ой 11ри ответа . 

.а- В И11 срн~ ~~ был еше о в н пример виртуальной службы, организован­
ноН n ом} же nринца1ну. В 2 01 году на сайте Краснояр коr rосуниверситета 

бы.1а создана Система удаленны консультаций . 
Систе 1а nредоставляла возможности виртуального общения nреnодавате­

лей ~t с лен ов в форме ~воnрос-ответ)). Сделана была по тому же nринuилу 
"1 о и «Зна oк . Rtt•> . О 1на сторона - Пользователи из числа студентов, другая ­
Консультан аъа нз •нtсла np nодавателей . Чтобы зарегистрироваться в качестве 

Консу rt)танта. нсоб однмо было nодать nисьменную заявку администратору 

сис1·емы . Ад ннrистрL1тор фиксировал личные данные будушего Консультанта 
и закреnлял за ним оnределенные npe меты. В ходе работы Консультанта ад­
минис ратор nредлаг, ем новые предметы и у алял устаревшие~ а такж,е нри 

нсоб OJH1MOC и~ вносил изменения в его личные данные. Консультант имел 
uоJможнос ь nросмотретьличную статистику. 

В настояutее вре tя на сайте университета ее следов обнаружить не удалось. 
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Этот мощный массив справочных изданий nоддерживает 

Справочное бюро портала куда за 5 лет поступило почти 140 тысяч 
вопросов. Оно ведется Справочной службой русского языка ко­
торая была создана С. И. Ожегавы м при И нституrе русского язы­
ка им. В. В,. Виноградова РАН еще в 1958 году. В службе ра6отаю1· 

научные сотрудники и аспиранты Институrа русского языка. 
Сnравочная служба дает устные консу ьтаuии по nравопи­

санию и произношению слов сnравки о трудных слуttая скло­

нения (например числителhных и географически названий) и 
спряжения, о постановке знаков nрепин,ания в предложении а 

также о з,начении и происхождении отдельных слов. 

Вот пример типичных воnросов и ответов. 

О :Вопрос: Как nравильно: (<заимствование у Запада» или «заимс­
твование с Заnада»? Сnасибо. 

О Ответ: ЛУ'"'wе: заимствование с Заnада . 

А вот пример воnроса, который не в одит в компетенцию 

Службы русского языка портала <<Грамота.ру>> (но типич н дnя 
библиотечных справочных служб). 

О Вопрос: До оnределенного времени (во всяком случае , до 1996 
~ода) де!вочки, рожденные в Германии у граждан РФ, заnисы­
вались по фамилии родителей с nрибавлением обязательного 
окончания женскоr,о рода . Вnоследствии консульски1е работники 
стали искажать нормы ~государственного языка1 делая nобуквен­
ный перевод по своему nроизволу. Наскол1ько это соответству­
ет нор1мам русско о язы1КЗ в качестве rосударственного? Это же 
касается и изменений в фамилиях суnруг . Пlочему же не nере­
водятся «nобуквенно>~ ,ф,амилии английские . Олбрайт например? 
С уважением, Серге~й Петрович . 

О Ответ: Вопрос Я1вляется юридическим . Дум,аем , луч1ше уточнить у 
соответствующих сnециалистов . На наш взгляд, фамилия может 
изменяться no законам языка , я1вляющеrося rосударственным . Но 
мнение носителя фамилии всегда следует учитывать . 

На платной основе ло запросу отде ьных граждан и органи­

заций служба nроводит лингвистическую эксnертизу и готовит 

nисьменные заключения по ее ре улътатам , осуществляет мо­

ниторинг средств 1ассовой информации . В ходе работы служ­
бьJ создается электронная база данных. Клиентами службы яв­
ляются Ад инистрация резилен а РФ Конституционный Суд, 
Государственная Ду а Правительство и отдельные министерс-
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тва РФ, другие государственные учреждения и общ ственны 

организации, а такж российски и иностранные ко 1мерчески 

nредприятия 11 частны лица. 

lnternetHelp.ru 

Бл11ж всего к биб иотечно~ 1 тиnу виртуальной справочной 
· уж бы стоял оператор кий центр l11ter11et Н 1 р. ru созданный в 
август 2000 года пет рб ргской ко 1nанией <<СТАР СПб>> - ав­
тороl\t программнаго обесnечения еН LP Live, на которо 1 pa-
oтct:l lnt metHelp.ru. та служба была разработана по анало-
гни с анrлоязычны~1 канадским про кто 1 Web~1elp (http:/ jwww. 
weЬ11elp.cor11). Но если пос дний обслуживает только фирмы, то 
lпt п1 tH lp.rtl обе жи ал также час , ны лиu. 

В российском Интернете это бы а первая онлай~tовая спра­
воциая c. IJ .Jicбa и первая. попробовавuJая работать в ко t.мepцecкoftt 
ре.>1сu.~не. Та t можно было обшаться с оп ратора 1и в он айне .в 
спеuиально~1 чатс .. обсуЖдая и уточняя свои воnросы. Чис о опе­
раторов было свыше 30, в основном - студенты <<Назар ате)>. 

Лроводивш11й анали этой службы э ектронный журнал 
<< Гlотр бите ь. Ком nьютер и nporpa~1 1ы)> (2000, Q 18) отмечал: 
<< Идея в принuипе не нова- в различньr интернет-кафе и ком ­
nьютерных клуба подобная услуга оказывается доста очно дав­

но. Но вот автоматизировать е оказание и бесn атно обслужи­
вать любого по.~1ьзоват я сети - такое в российской части сети 

появи ось 13[1 рвые•> . При этом, 1У ро добави << nотр бите Ь>>, 
<<СС тв нно. эффективность поиска, ос ш ств яе 1oro живы 1 
че .. 1овеком, rораз о выш , чем эффективное ь чис о машинного 
nоиска . Олнако в нашсl\1 случае им ся сложная с ема <<маши­

на-оператор-кл•tент>>. Буд т и то эффективн , , чем класси­
ч екая <<~1ашина-~ иент)>, зависит в основном опоrо, насколько 

onepa1nop опь"пиее клиента. 
Впроче t, вnо не понятно, что данный сервис рассчитаи на 

l/('f1О~ J~> зование новицка ни uлu :нее 1юдшии, не ил1еюL.цилtи в ре teнu и 
си 1 ua npocнotnp десятков ссь~J1ок в поисковых cucmeAtax. Поэтому 
аж на нынешнем ровне система может быть полезна>>. 

В ущий российс ий веб-дизайн р и руково итель в 6-сту-
ии Артемий ебе.и в и вестный критическим рение 1 и острь1 tt 

liO точным языко~1 (на который учше не nопадаться) , сразу от­
кл~tкн лея на вы о ой сnравочной службы и раз 1естил на сай­
тс своей фир rы в ра деле << КоводствО>> (http:/ j www.artJebedev. ru/ 
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kovodstvo2/sectioп /57/) мал нький т ст, которо 1у подверг вирту­
альную справочную службу. 

«Буквально на дня открылся ·сайт lntemetHelp.ru. Су.nя по с 1ыс-
.. v 

лу сод ржащи . ся в названии дом на анrлииски слов, саит дояжен 

пр доставлять какую-то помошь в Интернет .. На самом д ,е это 
«Первая российская интерактивная nоисковая сие е а>>. < ... > 

Весь заинтри ованный~ ввожу заnрос: <<кто такой ебе ев?>> 
ПoJJ чаю новое окно, которое nросит меня лодтв рдить, не 

ошибся ли я в составлении запроса очет узнать 10й э ектрон­
ный адрес, как ко ~1н обращаться и где, собственно, искать по­

желаю: 

Нажи tаю на кноnку <<Ввод» и оказьrваюсь ... в чат : 
Навер у наnисано: Вас обелужива т оп ратор - ексей. 
Ваш вопро кто такой лебедев? 
В этот момент мне в голову nри одит 1ыс ь, (1то оnератор у 

с бя во в оро t окне открыл мой любимый a.ru4x и ищет там no 
слову <(лебе ев>>. Н иже приводится диалог с оnератора t и мои 

наблюдения. 

налоr с оператором налоr с внутренни~t ro осом 

Алексей: Здравствуй--rе, Тема. Вас Ссьт 1ка на v w~r.des~gr1 .гtt 
нриветству т OrJepaтop Алексей. 11ервое ~ что выдает Я ндекс 11а 
Алексей : Уточните воnр с. запрос << tебедев•>. 
Алексей: Есть вот такой человек. 

Алексей; Посмотрите: ссылку. 

ексей: Вы знае е~ мы не може 1 Он и вnравду интерактаtв-
долrо ждать вawero отв та ... HЬii·t ... 

Тема: остранинасту ии. А кто он «Лебедев д. . - соз ате ь 

такой? С •> ссылка под но 1ером 

Алексей: Так ведь Лебс свы много~ 4 в резулы·ата Яндекса. 
вот следуЮiдий. 

Алексей: Пос 1отрите: ссылк . 
Тема: Вили о, мне был нужен пер- Ссылка на \vww.t 'rлa . rt• nрямо 
вый . Мне сказали, что он нореr9 нав р в Ян сксс . 
сайты - что вы об этом знае 1 с'? 
Алексей: Посмо1рите вот э1 ссылку. 

ексей: Посмотрите: ссылк . 

4
1\ ya.ru - информа11ИОНН0-1101'1СКО&1Я СИСТt:Ма ((ЯtfДt:KC->. 

49 Арте н1й Лсбсдсn. ВJ,tдимо\ и 1ел в виду, что на ero аiЛ'ор ком сайтс.: ест~ 
раздс • ~ r·де он J<.ритикует nрисылаемые ему J. s1 ан~l'В1}.:1 сайты. - Авт . 
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1 

Диалог с операторо Дналоr с внутренним олосом 

Тема: Я отел бы подробнее узнать ' Эта ссылка у Яндекса идет с по-
о лоркс. рядковы м но еро 2... Видно, 

Алексей: Уточ1 1 итс вопрос. что оnератор уже м·ечется ... 
Те а: Мне nриятель сказал~ что 
есть некий Лебедев и что он порет 
сай·rы. Я отел бы узнать об этом 
nодробнее. 
Аrlексей: Пос отрите: ссьJлку. 

Тема: А rде туr npo nopкy-ro? Я nрямо вижу искаженное лиuо 
Алексей: Вы знаете, t-tаверное,. nод- оnератора - ЯНдекс на словосо­
робнее и нформ.аци и об этом пока че·rания <<nорки лебедева» и <<ле­
нет. бсдев порет сайты>> не выдает 

ссьJ к у на « Порку'> ... А ведь до­
статочно бьUiо зайти на Апорт - 1 

там. :все нужные ссылки идуr -пер- 1 

вы ми. 

Алексей: nриятно было с Вами Русский народный метод сору/ 
работать. о свидания. Сnасибо paste 
Ja обращение к lnternetHelp.ru 
Сейчас наш диалог будет закон-
чен. После закрытия сессии за-

, nись диалога и найденная инфор­
маuия будуr посланы Вам по e­
maiJ. Буде t рады Вашим новы 
вопросам! 

К ч 1у я nриве такой большой пример? А все к тому же -
иллюстрирую способь[ усложнения .. Вот как оnисывается данная 
м·етодика автора 1и: 

«И ея nроекта состоит в том, что пользователям Интернета 
помогают ориентироваться в сети операторы lnternetHelp.ru, -
л1оди, владеюшие уникальной методикой информационного 

поиска, разработанной в компании lntemetHelp Ltd. Сегодня 
это единственная команда профессионалов такого рода во всем 
Рунете,>. 

Оказыва ся, не оч нь в жяивый (по nричине за ученности) 

1олопой человек, сидяший в чате и не зн.аюший ничего, кроме 
<(Яндекса>>, владе т <<уникальной методикой информационного 
поиска». И сегодня он входит в «~единственную команду nрофес­
сионалов такого рода во~ все 1 Рунете». 

равило: Успех бизнеса в Интернете заключается в ма~си­

мал.ьной открытости. Называйте вещи своими и 1енами, не про-
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давайте воздух, не уnотр бляйте всуе слова <<Э ектронная ком­

мерuия>> и <<Ь2Ь50>>. Будьте понятнее и проще>>. 

lntemetHeip.ru был ко 1м рческим nроекто изначально на-
целенным на получен и nрибы и5 1 • Организациям пр длагалось 
3 вида платного обслуживания: 

-поиск инфор~fации в Интернете по конкретным запро­
сам; 

- подготовка наборов (списков) интернет-ресурсов по тема­

тике интересующей Заказчика· 
- обзор новостей по определенной тематике (финансы про­

мышл нно производство, торговля услуги отды и др.). 

Как рассчитывалась стоимость ус yr? Логика Службы бь[ла 
следующая. 

Время поиска интернет-ресурсов очень сильно ависит от 

сложности запроса и от ero тематики. Невозможно сказать за­
ранее сколько вр мени nотребуется оператору для того чтобы 

найти отnет на тот или иной вопрос. Поэто 1у стои 1ость услуrи 
поиска для 1-ro и 2-го вида обслуживания каждый раз опреде я­
лась индивидуально на основании фактич ского вре 1ени затра­
ченного оператором на поиск. 

Опыт работы оnераторов Intem tH lp.rн говорил что ере нее 
вр я поиска информации по одному заnросу составля о 30- 60 
минуr. Мини альное время - 5 минуr максимальное - 4 часа. 

· ак возникли 3 варианта оплаты Ш1Я органи аций. 
Bapuaнrn /. Базовая стои ость обслуживания - 10 долларов 

за 1 час поиска. При заключении договора на итеr~ьное обслу­

живание ( 1 меся и, 3 месяuа, 6 есяцев 1 . од) взималась пр до­
nлата 50 до ларов и в nоследующем помесячно выставлялись 
счета на оплату исходя из фактически за раченноrо (в т чение 
месяuа) на поиск вр м ни. В течение месяца могло быть задано 

любое количество запросов. В случае неудачиого поиска (полез­

ных ресурсов не найд но) оплата н взималась. 

50 Ь2Ь (Bu in to Busine ) - условное назиание ко 1паний, конечными 
nортебителя tи которых являются коммерческие структуры . 

st ос~rанавливаемся на этом nодробно, так как nри nриня.тии решен и я о со­
лании библио ечной миртуальной снраночной ужбы 11~ред орrани'Jаторами 

се одним из первых встает воnрос о том, на каки услооия будуr npt:дo тав­

яться nользователям справо•tные услуги . - Авт . 

79 



BИP1YAJ/bHOt: СПРАВОЧНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ В Р ·ОССИИ ИЗАРУБЕЖОМ ... 

Bapuaн1t1 2. Базовая стоимость обслуживания - 1 О долларов 
за 1 час поиска. При заключении договора взималась предоп а­
та 20 до ларов. 

Вариант 3. При разовом заказе базовая стоимость обслужива­
ния - 10 долларов за 1 час поиска. При заключении .nоговора на 
длительное обе уживанне (J месяц. 3 месяuа, 6 , есяцев, 1 rод) 
стои ~ость составляла 100 долл.аров в ме~яu. Отч ть1 готавились 
по м·ер nоявления новостей , но не менее 2 отчетов за календар-

..... 
ныи месяц. 

Наряду с n атными услугами в пер·вый год работы Служба 
давала возможность пользователя ~ задавать вопросы бесплатно. 

Ее и оnераторы ~были не заняты с кем-нибу.nь в чате, то воnрос 

можно бь1ло обсудить с ними «вживую>> .. В ином случае вопрос 
v . 

запоминался саитом, и оnераторы отвечали на него, когда осво-

бож.nал и с ь. 

Вопросы с которы ~и на бесплатной основе работали оnера-­

торьJ не nредставляли особой сложности. Вот некоторые из них 

приведеиные в качестве типичных службой lnternetHelp.ru на 
сво й главной странице. 

О Анализ любого стихотворения : Афанасий Афанасьевич Фет. 

О· Характеристика городов : Воронеж, Лиnецк, Тамбов . 

О, Здравствуйте! Мне нужны анимированные фотографии Наталии 

Орейро~ , котор'Ые не нужно скачивать'! Желательно ч абы сай 
где они находятся был на русском язы~е! 

О Доброе утро~ , мне нужен рейтинr Московских баров . жел1ательно 
с ценами на оиво. 

О Найдите текст рассказа «Сулами~фь» Куnрина. 

Cnyc я год nосле начала работь1 lnternetHelp.ru объявил что 
в скоро .1 времени nолностью перейдет на nлатное предоставле­

ние соои ус уг. Причина - желание сделать проект nрибыл ь ... 
ны. 1. я начала - самоокупаемы м. Прежний интерфейс служ­
бы и те . н ическое решение сайта не были присnособлены дnя 
предостав ения услуг на платной основе, поэто ~У lnternetHelp. 
rtJ nом нял и то и .npyroe. 

Чтобы вое по - ьзоваться услугами службы , необходи о стало 
вройти регистрацию. На каждого зареrистрированноrо пользова­

теля заводилисЪ счет, который надо было постоянно nополнять 
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страничка ичны 1и анны fИ и персональныи ар ив е поль-

ова·ге ь 1ог о ранить вс св и прош ые запросы и nоз 1ожные 

б дущис. я т го чтобы оп р торы l11t n1 tH lp.ru по а tыс у 
о ат й с ужбы, тали щ б и к п ыоват я~t, диало -
вы окна и · аnи и в баз анны бы и снабж ньт фотография н1 

nератор в, к торы вы nо .. 1нял и аказ. 

О U[ ни с с о л ера ора 111 с о ил о 1 О руб~ей в д нь (в ц на~ 
2001 года). о ж но бьи1 такж вое по ь:3 вать я др rи 1и т рифа­
ми: б r бл й за по t сяца, 12 ру л й в 1есяц, 200 р бл й за 
2 м яuа. Зат ~1 nользавате Я\1 с.~1 жбы бы и npe ожены або­
н 1 нты н ·~ ра ичный рок о туnа - 250 р бл i1 11а 1 ме яu, 
6 -О р б n й н 3 ~~ с я ца. 

Приобрст ние абонс 1 нта гарантироuс 10 п льзоват .. я 1 вн -
чер н об r~ живание. Оп т уел ·г щ ств яnась ч р з от-

л вия бср ан ка а TG кж с п ~~ шью крс и ны# ар и ист м 

тр нныл плат ж й. 

За 1 бы и вв ны карты lпtern tH lp.rtt ак о ин и са 1ых 

у обных~ по мыс 111 соз а й .. 1 .. жбы, метод в r1 атьr с ' Г: 
К ltl3 р Ы l11teп1 t Н lp . Гll \tOЖJt бЬI.. КУПИТЬ Н Т ilbKO В рОJ­
НИЧ ной с ~т и, н 11 о ин ернет- 1ага3инал в ча т ост11, \1Ы в и-

е и соо вет тв ющ ю рекламу н· с й olibr·i. ГLI • В кон в рт 

бы код активаuин~ нео о имый r~я открытия аб не\t нта на 

lпtem tHclp.rtt, ~~ инструкц11я 11 е о 11cn .1 ованию. Б .. аго арн 
ОМ)'~ ЧТО r Я НОВЫ ' JJ ~Ь3 Ва 1 i1 6ы .. 1а СП ~циа.; Ыl ltp УС\10 -

р на воз 10 н ть ввести код активации и з, р ги трироваться 

олновр ,, нно можн бы не то ько nокулать акой конв рт 

я с бя, но и исполь1овать r в ачес ве nодар а, соllроnоди-

т .-'lЬНОЙ у :1 ГИ К 11 рВ ~~у П .. 1ЮЧ НИЮ И 11 ерн Т)' И . П. 
n рв начсu ьно lп t rпetH lp.ru р, б Те . 9.00 

22. 0~ П рей Я Же ПО НО ТЬЮ Н е ПЛНТII УЖИR Hlle, СТ' ра-
б т ть кр .. г .. 1ыс утки. Но ч н ь быстро в ре 1я рабо ы с кратаt ­
о ь о 23. 0-~ з те~1 оп раторы стс и раб ать т .. 1ько ча ов в 

суrки. 

И-~ наконеu, в нача.qе 2 О г а lntern tH lp.ru совсем и ч з 
из Инт рн та. 

Четвертое отстуnление: 
Прежде чем мы nерейдем к разговору о «Вир уальной справке)) 

ЦБС «Киевскаян и о ситуации , сложившейся в библиотечном сек­
аре Ин ернета, остановимся еще на нескольких не6и6лиотечных 
сnравочных службах, которые все более активно заявляют о себе. 
Практически никто из них не работает в интерактивном режиме, во 
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всяком случае , тогда , ко да услуги nредос авляются nол1ьзователям 

бесплатно . 

Стоит отметить , что особенно большое развитие виртуальные 
справочные службы получили в туристическом бизнесе. У всех бо­
лее или менее серьезных туристических фирм есть сайты, информа­
ция на которых постоянно актуализируется, часто им~енно сайт ста­

новится рекламной и оnеративной площадкой фирмы, и вполне по­
нятно, что система «Воnрос-ответ» там работает во всех возможных 
вариантах (кроме чата) . 

Не меньшее развитие (но уже, как правило~ не по собственной 

инициативе , а потому что обязали) получают виртуальные справоч­
ные службы на сайтах органов местно,й власти . 

В этом плане показательна служба ((Вопросы и ответы", разме­
щенная на официальном сайте города Усть-Каменогорска (Казахстан) 
(http:jjwww.oskemen.kz/ wod1 .htm ). Здесь виртуальное взаимодейс­
твие власти с населением предваряется обращением, в котором 
обозначаются ~ условно говоря , обязательные «nравила игры))52: 

<< Согласно Указу Президента Республики Казахстан, имеющему 
силу Закона от 19 июня 1995 года Ne 2340 ((О порядке рассмотре­
ния обращений граждан», ине подлежат рассмотрению обращения 
гражданJ порядок разрешения которых установлен законодательс­

твом об административных правонарушениях, уголовно-процессу­
альньrм, гражданско-процессуальным и иным законодательством, а 

также анонимньtе обращения, в которых не указаны фамилия, имя, 
отчество, нет данных о месте жительства, работы, или учебы. Не 
подлежат рассмотрению также обращения граждан в грубой, некор­
ректной форме. 

Обращения оперативного характера рассматриваются и по ним 
принимаются решения в течение нескольких часов, обращения, не 
требующие дополнительного изучения и проверки} - не позднее 3 
дней. В тех случаях, когда необходимо дополнительное изучение 
вопроса, - не позднее 5 дней. Если обращение граждан касается 
вопросов, входящих в компетенцию вышестоящих инстанций, то ера· 
ки могуr быть продлены, но не более чем на 15 дней} о чем сооб­
щается заявителю". 

И ниже - расположены две кнопки : «Принимаю» и ((Отмена». 
Только со ласившись с этими праеилами , можно задать вопрос и 

получить ответ - только от сnециалистов, которые и называют себя. 
и указываю сеою должность. 

Еще одно направление виртуального сnравочного обслуживания, 
которое вое ребовано широчайшим кругом пользователей. - пра­
вовые, 'Юридически1е консультации . Но именно в области nрава 
специалисты менее всего о овы давать бесплатные консультации . 

'2 Н, ·л о стои бра и ь nни~.ан~1е библJ.1отекам . вланирующи 1 участвовать 
А организаuии ш1ртуал ыtоil справки no tуниципмьной тематике. - Авт. 
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Обычно такая сnравочная служба nредоставляет бесплатно nростые 
сnравки и уже за nлату - консультации необходимого уровня глу­
бины. 

Например1 Юридическая служба Московского общества защи­
ТЪJ потребителей (МОЗП) (http://mozp.narod.ruj urserv/ questjvopros. 
htm) имеет рубрику ((Вопрос-ответ)). Не.смотря на то что большинс­
тво консультаций юристов мозn nроисходят только очно и только 
платно1 nос·ет:ители сайта вполне могут задать свой воnрос по элек­
тронной nочте . Самые интересные и познавательные диалоги nубли­
куются nрямо на сайте. И в Юридическом центре ссЭконом-приват» 
(http://'WдV.j-service. ru/), наряду с nлатными услугами 1 есть бесплат­
ная юридическая консультация , работающая в режиме онлайн . 

В «Юридическую клинику» Юридического института Иркуrского 
государственного университета {http:/ / clinic.lawinstitut. ru/ konsult/ 
index.html) любой может обратиться за квалифицированной юриди­
ческой nомощью. Консультанты «Юриди~еской клиники» - прошед­
шие сnециальный отбор студенты старших курсов Юридического ин­
ститута ИГУ. Они работают под неnосредстеенным контролем препо· 
давателей - nрактикующих юристов . 

Работа виртуальной юридической консультации построена по 
nринuипу с.своnрос-ответ>): пользователь задает конкретный воп­

рос - консультанты отвечают на неrо . Каждый ответ консультан· 
та подлежит обяза ·ельной проверке со стороны~ преnодава елей . 
Поскольку одним из основных nринципов работы службы является 
ее безвозмездность . то все консультации здесь бесnлатн1ые . Однако 
в силу социальной направленности <tЮриди.ческая клиника)) не дает 
консультаций по вопросам ~коммерческой деятельности. 

Есть еще одна групnа виртуальных справочных служб . очень важ· 
ных для всех nользователей, nотому в сфере их интереса - здоро­
вье человека. 

Та1к1 на сайте Aids.ru (http://www.aids.ru/ faQ) есть рубрика ((СПИД: 
вопросы-ответы». Она nредназначена для тех1 ког,о исnытывает необ­
ходимость в информации по различным аспектам проблемы СПИДа. 
Для удобства nросмотра ответов, содержащихся в архиве . все воп­
росы разбиты no .категориям ( «Профилактика и безопасный секс>'; 
с(Пути передачи ВИЧ>•; ((Тестирование на ВИЧ»; «Симnтомы>>; «Жизнь 
с ВИЧ»; ((Лечение» ; «Другие вопросы»; <(См·ех сквозь слезы>); (( 'Крик 

души») . Есть система nоиска вопросов и ответов . Иногда для поиска 
необходимой информации, консультаций со специалис ами и разме­
щения ответа на сайте требуется две недели и более . 

Все большее распространение nолучают бесплатные консульта­
ции по лекарственным nреnаратам . Например, на сайте WebApteka.RU 
(http:/jwмv.webapteka. ru) есть рубрика «Бесплатные консультации фар­

мацевта, провизора)'· 

Там можно задать вопрос о лекарственных npenapaтax, их дейс­
твии, nобочных эффектах, о показания1х и nротивопоказан~иях, воз­
можной замене . На воnросы отвечают сnециалисты и ученые с вы· 
сшим фармацевтическим образованием. Здесь есть достуnный nоль-
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зователю архив вопросов-ответов. поиск осуществляется no номеру 
воnроса, ключевым словам . 

А уж такими милыми вопросами , как: Можно ли использовать в 
кормлении собаки светлоrо окраса моркоаь и свеклу? Если у собаки 
еnлый нос - заболела ли она? - и ответами на них пес рят сайты, 
nосвященные домашним животным . Как nравило, воnросы задают­
ся по электронной nочте, отве ы публикую ся на сайтах , чтобы все 
моrли nознакомиться с ними . 

Своеобразным аналогом сайта ссЗнаток . Аuн и очень nривлекатель­
ной для молодежи является сnравочная служба Askme (http:; ;www. 
askme.ru) , созданная с участием и при nоддержке Издательского 
ентра ((Аванта». Созданная в 2001 году, сnустя 4 ода она насчиты­

вает nорядка 20 тыс . участников и 35 тыс . ответов. 
Пользователи nомогают друг другу находить ответы на воnросы . 

связанные с учебой , наукой, а также обсуждают воnросы вnолне жи· 
тейские . наnример: <<Кто умеет отовить nиццу? Поделитесь рецеn­
том теста. Чтобы то-о-оненькое было, как е пиццерии . А то у меня 
не nицца, а пираг-расс е ай с сыром и колбасой nоnучается - тес­
то nоднимае с~». 

Для ого чтобы задать вопрос и дать ответ. nользователю до­
статочно пройти несложную nроцедуру регистрации . Кроме этого 
они имеют nраво выкладывать на сайт службы с атьи . чтобы можно 
было ими .воспользоваться, давая ссылки nри ответе на чей-либо 
вопрос . Пользователи могут также добавлять ссылки в тематичес­
кий каталог. 

Есть в Рунете и справочная служба. которая дос аточно близко 
подошла к библиотечной сфере . Это се Виртуальная справка'' ( Поручи 
nоиск эксперту) на nop але Экспертной системы ( ЭС) «Гуманитарий» 
( http:/ ; wvwv.dpS.ru/ ). 

ЭС nредлагает готовые курсовые и диnломные работы за 2004-
2005 годы (все работь1, как они уверяют . nроверены преnодавателя­
ми вузов1 их аналоги отсутствуют е Интернете), подготовку курсовых 

и диnломнь1х на заказ . На nортале размещен элек ронный каталог, 
содержащий 32 тыс. ссылок на учебную и прочую литературу. 

Бесnла но ЭС предлагает пользоеателя1м ознакомитьс~ с пол­

нотекстовыми У'"iебными материалами . размещенными на портале 
в ее электронной библиотеке. Оnлатив же достуn к ресурсам ЭС 
(<Гуманитарий)>, можно посещать все разделы портала без ограниче­
ний. Причем есть разные виды достуnов : клиентский . VIP, VIP Club, 
корnоративный достуn - дnя вузов и библиотек. 

Обратиться же в ~<Виртуальную сnравку» можно с любым воп· 
росом . nредварительно зарегистрировавшись и оnлатив доступ. 

Пользователь наnравляет на электронный адрес nортала nисьмо 
примерно такого содержания : се Здравствуйте, хочу задать eonpoc в 
< Виртуальную справку>. мой Логин : ... , Пароль ... , доступ к системе 
nриобретен до 00.00.2005 г. н. Отвечать ему будет конкретный че­
ловек (некто Вячеслав Мустакимов) . А в качестве ответа ему будет 
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nредложена ссылка на ресурс ЭС «Гуманитарий», видимо содержа­
щий нужн1ую информацию. 

Таким образом , можно констатировать, что в российском 
Интернете достаточно много не библиотечных специализированных 
сnравочных служб, работающих в той или иной сфере нашей жиз­
ни . Одни из них необходимы фирмам дл~ развития бизнеса 1 дру­
гие решают оnределенные социальные задачи. Со временем такого 
рода специализированных виртуальных справочных служб будет еще 
больше. 

А теперь вернемся к основ~-tой me~te 11ашего разговора - вир-

1nуадьноА-1У справочнолtу обслуJJсиванию в публичнь1х библиоте­
ка - и поговорим о службе, появивtиейся в октябре 2000 года u 
о коп1орой вещало радио <<Свобода,>, - <rВиртуальноu справке)> 
ЦеJuпрализованнои бибtио1печной cuc,ne;)'IЫ <<Киевская>> (Москва). 

<<Вирту ~ ьная справка>> 

ЦБС <<Ки.евская» ( осква) 

<< Виртуальная справка >> <~ RЫUJ ;,я н эфир>> 4 октября 200 го а 
на сайт UБС << Киевская)> (11ttp:/ j v ww.cl. ГLI ) . В отл ичие от сnра­
вочны. служб << нато к . Rll>> и << 1 11ternet Help.rtJ>>. взявши за осно­
ву западные nрототиnы ~ она выр с а 1'] в .. . етнего об1uения с 
no ьзователями по э ек ронной nочте нпо.1нс ко11кретного сnе­
ци е:шиста - заве yюut ro инq)ор 1аuионн -анал итич с кой ел ... ж­

бой ЦБС А. В. Пурника . Уже т гла лектронная почта, казан­

ная на главной страниu библ11от чног сайта. носпринималась 

1ноrи 1и как воз~1ожность no чить отnеты H(i в nросы о книга 
и биб ио ека ( о же, видимо, было 1.1 на Р .. rи . биб и т чны -

. сайтах). А nоско ьк А. В . П рн 11 к всегда с готоuно , ью н друже­
.~ юбием коне у ьтиронап по вс 'М 11ри oдяlttttм вопросам, , ста­

новилось вс бо ьше и бо ы11е . И в какой -то \10 rент у разработ­

чиков сайта возникла tыс ь~ что nopa к ·1 -то организаuионн 

оформить " то <<Обш tiИe >> . 
В и 1ир Воронько, ВЬ[СТ nан на рад110 << ., вобо а >>, так обри-

совал свой опыт обшения с трс 1я ел 'Жбами , названными выше: 
<<Сnерва я попытался с и ЛО\1ощью найти в Сети т кст книги, 
которая бы а tне оч нь нужна~ а Яндекс и Апорт ничего не на­
шли . К сажал нию, все три с жбы оже не по tоrли - види ­

мо, такой книги в самом е. е n Интернетс пока н т. За ем я за -
ал всем рем боле сложный вопрос, начинавшийся слова 1и 
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А . в. Пурни"· (с·права) с л:о. иегой Б. л. ca~10XUHb~'l, руководu"Jеле.м ряда 
npoei{I110fl fAJJБ 

<с nравда .1н что ... ?>>, и алее шло кратко описание того что я о­
тел у·Jна : ь. Знаток. RLJ не да.'l никакой информации - вероятно ни 

о , ин из знатоков не был знаком с nредметом. А вот JntemetHelp.ru 
и <<Вир ., 11ьная справка•> - отв ти и. Первый выдал две ссыл-

и .. которые оnератор сопроводи с овами <еда, это правда - оз­

накомьтесь с · ти~1)>. а <<В~1ртуальная справ а>> дала одну ссылку с 

n .1ожаtтсльньJм ответом и одн с отриuательным53 . Пройдясь по 
· тим ссы. 1 ам я по ностью у ометворил свое юбопытство>>. И 
обаваr .. : <( КспJапи1 - не иогу с~азап-1ь, ч1побы lnternetHelp.ru, у ко­

пzорого подобиые ус .. 1 г и яв.1яются основоiJ бизнеса, опережал по ка­

чесtпву и oneptпnuвuocnzu <(Вuр1nуальн ю справку», суи~ествующую 

на · H111J'JUaз\le своих рабо1n1tиков>>. (Учитывая, какой воnрос был 

,, Вот а к Jt~ ··шJнt воnрос ~~ о ост <• В11 ртуал ьно~1 сnрав и": 
<· Прав.1~ д н . что ко.111Чссн~о r~Jнtя -4 в а мосфсре Земли сейчас аеньше уров­

tнt . которыВ ;Jо.tжен в неН быть (no расс•tета.м) нз-за nостоянного tшколления 
')ТО о raJa (в ре 3УЛЬТ<- те pLtCIIaдa урана/тория в ropttы nорода ) в течение рас­
с·•~тного uрt:м~ни сушествования а-шu1ей планеты? (За который и расnадались 
ур( нjториi1 , высвобож.зая 'cJ~, ~1 й . ) ели это так, то какова nричина несовnаде­

анtя расс'-lет в с под.! аинньl\1 количеством и насколько она Rелика? Это имеет 
отношение к во tожным неувя"Jка ~ в оnрелелении возраста nланеты». 

<•да . .1е~1ствитс.;1ьно, ,.е 1а ~•нтерссная, отя я раньше и не думал, что по это­
•У r1оводу ведутся серьезttые разгоноры . Значит, так. сначала точка зрения кре­

аu11а11и.стов : <tСко.tько . 1е111 пашей плаиете ? (ссылка). а пос е нее: «Ответ кpea­
t(UШJUcJna~tt» (ссылка) •>. - Авт. 
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адан~ библиотечная служба" с нашей точки зрения~ бы а еще и 
объективней. - Авт.) 

Мнени В. Воронько косвенно по тверждается вь1сказыва­
ние 1 во можно н ско ько кз#' 1ьтированным, одного из 110 ь­

зоват лей, которое nришло в Справку 11 янnаря 2003 года: 

<<Уважаемые Д(lJ.1Ы и Господа.' Позволыпе лtне выразить свое вос­
хиtи.ение каtJеством работы «Виртуальной справки>>. Высшая оцен­
ка не mо;Iько абсолюп1на но и 0111нocu1ne 1ьна. Ведь npeJ+eдe чеАt за ­
давать свои весм1а нenpocrnhte вопросы <<Bup1nya lЫIOil справке», я 
задавал их аналогичны~~ ne ~tецкuлt, апглиuски 1 и францускиА1 спра­
вочным службалt, n1ак .как в совериlеНСJnве владею эrnu.ft-tu языка tu. 

· Одиако никtпо из этих ел Jfcб lte CJttoг 1nак подробпо и точно отве­
lnить, только нauJa родная оn1ецес~t1венная « Bupn1) CLtыtaя справка>> 
оказалась на высоте. Ее 1и бы в каJ1сдоu сфере рабоп1али бы dейс­
твительно tnaкue колtnеtпенп1ные люди как в <( Bup1nya Jьноu справ­
ке», rno в crnpaнe уже dавно бы насптупил рай и б .. Iагоденс!nвие ... ». 

На сайте ЦБ << Ки вская)> << В11рту<-mьная справка>> работсu а в 

течение 3 лет, пока количе тво nри оливши воnросов не nревы­
сило наличные силы сnеuиалистов (для кот ры , надо nризнать, 
это бы а добровольная нагрузка, часто н соnпалавшая с профи-

~ е~t и основной работы). Тем не менее 6000 по ьзоuатсл й nо­
лучили отв ты на свои вопросы (из Росс11 Jt ~~ - тогда пр11 о ил о 

nримерно 55-58%, остальные - от р сскоязычны пользават -
лей заруб жны стран). 

0 НИМ СЛОВОМ, В 200 ГОД 6Ы .. 10 Пр11НЯТО решен11е обраТИТЬ­
СЯ к публичны 1 (nрежде всего ~1 ниципш ьным) библ Jtот ка 1 

России с npe nожени м объединить свои у и ня. И ею со ания 
корnоративного про кта вирт ьного сnрава rног обе ужиnа­

ния подпержа..r1о руководство отдела 6116 н1отек инистерства 

культуры РФ. В итоrе в ноябре 20 3 го а в России заработru нер­
вый корnоративный nроект вирт альноrо сnравочного обе_ уж11-

вания - Виртуальная сnравочно-1tнформац1tонная ел жба п б ич­
ных биб иотек (ВСИ ПБ) (подробн об ЭТО\t с t . раз е 2). 

( спустя ещ од спеuиалнсты В ИС ПБ обнаружи n и в 
Америке Tl1e 1 tlt r11et PL1Ьiic Library ( 1 Р ). nоя Rl1 вш .. ю я как н -
кий студенческий nроект и усnе111но раб таюш .. ю ныне. Не ьзя 
не от етить как nозитивный с))акт замечательное сходство орга­

низации внугренней работы с ' министра оров и опера аров-во­
лонтеров американской и российской сnравочны служб . Н ис­

ключае 1. что о ной из nричин и успешной работы я в яется то~ 
· что обе создавались молодыми энтузиастами.) 
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СЕГОДНЯ Н ЗАВТРА: НАnРАВЛЕНИЯ РАЗВИТИЯ 
ВИРТУАЛЬНОГО СnРАВОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ 

В БИБЛИОТЕКАХ 

В11р1 У' tыtая справочно-н не~ р 1ационная с ж ба nуб. ич­
IIЫ\ 6н6.111 с к (В ИС n Б) раб аст в российском секторе 

Bcc\tltplloii сст11 с ноsrбрн 200~ го а . Таким обра 10~1. оформ11 .. 1ось 
11ервое ua11paв.lelllle ра JHtП 11я JHtpтyaJ ьно <.:llpaнo•tнor'O обе. 11 -
ваtннl в россиНск11х б11G~ нtогска\ - корпоративная вирт .. альная 

,. 
с11равочная С.1)''ЖОа. 

l'ct·oдtiя уч ·tстннк·t~111 первого н России корnоратаtяно пpo-

t..'"·ta яв .. нttОТС}t 20 б~tб.1110 ск наu~tОНсL1ьнаи. краевые, об астны 

~наrвt:р<.:а. ut--tыc 11аучны~ 11 ор дскис. раifонные ~J ниuип, ь­

ttы~о:) '' 3 ра 3. tt.PIHbl\ рсп1онов Росс1111. В 2004 го у на оброво ~ ь­
ны\ нача. tа\ 1\. Hlf\1 пра1со~ .. 11нас ась опна ат3 луч11J11 б11бnиот к 

У~ра аrн1.1 - t:ttтралt>ная 6иб. ан TL:Ka города Наtко~1аена. 

'ncuua JЫIЫit ceJJunap •· Bиplll)'lL tыию cnpauoчflo-tllu/Jo{J.\UIЦJIOJfltoe обе 1)'.>1('11 -

fflllll/C tl n_нi lll'llfЫX t)u(i 1/IOIUeA·ax .. ( <· А'ры. 11 - 2004•)) 

ВСИ . П · - jfQ . ' 11Wb U Иll 113 В0'3\10ЖНЫ . варНаН ОВ , Op­

nopaTll н н r< объе и 11сн Jtя бнб;вtотск. Мы прс 11 • а гаем, ч о 

в с. po~t врt: 1сн ~1 611-. t и о гс к н н<Р·tнут объе ин я ься в ра л ич ­

Jiьtс act:oннallt111 .. корnор·tuии. ко ttepauии 1t консорциу tьr ­

на ур вне с раны, дно о и неско. ька1 . perat нов. ropo on\ 
Р' iiottoн . Оfъt;д11нсн11е бу , ет происло и . ь межд б1tбл1tотека -
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ми одного типа (университетски~tи публичнь1 1и._ д тскими .. 
театральными и т. .) библиотеками разньJ типов и разн i1 
в до 1ственной принадлежности. Способы объединс11ия и тех ­
нологии'\ на которы они будут работа ь также буд т ра лич­

ны ... 
Уж nосле напи·сания эти строк о свое~1 намерении объ­

единиться заявили ке 1еровчане. 17 1арта 2005 года в Центре от­
крытого оступа к Интернету областной унив реальной науч ­

ной биб иотеки прошел тренинг-се инар <<Орrанизаuия работы 
Виртуальной справочной с ужбы библиотек Кемеровской об-

ластИ>>, в котором как сообщается на сайте библиотеки , приня­

ли участие 14 в дущи библиотек области. В его рамка обе ж-
v • 

дался nроект договора о совместнои. деятельности и организа-

ции сов естной работы и была (цитируем. - Aвtn.) <<д:остигнуrа 

договоренность о начале работы с 1 апреля Вирт альной сnра­
вочной службы (ВСС) библиотек Кемеровской области. В С 
уже год достуnна пользователям Ин ернет на сайте ОНБ. Теnерь 

проект областной библиотеки станет развиваться как объ инен­

ный nроект библиотек для совм стного обслуживания виртуаль­

ны пользават лей. Первые шаги в это 1 направлении с еланы. 
Ко ичество библиотек которые совместно будуг развивать ВСС 
уточняется. Про кт будет открыт для все библиотек, ко орые 

за отят к нему nрисоедини ься>>. 

Одним словом Россия пойдет в том же направл н11и, в каком 

идуr американские библиотеки и библиотеки ряда вроr1еНски 

стран так же как когда-то она вступила на nуть создания р гио­

нальны корпоративны сетей. 

Существенное раз ичие в том что 1 О ет назад старт кор­
поративно 1у движ нию дал, оказав ему мощнуао финанс вую 

поддержку зар б жный б агатворительный фонд - Инетит г 
<<Откры ое общество>> . Ныне надеяться на 1асштабны Jаруб ж­

ные инвестиции в библиотечны nроек ! bi н при од и ся . А зна­

чит., библиотеки будут объединяться лишь тогда, коr а поймут, 

что в одиночку работать на << ВиртуалЬНО\1 справочно 1 пол _ >> на­

кладно. Либо когда к тому проц ссу активно подключа ся гос .. -
дарственные и региональные органы в асти, заинт ресованны в 

исполь овании наиба .. ее современны техноло ий, чтобы не ,_ о­

пустит·ь искри tинаuии т или ины гpyГJrt насел ния Ро сии 

(особенно жите ей районов, удал нны от культурны ~ инте -
л ктуальных центров) в дос1уnе к информации . 
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Bntopoe направле1tие виртуального сnравочно,го обслужива­

ния - co·J, af-Jt1e виртуальны биб иоrрафических служб на сай-
а фе еральны б1tблиотек. П рвая (и пока единственная) такого 
ро а Вирт .. t:u1ьная справочная с ужба <<Спроси биб иоrрафа>>54 -
пo~IBJI ;1а .. ь летом 20 4 го n н~ сайте Российской наuиональной 
бнб_ 11оте и (11ttp:/ jwww.v .nrl.ru). то особого рода виртуаль­
ные с. у бы.. риснтир ванные преЖде всего на исnользование 

собс·Е"в\:нн ь1х б га ейш 11 ресурсов. 

В кон е кете н~н11еii темы rtрсдставляст интерес и 

Jf,uj;op .. нaцuollиo-cepвucuьni L(elunp l1ttp:j jwww. iпfocenter. n rl. ru), 
уже неt:кол i>КО лет работаюшнй на сайте РНБ. Он принимает­

на п. а нuii основе - JU аJы на состаnление библиографически 
CIJJI ·ков лнтературы пора з. ~1чным темам. Здесь ~1ожно заказать: 
nсрви tн rю баtб.lиографнчt:ск ю проработку сложны тематичес­

ки\ за11росов, ко оран вtu ючае отбор .. 1и ературы (кни ) по ката­

.1ОПJ~ 1 РН Б: гаоиск в он aiitioвыx 11 . ока.r1ьны база данных РН Б; 

КН ~~ lt. CT'lTЫI .. atJTOpt:фcpaTЫ il .1руrие О 1СНТЫ. Ре у IЬТЗТОМ 
Jтoi1 рсб r яв.~1ЯL:ТСИ бибnнографический сnисок .. который не 
н CJI1 аtсчсрпынаюшсго харак . ера. Дополните , ьно предлага тся 
npoвcJ ка на lf (Ll н•tнe R фонда РН Б и паний~ найденны по ба­
Jа~• да11ных н баtб .. 1иоrр'tфиче к11м казателя t, составление и рс-

да"тllр RatBIC библноrрафiiЧСС ОГО СП~1СКЗ. 

Tpetltьe uа11ров..tение вирт альнога справочноrо обслужива­

НitЯ - opraниJaUJtя . окальнь , сnравочных с , б на сайта пуб­
ЛJtчны.' и В)'Зовских биб и отек'' . ( арактерно .. что в от ичие от за­
падн Ьl\ стран. н 11рсждс nсе го Ш ~ в России создание вирту­
~t·• t>H Ы\ cttp·нJ чн Ы\ <.:.1 ж б на•tалось R пуб и•аны библиотека , 
а не в yнHB\:PCit стскttх . . о я nервые интернет-иен ры nови ись 
lf \IC 1 Hl ) Та \1). 

П' ри,tерн через го пос .. е начала работы <<Виртуальной 
cnpnn 11 · .,.\ cni1тc UБ <( К~1СRская•) при ни .tать вопросы стала 

бнб.1иогр фическая << Интернет-справка>> Томской МИБС~ затс 1 

ПОЯВИr f1Cb аНСl10Г11ЧНЫе uиртуальные СЛуЖбЫ сначала На сайте 

в p;t10A . Н О Н Б. а nесной 2003 года,- на сайте Саратовской 
UБ . ИJ д 'тскtt биб .. ноте к nерво~1 откликнулась на совреме н-

По.1рuбее..:~ о 11~11 ''' · Е! рсв:t~ .. •~ ~· Портр~ты биб:н1оТ~'"IНЫ внр альны 
CIIPc вuч ных С.1уА...б ( Poccl1st . KPt 51 На. Kn ~з . с1ан)~ . 

~ .. По.1рu" не~ с.> росс н ~iс.:ки RI1PTYa! ьн ы. cnpaooчttы с тужбах см . в ра tеле 3. 
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ноевеяние центральная городская библиотека для детей и юно­

шества небольшоrо города Новоуральска. 

Сейчас в Рунете работают такж -с разной степенью усnеш­

ности- виртуальные сnравочные службы на сайтах Кемеровской 

Иркуrской, Курганской Красноярской, Тульской об астных и 
краевых универсальных научных библиотек Екатеринбурrской 

МОБ Свердловекой области Мурманской ОДЮБ, Библиотеки­
читальни им. И. С. Тургенева (Москва), Пермских ОДБ и БИU, 
Андроповекой ЦБС Ставропольского края. 

Одни т-ак и называются - <<Виртуальная справоч1tая ел Jlcбa,>., 

другие шире - Виртуальная справочная служба <<Сnроси библио­

текаря>>, Справочная служба <<Интернет-справка~>, Вир1пуальная 
справочная служба «Виртуальиая справка <<8/5>>, Вирrпуальная 

служба библиотечного абонелtента, а третьи, наоборо . , очень ла­

конично - <<Сnравочная служба)>, «Bonpoc-ornвern>>, «-Справки» 

есть в Интернете и вторая~ nосле ЦБС << Кивская)> а затем ВСИС 
ПБ <<Виртуальная справка». 

Причем в ряде случаев биб иотеки сочли во можным и пер­

сп ктивны иметь собств нную сnравочную с ужбу и в то ж 

время участвовать в корпоративной ВСИС n Б (Св рдловская 
и Кемеровская ОУН Б~ Красноярская КУН. Б~ Екатеринбургская 
МОБ Пермекая ОДБ и Мурманская ОДЮБ\ Саратовская и 
Андроповекая UБС Томская М И БС) . 

Кро е того. есть виртуальные сnравочные службы на сайта~ 

некоторы ву ов. Это справочная с ужба << npoc1t биб иотека ­

рЯ>> Информационно-библиот '-lнoro uентра Международи го 

университета бизнеса и новы те нолоrий (Ярос11авль)~ справоч­

ная с ужба <<Сnроси специалиста» Волагоде ого государе венно­

го nедагогического университета. 

Службы nубличны . и вузавеки биб иотек вес~.> 1а неравно­

ценны: 

- по качеству nрограммнаго обеспечения~ 
- ло те нологии общения операторов с пользователями (п 

электронной nочте . через размешенные на сайта формы апро­

сов на основе предварительны заявок)~ 

- по наличию или отсутствию ар ива вопросов и ответов; 

- по источникам поиска (pяll библиот к работает на основе 

своего фонда и фонда други библиот к города, в разной мер 

используя или принuипиально не исnользуя ресурсы Интернета~ 

другие отвечают только посредством ресурсов Интерн та)~ 
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- по ко_ , 1 1че rн. Ja llpauJи васмой о полыо13ателя информа­

L11111 (у о. Hlf\ - то .. hKO HM}I 11 адрес ·Jлектронной nочты -; у дру­

r "' - ФИС). ва1. сятс. I>Ноt:ти. не. ь Jапро а и т. .): 
- 110 H (Lflt1tвaю рсrа1с1 рации на саt1т R uсло 1 и на правке 13 

1 (Н.: 1 11 >CTJI : 

- но чис.1у и соспtву огра11нчсний (в nоиске готовы рефе­

рнlов о .. н11 о ка JЫB'lJOT~ рупн:- нет: однJt готовы осуш ствлять 

yrл~6.l~ ltttыii поа1ск. другие - нет) : 

- 110 pcжt 1\l )' работы (о ычно слу.А\бы отв чают на ROnpocы по 

fy.. H}l\1) 11 ко. lаtчсству ~ нeii. нсоб. ' ~ ~~~ы . JL1Я попготовки отuета~ 

110 КО.111'1\:СТВУ llp~IH~I\tHe tЫХ В Д\;НЬ 'JаПр · COU lt Т. П. 

'то ~l yn \tЯ нуть 11 ai\.OC P ' l J ltЧHC. а Tlt Ь обшен ИЯ, О 0-

pыii ус1а нав.·1ивак тсн~ ~<ак прав11 .:1о ~ с. ужбоii ~1сжду с сотр дни ­

~ а '1 11 11 по. t) з н~ а t c_l н '111 . 

)\1 ' "НС бl tf . HH>rpatf)Ы. JHH if l 'lK)ЩI1t:CH <.:13011~1 
"" 1 ); la. ОТ_1~1Ча1 >Jt:И r1 BЫitJCtiHO '~i KOppt:·KTHOCTЬIO ~~ др 
в o(rн~ ttl111 <: пo.ll> ~oвalc.-HI\IH . Ror л ишь o,1JIH 11p1t~1cp: 

слом же 

ж юби м 

Ч2 

О Спраш,ивает некая Анна Бугаева из Новосибирска: Наверное , 
последний запрос по Карелии : мне очень нужны различные схе­
мы . таблич и , диаграммы no Карелии . 

О Ответ: Еще раз , здравствуйте , Анна. Вообще- то, в nрошлых от­
ветах . достаточа-10 часто материал сопровождс:;лся таблицами, 
с. емамL1 иди rраммами . Может быть, Вам стоит к этим ссылкам 
верну1 ься? (Вы м о е те воспользоваться системой поиска (дает­
ся с,сылка ) и nосмотреть ответы на Ваши вопросы 2045 , 2050. 
2076, 2127. 2143. 2 148. 2155) . 

О Снова Анна: Наконец-то я закончила nисать свою курсовую ра · 
боту , у е сдала . так что . думаю. по поводу Карелии больше Вас 
б сnокоить не буду. Правда, могут еще на доработку дать, но 
буде н д яться на лучшее . (И тем не менее следует вопрос о 

Карелии. ) 

О Снова Анна : Здраес rвуйте! У меня для Вас nлохая новость: мою 
р боту no К релии дали на доработку! И теперь мне очень не ­
обходима карта . г д изображены полезные искоr•аемые и отрас­
лев я сnециализациs:~ городов . а также мне нужна схема и оцен -

а ТРСПР (территориальное сочетание природных ресурсов) . 
Заранее спасибо . 

О Ответ: Здравствуйте. Анна! Неприня ая работа - это плохая 
новость для Вас . Делайте выводы о своей работе . Мы же nрос­
то делаем свою . По Вашему вопросу могу nредложить лишь 
Атлас тематических карт t• Регионы России •) (дается rиперссып­
ка) . Слева , в Навигации , см . « Все картограммын . Плодотворной 
Вам работы ! 
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А вот библиографы совсе 1 << 1олодой>> <<Вирт альной 
справки <<8/5>> из Екат ринбурга nока до конца не опредслились~ 
какой ресурс и в како фор 1е они готовы nредоставля ь пользо­
вателю. И отв ты на н которые волросы мoryr поставить в т -
лик: 

О Вопрос: Наиболее яркие nредставители символизма. 
О Ответ: Краткая литературная энциклопедия. М . , 1961. Т. 5. 

с. 454. 

~о Bonlpoc: Помогите найти анализ стихотворения Тютчева « Как 
сладко дремлет сад темно-зеленый» . 

О Ответ: Здраес вуйте . Предлагаю воспользоваться следующей 
информацией: 1.http://festival .1septemb. 

О Вопрос: Уважаемая Виртуальная справочная служба. тема моей 
магис ерекой работы звучит как «Новационные ме оды графи­
ческого моделирования в промышленном дизайне)). Под новаци­

онными инструмен ами я подразумеваю комnьютерную графику. 

В своей работе я рассматриваю . как внедрение и анализ ком­
nьютерной графики в nроце·сс nроектирования , так и психофи­

зиологические асnекты (развитие объемно-пространственного 
и проектно-образного мышления дизайнера средствами комп . 
граф и т . д . ) В найденных мной источниках в основном описание 

инструментальных средств ком. граф. , nоэтому буду благодарен 
любой информации и ссылкам, как на электронные базы данных, 

ак и на ли ературные источники. С уважением Дмитрий . 
О Ответ: Здравствуйте. Дмитрий . Ответ на свой вопрос можете 

посмотреть по адресу: http:J / Library.ruj help/ 

Последний отв т, н со 1ненно, как-то объясняет я те t, что 

специалисты Екат ринбурrской ОБ актиuно 11 очень успешно 
работаtот u корпоративной Вирт с ьной сnрав чно-инфор tаци ­

онной службе публичны библиотек. 

Практически службы все публичны ' биб иотек., кроме 

Библиот ки-читальни им. И. С. Typr нсnа и час ично Пермскоii 

ОДБ отв чают на воrаросы поль оват й, вне ависимости от и 
места nроживания, и этим суш ственно от ичаются" напри 1ер., 

от наши вузовски и от а 1 рикански публичны биб иотек. 

Как сnраведnиво за tечае Е. . Жабко, <<Обе уживани по .ь-
.... 

зователеи ч р з л ктронную почту nрисутс новало в структуре 

обслуживания отечественны библиотек еще с конца J990-.. го­
дов, но организационно это направлени стало выделяться соn­

сем недавно. ти жбы; пока н 1ноrочисленные отя во мно-
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ом n ожи н уже начинают постеnенно <(nриобретать свое 

Л IHJO>)~ отражая R той или иной степ ни тиnологические осо­

бенности те биб иот к, на ба е которых они создаются. В осо­
бом ряд стоят нивере ьные научны библиотеки обладающие 

обстnенноН мо1цноi1 ресурсной базой: фондами и коллекциями 

сnравочн -ло~1скоuым аппарато 1 rенерируемы~1и локальны и 

эл~ктроttttы 1и ресурса 1и. Именно фактор ресурсной обеспе­
ченн т11 nозво .. яет и 1 nри создании виртуальны справочных 

с. ужб ориен 11роваться н только на пр достав ение интернет­

рее рсов, но пре остан.ля ь ответы на апросы, выполнение ко-

оры . · основан на нсnо ьзовании всего ко 1nлекса имеющи ся 

в рас11оряжснин библиограQ)ОВ источников информации вклю­
чаSI трад11 uн ~ н н ыi1 БФ~'.>. 

СnЕЦИАЛНЗНРОВАННЬIЕ ВСС 

ж~ намст11Лнсь неко орые сnециализации вирту ьных 

cr1p· воч liЫ . с.. ж б, n которы, о веты на вопросы дают спеuиа­

· ~ '1СТЫ. В эт м сТJучас речь и е скор о виртуальны консульта­
t1J1Н\ С 11СЦJ1аЛ 11СТОН. 

О ин вариант спсциалн аuии - обесnечение nрофесси­
ОН<L1ь.ноii ~правочноii информациеii сuои ко л г-биб ио­

, ·екарсi1. ервая и един твенная пока такого рода с ужба -
ПporjJeccuolla .. Iьllaя справка (lнtp:/ /Ьook.uraic.rujoЬia t/?pag = faq_ 
t pi<: ) - nояви ась в ходе nодготовки Вс,ероссийскому 

Otiкypcy caiiтou мунициnаJ1. ьны . библиотек на сайт 

вeplLrl вской об.1астной ун11версальной научной библиот ки. 

На uonpocы отвечают спеtн1алисты библиотечного Интернет­
uентра. Она1 даютссьтл at на документ, размешенный в Интернете, 
npt1BO.i.l}iT списки н жны. публикаuий . Часто с биб иотекаря-

Н1 ра ота1 т отраслсвы ~t: nеци ~ '1сты . При этом каждый подnи ­

сыRается, 'казыnая свою сп uиальность и должность - и ответ 

ст н в11Т я бол е бедит _ ьным . В течение 2004 года от библио­
текаре11 из разны . регионов страны пришло nочти 30 вопросов. 
Оч нь ценно, что вес воnросы и отв ты ранятся в архиве, от-

1
' Жаб ко ·. Д. К то анц~·•. ··о 1 uc~• ta найд~т. Виртуаньная сnравочная служба 

РН Б ~· ' 11рос11 би6лttоrрафt. ·> - новые nозможности обслуживания удаленных 

IIO.'Jb~OЩlTC. ICif Бtt ..... JIIO'JCIO.l . 200-1. ~ 9. ·. "'9. 
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крытом для свободного доступа. Вот неско ько воnросов на ко­

торые были даны обстоятельны ответы: 

О Уважаемые коллеги! Просим подсказать. где опубликован до ­
клад министра культуры Соколова на правительстве от 16 дека­

бря 2004 года. Заранее благодарны . 

О Подскажите nожалуйс а , как сейчас развивае ся nаблик ри­

лейшнз в библиотеке! Можно ли подобрать литературу на эту 

тему или посмотреть, l(акие ее ь доклады no связям с обще­
ственностью в библиотеке?! Проводились ли социологические 
исследования? Заранее благодарю! 

О Добрый день! Не подскажете , где можно найти о проблемах 
комnлектования публичных библиотек . 

вот пример проф ссианального ~1алога: 

О Сnрашивает Ольшанская Мария ( 14.10.2004) 
Добрый день. Помогите разобраться в таком вопросе : Сотрудник 

нашей библиотеки уверяет, что в алфавитном каталоге на одном 
слоговом разделителе можно через дефис указывать два различ­

ных слога (пример АНИ - АРО) . Прав ли он? Нам кажется , что 

необходимо дела ь два разделителя (АНИ) , (АРО) . Если nравы 

мы. на какой документ сослаться? Заранее бла одарны . 
О Отвечает В. Ю. &ерзина, Региональный центр корпоративной 

каталогизации : 

Здравствуйте. Приводим nримерный набор слоговых разделите­

лей в интервале, предложенном Вами о Ани до Аро : Ани, дно . 

дну, Ап, Ара, Аре , Ари, Аро. При этом на ящике возможна этике -
ка с надnисью ссдни - Ара•', если совокуnнос ь карточек попада­

ет в один ящик. Сослаться можно на любой учебник no библио­
течным ка алогам, например: Библиотечные каталоги : Учеб. для 
студентов ин-то культуры 1 Под ред. 3 . Н . Амбарцумяна . - М .: 

Просвещение, 1967. - С. 11 О. 

Другая специ и ация которая коро по чит широк рас-

пространение - это справочные службы по муниципальной тема­

тике. Инфор ~ацией о сво м ropone, регионе об сnечивают по ь-
зователей в ответ на и запросы fногис р ийска1 виртуальны 

справочные лужбы. 

В то 1 план высо ой ценки з с живает << Инт рн т-справ­
ка•> То 1ской МИ . Вопросов~ касаюши, ся собств нно Томска " 
не мало. И в этом - специфика присущая виртумьной 11ра ­

вочной службы именно 1 ниuипальной библиотеки. 
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Вот tt ~сколы' вопросоn; на которые биб иограсры Томской 
'1 И БС' н· 111 ~tccricprtы в, tоание о ветьr .. 

О Меня интересует карсетная мастерская в Томске, где изготавли­
в~ ю r к реет из ••умно о)) металла . Не nодскажете , есть ли такая 
и · к е н ити . 

О Помоrи1 • nожалуйста . найти томик по английскому о Томске 
t1ли ого исrории . Спасибо . 

О Помо 1 н найти литературу!! ~ ••Экономическое и климатическое 
on~1(.atfи Томекои области (с . Воронина) . 

О Помоrит най1 и информацию no социально-экономической xa­
Pt. теристи и Томекои области за 2003- 2004 rод. 

О Где я могу ttaи •и информацию о героях Совете ого Союза-томи­
t,~tх? Спасибо . 

О llщy <Щр са 01делов ЗАГС города Томска . 

О Где в Томе е я могу учиться на технолога nищевой nромышлен ­
ности nоел 9 ласса . Цель: nостуnление в колледж. 

В lr0\1 Hlll> r1 >. ll>!oвa t .l}i\t - f0\111'1<1'-1 на саi1те ИБС pa3\1t;-

tнL~ H t\ hpaL B~,'lЧ\:C~aя 1111<f)Op\lt1ЦifЯ В r>a 3 C. Ja\ <•l \,;сурСЫ •> (Ла~1 -
~t:t: tt .a ·J"o.1o1 11't~с~оп t.:\IH · ~•ки 11 ан.:тор1111 ~ \tска). <( Наш го­

ро .. t·~ (\ltH t: p11Lt. ll .. t 1 \tt:~oи г родск ii учы . 11О .. ань1Н текст кни ­

П I ,\ . В . :\.J~ 11анова (То~н: кан старина» , стихи то~tс 11х по· ов 11 
1· • • J . ) . нo. t6t)p~a ссьсtок о Томске - ttстор~1Ч ·~с ом и соврсмен -

1 Н)\ 1 - Н ра J. ~. IC <• ( Ьl _1 К 1 t ,,. . 

1\ НО \ 111/ l ,lt вар11 (Нi1Ы t:llpaBO'IHЫ:\ С.1)'~ ПО \1 YH~1U~1П C.L~IbHOii 

t: \IH lt ~~ : IIO"a \lt1Л ЮССН ькая. <•СRеЖеНЬКаЯ )> - <•CnpOCJI ' ВТlСТИ •> 
на L i.t l l l ·. \н 1J14.)Itoвcl\tH1 U С ( "' тавропо:1ьск1 t ii кpai ·i). н б .1t)ruaя. 

p,t6o тaнJ tll~.tн с 60.1 ьшоii (~q)eKT II в н остью с:1ужба <•Открытый н·1 -
.101 ., на са~~ гс о .. 1н 1 о и J ~tоскоuскнх р ·1йонов - Дороrо~н1. о во. 

~( гору к> в~ t.: 1. каl\ 11 са~• с iiт, UБ <• Киевская •>. c .. rrн в nер в ю 
,- ,- . . . 

<.: .1) lf\ l у Ja 1 0 .. 1 ра 0 1 ы u r жнтс.:tсlt · роп векого раиона приш.ао 
r1ока r .11->·"- 12 нuлросов. на которые дают (не очень о тно) oт­

I J~ 11)1 IIP~~ It: l aвt11L.111 \1t;C н i1 в# асти~ то в <• От ры ыii диа-lОГ>> в 
2004 1 а у пpttiJJ .. I 402 воnроса от жит _ ей pai1 на (численность 
ljtlCC. l t: HII Я - OKO. IO 60ТЬ[С.). 

0'(1HtU11<l1 L>HЫit сай раНона ор rомилово Г. О КВЫ (http:// 
\\\\ \\.d a·ogo1111lo\ . rtt) появился в И нтернете в кабрс 2002 года . 



РОССИЯ. 

С. KJ:uu~oв - организапzор вupп1ya.Jьuoii справочноii CI)'Jicбы иа cai"une 
Андроповекой ЦБС (Cпlaвpono# lьcl\uii край) и операп1ор 1\opnopanzuвнoi' 
ВСИС ПБ 

Уже спустя 10 м сяuев в обшероссийском конк ре <<Золотой 
айт у,> он занял 2-е 1 то, в с едующе t год - 1-е м т 

в Московско t город ко 1 конкурсе по инф р tированию нас .1 -

ння в номинаuии <<Лучший айт района. округа>>. 

ай со дан и попдержива тся т 1и cn uи истами UБ · 
<• К~1свская,>, е 1и же что ведуг порт· <<Li rary.rн>>. 11 точ ~1 р -
ния, самым г авным достоинство t тог caiiтa яв яется рубрика 

<<Откры ый диалог>>. Безус овно, ин т рактивнь1с р бри к и оч нь 
поп лярны по ь овател й. Во 1ноrо 1 б аг аря <<Открытому 
и, ory>> а 2 л и ш н и м года с, i1т района Дор о 1 ~1. о в посе-

ти о 2 ты . по ь о т л й.. ж дн вная пос 1цас r 
100 ч о в к. 

то бы п рвый и н ежиданный д.ля осквы 11ри,1ер т г , 
как 1ожно через И н т рне ргани3 ua ь обнtенис населения 
с uластью ло са tы 1 животр~пешу1ним вопро а 1, и б е того .. 
факти ч к и пр ~ оста u11 h ж 11тс.1я м ра i1 н три б 'Н ш н с в 

но о выр ~ ния св го \111сния С •ra ·тую не вп шсr с 

MHCHI1 f В аСТИ ). 

На вопросы в о н вном тв •1ают пеuи, и ты район11оi1 n­
равы. 110 ре ни в1 наJ tH1 е и ад 1инистрат р н1, м не -
ж ра 111, оп рат рами), не tсн а тивн отв •rающими на в п­

росы, являют я библи гр фы ЦБ << К11 в ая>> . 

7 
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BJ1P1Y, 11>110[ СПРАВОЧНОЕ OliCЛ 'ЖИВАJ/Иf. В РОССИИ J1 ЗАРУБЕЖОЛ.f ... 

ем· тика задава мы вопросов определена в обращении к 

nосетителя t сайта, пре варяюшем рубрику: <~Уважаемые жители 

оро~о .. нилова.' В JJtlO t разdе 1е Вы ~1оже1nе задать вопросы о раз­

*zичnых acneкnlOJ.: дея1nеJJьнос111U Управы, проблелtах, находящихся в 
кoJIIlenu?нцuu aдJ11llflliC1npaцuu Дорого~tилова, перспективах paзвu­
пtust района. On1вe1n б ,де1п раЗАtеLцен на этои странице в течение 

necl\o .. ты<.u~ дней>>. 
отя та виртуальная справочная с ужба для населения рабо­

тас н саi1тс местноН администрации, но бьLла адумана, созда­

на 11 JJоддержива тся муниuипальной библиотекой, поэтому мы 
сочл а1 RОЗ 10жным np 1U ожить вниманию биб иотечных cneuиa­
. ~~с го в оnисание ее как одного из вариантов биб иотечной вирту­
'L1ьной cnpaBO'"I ной службы мя населения. 

Пятое отстуnление: 
ПредоставiИм слово администратору рубрики ((Открытый диалоr>) ., 

сайта района Дорогомилово, заведующей экскурсионно-краеведчес­
кой службы ЦБС сс Киевскаян О . В . Кузьминой : 

О. В. К ,зьлtиllа го111овиtп o1nвetnы населению 

9 

Как организована рубрика 

Все вопросы появляются на странице сразу после того, как их 

задали . (Это отличает нас от большинства подобных служб, органи­
зованных на муниципальных и городских сайтах: чаще всего там воп­

росы населения попадаю к администратору и появляются на стра­

нице через некоторое время с ответом , что не совсем удобно . А 
.... 

ведь нередки случаи, когда вопросы просто исчезают в недрах саи-
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РОССИЯ. КАК В ЕГдА. ИДЕТ СВОИ 1 1/YJ'EM. И ВПОЛН ~ 

а.) Кроме того, все материалы архивируются по темам : - «Мой 
ДОМ>> , <с Мой двор>), с• Мой nодъезд, «Мой район)) , ссОбщие воnросы)) ' 

так что новый посетитель может найти ответ, просмотрев уже имею­
щиеся коммен арии по теме своего вопроса. 

Первоначально ответы nодготавливались библиографом . Позже 
nоддержива ь рубрику стали библиографы ЦБС «Киевская>) с nомо­
щью сотрудников районной администрации . Это nозволило повысить 

информационный уровень ответов в «О крытом диалоге>•, приблизив 
власть имущих к людям. 

Ответы сnециалистов уnравы официальны и конкретны . библио­
граф для которого информационный поиск - часть nрофессии, до­
nолняет его необходимыми ссылками на соответствующий ресурс. 
Но не менее , чем nолнота и точность важна опера ивность. Срок за­
висит от сложности вопроса: по некоторым приходится проводить 

nроверку. иногда необходимо направить запрос в окружные и город­
ские структуры. На подготовку такого ответа уходит 5-7 дней, но ад­

министра ор всегда сообщает телефон подразделения управы . в ко-
орое данный воnрос nередан . Большинство посетителей nолучают 
ответ в течение 1-2 дней. 

Какие ресурсы используются для подготовки комментариев 

Во-первых. это информация. предос авляемая специалистами 

управы района Дорогамилова (воnрос отсылается по электронной 
nочте в адрес сотрудника управы. который nереnравляет его в соо -
ветствующее nодразделение, а за ем присылает ответ) и . конечно . 

содержание сайта . Ответы на многие вопросы можно найти в раз­
делах <•Районная власть», нРайон е nечатин, сtАдресная книга )), се Куда 

обрати ься , если ... н , <• Полезны веб-адресан . Как nравило , в коммен­
тарий включается ссылка на соответствующий раздел. 

Во-вторых - Интернет . благодаря тому. что еще до nринятия 
nроекта «Эле.ктронная Москва)• столичные власти осуществили не­

сколько программ информатизации 1 ориентированных на предос ае­
ление информационных услуг населению и деловым структурам, та­

ких, как ссИнфоград)) , позиционируемый московским nравительством 

как основной информационный портал Москвы, официальные сайты 
департаментов nравительства города , Моегордумы. nрефектур , МР 
и . n .• найти ответ в Ин ернете не сложно . (Практика показала , что 
для поиска наиболее удобен ссЯндексн) . 

При ответах на частные вопросы ссылка на соответствующий ре­
сурс размещается в ответе , если воnрос в разных вариациях повто­

ряе ся , то ссылки по теме nередаются е раздел нПолезные веб-ад· 
ре са>•. 

Кроме этого , конечно, исnользуются материалы библиотечных 
фондов (бумажные СМИ , н8ес ник Мэрии)) и др. ) 1 компьютерные БД. 

Тематика вопросов 

На nервом мес е по частоте обращений - квартирный вопрос . 
Это и очередники , и желающие принять участие в городской npo-
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грамме с,Молодой семье - достуnное жилье)) и жители домов, вклю­
ченных в про рам м у реконструкции и реновации . Далее идут воnро­

сы в адрес служб жилищно-коммунального и гаражно-с о~ночного 
хоз~Ис1 ва , 01 дел потребительского рынка. 

Характер вопросов 

Несмотря на заявленный формат ( информационно-еnравочная 
слу ба). с первых днеи ноr посетит nи еосnрин~ли эту рубри­
-;...у, как место для публичной дискуссии с руководством района. при­
чем не только по воnрос м . находRщимся в компетенции управы . 

Наибольшее число критичес их высказывании и нареканий вызы­
вают ситуации связ нны с в дением строительства и проведени­

ем омnлексно ре анетру ции различных объектов. на территории 
раиона . Сло ность в 1 ом, что решение о веде,..еии таких работ и не­
посредственное осу• цествлени nодобных про кто в находится в ве -
дени~1 города, н управы р иона . 

И ног да рубри а ис.АlОnь.Jуется интерн т -форум, что совсем 
н r1ло о. но н о r оры noc ти1 ни допускают вь•с азываниS~ в до~ 

с т а точно 1 р ссивнои форм . 8 этих случ ях приходите~ прилагать 
~а симум орре т нос r и для того. чтuбь• вернуть ди ног в русло ци­
в~ л~1зов ннои дис усси~1 . (Кст ти . г•ервон ч ~льно 110сетители моrли 

не заnолнять • р фу со своим е- r11 tl, теnерь э то поле обязательно 
для заnолнения . по с ольку (в редки случа~х) , о г да высказывание 

~ r11 e r неприемлемь•и харз тер. оно удаляется . а соответствующий 
ом ентар и отправляется в личныи почтовый ~щ к нарушител~) . 

Обращенн11 граждан (жалобьt) 

Эrо сам я неотреrу11ированная nозиция. Со ласно п. б Закона 
1 Мое вы · Об обр щени~х граждан (в редакции Закона г. Москвы 
о т 21 .06.2000 r . N2 21 ), письменные обращения граждан должны со­
д р а r ь. наименование и адрес органа власти rорода или должное­

, ног о лицtJ, оторым они адресованы, изло ение существа предпо-

ен ~ я. з явления, ало бы или ходатаистез ( фамилию должносrного 
лиц . на неиствия отороrо ж лоба) . фамилию. им~ . отчество обра­
щающ~1УСЯ, их адреса, онт ктные телефоны , дату и личную подпись. 
Обращения . в оторых отсутствуют ф мили я , адрес и личная под­
п 1сь . счиtаются анони гtым и не подле ат рассмотрению. Таким 
обра ом , с точ и зрения за она . все интернет-обращени~ аноним­
ны, и припис r1рошу считать мое nисьмо официальным обраще­
ние дела не меняет . ( Пример ответа для данного случая : ссылка 
на за он, рекоменд ция направить в адрес районной администрации 

nисьменное обращение . ) 
Несмотря на определенные сложносrи , ни один вопрос не остает­

ся без ответа, ни одно обраLцение без внимания Благожелательность 
и толерантность неnременные условия работы администратора 
рубрики . И как р зультат на наш сайт обращаются жи ели не толь­

ко Дорогомилова . но и из других районов Москвы . Конечно , в этом 
случае мы не даем кон ретного ответа . но непременно рекомендуем 

(или даем адрес) . куда можно обратиться для реш·ения проблемы . 
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Что дает эта работа библиотеке? 

По результатам работы с запросами сформированы базы данных: 
законы г. Москвы и постановления столичного nравительства (по о -
дельным темам}; документы префектуры округа и районной уnравы : 
архив новостей района; электронные версии статей, мунициnальных 
СМИ; ссылки на интернет-ресурсы. Э и материалы активно использу­
ются нашими сотрудниками при выполнении запросов пользователей . 

И в заключение - о пользе взаимодействия 

Во-первых . эта рубрика - прекрасный индикатор общественно­
го мнения. Анализируя ее содержание. управа района может при­
нимать более эффективные решения и своевременно вносить в них 
коррективы . продиктованные жизнью. 

Во-вторых . в диалоге народ - власть очень важна эмоциональ­
ная составляющая . Часто раздражение возникает от недостаточной 
информированности граждан. незнания ими нормативных докумен­
тов . в рамках которых функционирую государственные органы , в 
том числе управа района и органы мунициnального самоуправления . 
законов , определяющих права самих граждан , документов . регла­

ментирующих взаимоотношения граждан и государства . 

Менять эту ситуацию необходимо, влиять на этот процесс мож­
но, в том числе , и через организацию подобных интерактивных му­
ниципальных справочных служб . 

т перь о ново 1 направ .. 1 ~ни11 ра В11Т11Я В . На о н \1 и 
аз ски новостны сайт n лрошла т ая информаuия : 

«Сельские библиотекари 1 О районных библиотек Восточного 
Казахстана, которые в сентябре 2003 года получили доступ к 
Интернет, стали использовать виртуальную Справочную службу 

и Электронную доставку документов . Библиотекари делают заяв­
ку на конкретное издание, которое спрашивается сельским читате­

лем . но которого нет в их собс венном фонде. Заявка отсылается 
в Областную библиотеку им . А. С . Пушкина в г . Усть-Каменогорске. 
где необходимый источник сканируется и высылается сельской биб­
лиотеке . Со времени работы . а это че ыре месяца, сельские точки 

Интернет по электронной доставке nолучили 42 документа . Тематика 

документов разнообразна, начиная от информации о рождественс­
ких украшениях до статей по медицине . праву, экологии . психологии . 

По виртуальной Справочной службе сельские библиотекари nолучи­
ли 26 различных справок . В основном это были ответы на вопросы , 
касающиеся авторов тех или иных nамятников r. Усть-Каменогорска, 
запрос на наличие конкретного издания в фонде областной библио­
теки либо на необходимый список тематической литературы . Такой 
организации информационного обслуживания сельского жителя со­
действовали тренинги IATP Интернет центра. Тренинги проводились 

в рамках проекта ссЕдиная информационная корnоративная сеть» и 
при сотрудничестве с автором проекта и партнером IATP Интернет-
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центра - Областной библиотекой им. А . С . Пушкина . Только в 2003 
оду для сельских библиотекарей был nроведе н 31 тренинг . В резуль­
тате повысился профессионализм библиотекарей и улучшилась ор­
ганизация достуnа к информации для сельских жителей Воеточно о 
Казахстана >• . 

· ~лужба Усть-Ка tеногорска~ ny . ь в л ростом nока вариан-

те\ осуLцес ни а очс н ь nt:pcn ~~ вную идею которая к кон-

цу .... 005 )Па бу.. т рс<tгtи1ована на баз 4 uентральны районны 

бнб:нtотск В ~ oro cкoii ~1 Пс овской об асте~1 в ра tках про а 
~1\: pcr~tOHaJiьнoй аосоuиацией ловы библиотек и Ре иональной 

обtнествсн ной орrанизац1111 <<Or ры аи Россия~> - «Создание ком­
пыопzерньL\. nyб.JuчuьJ_ биб.Juonleh· и оргаии1ация cuctne. tы вир1пуально-

.... . 
10 справочного oocJy.>I<'Uвaнuя nасеАеиия сеJьских раиоиов». 

Саitты раi1оа-tны . б11б ·н1отек. СО3 анные cncuи nиста и-npo­
(t)cccatoнc. ~ам~1 и размешенные на oбaнepoccatiic ом информаци­
онно-спраночн ,, nopт,tfle <( Library.rLa)> .. будуr C}l .. жить с во го рода 
~10 ' С.1я~в1 (по набору ннф р~tации .. cn соба~t и но огии ее 
прсдстаИ;1енаtя, дополнит ы1ьt 1 ервисам) я биб иот к 

Jlocc.le нlfit. к торы е вс оре актив но 1а~1м .. ся соз а~1ие~1 CI:JOИ ~ 

Пf>C!lt:TaBI1TC.1hCTB В И НТ~рНСТС . 

В11рту( ~ьная cnpc. в t1ная _ ужба. со1данная н ра 1ка про та 

и ·н1робнрованнан на caiiтax 4 раi1онных библно ~к'" явится ос­
ноне ii , и отработ 11 \1СТодики npaвo'rH -информаuи нa-toro об­
с )'.А\11 ван 11я нас е~ с н 11я се_ ьских районов nосрсдстRо 1 Ин т рнета .. 
oplaн~t3HUI11 1 электрон н ii дост, н 11 документов u се о из фондов 
Р' iioн нoii бнб. и от<.: 11 11 ~ta риалоR. nост nаю щи т .1а из мест­

ноН a.1\111tiHCTpatllfl1 ~~С UIHl1bHЬIX С.-1 жб. 
Вес 3ТО суд<.:т спое бс вовать да.1ьнсiiшсму развитию с ль­

ских и рааiонных б1tб ·н1отск Р сс~н1 u ус.1овия инфор~tаuионно­

общсстна. обоJнач~tт ~1 .\ место и ро. ь в том обtцес ве. 

nРОБЛЕМА nЛАТНОСТИ СnРАВОЧНЫХ УСЛУГ, 
ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ ВИРТУАЛЬНО 

Сущее о уст ссрье ная 11лсм \ta, к торая вста т, •• •1ем аль­
ш~~ те\t чаше. пере бнблнот ка tи .. развивающа-tми Rиртуальны 
справ чные cr·1 жбы. Речь идет о проблеме платности виртуаль­
иы ~ сnраооч ны . у .1 г библиотеки. 

Выше бы_1 привсден nри 1 р справочного сайта lntemetH lp. 
ru .. анапогичного n со ержанию биб ио ечным, который ис-
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пользовал различные прие ~ы и способьr оплаты свои услуr -
и проиграл) <<сошел с дистанции». Мы не беремся категоричес­

ки уrверждать, ч--го эта Служба не смогла nринести ее владельдам 
необходимый уровень дохода отя вп чатление со далось имен­

но такое. И надо иметь в виду что lnten1 t Hclp.ru начал рабо­
тать nрактиче·ски на <<nустом>> рынке виртуального сnравочноrо 

обслуживания. 

Сегодня когда на библиотечны сайта одна за др гой во -
никают виртуальные справочны службы, как правило, бесп ат­

ные фирмам которые решают реализовать идею ко 1мерчес­

кой виртуальной сnравочной службы, при одится еще сложнее. 

И это nринциnиально отличается о ситуации в ападны уже 

давно <<Каnиталистически >>, страна .. и пр жде вссrо в США где 
бесnлатньrе библиотечные справочньJ iИ службы - nри всей и 

массовости пока не выдерживаю конкуренции no чис у об-
ращений с попу ярны rи платны 1и ко t 1 рчески 1н. 

Фирмы де ают ставку на свои соверtlJенны.е те ноло ии ~ но 
елотыкаю ся о nлохие российские каналы'\ н о работаиную т -
нолоrию· оплаты интернет-услуг и r авное. о пси ологию в про­

шлом «социалистического>> российского пользавате я, не гото­

вого платить за инт ллектуальные услуги (особенно если буде· 

бесплатная -библиотечная - альт рнатив ). что касается ква­

лифицированны сп циалис ов по информационном nоиск , то 
за ни и Ф·ирмы идуr именно в библиотеки'\ как же было 10 ет 
назад с комм рчески 1и информационными ел жбами. И уведуr 

их с собой предложив <<реальные>> ньги. 

Удачно складываются дела у спеuиали ированны. виртуаль­

ных справочны служб - как nрави о, юрндич ски и м дицин ­

ских. Они обычно работают в дву наnравления : б cn атно от­
. вечают на простые воnросы'\ а за деньги казывают с рьезные 

консу ьтаnионные услу и. Но им сеть что npe ожить · иентаf\t. 

А вот нас олько спо обны идти по nути ко rмерцион· и ­

зации виртуальны сnравочнь1 .. слуг российские би,б иотека·t? 
(Учтем что зарубежные биб , иотечные виртуальные справочны 

службы мя пользователей бесплатны иногда плата во никаст, 

когда появляется запрос от пользавате я~ н в одящего u зону 
обслуживания библиотеки.) 

Шестое отсупление: 
Пока мы !Нашли два примера, когда плата взимается непосред­

ственно за справочные услуги . 
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В ((Интернет-справке') (http:/ /vмw. turgenev.ru/internet_info/) Биб­
лиоте,ки - чи rальни им. И. С. Тургенева (Москва) воnросы nринима­
ю,тся на электронный адрес библиотеки только от ее читателей. и 
только по 1 воnросу о 1 читателя в день. При этом общее количес­
тво вопросов не должно превыwать 5. Ч абы задать воnрос, надо 
заполнить форму запроса . разме,щенную на с ай те библиотеки. По 
электронной же nочте к нему nридет либо ответ с просьбой уточнить 
запрос . либо извещение о невозможное и его выполнить. Но подоб­
ранный материал пользователь получит уже не по Интернету, а не­
посредственно в справочно-информационном зале библиотеки. 

Стоимость услуrи - от 20 до 100 рублей в зависимости от слож­
ности воnроса. За эти деньги запрос будет выполнен за 3 дня . Если 
надо быстрее. то сумма оплаты удваивается . 

(Не совсем nоня но . зачем нужно ограничение no количеству воn­
росов в день . если каждый новый вопрос - это деньги . И nочему 
библиографы отказываю ся выnолня ь сложные запросы, требую­
щие глубокого научного изыскания; связанные с предоставлением 
электронных коnий . Ведь эта работа стоит дороже: зона поиска и 
затраты времени увеличиваются . хотя, безусловно , и квалификация 
t• nоисковика >• должна быть выше. ) 

Из приведенного на сайте nримера заnолнения полей бланка за­
проса (см . ниже) ~ станови ся ясно, что можно. наnример , заказать 
материалы для доклада по НЭПу объемом 15 листов , nочерпнутые 
из книг и Интернета (статьи из nериодики в nримере не nредусмот­

рены) и nолучить эти ма ериалы в стенах библиотеки . Как опреде­
лить сложность запроса и соответственно стоимость услуги без уст­
ных разъяснений - не ясно . 

Пример заполнения nолей 

Штрих/код чит . билета 
Фамилия Имя Отчее во 
Дата заполнения 
E-n1atl 
Тема запроса 
Цель запроса 
Изучаемый предмет 

Объем Вашей работы 

бланка заказа 
13131 
Пирсов Иван Сергеевич 
1 О апрель 2004 
ivan@yandex. ru 
нэп 
Доклад 

История 
15 листов 

Отметьте необходимые источники 
1:Ю Книги 
[Ю Периодические издания 

ею Ресурсь• Интернет 
Срок исполнения (к какому 
дню желательно иметь материал) 15 апрель 2004 

И ч о же nолучается? Читатель библиотеки no Интернету заказы­
вает nоиск материалов для доклада, а через 3 дня приходит в биб­
лиотеку, платит деньги за заказ и nолучает книги с закладками, ад­

реса сайтов. Затем сади ся изучать все это в читальном зале биб­
лиотеки или за библиотечный комnьютер . оnлатив еще машинное 

время . Либо , что более вероятно, делает nлатные ксерокопии с книг 
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и скачивает (или nереписывает ручкой в блокнот) Интернет-адре· 
са ... 

Такиеневеселые мысли навевает заявленное на сайте . Возможно , 
в жизни все как-то иначе. Но об этом знают только читатели библио­
теки1 которые уже восnольэоеались ее услуrами . Думается, админис­
траторам справочной службы стои:т шире раскрыть условия и ехно­
лоrию ее работы всем остальным nользователям Интернета. 

Своеобразно nодошла :к введе1нию оnлаты за сnравочные услу­
ги Виртуальная служба библиотечного абонемента (http:jjwww.podb. 
perm-krai.rujrootjoemba.htm) Пермекай областной детской библио­
теки nлатные . Оnлата услуг осуществляется no nрейскуранту, выстав­
ленному на сайте. и на основе договора на nредоставление инфор­

мационных усл.уг. Этот договор рассчитан как на организации. так 
и на частных лиц. Для библиотек делается скидка в размере 50о/о . 
Служба не nредоставлЯ'ет полных текстов, а дает только ссылки на 
них либо короткий фактографический О!Вет (как и в обычной бес­
nлатной Службе) . 

Работа с областным электронным межбиблиотечным абонемеt-t­
том (ОЭМБА) ведется отделом мультимедиа библиотеки, который 
осуществляет nрием заявок, nоиск и nередачу по электронной nоч­

те заnрашиваемой информации. Пользователями ОЭМБА S"Jвляются 
цен ральные детские и школьные библиотеки городов и районов об­
ласти , в свою очередь удовлетворяющие запросы учащихся . nедаго­

гов. библиотекарей. Чаще всего nоступают заnросы методического и 
информационно-библиоrрафического характера (адресные. уточняю­
щи~е , фактографические, тематические). 

Согласно договору) пользователь поручает , а библио ,е,ка обя­
зуе ся nредоставлять резу ль таты поиска информации из электрон­

ных ресурсов, БД, Интернета, nечатных фондов (библиографические 
описания документов, фак , оrра~фические сnравки . ссылки на сайты). 

а также, по требованию nользователя , nолные тексты документов и 

другую информацию в режиме прямого достуnа в виде оформленно­

го в файл документа. выложенного на сайте ПОДБ . 
Библиотека. со своей стороны , обязуется обеспечивать доступ к 

электронным ресурсам , полнотекстовой и другой информации . вь·l­

ставляемой через виртуальную службу библиотечного абонемента в 
режиме nрямого достуnа. 

В целом из текста. размещенного на сайте , не ясно, в каком со­
отношении находятся nлатная ОЭМБА и nлатная виртуальная сnра­
вочная служба . 

Этот nример является своего рода n ре одным .1е пр -
доставлением платной библиотечной сnравочной услуги и на­

лрамением по ьз.ователя в службьr, которые оказывают доnоn­

нительные платны услуги, прежде всего эл ктронную доставку 

документов, составление обширны 6~1блиоrрафич ски списков 
для научны целей (РНБ, К меровская . Красноярская, Ту ьская 

ОУНБ и др .. 
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Нестанлартt н.> по оuнвt к реализации идеи пр доставления 

· r•раво\tн Ы\ ус:1у1 \fcpt: з И н ер нет спсuиалисты 'Л льекои oблacm­

uoil llllJ'«tlloil бuб.uunntл:u . По<.:т 11аюtuие в Buptt1)'.CJ..IЫIYIO справочную 
c.t_\'Jio~~ · (lн tp :/ / "-\VW.tOllllb.ttJia.llct/ .~~;inde .pl1p) 'Jавросы в основ-
110\1 ~аса к C}l (I>OII#Ia 6116. ttoтc 11 . ричем о веты содержат толь­

ко 6 ~1 1:111о грс.нl>ичсскttс <.:11искн с приnисками '-ITO данные aтe­

Jlii~LIЫ \tожно Jака 1а ь ti a 11 .. 1атной основе по М Б . Фактически 
~tа ннук) c:1ylt\6~ \toж tto ра(;t:\tатрttвать\ как nредоставление поль-

~ова J l'.НI\1 нoJ.\IOЖIJocпt Gccn .. а1но по .. ЧJ1 ь перечень материа­

. тон. "оторы l 1атt: t '' ол.-.110 з ·tка зать n а t-to. 
По .. 1вс .. ·tем 11тог. Бttб_1 1t от~ка вnраве выбрать ту форму нзаи ­

~~ )О' нош~l i 11 it сво~i1 с11равоч ttoi1 с~1ужбы с по ъзовате е , кото­
раst бo:lt:C вес о ~с у~ rpa11 ва~т. с. ~~ от готов вы ожить деньги -за 

L' I IP'1Bt)Ч н у tо y<.:. l) гу. ro~ н--tач 111. качество nредоставленной услуги 

(оотвстсrвуl' ~r< lP~бoвaнtt>t\1. а бttблиотска прово ит ффек-

' нвн~ к> \1арк 'Jittн·oвyк) по. н1·нку. 

НА ПУТИ К МЕЖДУНАРОДНОМУ «СnРАВОЧНОМУ СОЮЗУ'> 

· rc11~p1} o6paJ "'1t:>l ~ OПhl r. IНtртуал ьн Г . npanOЧHO О Обслу-

А\1 1 на н 1н1 в 11 ~ 6: 11 РН t ы \ 6116.1 и от~ ка' с ран ближнего зарубежья . 
· )то вад11о. 11О<.: ..._. о_11>К) вс \1Н 1 не р ссийск~tе оиб иотечные 

\: . lylt\611 11. nrc..+.: .. 1t: вссrо во В( ... ИС П Б, nри оnит не~tмое ко и -
~ .. 

'lt.:L' т н ) во11 ро\:ов 01 ~apyocfkн ы \ П< ~1 ьJоватс .. lс 11. 

Седьмое отстуnление: 
По а .А то на np м ре ·· Виртуальной сnравки•> ЦБС (• Киевскаян, 

зат м ВСИС ПБ . 
Ка ы~, четвертыи заnрос туда nоступает от иностранных граж­

д н · 22 з бывwи ресnубпи СССР (на конец 2004 года nр.и­
шло nоч' 1800 т KL-1 запросов) . 4°/о (свыше 300) - из дальнего за­
рубе ья СредL-1 з рубс tеых клиентов с·Сnравки~· очень много посто­

янных nосети' Jl й . Ч ще всего они присылают свои воnросы в одну 

или нес о ль о близки no темати е рубрик . 
Особое место занимает Украина·. Очевидно. в немалой степени 

то было связано с названием ЦБС нКиевскойн, на сайте которой 
·--Виртуальная справка .. начала работать. От украинских пользовате­
леи поступает более половинь1 (55%) всех зарубежных запросов и 
почти две трети (64%} всех запросов из стран ближнего зарубежья. 
Лидирует Киев - всего опуда пришло на сегодня около 340 запро-

- на.: в• J 11) tl ) J ols_·J~ II руr-...оно:нt г~.1ем СоLанолоп1ческой службы Меж:ре и­
otl(t;JI.IIOie aCCOIIIIa ll llll . I~. JOНI• I \ Hl . IIIO ICJI.. М . 1. (:амо ННОЙ. 
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сов (больше - только из Москвы и Санкт-Петербурга). В первую 
десятку городов, поставляющих активных клиентов «Виртуальной 
справки''~ входит также Одесса. Более 100 запросов поступило 
из Донецка, по несколько десятков - из Харькова и Львова, поч­
ти по 20 - из Запорожья, Черниrова, Севастополя, Симферополя. 
Видно, что чаще это регионь1 с достаточно большой долей русско­
го населения~ однако - не только они (нельзя не отметить, что по­
рой вопросы присьfлаются на украинском языке). Уникальный слу­
чай - 60 .вопросов, присланных .в разные рубрики одним челове­
ком из Южноукраинска: он появился почти в самом начале работы 

·«Сnрав;..и>, и пользовался ее уt;луrами регулярно. 

Достаточно активны также пользователи из Киргизии (около 130 
запросов, в подавляющем большинстве из Бишкека) . Все больше 
nриходит в последнее время заnросов из беflоруссии (на сегодня -
около 120. три 'четверти из Минска, остальные из Бреста, Гродно, 
Полоцка и других городов). Далее следует Казахстан {свыше 80 за­
просов, из .которых более половины - · из Алматы, no десятку из 
Астаны и Караганды) . Из Латвии, Азербайджана и Молдавии посту­
пило более чем по~ 50 запросов. В первых двух случаях речь идет, 
в основном, о столицах Риге и1 Баку. Среди молдавских клиентов 

«Сnравки» большинство также живет в Кишиневе, но nримерно треть 
запросов nри~шла из Тирасnоля - с олицы Приднес ровь~. 

Около 40 заnросов nоступило из Литвы (более половины из 
Вильнюса, остальные из разных городов). Более 30 - из Эстонии и 
Узбе~кистана, в nодавляющем большинстве из столиц, в Эс , они и не­
сколько заnросов из Нарвы). 10 запросов - из Грузии, по несколь­
ко -из Армении и Туркмении. 

Социально-демографический соста1в пользователей из стран 
бывшего СССР можно с достаточной ув,еренностью описать исхо­
дя 1из содержани~ заnросов . В основном это учащаяся молодежь, 

студенты и старwвклассники. В •< Виртуальну1tо сnравку>• обращаются 
также (хотя гораздо реже) nреподаваrели , научные работ .. ики , пред­
ставители других груnп населения . 

Цель большинства заnросов . nостуnающих из ближнего зару­
бежь~ . - nолучение информации, необходимой дл~ выполненL~tЯ 
учебных заданий. Другие мотивы выступают как доnолнительные и 

имеют бол1ьшую или меньшую значимость внутри различных рубрик. 
Н~ельзя не отметить, что учебные заnросы nользоsателей из бывш:их 
ресnублик СССР очень похожи на запросы российских пользова е­
лей . хотя национальная сnецифика nроявляется нередко - особен­
но в заnросах по nраву и законодательству , no культуре , литерату­

ре, истории. 

И сами воnросы пользователей. и ответы операторов, и множес­

тво благодарных отзы1ВОВ позволяют с уверенностью утверждать, что 
«Виртуальная сnравка» nомогае · русским и русско~зычным жителям 
ближнего зарубежья (прежде всего учащейся молодежи) получа ь 
образование., не отрываться от русской куль туры, реализовать свое 
nраво на доступ к разнообразной информации. 

Дальнее зарубежье дает примерно 4°~ всех заnросов , nричем в 
последнее время их доля несколько уменьшилась за счет резко о 

ув,еличения общего количества вопросов. Почти треть этих заnросов 
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поступило из США. далее следую r Израиль (на сегодня более 50 за­
просов) и Германия (боле 40). Более деся ка пришли из Канады , 
о оло десятка - из Румынии и Польши . К услугам << Виртуальной 
снранкин по одному или несколько раз обращались также поль· 
ователи из Австралии, Арабских Эмиратов . Аргентины , Бельгии , 
Болгарии, Бразилии, Великобритании, Голландии , Греции . Дании , 
Занзибара. Индии, Ирана, Исnании . Италии. Люксембурга, Монголии, 
Ново и Зеландии . Норвегии. Панамы, Сингаnура, Словакии , Турции , 
Франц~t~tt . Чехии . Южной Кореи и Японии и др . стран. 

CyJ tя no содержанию запросов, аудитория таких пользователей 
состо' т ~1з н скольких rрупп. Во-первых , это эмигранты и их дети , 

во -оторых . re, к10 временно иве т и работает за рубежом. и их дети . 
Третья r pynпt. - люди . инт ресующиеся или профессионально зани-

1ающ~1 с я nроблемами. связанными с Россией и СССР. nрежде все· 
г о русс ои ультурои . литературой. искусством , историей ~ преnода­
ват ли соотв(-)тствую1цих дисциплин и русского языка . 

Каждыи третий запрос из дальнего зарубежья (около 1 00) св~­
· ан с литературои . nочти две трети из э rой сотни - поиск текс-

1 о в Jнп р tурных про из в д ний или литературоведческих материа­

лов В б оn шине 1 ве случаев речь а"'дет именно о русской литературе 
f в то · ч 1сле .., сов текого п риода ). 

В подавляюLцем большинстве случаев запрось• из дальнего зapy­
fie. ь~ rар~1сылаются Htc русс о языке : иногда - на английском. Без 

сомнен~1q. услу ;1 · Виртуальной справки )• nользуются как русские . 
1 а · L 1 т . для ого рус с ий язык является не родным, и не основным. 

·~ про с ro t13B с 1 ны . Поэтому можно сказать. ч го работа н Справкип 
с посо >ствуРт распростран ,.,ию русского языка, росту интереса к 

н му. ~ исрормацt • на нем. к ресурсам русского Интернета и к рус-

кон ул тур в целом. 

f)o"a \lbl HL Halll. ill llp~I\H.:poв L:~ LH~ClBOB 'lHИЯ русс OHJЫЧ­

tlbl\ B1 1p i~~LI J .III.I\ C.:l lpaв PIIIL>I\ С..:_ lужб В 6 116.lHOTt.:KH\ <lll bHC ГO Ja­
p~Ut.:~l)>l н Gо:tинннн:ава стран С.1ижнсго ~арубt:ж s1. 3ато сеть 
~ 1 ~ 1 ч IIL)IL' 1r р11 \1~ ры r а 1\.О Гl ро. а с. у ~G н 6116 .. 1 и о t: ках Ка Ja. стана 
~ ~ Укра111 1 ы ·. 

Р~сс~оя H>l' l H<HI вир уа. 1 ьн<нt t: rl paвoч н ан с.:1ужба\ no нашим 
11аС. но t~II IHI\1. уА~ G ) .. lc~ 2 .1 с1 работает на .,н1т Восточно-

t н ~a .\t: 1 а 11с..: ко1 1 () · Н ( У~т ь- Ка~ н~ноrорt: ~). 
Н ~рав11О \1 ~рно. но :1ot:1 аточно акт~tвн ра 1в1 1 ваются ., краин ­

<: ~~., 11 ~ t:.l ~"'бы - <с В 11 J ту't 1 ьная б ~ tб. 11 р· <РИ че кая nрав ка>> на 
t.:a ii н; J ~ ~нotoll ,t1 ьноii 6116. 110 CKi t раины rrя ете Н , С~ уж бы 
с• BipJ ~ а:1ьна .1овi .. 1кn~> l{)cy .. 1apc·1 вен н ii pecn .. 6 .. 1+·1 анекой биб и о­
' l'KI1 ~'к ра ~ 1 н ы ... 1 н toнowec гва : Во .. 1 ы некой. Ровне некой.. ~te ь-

' llo 1роGн~~ ~)С) Jl l l\ L . l~ А\ба\ C\f . в ра1.'1~.1 ~ J. 
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ниикой rocy арственны областны биб иотек; <<Вирт <UJьны11 
с о. правок>> ереанекой ОУН ~ <<Ин рак ивная форма свя ·зLI>> 
Кра (З орской городской библиот ки. А в городе Лу анск · cpaJy 
в биб иотеки -областная научная и об астная юношеская -

организовали у себя службы, которы работаtот очень четко. 

В ue ом они и с по ьзуют более простые те нологи и, чем р ~­

сийские с ~ужбы, nредпочитаю библ tоrрафические апросы 11 

даже на фактографические за пр ы часто nредлаг<нот cn11CKI1 л ~t ­

тера рь~. 

Восьмое отступление: 
Вот кра кий анализ вопросов и ответов~~> . приходящих в самую 

крупную на Украине Виртуальную сnравочную службу - (( Виртуальную 
справку» Национальной библиотеки Украины для детей , в которую на 
н1ачало 2005 года пришло свыше 2000 за.просов. 

Первые 1298 запросов задним числом датированы 19 октяб­
ря 2004 года . С 20 октября 2004 no 28 февраля 2005 - остальные 
1024. Таким образом, если учесть, что служба работае no будн~м . 
обрабатывае ся nримерно 11 запросов в день . 

Воnросы постуnают только из самой Украины (за исклю'~ени­
ем нескольких единичных случаев) . Примерно 40-45% - из Киева . 
Остальные - «РОССЫПЬЮ» по всей Украине (не менее 50 городов) . 
Выделяются Винница. Льеое, Заnорожье, Бердянск . По нескальку за­
просов пришло из Днеnроnетровска, Донецка, Херсона. Житомира , 

Тернополя, Одессы, Полтавы, Ивано-Франковска, Белой Церкви и 
других rородов. Много постоянных клиентов . 

В основном воnросы идут на украинском языке , хотя предусмот­

рена специальная форма для русскоязычных заnросов и о ветов . На 
русском языке поступает примерно каждый десятый запрос . Чаще 

они приходят из восточной Украины и других мест с преимуществен­

но русско~зычным населением . 

Мотивация запросов , судя по их содержанию, 1 эка~ же , как и 
тех, что приходят в <• Виртуальную справкун на nортале cc library.r,u•' и в 
большинство других аналогичньtх служб . Чаще всего это выполнение 
учебных заданий . Наиболее nопулярная рубрика при этом - нлите­
ратура». По другим гуманитарным дисциплинам запросов гораздо 
меньше. Обращает на себя внимание д оста очно большое количест­
во вопросов по естественнонаучным дисциnлинам . Можно nредполо ­
жить с достаточной вероятностью , ч о и преобладание вопросов по 
литературе, и большой no ок вопросов по биологии , зооло ии , эко­
логии определен школьными заданиями , то есть в ауди ории nреоб­
ладают старшеклассники (а не студенты, как у ВСИС ПБ) . 

Очевидно также, что значительная часть запросов (примерно 20-
250А> ) nостуnает от nреnодавателей ; достаточно популярна у них руб-

" } tt( ~нп пр nc ~~~ М . \1 . 'а мо'\t1 ноН . 
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ри1 ,,nедагогика и nсихоло ия1 ••. Здесь проявляется специфика де­

ТСk.ОИ б блиотеки . 

О 1 вет оnератора м о же r содержать как список печатных источни­

кои (им ющt1хся в фондах библиотеки), так и ссылки на Интернет­

р сурсы . При rом в большинств случаев основное место занимает 
им нно сr•исок . часто очень большой. Ссылки исключительно на се­
, Bhte ресурсы даются тоrд . коrд об этом nросит пользователь; а 

то nроисходит достаточно редко. 

Если опсрат р С"•ит ет акои либо запрос в этом смысле с<неnро­
<РИJ tьным>. он может указать на 10 пользователю (nравда, информа­

ция в · pt, вtto дастся) 
Из запросов, связанных с российскими реалиями, можно 

отме ить лишь поиск информации о русских nиcaтensax-IU1ac­
C L1кa,x 1,1 их nроиэведениях. Вся другая заnрашиваемая гума­
нитарная информация в nодавляющем большинстве СЛУ"'аев 

оnределена украински1МИ реалиями. Например, воnросы, свя­

эаннь•е с историей СССР, формулируютс~: как вопросы по ис­
тории Украиньа. 

По- р~1 н1 ) \ 1~ O I ICI I I1 в~нот ~ ~prt11HC"-11C биб:нtот~ ари tapaвoмep­

Jiocт l) ~ 1cпo. t t J )Balt i iH р~~~кого н !Ыi<а как }f Jыка обвtения nользо­

на l . t}t ~ t оJа~ранчJа IH t PIYtL l ~fн ii <.:П J aвo~r11oi1 с_1ужбы .. 
1~ .. 1"-. в ~1 1 ран )ЧJI 1.\ ~··~~ба \ Гot:y .. lapc ПJ~ttнoii ре nуб и анск й 

.. -н t f.tiiOf\:~1.1 IL I Я 1 нttнucl:l ва 11 HatHI )Ha:t ь t to J i б1 t ~л нот и . я e-
T~I t . ра ' t iO. toл.. •ttiiЫ\ в Иt.:lн.:. как у~е , ОН( p~ t ось .. обн t ние иде 

..-
на~ ~p· ti 1 1 1 C.:~O\I, fiO ус. 1 BIHJ pat 01Ы Jll. l ЖC tt ЬI н а двух Я ьrка . 

( · 11равоЧНЫС Jt\L C.I~JI\бbl oб.lat:lHЫ \ lf<t)'ЧHbl\ 6 иб_1 11 0Т К 1<lПaд­

tlbl\ o\1·L ·1 ~11 - · ~ t c . tt>HIHlh.Oi t .. Pt вн~t-н.:ко~1~ ВоJtынской- рабо­

t, но t 11 · " 11 )Ч~I н:. н}но на~ h.раи нско t н 1ыке. 

1.1 H{I'IC: о)~ 1011 1 :lC. IO l ~ a CHiiTa' бtt 6.1ИО СК, раСIIОЛОЖСННЫ В 

Н( . , •ан 1 J 1 \ o6. 1 at:~H\ ~ '~patrttы - ·~~~t r.:. t t lt\t; к границе с Росси й" 

1~\ 1 ~t"I ~ I IH i ~~ ~ 1 'IIO. I i>J~C r t:} l pyt:CKI 11t Я3ЫК. 

la~. н ' cp<.:oнc"'o'ii c11paвo•tнoii с_1ужбе nостуnили очен ь де­

\tокра 11 1 ч н ): ус.1 ни 1 я 1 а б ты ~ аны на . ~ вух языка , но ее и при­
О~ Нt 1 вонрuс.: 11а y~paatatc.;кo~ J я Jb[l<t:~ тве•1nют no- краински, если 

1 нt Р) t:L'~ >\1 н .JЫК~ - 01 в~чаtо г по-русск 11 . 

t: I IP<HHYI I I ы~ ~: 1~ ~бы у га н е ~• х об_1астной научной библио­
rскtt 11 >б . нн:11i Оi 1 6,.-, .... .rн t 1ск~1 з.1я юношества~ тоже обговаривая 

' ·. 1 в а н1 р·tбо 1 L-1 11 !la ван (l)op~a ы JcHJooк на 2 я зь1 ка. , от в чают на 
н 11р{ сы то .. t ~)ко 11а рус~ко:\1 }13ЫК , даже если вопрос задан no­
~~p· ti1H ' KLI . 

11 ~ 1 t а~ )Jit: н. в tн а р 1 yaJ' ьн oi 1 с 11 р·н3к ра ta орс ой городе кой 
~"~ 11 : Ht >1'\:KI I 06ЩCIH1t= ~ С t;T O.lbK( на р ССКОМ Я ЫКе. 
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РОССИЯ. КАК BCEГJJA. ИДЕТ СВОИМ ПУГЕМ. И ВПОЛНЕ УСПЕШНО 

А. А. Пурник беседует с коллегами из Украииы, чьи библиоtnеки 1noJJCe и.меюп1 
свои виртушzьные справочные службы 

У нас создалось впечат ение~ что отсуrствие р секого языка 

как языка общения nользават ля и библиографа службы, рав­

но как и лринuиnиалъное нежелание давать ссылки на Р .. се ко-
·.; 

язычные ресурсы , в оnределеннои мере ограничиваю воз rож-

ности библиографа по поиску информации. Так~ на воnрос, г 

найти сценарий выпускного школьно о вечера~ пол ьзовател ь по­

лучил от ровнеиски библиографов только олисани статьи 113 

сборника сценариев изданного в Киеве в 2002 го . (Между т t. 

в электронно каталоге стат й по образованию на сайте БС 
<< Киевская>> сразу нашлись мини 1у 1 статьи, оп бликованные .. 
правпа в российских журнала .) 

И если российские оnераторы всегда с готовностью выnол­
няют аnросы , постуnающи с Украины~ по местной те tати­

. к~е, используя в равной мере русско- и краииоя· ычные ресурсь1 

Интернета то несколько иначе обстоит дело с nредостаил ние 1 

украинскими библиографа 1и свои f nользователям информации 
v v -

по россинекои тематике. 

О Вопрос: Здравствуйте ! Какие особенности экономической 
ситуации в РФ надо уч:итывать nри nереходе на МСФО? 
Спасибо! 

·О Ответ: Добрый день, Александр Влади1мирович ! Пожалуйста . 
внимательно ознакомьтесь с 11равилами предоставления нашей 
услуги. На какие заnросы мы даем ответы? (Иде дпинное nере­
числение.) На какие запросы мы не даем от,вета? (Идет сто·ль же 
обстоятельное nеречисление. ). Ваш заnрос требует более nод-
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робнаго поиска и знаний сnециалиста. Советуем обратиться так­
же к ресурсам Интернет. 

Причина" ВИдИМО в том что в украинском секторе Интернета 
росси11ская т матика отражена слабо а на российскую <<терри ­
орию>> они стараются не заходить (исключение здесь пожалуй, 

с ста J}{eT Наuиональная библиотека Украины для детей). 

Вс т говорит о то , что российским и украински 1 библио­

графа 1 nришла лора объединяться во и 1я своих пользователей. 

И nервый шаг к этому уже сделан Николаевской центральной 
бliбrtиотекой добровольно ставшей участником Виртуальной 
'Правочно-информационной службы пуб ичных библиотек. 

В перспективе стоит рассмотр ть вопрос о nyrяx фор tиро­

uан и я еждународноrо объединения русскоязычных виртуальны 

справочнь ,служб. Возможно, со врем нем 1ожно буд т говорить 
v v v . -

и о динои pacnp дел ннои еждународНои русскоязычном вир-

т альной справочной с .. ужбе. И н потому что таким nуте t впол­
н ycn шно идуr зарубежные справочные службьr. А потому ч , о 
русскоязьJ{.Iная аудитория Интерн та как и анr оязычная, чр з ... 
вычайно в лика и требует к себе такого же пристального внима­
ния со стороны правит льств разных стран организаций сnо­

собны ока ывать сnонсорскую помошь <<человекоори нтиро­

ванным >> роекта 1, и просвешенной общественности. 
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: ЕР'В ~ IЙ ,ОССИЙС ИЙ 
ОРПОРАТИВНЬIЙ ПРОЕ , 
В ОБЛАСТИ СПРАВОЧНОГО 

ОБСЛУЖИВАНИЯ 



ВСИС ПБ, ИЛИ ссВ IИРТУАЛЬНАЯ СПРАВКА»: 
ОТ ИДЕИ К РЕАЛИЗдЦ:ИИ60 

У КАЖДОГО .nРОЕКТА ЕСТЬ СВОЯ, 

nУСТЬ НЕБОЛЬШАЯ1 ИСТОРНЯ 

... Наnомним, Виртуальная справочно-информационная 
с .ужба публичнь1 библиотек ВСИС ПБ берет свое начало со 
справочной с ужбьi << Виртуальная справка>> р·аботавшей на сай­
те ЦБ· <(Киеuская>> (www.cl.ru) на протяжении трех лет. Название 
приж~1 ось и в данный 10м нт, по наши~t наблюдениям, начи­

нает использова ься специалиста 1и как устойчивое nонятие .. 
« Виртуальная справка» создав· ась для достиженt1я несколь-

'V 

ки цел-си: 

• На мом нт е создания сайту ЦБС «Киевская)> было уже 
около тре 1 т. Таким образом, оnределенный опь1т сушествова ... 
ния в Сети был наработан, и дпя дальнейшего развития предсто-

. v v 

я о получить отклик от nосетите и саита чис о которых рос-

ло nрактически nостоянно. Как вариант решения этой проблемы 
рассматривалось создание на сайте службы, которая в nростой 

nонятной для самых широки слоев пользавате ей фор е мог­
ла дать ответы на инт ресующи вопросы. Предполагалось, что в 

основном вопросы будут касаться книг. библиотечного де а ра­

боты самой UБС. 
• no электронной not~ е в ЦБС часто пр~иходили письма с 

nросьбой найти ту или иную информаuию. Возможности дnя 
уловлетвор ния этой услуги были но появилось желание п ре­

вести се в более nонятн Ю· , более открытую форму взаимодей­

ствия с по. ~ ьзователями. 

• Ко ич·ес во по ьзовате.t ей сайта росло но отелось уско­
рить этот npouecc . Следовательно нужно было nридумать спо­
соб привл чь к сайту внимание людей вне зависимости от их 
местон.ахождсния. В качеств такого ер дства как нельзя лучше 
могла пригодиться виртуальная сnравочная служба. 

Вынод в Сеть << Виртуальной справки}> был осуществлен 

позпно ночью 4 октября 2000 года .. В первый же день nришло 

м• Материал нола·отовлен А. А. Пурником . руконо ит ле t ВСИС ПБ. 
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1. В. Ко .. 1еснил:ов - разрабоn1чик ПО <~ Вир111)'й.lЬJfая справка>> U Бс· 
< .. Киевская» 

не ко ько заnросов. П рвыi1 ноnрос: << вас сть << т 'д н • 
Ч хова?>> - nоставил нас в TV1111K. нас - r е, в бибnиотс с. 
u И нтернстс. Ч .. о век л ч т nрочесть про113вс с1111 и 11 np~t 6-
Р ти о? ны11 в cr \1Ы п .. а , ~1 .. ч оп й "' nравк11 
б , )ГГ инт рее uать и ючите. ьно те вые р ~сур ·ь1~ и ка за 11сь 

н правы. RHЧJ1 .. np11~ д11ВШ&1\: на саi1т UБ и со тв тстut.:н ­

но н <<Вирт ,. ьн ·ю сnрав ) •>. став.'lя. 11 н' б .~ 1ее 2 % " Jнa­
tH1T. с бств нн ф н~ ы pca.J ihH ~i 1.:"11 .. 111 теки быnн 11н ересны 

чень у кому кр ' ГУ 11 ьJ вaтt=. lcii И нтсрнста . 

По м р р· боты бнаружи., 1 сь. ч .. 1ю я \t н ." жtt все: \tатс-

аатика. фи ·~11ка, pi1CПp)..1CIH11tЯ, Л11Т ра ур(. 11 TOf IIЯ .. XII~11HI 

и .... и т. п ... причс 1 ·ypracJyю 'ровснь Jartp сов вес \t срьс­

] н. ы в с же рискну .. 11 на 1111\ гвс 111 1). И тог~ а гtocыna.J и h 

' R Пр СЬI С '-HIHCIB1ЯX. рс<рсра Н~ .. ,'10"-la ах ВIН;ре\1СЖК)' С ИНТ Г-

ралЬНЬl 1И С.'см· Н1._ ~ tl.1 С cj)C 11 Bl К .. И JltЯ 111. Г~1р С П11Че -

кими сист ~1ами. Но н~t'-1~1 , BCLICLHI на вс Jапр сы - 11с всег­

а С НТУ'JИЗJ 1 ~1.. НО Вt:СГда ..:.toбpOA\t; .. а t;. ЬНО. 

По М р рабОТЫ С"lуЖ Ы на CttOBC IIОЛУЧСННЬI. Janp t;QB бы 
выработан в i1 рубри а гор" котары ii пр · .. lll\; т во на~ практи ­

ч КИ В 11 ИЗ ICIIH0\1 IHI ~ ..10 НаСТОН IНСГ ~I0\1CIП а. Ы .. lИ О даНЫ 

ел дующи рубрики: 

• Биология . Медицина • Государство и право 

• Военное дело . ОБЖ • Интернет и телекоммуникации 

• География . Страноведение • История 

а· 



ПЕРНЬIЙ РОССИЙСКИЙ KOPIIOPATJ/8/IЫЙ 1/РОЕКТ. .. 

• Кино . Театр • Словари . Справочники . 
• Компьютеры и программы Энциклоnедии 
• Культура . Искусство . СМИ • Тексты книг 
• Литературоведение 
• Математика . Киберне ика 

• Музыка 
• Не в тему! (ofttopics) 
• О виртуальной справке 
• Педагогика. Образование. 

Профессии 

• Техника . Производство . 
Стандарты 

• Физика . Астрономия 
• Физкультура и сnорт 
• Философия . Социология . 

Релиrия 
• Химия 
• Экология 

• Политика. 

Международные отношения 
• Экономика . Управление . 
Финансы 

• Прочее • Языкознание . 
• Психология . Психиатрия • Иностранные языки 

. А. Боганов - веб-дизайнер и креап1ивныu дирек1nор nopmШia <<Library.ru» 

Ко~1 -то данный сnисок может показаться странным ~ но, как 
показала практика._ вышеперечисленные рубрики охватывают 

практически все те~1ы при одяши воnросов. 

В npouecce работы выяснилось много любопытных вещей. 
Наnри 1ер в первое вре 1я юди не пр дставля и с бе, что им н­
но они по nучат в р зу ьтате обрашения в службу, соответствен­
но задавали воnросы в несколько отстраненной форме (наnри­

м р: <(Тhoma Hardy>> - что называется ни добавить, ни отнять) . 

При такой формулировке воnроса было не совсе ясно, что же 

и енно человека интересу т: биография писателя библиогра­

фия , nолные тексты, имя его жены или год рождения его собаки 

1 J б 



BCJfC 1/Б, ИЛJf (! BJ1PТYAJ/b/IAЯ СПРАВ : 01 НДЕ/1 К PEAI/JIЗALJИИ 

и т. д. По тому немало вр мени nри одило ь тратить н на nод­

готовку отв та, а на расшифровку вопроса. 

Один из классических наших воnросов, о которых мы всегда 

всnоминаем не без чувства гордости, был вопрос о «комуnргенции)) . 
Этому воnросу nредшествовала своя nредыстория : nод вечер появи­

лось несколько вопросов от одного и того же человека, все пример­

но на одну и ту же тему . Ему на следующий день явно предстоял эк­
замен по nраву, и он хотел поnробовать с нашей помощью к нему 
подrотови ься. Сам вопрос звучал следующим образом : ((Найдите 

что-нибудь про комупрrенцию (очищение). ГОРЮ''· Поначалу он не 
nоказался ни сложным, ни заковыристым. Было конкретное слово, 

оnределение которого надо было найти , типовая , в общем-то, ра­
бота. 

Но реальность превзошла все наши ожидания . Во-nервых, сразу 

стало nонятно, что слово неправильно написано, т. е ., по меньшей 

мере, не комУnргенция , а комnУргенция. Попытка же найти это сло­
во закончилась бесславно : ни одного уnоминания ни в одной nоис­
ковой системе. Предnринятая на всякий случай попытка nоиска no 
слову, предложенному самим пользователем , также не дала положи­

тельно о результата. Хотели уже о каза ься о nоисков , но врожден ­

ное уnорство «В достижении цели)) и почти детская обида не nозво­

лили нам отступить, и мы стали копать. 

Практически любой сложный поиск по неизвестной еме nрихо­
дится строить на неких nредположениях, далеко не всегда правиль­

ных, так как они делаются исключительно на интуитивной основе . По 

этой nричине некоторые наши попытки, если бы их увидели специ­
алис ы в данной области , могли nоказаться смешными , но в итоге, 
nосле перебора всех возможных вариантов в большинстве случаев 
все же удается нащупать nравильную дорогу. Так же nолучилось и 

на этот раз. 

Первое nредположение заключалось в следующем : поскольку 

вопрос был задан по праву, то , очевидно, корни у слова латинские . 
Поэтому для начала пришлось искать в Сети словарь латинских слов 

и выражений (время было nозднее и искать его в бумажном виде 
в библиотеке не представлялось возможным) . Словарь нашли , но, 
к сожалению , он оказался латинско-английским . Попытка ввести в 
него искомое слово, наnисанное латинскими буквами , ни к чему не 
nривела. 

Найти латинский аналог не nолучилось, тогда поnробовали пойти 
с обратной стороны : в заnросе. который мы nолучили , было слово 
ссочищение», первоначально оставшееся без нашего внимания . Его 
мы захотели nеревести , т . е . найти , как оно должно звучать на анг­

лийском , и уже потом перейти к латинскому аналогу. 

При попытке ввести слово ссочищение» в словарь Лингво ('NVVW. 
lingvo.ru) мы получили несколько вариантов nеревода, одним из ко­
торых было ccpurgatiOП». Несомненное сходство с искомым словом . 
Как только мы его увидели, сразу возникло предnоложение , что 

если поnробовать найти в англоязычных поисковых системах слово 
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«compurgation>) . может быть, что-то получится. И действительно, в 
нескольких электронных энциклоnедиях мы нашли это, слово, в час­

тности в ((Британнике)), доступ к которой в тот момент был бесnлат­
ным. Таким образом, определение мы получили, но хотелось уви­
деть его все же и на русском языке. Взяв имевwееся английское 
слово, мы попробовали «Закинуть удочку>> в русскоязычные nоиско­
вики. И совершенно случайно нам попал~ось слово «Компургация)}, 
которое, по воей видимости, являлось вариантом nеревода э ого 
ермина, и уже с ним мы нашли в одной из книг его русскоязычное 
оnределение ; <(Определение или уnорядочение реnутации кля венны­
ми показаниями со стороны ; очищение от обвинения, после того как 
человек, об~заешийся доказать свою правоту, nриводи в суд один­
надцать соседей и приносит nрисягу в том , что ничего не должен 

истцу, а затем одиннадцать его соседей . так называемые компурга­
торы , клятвенно заверяют суд в том1 что они добросовестно верят 
в nравдивость ответчика». Главным nод верждением явилось слово 
«Очищение~> , уnомянутое в тексте определен и~. 

Таким образом короткий, казалось бы, nyrь от компургенции 
до комnурrации отнял немало времени и сил , но поиск окончился 

усnешно , а это является одной из самых главных радос ей в работе 
оператора-поисковика . 

Прив денный ныше рассказ демонстрирует, как н большая 

ош11бка nоль· оват ля приводит к бо ьшим трудозатратам и если 
бы н в ение - постоянный., 1-10 nорой капри ный слугник по­

исковика., то результат поиска был бы о риuательньам. 
Сейчас же пользователи старан иями операторов не только 

пишуr сво11 вопро ы в полной форме т. . разъясняют 'ITO имен­

но н жно я чего иногда говорят, каком вр мени нужен от­

uет., а n большинстве случа в еще и з ороваются, прошаются и 
высказывают иньrе <(Ко 1nлиментски >>слова и выражения. 

п рвых ж дней ст о ясно без каки - ибо оrранич ний 

«Сnравка)> с шествовать не смож т. Н апример одним и са 1ы 

трудно давши ся нам стало ограиичение по количес1пву вопросов. 

Ввали ь ro nришлось по вполне про аической и очевидной 
причине: катастрофически не ватало вре ·1 ни я отв тов на все 

вопросы. В то вреl\t Я мы были единств н н ii библиотечной с уж­
бой работавшей в подобном р жим ., по тому и услуга оказалась 
достаточно востр бованной. 

Внуrренняя статистика <<Сnравки>> показывала, что иа каждый 

час суток нас были ответы: и в два, и в три часа ночи. Сколь ни 
велик бы энтузиазм оп ратаров пришлось nризнать, что удов­

летвори ь вес заnросы мы фи ически не в состоянии. n ред ли­
цом yrpo ы появления вопросов которые останутся без ответа._ 
было решено ограничить и количество. 
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С едующее (вьJ екающее из nервого) ограничение по peJicu­
мy работы: только в будние дни" а в выходные стали отды ать ­

<(вместе с полъзоRате ями)> . 

Количество поступающи вопросов явилось одной из основ­
ных причин принятия решения о пере оде на корnоративный ре­

жим работы. По электронной почте к нам постоянно при опили 
письма так и и иначе содержашие просьбу ответить по :э кт­

раиной почте (что д лать мы уже н могли) и сетования на огра­
ничения. И правда все вопросы по ьзователи вс равно спева­
ли залать в первые 5- 1 О ми нуг нouoro дня, т. е . с 00.00 до 00.1 О. 

Стало nонятно, что коnичсство вопросов, которые М· ryr 
быть получены в течение одного дня, остаточно велико. Мы 
р ш и nроRерить это пр дполож ние на практике: 22 февраля 
2003 года (т. е. накануне праздника, чтобы было больш врсмсt-tи 

дЛЯ ОТВета) <<ОТКрЫЛИ ШЛЮЗ» ,. ' . е. IIОЗВО.iiИЛ И ПОJl ЬЗОRаТеЛЯМИ за­

дать сто ько вопросов~ скол ько они за отнт. В J тоrе u 10· ень 
в <<Сnравку>> nришло 7 воnросов. ( с и бы поль оватсли бьrл11 

предуnреждены о такой возможности отя бы за не е ю~ вопро­

сов было бы з•iачите ьно бол ы11е . ) Пос е ующ(Jе три ни ш 11 

на ответы. 

Таки 1 образо 1 по тв рдилось <' nодозрсн не>> , 1ITO npoc на .. с -
угу многократно пр вышает физические возможности сотр 

ников ЦБС << Киевская)> , которые добаnи и к свои 1 основны~t 
обя анностям функции оп раторов <с Ваtртуальной справки61 >>. 

Было несколько nyreй развития ситуац1111. а tый простой -на­
нять большее число опера оров {как это д ~а1 lnterл t ·clp.ru.). 
Но где взять деньги на оплату и труда~ не nво я nлат за пол ь-
ование? Оставанось то ько обратиться к своим кол га 1 - биб­
иотекаря 1. Объединение сил (tН нескол ьких биб" иотек aвct'lo 
uелый ряд преи~1уществ: 

- воз 1ожность удов етворнть ннфор 1 uнонны потр бнос­

ти большего числа по ьзова елей а счет yu .. ич ния ко ичества 
вопросов· 

- пользователь быстрее nолучит о вет на свой вопро ·~ пос­

кольку тот поnадет к оп ратор .. который <• проснется раньше>> .. 

ы П бли~ I НЫе 11 )'H IH~cpt:~IТC CKt1C ОJ1б. Н10Н~КИ СШ t: fpHдaiOT ак ра3 ОТ о)­

раТНО О - ОТ ТОГО ~ ЧТО 8 И'\ С~1}'ЖбЫ II J) l1\0..'HIТ \ftl10C Ч JI .1 ПО.;l JOBc TC .. l Cti - НС~ 

. обрашаются в ком tер• аеt:кис cnp '" в чныс с .. а ужбы. россн iiск 11х б ~tб. аноt~~ та -

ких конкур '"н топ пока J 1 ет. 
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в дь участники корпоративной с жбы на одятся в разных часо­

вы , пояса . ~ 

а ыti п ратор - не усре н нная <<машина>> лля отв та 
tta вопрос, а полноuенная личность со своими интересами; ув­
леч ниями, базой знаний в определенной об асти, что по ожи­
т льно ска ывается на кач стве ответа; 

- фон ы библиотек-участниц, к которым и 1еют доступ опе­
раторы~ в 1ичивают объе 1 ресурсов котары MOJYf быть ис­
по ьзонаны при работе н вопроса t. 

о ~ вариант и был выбран. Для реализации nроекта бы о 

сп uиально ра работано nporpa rмно обеспечение которое 
по воли о бы работать n новом - корnоративном - режи te. 
Предложсн11 к биб иотека 1 о совместной работе было <<озву l'е­

но)>· в tae 2003 го а на конфср нции Российской библиотечной 
ссоциации в Псков ~ а т кже на Межд .. иародной конференции 
<<Крым-2003>>. Из n стуnивши к нам пре ожений были отоб­
раньr n рвы е 1 О. И , р~ ков с во ч тко прсдставля о с бе рабо-
г npoe та в С ти. ни , име ись , орош и авно йствующи 

айты и, са 1 е r авное, бы" и со р дники, способны и готовые 
та ь ол ратара 1и вирт альной сnравочн Н с ужбы . 

Дun. I0.\1 об окоичании учебного се ruнapa вручаепzся бyдyu(eJ\ty onepa1nop 
ВС ИС' Г/ Б из Hu.)Jcneвapmoвcкa З. В. Азпаевоu 

Ос нью, 2003 го а nроше обучающий семинар для опе­

раторов будущей ВСИ ПБ. На первом этап в корГJора­
тивный проскт вошли (помимо ЦБ <( Киевская>> г. Москвы) 
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На се.\tинара - в Москве будуи<ие операп1иры по,1уча1опt з11а11ия опr fU!tlyuutx 
cneцua.:Juc111oв МАдБ и UБС «Киевская·> 

Ар ан , е ьская, Новосибирская~ в рдловск, н fла т н ыс н ау 1-

н ые библиотеки, аратов<.:кая Ц Б ~ В ьrбор гс к11 ii 6 и '5.11 н те• 1110-
ннформаuионный uентр енинrрсwско~l об. а тн~ Ucltтpa: lt,tt ~HI 

1 ниципапьная биб и отека и 1. Н. . Нскра~ на г. И жсвс.:ка. 

Нижневартовская библиот чно-инф рм uнонная cJ1CTCi\1a. 1-Jt во­
• рал ьская U Г Б~ М у н и ци пм ьная етс ·tя ко н 1 ью L:рння ~ ~ 16_111 -

о ека Uентрализованной cttcтc 1ы ,, .. нианtnа..1ьны~ б11'} .. нs т~" 
г. Омска, Томская ~1 ниuа1П('L1ЬН<Нt ltнcl)op~laLнtoннo - -~l ...... lltUit:Ч ­
нaя сист ма. 

К 1 ЯНВаря 2 05 ГО а KO.~Il1Чe ТВО yttaCTtHIKOR В 1 , · 1 )'BC. HI ­

Ч~t. ось до 20: добавились ациональная биб_~на ct\a ЧуванJ кuii 
Р с nуб и к и, Волого с ка я, К е м с ponc ка н 11 П с ковt: ка н oG .. 1ac1 -

. ны1е биб иотекн ур\1анскан и П,срмская 6 .. ас 11ы~ . cJCKII' 

библиотеки, Г ос аре ~ ~венная универса.1ьнан 11а~ ч tннr 6116.1110-
тска Красноярского края~ н роnовскан Б тавр rtoJ rьcк )f о 
края~ Муниuипа.пьное объединение б~tб ~н1 тек 1: 1\.а t.:pltHб\' 1"<1 . 

ДобровоJlЬНО вош_ а в объедин ние рос нiicкar\ ~и6л~1от~к 
Це нтра.а ьная библиотека г. Н и о.1ас na ( краи на), <.: кот 1 оН. ., )-
ит сказать~ у UБ <сКиевская'> н М жреr11011а .. ~1ьноi' а с нанннн1 
д nовы биб иотек име. ись лавннс nрофессаJона.1ьны~ и ру­

жеские контакты. 

На как и условия np и с оди .. 1о объ д и нс11нс G~t ...... [110 rt.:к'! 

Понятно~ что рассчитыuа ь на значит ъную <lнtllансовую tJo.J­
д ржку со стороны гос . дарстnа и спонсоров (11о 6HtJ,\ lt:~l~ L(H• 
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иниuииров и и подцерживапи со дание и работу библиотечных 
корnоративны систем) не приходилось. Тем не енее за счет 
средств выделяемы сначала Министерство культуры РФ, а с 
2005 го а - Федеральным агентством по культуре и кинематог­
рафии все операторы ВСИС П Б прошли обуч ние в Москве на 
с 1инарс по методике сложного информационного nоиска, при­
ня и участие в рабочей встрече и спеuиалъных семинарах в ра -
ка еждународны конференций «Крым-2004>> и <<Крым-2005>>. 
Б116 аиот ки-учас ницы проекта в 2005 году получили средства 
на оплату доступавИнтернет в объе е н обходимом для работы 
оп раторов << правки>> . Частично за счет федеральных средств оп­
лачиваются расходы на техническую поддержку портала <<Library. 
rtt .. >, на котором размещ на корпоративная <<Виртуальная справ­

ка .. >. 

eЖlly Межрегиональной ассоциаци . й деловых библиот к и 

каждой библиотекой-участии .ей nроекта заключается договор 

пр того товаришества62 • 

ПРИНЦИnьt ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ПОЛЬЗОВАТЕЛЯМИ 
И КОРПОРАТИВНАЯ ЭТИКА 

За годы рабо ы << Виртуальная справка>> выработала ряд прин­
uиnов, правил и своего рода этически норм которые все стара­

ю ся по воз tожности соблюдать. 

Основопо агающий принuип, заложивший <<nервьJй кирпи ­

чик>> в строительство << дания>> службы - полнота и открытость 

- пользователей базы вопросов и отве , ов. 

одной стороны ничего особенного в это нет ну открь1ли 

~~ откры и, оч нь орошо. На само 1 ж деле подобный nод од не 
всем кажется очевидным. 

Ка , nось бы, открыта база для всеобшего доступа или нет не 
с ь важно глав о чтобы конкретньJй пользоват~ль по учил 

ответ на конкретньrй воnрос. На самом же деле в большинстве 
с 1У11аев пользоваtпе .. ь, задавший вопрос в «Виртуальную справку>> , 
не явJ1яеп1ся единсtпвеuuы ~~ потребителе t информации. Причина 
этоrо проста : uся база индексируется большинством российских 
поисковы систем, nюди'\ котары пытаются с помощью эти 

t..~ См. прн [ожение 3. 
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истем найти в Сети аналогичну10 инфор~tанию << натьiкаю СЯ>> 
на наши ответы. 

С tепующ tй nринциn раба ы << nрав ~• )> - заданный воnрос 

сразу по е оmравки в баз отражается на са tте. По ьзова ель 
видит~ что er вопрос д йствитсльно шел~ и может сnокойно 

ожида ь появ ния о в а причем R с рог npeдcлetiHO 1 мес­

те. Кроме того он видит, что с ним в ут <<Ч стную иrр >>, ниче-
v 

о не скрывают: получилось на н rи - наш •и~ н т - nризналисi>, 

что nоиск не дал я . 

чac111HUK(J.\tli Л4e.)lcдyнapodnoil A·our/Jepeuцuu <• Кры.н-2004•> CIIUL ru первые 1 О 
onepa1nopoв BCJt!C JlБ 

Я у ОбСТВ ПО .. 1Ь ОВаТС lЯ 13 K<lLie . Ве OriO HI1TC IЬНОЙ ОПU~1И 

nол ьзоват ~ю бы na 11р .LL1 жена ртJновнднос ь . tuчnoit lllllli\ U зай­

дя в коп1ору~о он .. нo.>J(~ent увиде1пь все свои вопросы. 
Что касается с б ра сuелсннi1 о ·1 cx'l з, . ас г в << .. 11равк '» 

воnросы ~ то это тема дouo.lыi u.t от. вrвая . На11р11м р, з р беж­
ные справочные службы •tасто соJнате .. ьно н прс ·1а1 <но г по ь­

зователя t сообщать какн ~-; 111 о , .. нныс о С\:6 . Основна}l nричи­

на этоrо - о рана час ной жнJнаt по ь зонате~1я . 

Факт~tчески ~1сжду на нt '1 людьмн, 11p1t, о яшими в с ж­
б , ч обы з ать вопрос, ]акn ючен некиi' договор, су111ь коn1орого 

~ ~ , 
в tnOAt, цtno C..J)'.J/('00 oecn~Januto о1пвечаеn1 па их вопрос, в оо ~ren Olill 
с:огдОU/QЮП1СЯ norJe. JUI11ЬCЯ IU! KOJ110j)Oll UIH/JOfJ.\IOЦUeй О ебе С OЛ.'"p)'.>ICG ­

. lotцuлtu. Бс ус ~0131-tO .. публ ику те я на n р а.1 е л 11 ш ь ~н ан то .. и ка 
ЭТИ СВедеНИЙ : И fЯ ПО ! b10B[IT ЛЯ , ГОJ ОД, <:траН (t , 11 aRTOMПTitЧCC-
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ки сюда добавляется время и дата запроса. Выставлять или нет 
v ~ 

рее воеи л ктроннои nочты пользователь ре : ает самосто-
ят льно. 

СправеlUiивости ради надо заметить, что в nрактике работьJ 
<<Сnравки)> были случаи, когда,. честно скаже не хотелось при­
водить на nортал полнь1й текст ответа. Например, был такой 

вопрос: 

О С бандажом (связыванием) связывают всегда что-то пошлое и 
грязное . А в Яnонии, к примеру, {первоначально) это называли 

исскусством. Хотелось бы знать , существуют ли исследования на 
эту тему с чисто научной точки зрения -истоки, история, эс е­

тика и т. д. Я учусь на японистике, и меня эта тема очень заинте­

ресовала - но все попытки найти что-нибудь о связывании как 

об искусстве с долгой историей приводят ... (Текст вопроса при­
веден в том виде, в котором он был задан . ) 

Информацию по этой теме мы нашли, но обнародовать ее 
не мо и - уж очень сnецифичной она была. Поэтому в ответе 

видном всем , сказали об этом, а найденные ссылки отправи и 

nользавате ю по ктронной почте. Но такие ситуации крайне 

ре ~~ (за вс время и было не более пяти). 

ще один принuиn работы <<Сnравки>> - получение от , оль-
ователя вопроса в наиболее полной, четкой и понятно форме. 

Псрвы воnросы nри одившие в с ужбу .. не отличались полно­
той. Наnри tep~ уже упоминавшийся вопрос: <<Thoma Hardy>>. И 
все. В акой ситуации иска ь можно: биографию, тексты, порт­

реты, жизненную позицию и т. д . . Но на начально этапе работа-

и и с такими вопроса и. Н удивительно, что мириться с подоб­

ным по.аожение 1 нельзя было поэтому с самого начала был взят 

курс на~ ак скаж м .. воспитание своего пользават ля. 
то включало в себя ноrое: объясн ние пользова-те ю что 

если бы он дал нам больше информации по суrи вопроса, то и 

ответ был бы несколько другим· показ того как и енно можно 

интерпретировать его вопрос; и в качестве крайней меры если 

вопрос уж сове м непонятен - отказ от ответа на него (разу е­

ется, в вежливой форме). 

Такого рода мягкое <•nодталкивание>> сnособствовало ТОМУ: 
что nоль оват ли сейчас стараются четко формулировать цель и 

суrь воnроса дать nримерные объе ы нужной инфор аuии ука­
зать важные моменты на которые оператору стоит обратить вни-
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1ание и . п . Редкий за одяший на <<Справк >> человек не здоро­

вается. Причем подобным обра ом ведут себя не только те, кто 

задает вопрос nовторно, отнюдь. Задача как раз состояла u том, 
чтобы создать атмосферу понимания и доверия~ в которой че. о­

век чувс ~ во вал бы себя макс и ально раскованно~ но при то 1 

уважал други . 

Еzце 10 cneцua.uJcn1oв CJtJ(LJu vnepantopaнu ВС/1С П Б. На JaдиeJJ n 1a1u! 
( вп1орой справа) координа1nор <~Справки~ С. А . Ko.J0 /11 

Говоря о доверии. мы вnлотн ю по о и с~1~ду1ошс 1у nр~t -

нциnу - пол ователь олжен быть акси а. ьnо искренним . 

03 ание ат\tосфсры довср11я бы.1о бы нсвО]\1ОЖНО ез оп­

реде енной открытости с нашеi1 стороны . Вес IJO. Il·J В<. т~. 11 ви ­

}{Т что с ни~tи работают настояно1е живые :нодн~ , не Нl:кая сJ­

ушная <• ре акц~tЯ•> ил и <<ад~tинистрация •>. На 11up. а.1е вы .~1ожсны 

фотографии все оператороu н информация. к тор~ ю каждыilt~ j 

ни посчитал нужным npe оставить о себе . 

Но в ответ от ·1ось, чт бы и r1 Jlb3 н ел и были ст .. 1ь ;t... ~ 

искренними с оп раторами. ы не тре6уе~1 от них настояшв х: 

имен . Мы оти~1 то ько; чтобы они соб.1юда.1и т пра внла, К() ­

торые указаны на г авно~1 страниuе <.< Виртуа .. 1ьноН спраn Jt >> . 

Наnри 1ер .. одно и прави r асит: о ин nо nьJоuател :ь ll\1ee nрн­
во адать только один вопро в суrки . Некоторьr пытаются со­

здавать себе два лоrина и бо ео~ ••тобы uce- ак~j nрен бр •tь ) T tl\t . 

Но мы ло мере си и возможностей с и t боремся, вп_ ть ..10 .. 
даления и ло ~ ь овате~1си . 
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Вот прttм р одноrо общ'"вия по электронной nочт админист­
ра, ора с по ьзоватс м ло щек т иво~1у ·. 1я обоих поволу: 

О Здравствуйте. Светлана. Просмотрели Ваши воnросы. За год у 
Вас tiакоnилось 135 вопросов . Причем разлет тем no ним весь­
ма велик . Мы не будем высказывать свои nодозрения , они весь ­
ма нелицеnрия нь~ . но не будем обижать друг друга. Ситуация 
такова , что без за1К11ючения доnолнитель~ного соглашения с Вами 
мы работать. к сожалению· , не можем. Этот случай не о ражен 
в nрав илах . но он скажем а к особый, поэтому и условия ос·о­
бые. Давайте договоримся, что в месяц Вы будете· задавать не 
больше одноrо. максимум двух воnросов . Если лимит будет nре­
вышен, нам nридется их удалить. Скажем честно, мы очень не 
любим nринимать крайние меры, но какие-то границы энтузиаз­
ма есть и у нас . Надеемся, что Вы с пониманием отнеоетесь к 

нашей nросьбе . С уважением администрация nортала Library. ru. 
Р. S. Пожалуйста, nришлите nод верждение nолучения и согла­
сия с условиями . 

О Добрый день. уважаемая сnравка! ·С интересом nрочитала Ва­
'Ше nослание. Хорошо, я согласна задавать е месяц два вопро­
са . И еще раз сnасибо за помощь, Вы много раз меня выручали. 
С уважением. Светлана. 

ругой стороны, все оnераторы люди, и ели они видят, 

что по ь.зова е ь ы ~ а т я ввести их в 1аблуждение ( наnри~1ер 

11 ·и~ стно~ что •tcлoncк'l ко~горый -задает вопрос'\ Ж11ве u Вологде а 
1 1 ишет себе в rрафу город скяа)~ то подсо нат льно у них фор-

tир ется негатиnнос отношение к нем , а ·о сказывае ся на ка­

честuе ответа. В ти случая оператор вправ быть достаточно 

ж стк иl\1 с no ьзоватс м. 

Десятое отстуnление: 
Был один вопиющий пример, прямо скажем, ((спекуляции» на 

бескорыстном труде оnераторов во имя своих профессиональных 
целей . Приведем переписку no электронной nочте , из которой вам 
станет ясно. что порой сотрудникам «Вир . уаль11ой справки >) nрихо­
дите~ буквалыно с боем отстаивать свои nрава. 

Администратор· : ~<Здравс вуй ,е , уважаемые друзья . Нам при­
шлось удалить nользователей , Зарегистрировавшихея на лоrин1Ы 

(идет перечисление) и их вопросы (идет перечисление), так как по 
nравилам регистрации (даете~ сноска) запрещено регистрировать 
на одного человека больше одного логина . Вопросы были удале­
ны в связи с нарушением правил nользования <~Виртуальной сnрав­
кой». Ждем Ваших объяснений. С уважением , администрация nорта­

ла Library . r u.п 
1Польэовате11ь-п1реnодаватель: «Уважаемые коллеги~ Не nонят­

но, чем вызвано такое жесткое решение. У нас у всех оди1н IP? Но 
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это по ому, что мы работаем из компьютерного класса через прокси 
сервер. Сегодня утром я проводил заня ия с аспирантами по дис­
циnлине •<Основы компьютерных технологий» . Тема - ((Поиск науч­
ной информации в lnternet•}. Как один из возможных приемов nоис­

ка, я nоказал работу с вашим порталом и сервисом (( Виртуальная 
справка» . После этого асnиранты зарегис рировались и отправили 
вам свои вопросы. Что же мы нарушили? В понедельник, 28.02 , я 
буду nроводить семинар для работников нашей библиотеки , и у вас 
опять может возникнуть впечатление , что регистрируе ся один чело­

век. Что же мне делать? С уважением , А. Оськин, зав . кафедрой ин­
формационных технологий Полоцкого государственного университе­
та, Полоцк, Белоруссия•> . 

Пользователь-асnирант : <'Здравствуйте , не менее уважаемая 
администрация пор ала Library.ru . Очень жаль , что Вам пришлось 
удалить перечисленных в пришедшем ко мне nисьме nользователей 
(в том числе и меня) . д жаль мне потому, что как аспиранту универ­

ситета и как человеку с дипломом инженера -системотехника не по­

нятно , на каком основании Вы сделали вывод о том , что регистри ­
ровался один человек . Так вот .. . возвращаясь . к нашим баран ам .. 
Если Вы сами не см о ли догадаться как ТАКОЕ получилось. то пред­
ставьте себе занятие у аспирантов по основам информационных тех­
нологий .. . Сидит 10 человек в ОДНОЙ аудитории в УНИВЕРСИТЕТЕ, 
который им ее выход в интернет через П РОК СИ .. . наnрягаем вооб­
ражение дальше .. раз ПРОКСИ ОДИН . то и IР-адрес ОДИН ... ( Вы 
ведь по этому nризнаку определили . что регистрировался один чело­

век) ... Я так nонимаю , что логины восстановить у е не получится ... а 
значит первая пара (занятия в универе) прошл даром ... (зря толь о 
е 8:30 просыпался ... ) Если Вас мои объяснения удовлетворили , го 
очень хорошо.. . ( Вы да е можете в ка естве сатисфа ции выслать 
мне о ве на мой вопрос . Он был nри м рно та о и ... Помогите , по а­
луйста . найти информацию по омпозиционным альваническим пок­

рытиям на основе железа. Спасибо . ) В обстчем ... на сегодня хватит . 
Если есть ИСЧЕ воnросы. с радостью на них отвечу. Р S Кстати .. . 
значит географию Вы оценили . а то. чrо воnросы все были из раз­
ных тем , и ЯВНО совсем НЕ ш ольной программы н заметили? Не 
nонимаю .... Р . Р . S. Доцент зато наерняка смеяться будет (ДОЦЕНТ 
это не из кино .... эrо ученая должность такая .. ) Досвидания ... до но ­
вых виртуальных встреч ... н (орфография аспиранта сохранена) . 

Руководитель портаnа ttLibrary.ru : · Ува аемыи оллега! 
Сейчас с Вами говорит уже не удивленный и ест ии в своем реше ­
нии руководитель Виртуальной справочно-информационной службы 
nубличных библиотек России . а я . Михнова Ирина Борисовна ( nод­
робно nеречисляются звания , включая доцента кафедры библиоте­
коведения и информатизации Академии переподготовки работников 
искусства, культуры и туризма) . Значит , коллега . 

Что такое <• Виртуальная справ а·~ ? Это добровольное объедине­
ние 20 российских и 1 украинекои библиотеки , rде абсолютно на 
бескорыстных началах работают специалисты разных профессий -
о библиографов до зам . директоров по информатизации - в качес­
тве операторов . И они в свободное от основной работы время отве-
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чают на вопросы , приходящие со всего света . А nоиск о вета на 1 
вопрос занимает от 1 часа до 4. 

А что делаете Вы? Нагружаете 8 наших оnераторов работой no 
поиску информации (я думаю ,. асnиранты nростых воnросов не за­
дают) . которая никому не нужна. А в это время (nоскольку коли­
чество nринимаемых воnросов ограничено) где·то 8 человек , кото­
r>ым действительно позарез нужен ответ на их в·опрос , не могут 
nробиться и тоже, заметьте~ nишут нам соответствующие nисьма . 
А завтра Вы устроите тренировочное занятие еще для 1 О своих слу­
шателей , и новые 1 О человек 'Не смогут nробиться в •<Виртуальную 
сnравку>•. Причем, заметьте , что российские библиотекари только из 
··чувства долrа перед человечеством >-. трудятся на благо nользовате­
лей из других стран . 

Я убеждена, Аркадий , что Вам это nросто не пришло в голову. 
Но , кс а rи оворя . здесь есть nредмет для размышлений . Во-первых, 

•< Виртуальная справка) .. действ и ельно могла бы стать этаким сстре­
нажером)) для будущих сnециалистов по информационному nоиску. 
И здесь возможны определенные договоренности . Во-вторых, обра­
rите внимание : сейчас в заnадных странах буквально бум на вир­
туальные справочные службы, в России есть около 20 на базе пуб­
flичных и вузовских библиотек, в Украине есть 8 локальных служб, 
в Казахстане одна - в Ус ь-Каменоrорс~е . А вот в Белоруссии та­
ких библиотечных виртуальных справочных служб nока нет. А , меж­
ду nрочим , по количеству вопросов . nриходящих в российскую ВСИС 
П Б из-за рубежа~ Белорус си~ стоит на 2 месте после Украины . В 
нашу российскую корnоративную ВСИС ПБ по собственной инициа· 
тиве вошла в прошлом году Николаевска~ центральная библиотека 
(Украина) и приняла на себя часть воnросов своих зе·мляков . 

Есть над чем задуматься зав. кафедрой информационных техно­
логий. не nравда ли? Одним словом , я думаю, Вы все правильно по­
няли и найдете иную, не менее эффективную технологию обучения 
своих слушателей навыкам самостоятельного поиска научной инфор­
мации в Интернете. Что касается того , ч~то Вы знакомите своих кол­
лег с нашим nорталом и Сnравкой , то за э о Вам огромная от нас 
блtэгодарность. Удачи Вам. Ирина Борисовна Михнова>~. 

Мы думалн, что на ом наше общение не 3авершится. Но 
Jtt~ L\ с1 1 стя месяц~ когда рукопись книги уже была в издатель­
с гвс . при11 1ло такое письмо: 

ссДобрый день . Ирина Борисовна~ Вам пишет директор библио­
теки Полоцкого государственного университета , Та ь~на Говорова. 

Недавно беседовала с заведующим кафедрой информационных 
rехнологий Оськиным Аркадием Филиnповичем, и он мне рассказал 
о вашей замечательной nереnиске no теме «Виртуальная справка». 
Это действительно прекрасный nроект, и очень жаль, что библио­
теки Ресnублики Беларусь не явля1ются участниками такого большо­
го, t tужного людям дела . 

Естественно , я и мои коллеги готовы принять на оеб~ часть 
нопросов и встуnить в э о nроек . Наша библиотека nервой е 
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Ресnублике с ала участницей nроек. а МАРС, к нашим записям ни ­
когда не было нарека1ний , мы всегда стараемся работать четко и 
правильно. Поэтому я и задаю Вам конкре ный вопрос: возможно ли 
присоединение вузовской библиотеки к ВСИС ПБ и на каких услови­
ях? С уважением , Татьяна Владимировна». 

Вот как все пов рнулось. тот · лизо.а может с ужить на-

1 я ной и люстрацией тезиса выска ан о о ж в книге : 

<<Возможно со времен м можно буд т говорить и о единой рас-
,# . ... v " 

nреде еннои еждунаро нон р секоязычном вttрт альнон спра-

вочно " с ужбе>>. 

И все ж , в рнемся к н шем разговор о правах nол ьзават -
лей << Вирт tальной справ И >> и повтори 1: .. те ~кто хочет восnо ь­
зоваться у гой, преимуществ друг .перед др го 1 не . Отсюда 
следующи 1 важным принuипом яnляется - р.авенство прав по. , ь­

зовате ей. 

Ка алось бы, обе п чить <<Асеобш е равенстnо>> не тр дно: 

елай работу одинаково , орошо 1Lf1Я все .. , остальнос при ожит­
ся. В действите ьности ncc ока алось сложt-tе . Н при tcp.. в 

нее пользавате и мог~ вый и в сть в венадLiать чacotJ ночи .. 
а именно тогда открывается возможность задать вoflpoc . на tит, 

полуночники и жит ли Д ьнего Востока ( <• выигрышны~•)> ча ­
совым nоясо 1) находя ся в лучших ус.~ оАия . . 

Чтобы изм нить итуаuию, мы ста и <<открывать IIJ ~ IOЗ >> ва 

раза в суrки: в 00.00 и в 12.0 , по f\10 ко веко ty вр мсн1 t . . . . в 
.... 

п рвои no овин дня за а тся одна часть nопрос в. а no вто-
рой - другая. Тем самым о, nат пользоuа е.~ ьской аудитории 

стал на tнoro шир . 
Порой по ь-зователь просит .. чтобы на его нonroc отв чал ка-

.. u 

кои-то конкретныи оnератор, с которым н _же ра о a..r1. то, 

безусловно, ушемило бы npaua руги n .. 1ь-зоват . й .. так как 
показывала бы, что ть некая каста (( обо nриб .. иженны . )>. 

Такого рода вопросы мы стараемен nере..1ав· 1ть pyro~1 r опера­
тору. руго де о когда вопрос является про олженне 1 пр ы­

дущеrо, тогла делается послабл нис, в ь оп ратор уже наком с 

темой. С такой же строгостью fЫ относи ·tся кнопроса f, авторы 
которы настаивают на своем nрав получить отв т nреж е дру­

ги : нет только в <<nорядк обшей очереди>>. 

епуюtцим важны~• t 1ентом яв яется Я3ЫК, на котором 

в д тся nои к. Принциn можно сформу иров ть так: вопрос о -
жен npe полагать поиск по русскоязычны t ил1t анrлоязычны ре­

сурсам. то с отв тствуст во можностям оп раторов. Безус овно, 
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v 

nри по 1ощи наши коллег и друзеи мы мож 1\{ п р вести воnрос 

практич ски с любого из вропейски языков но этого мало -
надо суrv1еть вести nоиск на э ом я ыке. 

Ка ось бы., н,ет ничего сложно о в то 1, чтобы понять воп­

рос., заданный на украинском я ык . Но в npouecce поиска опера­
торам зачастую nри одится nеребирать ра3личны варианты с о­

во очетаний. ало найти 1ат риал, необ одимо еще понять что 

это и 1 нно то что нужно по ьзователю. украински языком 

связаны еше nробле 1ы другой кодировки которую оnератор дол­

жен установить на свое t компьют ре для nоиска информаuии а 

на rro тоже требу тся время, а оно у оператора ограничено. 
И еше. <(Вирту ьная сnравка>> ори нтирована в основном на 

р секоязычную аудиторию либо на людей интересующихся лро­

uессами на постсоветском пространств . И для нас важно чтобы 
как 1ожно большее и чис о увид ло и nоняло наш ответ. 

В исключите ьны случаях, когда явно видно., что челове­

ку очень нужно получить отв ., операторы берутся а поиск по 

н 1еuки , испанским украинским источникам но к ним бу­

дуr добавляться ссылки на 

русскоязычны материалы. 

Повторюсь - это случается 

в исключит льны случаях. 

Не секрет ч о инфор­

мационные службы библио­
т к зачастую зани 1аются 

<< ИЗГОТОВЛ НИ М>> рефера-
08, курсовы работ <<на за­

ка >> испо ьзуя готовые ра­

боты, отя это вступа т в 

противор чи с тем, что де­

кларируется в и правила 

работы. 
Мы столь жесткого ог­

раничения не ставим nото-

1У что с едуем принципу: 

операторь - помощники а 

не воспитатели сво по ь­

овате ей. А по о 1у они бу­

дут искать готовую рабо­
ту {реферат, курсовую) ибо 

аписывать пого овно всех 
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nриходящих к нам в <<списывальщики>> не и~1еем nрава . Реферат 
в .nанной ситуаuии ало отличается от диссертации, которую в 

принциле можно тоже списать или скомnи ировать. А в хоро­

ших вузах преnодавате и сегодня знают работы, которые есть н 

Сети по данной теме, и nоэтому сдавать и 1 готовые работы ста­
новится все более накладно. 

Необходимо, что называется, на собственно nрим ре по­

казать пользователю насколько лучше будет проанализировать 

наЙденные нами материалы и наnисать работу самостоятельно. 

Атмосфера созданная в Службе такова что у nользовател й не 
nоднимается рука задать вопрос о поиске готового 1а ериала. 

Если npoc tотреть наши ответы с подборками 1атериала для сту­

денчески работ количество вопросо~ о nоиске го овоrо буд т 

крайне низким. 

Правда одно внуrр ннее огранич ни вс же существует: 

если че овек проси , найти~ напри ер реферат на конкретную 

тему, мы его ишем~ но именно на эту'\ конкре ную\ те 1у т. е. не 

пытаемся искать возможные варианты. Только такое непря~1ос 

воелитательное воздействие 1ы действи ельно мож м себе поз­
волить. И, как мы имели .возможност.ь н раз наб ю ать, оно до-

v ~ 

статочно сильно деиствует на человека : в след ющии раз он ~ же 

nросит только подобрать необ оиимый материал для решения 

конкретной адачи. 

При все f ска анном выше мы н позво яем школьника t и 

студентам <<сесть нам на го ову)>. Наnример, оnераторы С ужбы 

негативио реагирует на запросы о peu"'etJuu конкретных задац по ал­
гебре, гeo~tempuu програ.лtлtировани1о физике и tn. д .. решеиии лю­
бого m.ecma. Это ограничение '-t тко зафиксировано в nравила . 
Если есть воз 1ожность, по ь ователю просто пр длаrаются 1а­

териалы, которые помоJУГ реши ь эту адачу (б aro ер ди оnера­

торов есть представите и самы разны сnеци~UJьностей), но не 

более того. 

Выше были привеnены наиболее важные лринuипы функци­
онирования службы. Но еше стоит остановиться на обши для 
всех оп раторов корпоративны этически нормах. 

Работа операторов в корпоративной с ужб n uелом мало от­
лича~ется от аналогичной работы в други виртуальны ·сnраво'-t­

ных службах. Но есть один с щественный нюанс: вес участии и 

коллектива находятся друг от друга на расстоянии, и еря ~1ом 

тьJсяча и километров. Методы прямого воздействия на колл ry 
в данно 1 случае не работают, и если у человека отсутствует чет-

1 1 
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кос пон11 н1н (te ого. как он олжен себя вести'\ налади ь работу 
бу СТ npa fi1ЧCCKI1 HCBOJ IОЖНО. 

Да.:н;с rtp11вc 'Н ы о новныс правила взаимодейс вия в ко лек­

тиве. которы~нt мы Р .. ководе nyt: 1ся в своей рабо е. 
()сн ВНЫ\1 111 t-taa~бo. се ложным R исполн нии требованием к 

ра Г\: 011.сратора я в я ся качество оконча е . ьного ответа. Оно 
я 11.1я стся ос н овны м м с pt tлом работ~з1. ПоJп1о ty на nepвoAr 1nane 
вов. Jечения onepaпzopa в л·о. 1J 1екп1uв) пор де. 1ае1пся не на количество 

fll>IIIO. IIU'IINЫX сnравок, а на ооnJвеп1сп1вие их сп1аnдарп1J. 

П р11 отв~те на вонр с П()I'IC матери~ в яn иетсs.1 лишь о ной 
111 J1дач .. ст яшrtх перед tH1 t,- бе'З ,с. tовво. г авноji, но отнюдь 

11с ~ 11нствснноi1 . От опера ora rtрсж.д всего тр б ется прави ь­

нан .1оr~tЧСl:кан <•С ртJtровка•> наiiден н ы . rатср11алов по и но­

си ГС.1Я .\t. 11CTOЧHLIJI\a\t 11HQ>Op~taUJ111, врс 1 НИ СОЗдаНИЯ И Т. д. 

Пpt1'1t: ~~ н~воJ\1ожно ]а ранее о ... но 1начно определить~ \1то ока­

ж'-= IC SI .J~il 'TR ~IT\;~ li>HO UаЖНЫ\t: ВСС 3<Н~1 1СИТ ОТ СИ аuии. 

Да; е К IIC ВСС Г да Н а ~i е н t-1 ЫС ССЫЛ ~ 1 В ОЧ HOCTII СООТВ ТСТВУ-

ЮГ ТО7\1У~ •tто Jaпpaw~1B<L чс_1ове rк. Иногда это связано с т 1, что 
,... 

вопрt с оы J<.ша11 не впо .. 1нс корректно 11 оп ратор исnользо-

ва.l н:р,вtно.1опtю. т:111чаюшуюся о 11р дноженной в запросе. 

Быв·1е так .. что наi1дсна _1BLUb "tаст~з информаuии TdK как ис од­
н ~н' lt:\1a ы. 1а с_111111КО~ 1 w11poкoii. 

Пр11 ве ' оператор лжсн ска]ать~ поч ty он дал именно 
J у ~tJHI)op,н1tH1IO. а не иную~ tt. во3~1ожно~ объяснить'\ в че 1 со­

стоя.lа OIIBtбкa .. ..1011 .. шснная nольз вателем при фор 1у ировк 
воnроса. Причt:\1 де_1а ь о надо в пр де ьно доступной и по-

1Нtтноi1 cf)op \IC . 

Н соблодt t ~~ ь' ~~ .1е \te нто 1 тоста я влястся фор ta.. в о о рой 
OIICP'tтop о tнаетl:н с 110 · ь·Jовате. ~ ем. Она до ж на быть макси­

~lа.1 btto г оброжс~ат~- ьноН. П р11 ·Jто 1 да.: tско не всегда получен­
ныi1 tla\BI вопrос бывает сто.1ь теп_lы 1 11 nриятным для слу а, 
к ·t н.а~1 лотслос~з бы~ но е ржа ь 1арк мы обязаны и стара мся 

JT делать с .. ыбкоН на .. 1ицс. 
Ч . овс у. 11рн . одя ш ~1 .. с Janpocoм, необ о им о дать понять, 

ч о к его nросьбе отнеслись с величайшим внимание 1, что он 
не яв~яется частью конвейера~ что на какой-то мо 1ент оnератор 

ока заJ си uовл чен в его проб ему nочти в той же мер , что и он 
са. 1. 

Kpaiiнe Rажны 1 !U1.Н работы оператора является его чувство 
ответственности. Операт р олжен понимать, что его ответ будет 
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для че овека руководством к йствию и о того~ как он nыnо.1-

нил свою работу, 1ож т зависеть очень tнoroe в ЖI1]HII t1сnовска. 

Первая и са 1ая очевидная пля операт р в 3сшача - это nравер­

ка вс даваемы ссыл к. с .. и отсылка идет н к l1tn1J -ф ti ... . ко­
торый сразу открывается u брау р •'\ а. напри tep. фаИ у с ар. и ­
вом .. оператор о жен в обяза1ельном порядке скача ь этот фаНл. и 

проверить его оnерж11 \1ОС. ПplttiC~t с е. а ь то он о .. 1жен в н "Jа­

висимости о ра1 tcpa <Paifr1a. Прав11.10 таково: ес.1и caJJ ne npoc.нoJn­
pe. l UCJ110t:JUIK. 11е и нееLиь прапо OПJCfJLtanu, 1\. neJt_\' no..JьJoвaJne.Jя . 

Бывают с. ·Y'I<HI (.о я кра~iнс р~ IKO). к гда JllЯ ·Janycкa того 

11..rн1 11ного фаВла трсбуст<.:я oпpcдc. tcltllaн ttporpa''''a~ ко·1 >рои 

нет ни . оnератора. нашспш~rо э от fl)ai1 ~1. tH1 у ~~о коллсr-ОIIС­

раторов. а 3Ht1ЧI1T. 011 \10ЖСТ Л IHIJ t.J )1 Bt;pAC L(lTb. 'ITO <l>ait..'l tei1CTHI1-

TCЛbHO скачивается. В "JTO\t с .. 1учас он .. 10. 111\С:Н OIHICaTI> 'JTY с:~нуа ­
цию 11 предупр ди1ь no_1ьJoвatCr1И. 'ITO no гако11 - 10 np11'HIIIC <.:а\1 

ПроверИТЬ С CJ)ЖII\10C Н\: С\101. Н) 110 01111CHHI1IO H<llt.dCНIC<HI НН­

фор~1ЗЦIIИ 0 .. 1ЖНН П ДOJITJI . 

Or1 ратор яв.1яс1 с я . 11111 ь tto<.:pc .. tн 11 "< \1 \1l' A\ .. JY ч~.1овt: ~t ·\1 ~~ 
JtHфopмaUI1Ci1, 11 t:C.lll J.aA\t.: < lf 0--.I~L'laCI t:OUt.:TB~Hitbl\111 HlaHJIS~ -

1\tJI в ка oii-тo об .. 1ас 11 11 crtot.:oб~tt са\1 от не r н 1 L) на вопрос 11:111 

ать <t>ак о раф11чсску1 СГ1рав~у~ н<.:.: равно он . lo.tл..~tl ll<>.lTI~t:l -

ИТЬ ROC суЖдСНИе ССЫ.lКа\01 на ра 1:НРIНЫС \la (.:p~1 cllbl 110 tOit 
,. 

те tатике. о стороttы всt.: ~10.l.A\HO выt . JHJt:ll> та~ . оу .. 1то cн ~ttlata 

бь1.111 наi1. ены \1атt:риа:lы. а .1 111111> поtО\1 11а ~~' ОL'новс uttcpa ор 

CQ)Op\H1pOBCl1 CBUC су~ .. ~HI1C . 

Бываегt 11 так. что ~'L·tн 01 вета на но11роL: rp~6~( тt.:я обрат 11 П>t:}' " 

мнен11ю cneu~1a~ 11~та в JlOit o6. taL' и . В <.:.1Y'ta~ ~~. 111 ~ :1а~1<.:н на~1т 11 

такого чел о вс ка. о ti о 11 р~ по .. 1 н oL: 111 с я 1, \lt.: н но ка~ '111с: н 11 t: с горон .. 
него cn~uи 1ис а. а не ~ak. 1 очка зрсн 11н }ll.:paтopa . 

При том что <c B~tpтyil1Ыiaя <.:llpaв~a ., 01 всчас1 на .. 1ово.1ьн) об­

ширны i1 круг во nр <.:о в. C<:1t> сч ы. к норы\ O(lcpa 1 Ч1Ы с:таракп­

ся не касатьс:н. - Jro <' BOIII)cc:ы о Jf\11Jitlt ·•. По:1 Jl"l1~1 н:p,tttH0\1 
пони 1аются во11росы. свя занныс с:о ~. ороtн>~'' ч~. tоtн . .: ~а . . l~'ll.Hit -

,. 
е~1 д0~1ёtШН11\ ~11НОТНЫ\ 11 P\.:JtH~HliC\1 10f)l t:H1Чt.:t:'k.l1\ llr H}. l~\1. во!-

никающи у TOIO 11.1il 11HOI. Ч~ . OBt.:"H. (1Htllllla \l~~ .. 1y lllHH.: ~~0\1 

OTUe Oli н, ЭTII HOrl['> >СЫ И fiO..:J.бop0\1 \1aTt:plttLIOB IJIO \1t: , HILHIII~ 11 

юриспрудеН1НН1 'OBO.'ILJIIO Н. НКа. 

1
' ' Бра} Jl"r - проr pa\1\la - "-. llr t..· н 1. 11р~ I OLI ~ rr •. r ~IIOIJL,н r •a ,_ r t.~\)l'.tl l' . ll( ' r н. , ~ ,, , ,~ ­

IIU<-=H1 : навнrа 1 1111 ·1 ~~ 11rо~чо1ра в~G-p~t' } f)(oli : · ~o.. . t'lllrta ltlнr tjкен. tов 11 r. 11 . 
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лечсt1ием можно прив сти следуюший при ер: предnо­

ложим~ нам говорят, что у родственника насморкt и сnрашива­

ют .. ка этого конкре ноrо челов ка вылечить. В еории вс зна­

ют .. как то еде_ . ать .. но на по обиый воnрос ы не име м право 

аватi> отсы ок на конкре ны мат риалы так как у нас в шта­

е не сnеuимиста. Е инственны 1 вариан ом ответа в данном 
с 1 чае явля тся реко 1ендаuия обратиться к врачу. либо отсь[лка 

на caliт cпeuнru ~tзированной.. opoilJO зарекомендовавшей себя 
cnpau чной с _ жбы по запрашивае 10й тема икс. 

В данном с чае разговор шел о конкретном че овеке, но 
ее н бы он звучал как просьба найти материалы по лечению 
npoc ' ttыx забол·еваний для наnисания курсовой работы, мы не 
стали бы отказывать че овеку u помоши и nредложили бы необ­
ходимые ссылки. 

ез_ с овно .. nрн tcp с насморком пре е ьно ус овный (хотя в 
подобноВ с11т rации мы поступили бы именно так .. как описано). 
На самом де_,~ воnр сы~ от отRета на которые нам приходилось 

отказыва ься, бы_ 11 RЯ аны с л чение 1 раковых аболеваний, 

. счевис~• нернноi1 системы, наркоза t lUlЯ домашних животных 

11 др. . о ная сит_ аuия 11 с юриди•1ески 1и пробл ма 1и. От отве-
оu на по обные вопросы 1\tЫ араемся уклоняться, точнее, ne-
pcКJ алыва ь и. на п_ е•1и спеuиал1tстов. Прич м д а м это не из 
траха отв тстненн сти за нсв рные реко tсндаuии ( отя опрсде­

_,снные оnассн~1я лрисуrств ют) .. а nросто nотому .. что не имеем 
11paua д·1вать к н у.1ь <lllltlt вообutе, 11 те~1 более в области меди­
uи н ы 11 nрава. 

И ca~to . главное .. ч м отвечает оператор перед пользовате­

лем за снои воз~1ожные nросчеты или неточности, - то его доб­
рое 11~1}1~ так как все о1пве1пы обязаtпе.tьно подписываются .. поэто­
~tу • ажлыi1 <•несет свой кр ст)>~ не п рекладывал ответственность 
на товариша. 

Еше о ной "Jадачсi1, котор ю nостоянно до жен решить каж­

дый оператор .. - борьба с <<nерфекциониз о »64
• Каз , ось бы нет 

ничего урного в то 1, чтобы стараться выполнить свою работу 
как можно лучше. Но очень редко случа тся так, чтобы оnера­
тору адали преетенький воnрос (типа в каком году у 1 р, напри­

мер, шкин), тот быстро наше ответ- и все довольны. В боль­
шин тве cnyчaeu отвечать на вопрос tожно долго nотому что от-

1 Н~рф~ IHH>H~1JM -С рСМЛСIIИе К соверtненс ву. 
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R·ет должен содержать некую подборку ис очников информаuии 
по конкретной теме, а и в Сети 1ожет оказа ься очень 1ноrо. 

А ведь оператор корnоративной <<Сnравки>> еше и сотрудн11к 

конкретной библиотеки со своими не связанны~1и со «С11равк Й >> 
обя ан нос я 1и которые нужно выnолнять. Но nоскольку оnера­
торы как правило~ , очень увлеченные (и увлекающиеся) люди, то 

поrружаются в nоиск, подчас забывая о времени должностных 

обязанностя и о те воnроса ; которые стоят << В очереди)> . Рабо·rа 

затягива т настолько а чувство ответственности давит так си ь­

но что н законч нную работу nодчас они делают во внеур чное 

время, вы одя в Интернет и до ta. 
Оператор вынужден <<Сдер ивать себя)) : воз~1ожно" данный 

ио ьзователю через неде ю отв т б дет деНствите ьно ар ипол ­

НЫI\1, но нужен-то он бы автра. Кро 1с этого. как показьrваст 

опыт в бо ьшинстве слу•tасв сИе·, u~1 ел ьно стояшими lНtима­

ния яв;,яются 11шь четыре-nSсtть ссы.,1о на \1 териалы, ост~ ~ ь­

ные лишь ~1 nовториют. 

Порой встр чаю ся такие вопросы~ д быть ИН(рор~tаuию 110 
которы 1 кр iiнe сложно (но. no не оторым npи~,tc1a t. \1ожно) . 

В таки cn чая оnератор в ответ 11 и в1ет, что наш 11 ctt<.:UIHul ~1CThl 

3анимаю ся вn~1отную JTJt\1 воnр СО'\1 11. как о. 1")ко n( .1y\f #lr не­

об. одиl\1 ю инф р tац11ю. {;paJy <.:ообutат. 

Ре111ение такого ро ~а JaJ ач я в .. 1ястси в np с ~1 ЧC{;Tit LL tя urtc­
paтopoв <• В и рту ал ьн о i i , nрав tt •> . а то по зво .. 1 нс·t rJ А< ер ж 11 вать 
аче 1130 OTBCTOU tia :\laK HMCL1 ЬНО UЬICOKO~t уровне . 

О н i1 нз ·1 tЫ\ нсtJрин· ны < бяJ'lнностеi1 оператора нв.1яс·1 -

ся н об .. оди~1ость ав, ть отриuате ьныii ответ. На псрв :\1 тant: 

IL1Я оператора бы наст очсн ь сложно останов11 , ь я 11 сказать ct:бt: : 

ну что ж. на т т раз не по~ 1"1&1 -IOCb. И не nото~1 ·~ '"~"'~ 11с ·1.1 n_1o­
; о~ - наоборот, Иlli} все г .. а с ~•акс11 ма.1 ьноii стар·1тс.;1 ьностью, а 

когда не nолучается наiiт11 о· ue самостояте tЫiO. пр сят nо~tо­

щи КОЛ .. lСГ. И Э О Од11Н Jl] ПО .. 10Ж111е .. ЬНЫХ ~10~1 НТОВ КОРП ра ­

ТИВНОЙ работы . 
Но есл и ин фор taUИJ1 дciic: 11н1 с.~1ьн в Сет н н~·а. оnерат р 

олжен быть максима; ьн вннматс .. 1ьttы~1 n тношснию к rto.:tь -

Joвaтe JIO. Пол ьз вате ь, 11ол учивш~tii отриuат р1ьt~ы~1 о вет. о.1 -
жен поннть, lJTO orJepa ры с е;rа..1и вс , ч обы решить с1·о nро­

блему. Не об одимо н 01 пугн~ ь ни его, ни ру atx .. 1 , cii, кото­
рые уuидят то сообщен1tс . 

Работа в стол ь t"iанря н но.\1 ре ж и te npeдno. ' , гаст т сное со-
трудничество. tаКСИ Н r[bHO~ RНИ~tаНИС опера ОрОВ К TO~ty, как 
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Bn111 n1al\ uerjюp.\t(l. IЫfO npoxoдn1a рабачан вс1nреча оперсипаров <, 8upn1ytJJ1ьнoli 
cnptUfh"U•> ua 1\ры.нс":оif 1\·out/Jepeнцuu 

IC.J.Cl работа у 11х о .. er: удачам - р в· ться и 11оздравлять с 
n )t::CдO~i. а ОШ ilбK II J1СЛр В.1ЯТЬ, Не ер1н1чая ( <<ПРОКОЛ>> бывает у 
каждого). Пороi1 пера ора~• 110 tоrают 11 пре ают свои услуги 

<.:ами 611G .. 1нотt:кар11 : 

О Здравствуйте , коллеги! Очень мягко скажите [оператору), что 
рекомендуя ресурс . слово сспригодится» нужно писа ь бЕЗ мяг­
кого знака . У нее все время встречается эта ошибка. А nрисутс­
твие ошибок в ответе nортит впечатление . Регулярно за Вами 
следим . Коллеги из Тулы . 

О Я в каждом письме буду говорить вам слова благодарности за 
ту. nомощь. которую вы нам оказываете . Действительно, это 
просто гениальная идея объединить все ресурсы в одной еирт. 
сnравке, для взаимодействия. Я хотела у вас спросить: на неко­
торые прочтенные вопросы связанные с библи . предметами , с 
менеджментом у меня есть немного достоверной информации. 
,,накоnанной )) ранее и сохраненно~й. Могу ЛИ Я nредоставить ее 

для других в вашей справке, или может быть передать вам? 

н1тыная. ч о баJа н nросов и ответов ЯВJ я тся открытой · я 
n .. 'lb о вате~ ,.~i ~ то, се 11 появляется nредста я1ошая ин е рее ин­

Q)ОрмаuJ1Я, операторы вносят изм нения в отв ты даже на очень 

авние во nр сы (н 3ави~ им о от то о. кто давал ответ). Таким 
обраЗО\1 ответ o.1ro со р няст свою актуальность.. орой и 1 в 
· том 110\tor'" .ю n .. ьзовате и : 
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О Hello hetp, Проверьте ссылки на разработки внеклассных мероп­
риятий no английскому. Они сдохли . Если можно, киньте мне 

что·либо такое для 6 класса. - Best regards. 

Оператор должен по.лtни1пь не tnолько 1ne вопросы, ua ко1nорые 
отвечал но и те, что поступали к его коллегаftt. Тогда в с уча 

возникновения с ожей ситуации он сможет оперативно Rосполь­

зоваться же добытой инфор 1аuией. Поис no вы по 1ненным а­

просам, которым постоянно nоль уются оп раторы не мож т 3а-

1·енить и ~ проф ссиональную память» . 
Понимание и одобр ние оnератора fИ принеденны выше 

правил работы с nользователя 1и и норм корпоративного взаи­
модействия позволи о созда ь в коллективе атмосферу доверия 

взаимовыручки, а порой и настоящей дружбы. Благодарность 
nользователей остается лля все высшей оценкой рабо1 ы, ра­

боты, тр буюшей энтузиазма, тр до юбия, ~1нивиат11вы и того-~ 
чтобы быть nросто ороши t человеком. 

ОРГАНИЗАЦИОННА,Я СТРУКТУРА. СЛУЖБЫ 

И РЕШЕНИЕ ОСНОВНЫХ ЗАДАЧ УnРАВЛЕНИЯ 

При разработке структуры уnравл ния Виртуальной сnраооч­

но-информаuионной службой nриuJлось пр ду мотреть uельтй 
ряд особ нностей, связанны с и с по ьзованием И нт рн та как 

канала связи и источника информаuии. 

Это и разное время начала и завершения работы оператороR, 
и физическая удаленность руг от друга~ и занятость и на о -
новной работе в библиот ке, и различный nрофессиональный 

уровень оп ратаров и взаи ·fоотношения биб и тек- .. частнии 
ВСИС ПБ и ее координаторов со своими провайд рами . 

Для наибо ее эффективной работы в эти , условиях было не­
об опимо создать такую управленчес к ю структуру, которая была 
бы достаточно nростой (читай - устойча ~ воr), способн ~1 к ИJ­

менениям прогнозируе ой. способной р шать nостав енны 1<1 -

ачи. оз ание такой структуры н возможно б J ИCIIO ь'Jонания 

определенны те налогически одов. 

Одним слово 1, предстояло решить, как можн р ализоnать 
основные функции управления службой-~ такие~ как оргаиизаt{UЯ, 
nлaJtupoвanue, коитро ь, коордииация, управ 1ение ,...·ачесп1волr, ии­

форА-1ационное обеспечение ynpaв~1euue персои ау 1о.лr. 
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Пр11осдснныс ниже материалы отражают то как реализова­

ны в анный мо 1снт эти функции в Виртуальной справочно-ин­
(рормаttttоннноii служб публичны биб иотек. 

Организационная струк ра службы 

Уnравляющий 
проектом 

- -~ ~ 
1 

Программист Администратор 1 Администратор 2 Корректор 

1 1 1 I 1 
1 

1 

Оnератор 1 ' Оnератор 2 ! Оnератор 3 • Оnератор 4 Оnератор 5 i 
! 

·-

И а к. г. авн ыi1 \1t:.1овск в с.-1 ж б - управляюUUtй проектом. 

Он ра·зрабатывает тра еп1ю и персr~ектиuы развития~ решает об­

шне орr·1ни'Jаuиоанtь1 вопросы, отв чает за поддержание связи 

с 611б_111от а~в1, став и 3( ачи на разработку дополн ний в npo-
paM\1Hoe обесnеч~н Jtc 11 др. 

Основнос ·Jneнo работающи , в службе - операторы. Им нно 

они обшаю сн с по Ь]Онате ями в р жиме <<вопрос-ответ>> . 

Нспосрсдстн нн с операторам11 рабо ают инистраторы 

(Н\ чис .. tо. ·1ак же ак 11 чис о операторов на с te~ условно). 
Онн осуLLtествляю еже невныii контро.аь, решают екушие зада­

чи yitP<HJ ' ICBitЯ~ са 111 отвечают на вопросы . 

Корректор зани tae ся выверкой ответов на пред ~ет и rра­

~1отного ~ 1 з.1ожс н и я. 
Проrраммис ра'Jрабатывает новы·е моду и, исnравляет ошиб­

КII в 11МСЮШСМСЯ ПО. 
Одна н основны · nроб ем работы с .. ужбы - различные ре­

жн~tы работьt операторов, живуши n разньJ р rиона и рабо­
таюши в раJны организаuия (oдliH, доnустим, работа т по 
с ббота~1,. ' t отды а т в понсдельник, у другого - все наобо­
рот, один забо-1е.. . . ру ой собрался в отnуск или в командиров-

у и т. ll . и т. п . ) . 
Пре стояJ1о ак сп нировать графнк работы оnераторов что­

бы все Jанросы uы по t-tялись u обозначенный срок, н было <<ВИ­
сяч&1 вопросов,>., операторы четко знали какие заnросы и в какие 

роки ни о 1жны uы11олнить. На первы пора , пока ежепнев-
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но работало около десяти оnераторов с этой адачей удавалось 

сnравляться, р гламентируя количество вопросов, которые служ­

ба готова nринять к рассмотрению в конкретный день. Но noc-
e того как число операторов увеличилось вдво , стало понятно, 

что решать проблему таким образом невозможно. 

Был разработан программньrй моду ь .планирования рабоче­

го времени, nозволивший каждому оператору планировать на д а 

месяuа вnеред свою работу. Планы все операторов обрабатыва­
ются а 1иной и создается общий nлан-график работы службы 

на месяц. Ежедневно на сервере в авто 4атическо :~ режиме nод­
считывается количество вопросов, которые мoryr быть заданы в 

· этот день. 
При этом за администратором всегда остается nраво решить, 

будет ли это число выстав ено машиной (а о работа в штат­

ном режиме) , либо ему необходи 10 установить количество са­

мостоятельно. Бывает, что кто-то, например, апланировал на 
следуюший день себе несколько вопросов~ но забо е . Значит, 
ад 11инистратор количество воnр сов уменьш11т. Если ж кто-то 

забыл запланировать с бе работ на след юший ень, но готов 
отвечать, ад инистратор общее ко ичество воnросов уве ичит. 

Как ре ультат вн дрения мо у я - возросла оперативность 

ответов, так как оператор точно знает, когда и что он должен е­

лать, уменьши ось ко иttество «Висячи )> воnросов, стало воз­

ожным в режиме реального времени оuенивать, как выnолня­

ется план, каковы nерсnективы. 

Но как и вестно, мало орошо сп анировать свою работу, 

нужно е еще и вьinолнить. Мод.. ь nланирования вре tени nоз­

воляет вести кокrроль работы оnераторов с учето 1 и собственны~ 
планов, а также выполнения ими нормативов. миннстратор с 

nомошью нескольких форм всегда 1ожет быстро выяснить\ все л11 

объе ы на сегоnня выnолнены, ccлtt нет, то кто виноват в случив­
шемся, просмотреть nл.ан кажnого оnератора. 

Кроме этого, ежедневно ад 1инистраторами и корректором 

nросматриваются все данные оп ратарами отв ты - на nрел­

мет грамматически факт rрафически , логич ски ошибок. 

Оnределяется прави ьность понимания ими поставленной ад.а­
чи и nутей ее реш ния. Часть оuJибок, в основно 1 rрамматнч -
ких исnравляется администратором или корректором, а часть­

оnератором отвечавшим на воnрос " в случае когда н об одима 

дополнительная работа no вопросу. Если на nопрос был дан от-
. риuате ьный ответ де ается кспресс-анализ обоснованности 
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такого вывода. ~1ини .. тратор пробует найти, что называется, <<С 
ра·зб г_ )) инфорчацию. и если таковой нет, ответ оператора при­
~настся nравил ьн ~ьт 1 ~ е и что-то на одится ~ то ноn рос возвра­

шае сн ему на лораб к . 
1 огда в с 1ужб работает один-два че о века нет необходи~tос­

ТII в организации систс 1ь1 закреnления вопросов за оператором . 

За~1а•1а коор инациJt реtвае . ся лростоi~i репликой: <<Бася~ пятьсот 

с '\IН<Шна ыН 3Н мноit >>. ако невозможно, когда речь идет о де­
с,~тках вопросов 11 операторов. Все могут одновременно заняться 
ол.н 11 ~~ и те ~ ж~ в пр co~t, мешая друг ругу. 

lтобь1 об. 1сгtн1ть оnераторам работ в корnоративном режи­

~~~· ~ в • B~tpтyrtli:>HOi1 справке>> бы 1а создана с ист м -закрепления 
Ja каждыч J1J н~•х -заявок на право ответа на тот и и иной воnрос. 

Boii; я n cttcтc~Jy\ _lerкo ~tожно олред лить.~ над какими вопроса­

~оl уже ~<то-т) работа с.-.. а ка . 11е еще << Не разобраны•>· . Значит'\ лю­
боii и ·з HIIX \IОЖеТ CTt1Tb TBOII\1. 

ье 3У<.:w tовно. суш(.;стuу1от волросы. к отв т на которые опера-
тор не 11\tсст прав,. приступа ь без разреutения а министратора. 

Напр1 1 \lep. ес ~111 ~с.: речаютс~1 два вопроса. которые н течение од­
ного дня 1ал.rсны. по всем nризнакам~ о ни~.t и ем же ч .. 1овеком, 
а то nro а. tnоречнт Гlрави .. нам работы cn жбы. ,. ти вопросы до­
стаютс~t ад 111 н истраторам. которые 01 [е ни вают серьезность нару­

шенltЯ и решнао·1. как ноет lПJtть в лннноi1 сит .. аuии. Если nрини­
\lастся peLueнa~e. •tто воnрос д йствительно я н. 1яется «nовтором», 

н у ' l}ic·rcC>J. П р11 это'' на адрес ~~е . овека .. -за авшеrо вопрос вы­
сы_,ается соответствуюшее. ведом.~1е ние . 

РабОl"а t1ад uonpoco 1 не яв 1яется во все с учая строго ин­
.1ивидуа1ьньri\ f ·Jанят11е~1. Операторы часто коне льтируются с 

ко.~•~ 1 га~tи'l с11рашива1от сов та~ об fениваются мнениями. Для 

обеспечен~tя непрерывного информацJtонноrо обмена выработаны 
1рсбованн~• к paбot.te:\t :\tесту оnератора. 

О.гн~, нз ~tых необ. оди~tых для оnератора вещей - ком-

п ю·1 Р~ на котором он \1ОЖе бесnрепятственно работать, когда 

то нужно. Не сра1 ~ но со временем обяза е ьно дается решить 

э1 у 11ро6:1ему. 

Постоя н на я снязь в рабочее время осушествлястся с ГIО~tо­

t нью ин ерн - пей жера ICQ. С nо~1ошью этой все~t изн cт­
fi i1 програ 1 мы обсспсч tuается связь межд ад ttИI-'tистратора 1и 

ft операторам~~. а также noc~c ними меЖду собой. В случае если 

н какоН - о ~t·o tet-tJ связаться по 1· Q н возможно исnользует­
ся Г\tсжд rородн11И т сфон. ассов.ые рассы ки информаuии 
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Ontдe+ JЫJO(! IIOJil'lЦeнue д. JЯ раГ>ОПIЬl nper)OC/1/(ffJU. J(f lур.наисл.·ая а 10 [j 
onepan1opy <( Вир1пуа tьнoti спрапл.·и'} . 11. . 1l!J1) ~\uuoti 

nроизводятся 110 .. е тронно~• nочте. я связи с ад t ини ·трато­

рами - на случай с и и н в етн - исп ~~") уется отправка 

М сообшений с сайта оператора сотовой свнJ11. 
Обш н1tс опсрат pou tc.Aay coбoii актаtвно привl;тств~с1 ся 11 

nоощряется, т к как з·tчастую :ноди 1111 ра3 · не вt 111~ .. нt лру 1 .. ру­

га в лиuо. же~1есячно nроноля я совсtнан t вl в рсЖ11\1С •нпа . Н а 

НИ ПрИГЛЗIJJЗЮТСЯ НС TO .. lbKO 011Срат )рЬJ. 110 11 Н\ неnо ре <.: li~H­

HЫ р КОВО Jl еЛИ. В . Оде обсуждеНИЯ ОПРС.JС.lЯЮТСЯ д<L1btH.:ItШИ~ 
nерспсктивы, аналаt"J 11руютс:}l ПJ )6Ле~tные ситуа111111\ работа ос­

н ВНЫ. <<~le . НИЗМОR'> <• 811pTy'L1bH ii Cllpaв ~1 >> , ВНОl:Я С~1 <( (1( 1 1П ­

р ДЛОЖ Н11Я>>. 

Одиннадцатое отстуnление: 
Вот как nримерно nроходит общение операторов и администра­

торов в чате: . 

12:36:58 Мальцева Галина · Всем привет . 
12:38:00 Mad Веа : Ну что ж. большинство из тех, кто мо1 , nод­
тянулись. 

12:38 :05 Elva: Уф , успела . Приве ударникам виртуально• о тру­
да! 
12:38:10 Mad Bear: Соответственно, начинаем ... 
1 2:54:26 Mad Bear: Просьба подготовить на рабочем месте под­
мену. о которой сообщать необходимо в обязательном nорядке. 
12:55:10 Zulchik: В смысле nодмену? обязательно о овим себе 
nодмену или как? 
12:55:18 Татьяна: постараюсь . 
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12:56:25 odarka: Mad Bear: У меня уже готовы двое , только· 
nоднатаскать осталось по оформлению· ... ) 
12:56:32 Mad Bear: Zu1ch8k: в смысл1е на том момент. когда Вы 
по тем или иным причинам не можете быть на работе. 

12:56:41 Mad Bear·: необходимо иметь человека который будет 
выnолнять работу. 
12:56:56 Elva: С nодменой - nока туго . 
12:57:39 Mad Bear: В основном это относится к старожилам.i 
так как по nрошествии года,, надо свбе уже готовить защиту и 
поддержку. 

12:57:43 Юля: Найти подмену в настоящий момеНiт не nред­
ставляется возможным. 

12:58:21 Mlad Bear: Юля: Как только nоявится, необходимо бу­
дет это сделать . 

12:58:22 odarka: ... надежду и опору . 
12:58:46 Zulchik: то есть. в случае чеrо с · арожилы 1моrут сnо­
койно отойти в сторону. оставить вместо себя nодмену. 
12:58 :55 Elva: Юля: у нас даже сисадмина уже второй месяц 
нету. 

12:58 :58 Юля·: Будем старат1ься . 

12:59 :18 Mad Bear: Эт·о не е качестве просьбы. к сожалению, а 
в качестве настоя1тельной nросьбы . 
13:00:02 Mad Bear: Zulchik: в жизни всякое случается, органи­
зация и ее участие в nроекте не должны за:висеть от одного 

человека. 

13:00 :15 Юля : Кадров , к сожалению, не хватат. 

13:00:23 Zulchik: о к . 
13:00:35 Mad Bear: Если Вас неr на месtе 2-3 .дня1 в месяц 'НИ­
чего страшного . 

13:00:54 Mad Bear: Вы уже сами наверное заметили, что nри 
желании не сложно наrна ь. 

13:01 :10 Elva: Мне кажется, я и зубную щетку скоро на работу 
принесу:- ) )1. 
13:01 : 18 Mad Bear: но если нет неделю и болееj то сделать это 
нужно в обязательном nор~дке .. 
1 3:01 :43 Mad Bear: Elva: ну это по любому надо иметь на ра­
боте. 
13:01:49 Mad Bear: шютка. 
13:02:22 Милана: Доведем до начальс ва. Пусть решает, кто 
еще будет отв~ечать. 

В случае если в местной печати появляется информация об 
участии какой -либо биб иотеки во ВСИС ПБ, она в обязат ль­
ном порядке рассы ается администраторам которые проводят 

анализ nол ченной J1нфор 1ации. Некоторые библиотеки прово-
я специальные семинары посвященные проблеме в целом и 

свое у участию в работе корпоративного проекта дают интер ... 
вью местны 1 ~ елеканалам разрабатывают буклеты и другие рек­
ламные tатериалы. 
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К сожалению, непоср дственны руководители отделов~ в 

структуре которых работают оп раторы,. не всегда четко осозна­

ют, че 1 ан и 1аются в про кт и специалисты пытаются огра­

ничить время которое тр бу тся тем пля выполнения оперзтор­

еки функций. Нужно вре 1я и уси ия все с орон чтобьJ ид я 
виртуального справочного обслуживания ов ane а со нанием 

большинства. 
правление персоналом на расстоянии им ет вою cn цифику. 

Работа в службе требует от оnераторов бо ьшого, неподдельно­
го энтузиазма. Задача его по ержания являе ся овольно н -
nростой. ето ов материального сти~1 лирования, к сож~ ению'l 

пока немного: то возможность. об чения в Москве и участие в 
Межлународной кры 1ской конфер нции. Ос аtотся 1е о ~ы tо­
ральноrо плана: дружелюбие, творч екая озаимопом.~ошь, готов­
ность помочь решить во никающи·е проб е . 1ы ... И операторы 
это отлично понимают. Потом что ucc они - coupc t нно мыс­
лящие, творческие аводные люди~ для котары рамки традиuи-

онной библиот чной работы бывают тесны~ а Интерне IЯ ни 
во все свои nроявления - то нормальная, органичная сре­

да обитания совр менной мало ежи, r е опера ор << ВиртуаJ ьной 

сnравки» - не последний ч лов к. 

Вот так они nорой весе о работают: 

О Вопрос: Здравствуйте! Помогите найти реферат на тему ~<Лист 
(у растения) как орган конспирации» 

О Отеет: Эдравс вуйте . Коля . Мы , собрав военный совет, долго ду­
мали, от кого может консnирироваться растение с nомощью лис-

ьев и что собой nредставляет этот nроцесс . Поrом самый муд­

рый и хитрый из нас поднялся и сказал : ((Черт nобери r Коллеги! ~· 

Коллеги прекратили думать и nосмотрели на него. д тот nродол · 

жал : « Колле и, как В.ы nолагаете . какую функцию у растений ис­

nолняют листья?» Мы задумалис,ь . Школ~ьный курс биологии ос-

алея далеко в nрошлом. Неородуктивно морщась, мы молчали . 

Самый мудрый и хитрый из нас скорчил гнусную рожу и сказал : 

сс Эге! Растение ими дышит~)) Мы загалдели : <сА консnирация отку­

да?' )) Самый мудрый и хитрый из нас выдержал паузу и поАыто­
жил : ((А это не консnирациR . Это - ресnирация . Или - транс .. 
пирация». <•Итить» , - сказали дружно мы . 
... И в заключение нашего шоу - вот такие материалы (ниже при· 
водятся активные ссылки на сайты) : 
• Изменение интенсивности д.ыхания е онтогене-зе растений . 
• Альтернативное (цианидустойч,ивое) дыхание в лист~ьях те­
невыносливого растения Ajuga Reptans L. 
• Взаимосвязь дыханиR и фотосинтеза в норме и nри стрессе 
у разных видов растений . 
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• Сравнительное исследование циркадных ритмов трансnира-
ции и устьичных движений у сЗ растений и их фоторецепторных 
мутантов. 

• Общее содержание воды в листьях калины в условиях био-
станции . Минеральное nитание, водный режим растений. 
(Отвечал Sly. оператор из Архангельска . ) 

~ll' р( J 11ptt\OJHI. ось наб ю#- ать~ к· сами по · ~>зователи лpo­
}IB~lSJtoг rотовt1ость rtoчora . ь опера орам и н станав ивать к н­

га~,· с лpyrtt\111 nо_'Н>'1оватс.1ями <с прав 11>>. 

~ · Jo6patJICHiti1. Hf111WCЛIJH1 поэлек potittoй почт· 

О Добрый вечер~ Прошу nрощения за нескромность. но могу ли я 
узнать e-n1a11 Натальи из города Сумы , Украина, которая nрисла­

ла вопрос N~ 13692 от 1 февраля! Дело в том. что у нас очень 
rao ожи темы диnломов, и я думаю. есть чем обменяться из ма­
т риал !! ! Заранее сnасибо . Кирин Андрей . 

О Добрыи день, Хотелось обратиться к вам с вопросом - иногда 
вижу вопросы, задаваемь1е nользователями. и nонимаю, что ре-

ла.,но знаю пару-тройку ссылок как раз no теме. Каким образом 
м о но ваJ~.' nомогать? Присылать ли эти ссылки вам no nочте? 
Или мо ет прямо на сайrе есть какая-то <• коnилка>~ . куда можно 
сбр' сывать информацию? С уважением. Надежда . 

О Добрый день. уважаемая <• Виртуальная сnравка» ! Случайно уви­
дела ваш ответ на вопрос N2 12731. Сама прекрасно знаю. как 
ьшае1 обидно . если информации мало, и ту открыть тяжело ... 8 

общем . попробовала скачать эту статью по поводу метода Петри. 
ка ется . она у меня нормально открылась - без всякой абрака­
дс бры .. . Может. вам это и не нужно. но высылаю вам нормально 
открывающиеся файлы, которые были в том архиве . С уважени­
с r.1 . Ирина . 
Р . S. Вообще, у меня есть очень много всякой реферативной ин­
формации - если что-то понадобится, могу отдать ... :) :) nричем 
совершенно безвозмездно ... :). 

О Здравс1 вуйте~ С недавнего времени я слежу за де я ельностью 
С( Виртуальной справки )) и не перестаю восхищаться мастерству 

оп раторов. Вы действи ельно являетесь nрофессионалами в 
области nоиска . что не может не вызывать уважения~ Можно и 
мне чуrь-чуть nоучаствовать? :) Я хотела бы предложить несколь­
ко интересных . на мой взгляд. ссылок в доnолнение к ответу на 

опрос NQ 11721 : (даются 4 активные ссылки на сайты) Удачи 
вам! Onьra. 

3а два года рабо ы с ужба доказала свою жизнесnособность. 
Пост SltiiiO увс.1 ичивающ еся колич ство пользователей под­

в~рж.; а~.;т се nопулярность. Возможно, в nерслектив , с ростом 
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количества библиотек-участниu~ ВСИС П Б неско ько изменит 
свою структуру и те нологию работъt но и в дальнейшем она ос­

танется такой же эффективной и лолезной дnя пользавате ей 
какой судя по и от ывам, является сейчас. 

АУДИТОРИЯ «ВИРТУАЛЬНОЙ СПРАВКИ» 
И ЕЕ ИНФОРМАЦИОННIЫЕ ПОТРЕБНОСТИ: 

ВЗГЛ1ЯД СОЦИОЛОГА 

И уч ние аудитории <(Виртуальной справки>> 1-(ачалось же 
на nервы этапах работы. За nрошедшие четыр года анализ 
запро ов nроводился н сколько раз, так что можно говорить н 

то ько о структуре, но и о динамике аудитории; н о · ько о с о­

жившейся тематической структ ре запросов, но и о некоторы 

изменения произошепши за это вр 1я. 

Объект нашего исс е ования - новая виртуальная ауди­
тория совре fенной библиотеки. Пред 1ет - инфор tационные 

потребности этой аудитории предпочитае 1ые ею пуrи и cno о­

бы удоилетвор ния эти потребноет й. Основной tетод 11Ссле­
дования - анализ поnолняюшейся ба ы данны <( Виртуальной 

справки~> которая содержи . все вопросы и ответьr, дату и время 

вп оть до ми нуг) каждого из ни 1 с вед ния о посетителя и оnе­

ратора . Мы поnьJтае 1ся такж , ислоль уя анны иссnе ований 

последни лет сравнить наш объект с традиционной биб иотеч­
ной аудиторией и с российской аудиторией Интерн та. 

КТО, ОТКУДА И С ЧЕМ ОБРАЩАЕТСЯ 

В ttВНРТУАЛЬНУЮ СпРАВКУ>': ОБЩАЯ КАРТИНА 

На 1 января 2005 года в Виртуальную справочную с ужбу nос-
тупило более 13 тысяч воnросов из более 500 городов65 . Дал 1ЬI 
буде оперировать в основном им·енно количеством воnросов 

а не количеством пользователей. Точное число послепних кста­
ти неиз.вестно поскольку р гистраuия их началась лишь спустя 

два с ишним года nосле открытия службы. По косвенным дан-

ьs Материал nодготовлен . М . а to иной . 
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ны t можно суднть, что число апрашиRающих примерно в 3 раза 
~1ен ьLне ч~1с .. а з~ nросов (то ее ь к ус угам «Виртуальной справ­
ки• обрати 11сь около 5000 че ов к). КоличестRо клиентов, об­
ратнншtt\сst 10 а нажды~ , рижды четырежды, безусловно, ис­
Ч11С1нстсн десятка tlf : ~сть 11 та 11 , кто прис .ылал свои воnросы 

, ~C51Tkll paJ. 
1\а нt·нtи1ру~1 rt:or·p ·t<1ннo <cCnpan И >~, ~1ы uыде и и 3 групnы 

r1о:1ьJователеii: жнтс.11. 1 Росс~1И._ с ран ближнего и дальн го ару­
бt: ~ 1>}1. 

() · нонноit кott пн•rt:н - россиi1ские по ьзова е 1и. При этом 

до:нt В( r1 рос о в 11 J Росс 1111 n ос с ric н н о раст т: на п рвы пора 
она ~ocr·au.tscla •-tсмногн t бо .. 1сс 700С, Jат t 75%, 7 00 .. а сейчас 
111 СВЫС11Л а '0<"( ВСС\ Janpoc В. 

На~()О:tьшую <1КП1ВНОСТi> ПрОЯВ. ЯЮТ МОСКВИ\IИ: КаждЫЙ ПЯ ­

Tblit • pOCCIIiic"~tii'> Janp С (J1 аЖJ Ыti WCCTOi1 ПО 1ЗС ИU .. ) ПОС -

1111.~1 tf\t\:Htlo и J с о.нtuы . На вт ром месте (но с бо.~ ьшим отры­

ВО\1) - С~аt1к -П~1 ~рбур : э·а бо.1~ 12~ вес <<росс ~1 tiски >> запро­

сов . :l~L ~ е~ С .' tсдую И рк~тск .. Ека·гt:р11 н бур ~ Ново ибирск, Пермь, 
Рос1 )В-, tа-Дону. Kp·t·CH0#1ap. Ca\tapa~ ур tанск~ 8 .. 1 ивосток 

('ьr" ты в~ар, Н ~•жн11 i1 Новгоро н другие регионtU ьны ц нт­
ры ( :1о:н-1 Ktl,+y]Ot·o и 3 н lt\ ко:tеблстся о 20С до 4~ ). За счет ~1ед­
. н: н н ого. н н~ук..1он н [·о роста ч 11с.1а Janp u н -rи . городов и 

ан кт- Пстсрбур1 а вес <4 \toc к веки .\•> за пр со о по тепен но мень­

шастс>t . 

~ : 10 25СС }attp сов nри л .1~1т и 3 стр3н б.~1ижнего арубежья. 
Поч га1 --ас 11 J них - И 'J кра~tны. Внуrри Укра~1ны лидирует 

ан: в - б .lt:C че верти вес\ <•У pa1t нскltХ>> запросов~ вторую чет­
вt.:rl ь а ют в су,амс .Jоненк. арь он н О ссса. На втора 1 мес­
те с < 1 (')О'\11fЫ \t отрыво\1 - Бс_lоруссня: бол е по овины <<бело-

рус · к~'' '> 1 ·н1росов - 11 ·1 11 не а. Вообше~ вопросы и1 бывши 
с Bt: те к~ 1 '\ рее пуб.rн1 t1 ут.. в ос нов но t. от стол ич н ы жителей 

( чaLuc всего - н 3 Pи rt t, Бнtuкека~ Баку) . 
Да.1ьнее зарубежье дает при tерно 4% вс запросов, причем 

Ltx о .. ~Jн нсу r~онно меньша т я (в n рвые полтора- ва года ра­

боты службы было ок .10 -%). Каждый четвертьJй апрос посту­

nа т 11 '] Гер 1анни~ ГJрим рно столько ж из США, далее следу­
ют И Jpa,1.1b, Кансша. Австралия, Венгрия, Болгария, Франuия., 
Яr1ония (всего боле 40 стран, представляюши все континен­

ты). В бо~ьшинстве своем запросы nосылают эмигранты noc­
. е них }1ст .. 11. дст~t~ р с ие (и русскоязычные), которые живуr 

~· ·•н чат я за rpaниuet1. Но есть также люди, изучавшие или изу-
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чаюшие русский язьJк в своей стране или учИВIJJиеся в России, 
Советском Сою е· зарубежны специалисты по русской истории 
и культуре. 

Ау.nитория <<Сnравки>> очень мо одая: почти каждому треть­
е у меньше 20лет, еще 40% моложе 25; только 14% преодоле и 
30-летний руб ж. В основном, это учащаяся молодежь- студен­

ты (судя по содержанию заnросов, и более 60%) и старшеклас­
сники (10-15%). Примерно 20-25% поль оват лей - ю и с 
высшим uбразованием. Гендерна соо нош ние по ьзоватсл й -
nри ерно 60% мужчин на 40% ж нщин. 

Цель большинства запросов- получ ние информации, нуж­

ной для выnолнения учебны · аданий; другие мотивы выступа­
ют как дополнительные и имеют большую или еньшую начи­

мость внуrри различны рубрик. 

Результаты анали а запросов ло рубрика~1 пр дставл ны 
в таблице J в соответс вии <<Весо~1>> кажпой рубрики в обшей 
структуре спроса66 . 

Таблица 1 

Структура спроса аудитории <<Bиprry ьной справки>> 

--

РубриКII 
оличество 

вопросов 
% 

кономика. Управлени . ФинансЬI . 1 2476 19,0 
- -

итературов дение. Тексты у до жест- 201 i 15,5 
· венных nроизведений 

Языкознание. Иностранные нзыки 924 7, 1 

Ко i nьютеры и n porpttм мы. И нтсрн'-=т {)0 i 6, 1 
и телекоммуникании 

--

Государство и право 1 76 5,9 

ы Исходя из логики анализа. tы онесл~1 некоторые из~tенения D сист~­
му и названия рубр~1к. npe сте- вленньа в <· В~1ртуальной сnравке•). Рубрика 
«Интернет н телекоммуникании~ объеди11сна с рубрикой «Ко~tn ьютеры 11 nро­
граммы~; рубрика · Кино. театр» - с р}бри о~1 (1 Ку .. 1ьтура. ~tскусств . М И~>. 
рубрика <•Москва•> - с рубрикой <• Географии . Страноведс.:ние•. Неко орые нон­
росы nереносились и одних рубрик в друr·ие. Рубрики <•Словари, с1 rраnочни к и, 

Jнuиклопедии~ и ~Тексты книг~ ис ючены из а11ализа. CJ nр~tсланные в ни 
иоnросы рас ассифицированы no други 1 рубрикам . То же с слано с час ью 

заnросов из рубрик <(Про••е~~) ~~ <• Не н ему·) . 
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Та б 1ица 1 (окончание) 

PJбpiiK&t 
Ко ичество 

% 
вопросов 

i\ 1 ~ Jl,\ 1\.\) 1 1 5,5 

tlJ 11 .1 ( )~(.)(r) 11 н . 
~ 

онно .. 101 1 н1 . Р\.·. вн н~1 . -зз 
1 

4,3 
1 ,- ". 

. IO~)(l'IЫH,IL' 1 1 J10l)! l~ \l bl 

f1 Cit>p11H )44 ,2 

K } .lb t ~ ра. lt c~~c.:c.: 1 во. . i\1 и -1., - ... ' 1 

Гc.:\tlll~c 1 . f l ptнr jво;н: rво. Тt·\нолоr ан1. .19 4.0 

Пc:t\1 f'Or '"'~' · ()()p(l JOH~11нrc . Про• ! •~ ·c ~ot 422 3,2 

ПCII\O. IOIIHI . ll t.:tl\11 ' \1 PIHI 1 • 3.2 
Ба H)_·r or t вt . 1 C_JII Hlllia з-4 2,7 

· со г Р~• lн 1}1 . ( · rp~t новс:ас tr ~ rc 29 2. 

f>I10.1 1101C~~ I . 1\. 111111\lfl,l~ Mat~l Hlllbl . 
1 ) 1 2.1 --

По.иа111~а . 1 с А\..1~ нapo: ttt E~tc 247 1. <) 

О 11 i О 11 1 ~ 111 Hl . П о.~н 11 О. 1 О f 11 ~1 
-

~1 ~н ., , ar11"~' · 1 t1 6~рнст 1.1"а _()() 1 • -

Фнjtl~\ t . · 1 ро t 1 ~) ' 11 нr, 4.: 1 1 О. 1 О J 1 Hl 16Н 1 ,3 

'·)"0. 101 ~1}1 \53 1. 2 

ct)tt J t...~ . 11 ,r~ ptt 11 ..:нор 1 114 0,9 

Xtl \111 ~ 1 1 1 " U~9 
-

Вое tHiOC • 1~. 1 0 . Bol'tl н а~• на~ t...a . -- 0,4 ) 

()С 11 О Н Ы б~ JO Г1 а С tl О..: 1 И 11\ 11 Н В 1 1 

1 J роч 11~ 1 C\H,I 1 
20 .. 1 ~6 

П~рСГН1СКН. б.JаГО/lарН <.:Tit. 142 1 \ 1 

11 о JJ. ра в. 1 с 1 i 1 1 н . :t,er с н н t>H~ вопросы 

Всего 1 000 100 
1 

И нтерссно прос .. 1е ить'\ меня ись ли 11нформаuионные nот­
рсбностJt к1иентов <~Справк~1 ~. В таблиuс 2 пр детамены данны 
по ·ем рубрика '1 ~ г с и 3менсан1я кажуrся нам ОС" аточно значи­

~tЫ\Jtt . 
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Таблица 2 
Дttна ика спроса а и ории 

<<ВJtртуальной справки>) (в % к общем о ичес в вопросов) 

Ноябрь 2002 екабрь 2004 
Рубрики 5500 13 000 ина tltкa 

вопросов воnросов 

кона н1ка. Уnравл ни е. 13~6 19~0 +5~4 
Финансы. 

итературове с н и е. 2 ,6 1 -. 5 -5,1 
Тексты удожественны 

произведений 

Языкознание. 4,9 . 7. 1 2.2 
Ин тра11ные я ыки 

Ко tnьютеры и nрограм- 7..1 .] - 1,0 
мы. И нтернет и те с ко 1-

муникаuи11 

Го :удар тво и право 4,9 -.9 + 1 ,О 

Музы а 7. 1 - - -1.6 , .. 

Фило офия. циология . 3~-- 4,3 +0, 
Ре , игия. лоб· ьны 

nроб емы 

История 5.4 4.2 - 1 2 • 

Пси oJ оп1я. Пси · ~1атрия 2. 3,2 +0.9 

Био оr~1я. М д и uи на 3,- 2~7 - 0, 

Геограсt>ия. 3,2 2.3 - 0.9 
транове енис 

Из таб иц 1 и 2 вид110" что основ cnp а как оставля , так 
и сос авля т потр бность в rанитарной инфор 1аuии .. а первы 
места с больши 1 отрывО\1 заним ют к но~1ич ски и фи 0 .. 10-

гически ( итерат ров ние + языкознани н и. Однако в 
теч ние вс ет работы справочной службы чис о апросов по 

кономике по тоянно росло· с г дня с отв т тв юшая рубри­

ка пер м стилась со второго на перво место. Чи ло вопро .. в, 
v • • 

связанны с ож тв ннои ит ра рои, ит ра р в ение 1 

и критикой~ наоборот'\ остоянн м ньtuс ось. И .. 1и на n р­
во :1 этапе деят льно ти << nравки>> пос ители рубрики <<Тек ты 
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книг>> чаше в его сnрашив· и о екста удожественных произ­

всденt1Й .. то сего ня более 60% таки посетит ей ищут· нехудо­
жес венные тексть1 - в основном~ Кt-tиги и статьи no филосо­
фии, С.: Цlt ЛOI' IIII, ПСИ . OJIO ИИ ЭKOHOMII е, nраву, ЯЗЫКО НаНИЮ. 

АУДИТОРИSI «ВИРТУАЛЬНОЙ СПРАВКИn, 
ПОЛЬЗ·ОВАТЕЛИ ИНТЕРНЕТА И ПОСЕТИТЕЛИ БИ&ЛИОТЕК: 

СХОДСТВО И РАЗЛИЧИЯ 

Итак. ау а rтория «Сnравки•>- это, в осноRномt учашаяся мо­
_,ол~жь: сту .. ентьа (прежлс всего)~ , СГiиранты, старшеклассники. 
и, це_ГJь - по.,. ченис информаuии .. н жной дЛЯ выnолнения 
учебны\ J<tдaннii. по~ го ов 11 рсовы 11 дип омны работ дис­
сертацttii. Р. пtе~ нt: _ •tебны . м тив ,ы наблю аются гора до 
реже. 

Кр ~te 01 о .. су я по со ержан 11 ю апросов, в <<Справку)> обра­
шаютсн sорнс ы. \1 t:дiHJitfiCKJie работ ни 11. пр nодаватели биб­

- и о екар11 и ругие спсuиалисты, а та же лю и. за ни tаюшиеся 

прсдпрннимате'" ьстно~1 тopr-onncH. посре ни._1сской деяте ьнос­

тью. Понс праноноi1~ мсдttнннскоii .. те. нич ской инфор 11аuии, 
ttн<1)op tаuии по .. 1ttтcpaтyre ~1 искусстuу мо е быть обусловлен и 
_ ИЧНЫ\Нt проблс~1 ( \НС ннтереса~нt по_ ьзовате ей, t1 любитель­

ск~t~нt J<HHITIIЯMИ. с по 'Обами проне ения ос га. 

В таблtiНС 3 трн ены cy\t tарныс npe стан.1ения~ основан­
нъlс на ре·J~.1ьтата ана .. rв13а J 3 000 аnросов. ожно с увереннос­

тью утвt:рж.Jать. tJTO работаюLU11е пользоват лtt <(Справки•> (как и 

се nосетит~_,н-учаш~н:ся) - 1\IО.,lодежь. Об этом с вид тельствует 

11 те~t атаtк ·1. 11 .1сксн . а запросов. и их сти.1 ь. 

руппы пользовате. ей <( Вирту 
.... ~ 

ьнои справки-.> 

1 
••ебные запросы Внеучебные апросы 

Рубрики Предста в- Кто чаше Пре став- Кто чаше 
енность в всего обра- енность в всеrо обра-
рубрике щается рубрике щается 

1 

-
1 

Л 11тсра .. ра Пода~ }JIO- ту ленты - ало Любители 

( ••••Форма- шее боль- филологи .. у ожест-

ция + тек- WltHCTBO шко ьники венной ли-
сты) тературы 
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Таблица З (npoдoлJiceнue) 

Учебные заnросы Внеучебные запросы 

Рубрики Представ- то чаще Пред став- ro чаще 
лениость в всеrо обра- лениость в всеrо обра-
рубрике щается рубрике щается 

Экономика. Подавляю- Студенты- Мало Прсдпри-
Уnравлени . шее боль- ЭKOiiO исты ни матели 

Финансы шинство 

Музыка Мало Преnода- Подавляю- Любители 
ватели уча- utee бо ь- музыки 

щиеся LUИHC ВО 
. 

Ком nью- Меньшин- Студенты ' ольшин- Разли'--Iные 
терные те - ство школьники ство группы 

нологии. пол ьзовате-

Интернет ей 

История Подавляю- Студенты- i Мало юби ели 
щее боль- историки истории 

! 

шинство 

Язык о- ольшин- Студенты, м ньшин - Те ., кто из -
знание. ство школьники с т во чает языки 1 

Иностран- 1 

ные ЯЗЬIКИ 1 

Государство Большин- Студенты- сньшин- Те ко у 

и nраво ство юристы ство нужна ин -

фор 1ааия 
по право-

вому pery-
лированию 

различны 

жизненны 

сфер 

Техника .. Примерно Сl)'денты Примерно Поср д-
Поизвод- половина те ниче ки nоловина НИКИ, ТОр-

ство. вузов rовuы про-
1 

Стандарты изводите и 

Культура. Большин- Студенты, 
1 

1 

еньшин- Те, кто 
Искусство. ство школьники ство ищет сце-

см и · нарии меро-
nриятий 
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чебные запросы 

PyбpJtKH Пре став- ~ о чааце 
леннос ь в всеrо обра-

рубрике ща ся 

Фн.lO~O<IHHI . no ав. )tiO- е н ты 

) t н r 1-

. l o ttt н . 

Рс:н t ПHI 

>J10 .10111H . 

1 с : L 1 t н н н а 

Г1 ~~ l~H 01 ""'-' ' . 

<>бrа ~о ­
ва t нt~ . 

П pocl>ccc ~ r 1.1 

' cor ratlн 1}1. 

( " 1 pa t rо-
нс.: . 1~1 111 ~ 

f 1 CJ 1 \O.IOJ 11 Н . 

1 J Cll \ 11а1 pl Hl 

n ( . l .11 r ~ 1 "а . 

1\ l ~Jt....' IYfltt ­

po .. t 11 Ыt u 1-

HOLIIt: 111 Hl 

Б11fi.1 ~ 1 н~ t\.11 . 

КннА<ны~ 

't а r а J ~ 1 н l,l 

Ф11 311 а . 

С t1 Н \ IIHI 

(\'1 с 1 ct ­

T~ 1 Ka . 

Кибсрнс ­

ТJ J . а 

IHCC 60"1 b­

IIOIH<.: 1 В) 

).1 b LU ~~ H­

Cl ВО 

f>O. l\)111 И\1 -

Сl ВО 

nола нля 10 -

11 L~C 60. 111-

llJitH~ 1 ВО 

По:1ав. ~110-... 
[Jt~C t 0 . 11)-

JI HH I<.:TB 

П U.'laВ.:l Si 1 ) -
,... 

Н1 ~~ l)O~ 1 ь-

1 1111 1 1~ во 

l\11a.IO 

Л одав.1 я to­
lilcc.: 60 .. 1 ь­

tuннство 

ФактнчссКl1 
вес 

·n·де нты .. 
~ 

LLI КОЛ ЬН ~1 Kll 

l' а~ нс•1ты ­
п~. 1а 1 оп 1 

ту .. (.; t 1 1 1>1. 

tli~O.' II"'IIIIKI 1 

(_' 1 ул~ t rты-

11(.; JI \ U. IO I И 

с_· 1 }'.1~ F 11 Ы. 

а с r 1 ~ 1 ран т ы 

С гу:н~нты -

6116.1 '101 ~ ­
кар н 

Т}'денты ~ 

Ш . 0 .. 11)H~1KII 

Ш коль­
ники~ с t ­

дснты 

Таблица 3 (продолжение) 

Внеучебньrе апросы 

nредстав- Кто чаще 
лениость в всего обра-

рубрике 01аеrся 

Почти не1 

М еньн н1н- Те. кто ин -
с во тсрссуется 

1CHbWIIH­

CTBO 

n )' JH1 н~ г 

По авJнtю­
tцсс б ., ь­
ш ~1нс;1 но 

Нет 

n робле~1а~1 и 
мс иuины и 

3доровья 

r 
0~1 риен-

ты. nре по­

даватели 

Те, кто ин-
1ересустся 

IICИ . ОЛО-.. 
ПIСИ 

Бнб. ио ­
тсчныс ра­

ботвt1КИ 
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Таблица 3 (оконча~tие) 

Учебные запросы Внеучебные запросы 

Рубрики · редстав- Кто чаще редстав- ~ о чаще 

лениость в всеrо обра- лениость в всего обра-
рубрике wается рубрике щается 

~ 

Химия Болъшин- Студенты Меньшин- Посре -
с т во школьники ство HИKIJ, ТОр-

ruвцы \ про-

И ЗВОди ·J е П И 

Экология Подавляю- Сrуденты, Почти нет 
щее боль- шко . ьники 

шинство 

Физкуль- Примерно Студенты Примерно юби·н~·J и 

тура и спорт : ПО · ОВИНа ПОЛОRННа cnop а .. 3-

' дор в:tении 
1 

~ ~ 

Военное Подавляю- Школь- М а; о PaJ Jltllttыc 
ело . щее боль- НИКИ~ сту- групnы 

Военная шинство денты 110 JkЗOBa-

наука 1 cлcii 

Рассмотрим .. как выглядит, судя по содержанию Jarrpocoв ~ ау­
дитория <<Вирт,. альной справки>> на общем фон ннтернст-а. 11 -

тории (пр жде всего, конечно, российской), с одной тороны, 11 

на фоне трапиuионной библиотечной а., дитории - с дpyroii . 

... 
АУДИТОРИЯ ••ВИРТУАЛЬНОМ СПРАВКИн 

НА ФОНЕ РОССИЙСКОЙ АУДИТОРИИ ИНТЕРНЕТА 

Накопленная на С·еrодня инфор 1ация о российскоН ау ито­
рии Интерн та, достаточно велика, однако не cJH1lnкoм точна н 
достаточно nротиворечива. По ра личным данным, n Сет~> вы-
одит от 10 до 15% населения страны . В основно\1~ то жител11 
круnны городов. И на первы ~еста з есь конечно~ Москва 
(считается что здесь живут от трети до полони н ы все . поль3ова­
т лей Интернета) и Санкт-Пет рб pr. 

Аудитория << Виртуальной сnравки)> с этой точки рения со­

ста яет <<nлоть от плоти>> российской аудитории Интернета. 

Как уже было сказано каждый nятый залрос и · Ро сии п сту­
пил от москвича или москвички, каждый девя ый - из анкт-

1 3 
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Пстсрб. prn. За ннми (.;. te ую ropo а, достаточно разные no ко­
Л Ltчс ., ву населL:ния, 110 IJ ·е рупны : Иркутск, катеринбург, 

Новоснбttрск~ Пер •ь~ Ростов-на Дону~ Краснодар, Са 1ара, 
f\1 .. р~tанск. В:н нвос ок., ы тывкар, Нижний Новгород. Надо 
от,, ~т~tтt). •tто сl)акти'-JСС~и все он t1 отмечены ксперта 1и как имс­

аоuнн: tiaнбoльLtJe·~ после дву столиц ко ичестuо пользователей, 
в\олнuнtх в РунеТ'' ... 

Вес исс.1~:1оватс:н1 С:\С ., нr си во 1 не н 11и~ •tто большую часть 
ауд11торJнt ~tнrсрнL:та состав ·tяст 1 ·1о ежь. По раз 1ичным nод­
сч~та~t. на :.10.1 to .111 н t 16 о 2 ... .. 1ст пр н о 11тся 40- 50% лользо­
ватс:н: li . о 25 rto 35 . н:r - nри 1ерно 30%6

:-, . Не ел чайно исследо­
ватt: . 11 11 11 рt.:б&tтt:.lьскнх рынков по чер ива ют, что именно эти 

нозрастны~ груrн1ы нtt'IHIO си HtH1бO~lcc псрспсктивны 1и как для 

r1pO .. liH1Ж~IH1~1 С( бt;TBL:HHO atнrcpfte - с. y ~r._ ак и JL1Я nродвижения 

tовар в Ll ус.1уг чсрс J Ин L:рн~т. Ядром же нынешней российс­
~011 нatTt;fHtt:т- ay, 11TOf>l11t )lfl1 н ·1зывают 20- 24- стни , до я ко-

1 оры \ ср~~1• 1 по. 1 ь Jоватt.: .. 1С 'i ст11 по~1тн в три раза больше~ че 1 

CJ ~ 11 BCCI О нat:t: . lL: Н iiSI . 

Hattнt np~:1 ···aв.:tt:ttiHt о к.1 иснтах << Виртуальной сnравки•> 

.l OIIt'-1 tt 1 1ннн.:ы ваются н JTY структуру данtсtы ·. Можно с дo­
\.:la r )'tнои увср~ttн )(; ~) npcдn .10it01 ь акжс. (tто ау итория 

(( ~ llpat!~lt •) \10. оАс россиi1с~ it ·1у иторни Ин ернета в целом . 

По. aв.l stK1tucc )о:н,Lнtнtство ja11p сов яnно постуnае от молоды 

. 1К)д~i1 . ЧatiL\: вct:ro JTO сгу енты~ воJрсн.:~г к оры . очевидно~ -
о 1 17 до 22 :tr 1. 

ГL"'H.J~rн t l t.: рас п pco.JC. 1c н 11 с росс~ 1 Неких n о.а ьзовате nей 
~1 11 н.: рнt: та не Bul Jываt.: т особых (;nopon: вес источники казыва­

tо . ~110 11ра1 воJрастtнии д .~1 &1 жснш••н nреимущсство все же ос­

, а~tсн 3а '1YJf\ЧJIHa\tl1 . Ч'- tuc нс:сtо называют соотношени 60% к 
4о~; . а срt:.зи 111снтов (( ttpaвкLt >> распреде .. 1енис и 1енно тако . 

ост·1точаао ра1.~1нчны; а пороН ~1 противоречивы сведения о 

COI!It,L·tьнo- 11potp~ccнoнa.:JьHo\1 состаuе ро сийски пользовате­
. tсii И нтернста. о о н&н.t анным бо. ьшинство их составляют 

раб тник~1 с:обс вен но КО\1Пьютерноi1 сферы, по другим - cne-

,,~ J1tt р :/ t t~kt.:o111 . ~o11d t1'-1110\. rнjan/r--u 11et 2UO l .llt1Ht 

.. . рсснн~а О . Н .. Нснно: tо..)IК" КНИ ... г~II.'.ICPHЫ~ аспекты ~~~)ll~.lbHOCTH н Ин ­
! срнс l ~ 1 ~ " 'нн1 1ар•,ы~ 1 1 с.:с:t~:н.>на н~н1 о Ин1 ~рнетс.- 1 .. 2000. - о 290- ] 3~ 
11 11 ~онnрова Е . В .. Р\,; ~пб.1J 1 о И . Ауд11тория :>лек роиной б~1б .. 1 иотекн Р Б (no 
~ • r o t ., ,, 1 н.: (. l\,; . t01M tr1Ht ) // Rtтпнt к ~•б.1нотсч ной ассамбле~1 Евраз~н1 о - 2002. -
i\i12 ~ . - .о 490 
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циалистьt и руководители различного уровня, по третьим- уча­

шиеся преnодаватели и научные работники. Нет единого мнения 

о nредставленности здесь предпринимателей., деятелей культуры 

и т. n. В комnлексе с этой проблемой обсуЖдается и другая- от­
куда именно пользователи вы одят в Интернет (и дома, с ра­

боты с места учебы, из различных сероиены центров). сть 
мнение, что для России (в отличие от США и вропы) харак­

терна очень вьJсокая доля людей, вы одящи в Сеть с работы. 
Исключением считают лишь оскву, где аудитория боле пла­

тежеспособна. 

Несмотря на большой интерес орrани аторов <<Виртуальной 
справки» к этому вопросу (как, вnроч м и к другим аракте­
ристикам и клиентов), здесь ситуация пр дставляется доста­

точно неоnределенной. Вnолне вероятно, что обраwаюшие я н 
<<Справку>> предпри ни tате и им ют вы од R И н тернет не то ько 
дuма но и в офисе. Оч видно, таким вы одом обладают неко о­
рые учебные заведения (прежле вс го вузы). Поскольк наблlо­

дается много случаев выхода неско ьки no ьзоватслей с одного 
адреса, можно предnоложить, что то адреса с рвисны uентров, 

интерн т-кафе и т. n. Однако очень часто со дается вп чатл ние, 
что речь все же ид т одомашни комnьют ра . 

Исследователи от~tечают, что социально-де 10rl)aфи'l с­
кий и профессиональный состав российской интерн т-аудито­

рии обусловливает структур.. tотиuов обращения к мa"fepиru ам 

ти~ интерес к сайта 1 ра ной те 1атики . О нако конкретные 
penpe ,ентативные данные такого рода nока отсутствую (JI 11 .. 

во нсяко~1 случае, не опубликованы)~ имеюшнеся же - н сие­

те ttатизированы и достаточно противоречивы()') . Многие (вторы 

nодчеркивают значи 1ость функции Интернета как кул турноii, 
развивающей, образовательной ере ы особенно пля мо.~1одежи~ 

однако никакими uифрами это н подтверждается . С ру ой 

стороны некоторые noдCLJ ты свил тельств ют, что <свзрослы > 

пользавате и (предприниматели, р ководители, специалис ы) 

nри одят за экономической, торговой и другой елоnо~1 инфор­

мацией· молодежь же, nрежде всего, и шет в И нтернсте 11 rры н 

развлечения. 

69 06 этом с t . , например: Са 1ыкин А. В . Ин1ерн~1 как социалыtо- 1!\у. tЫ}Р­
. ный феномен (неко орые ас11екты 11робле,1ы) // Биб '1отековедени~.- 2002. ­
NQ 6. - . 4 - 59. 
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К:1. пока iаЛ провс ct-tllы ii нах1и а на..1 и11аnросов ~ « Виртуальная 
с 11ранка~> да 'Т с во11 м n .~1 ь-з t}ате я~1 np и tytu с Rенно имен ­

но ~ 1..:.1 t nyto ( t r pcЖJ с всего ~ 'ttcбlt 1 ) ин~) р 1 аuиао. С о касается 
вс~\ рубр11 к. за н ючение\t рубрики <с М зыка>>" где заnросы в 
G0.1 1>11 Hit1Cтнe _ _ .. , а н связаны с nровед нием досуга . ) Таким об­

ра 10 1. в сновно~t n вторя я по свои 1 соцвально-демографичес­

" ~''t \ар ·1ктср11 С 11 ~a~t росс и i1скую 11 н т рнет-ау. ~1торию . а дито­

рtн1 < " 11 раnки ». Oilt:tлtднo . о .1 11ч ается от нес мотиuа uи й обра­

' 1с tн1 н в И tп~ rнн~т (точнее - И \t СННО того обращения и 1 снно 
н а l t) l ca i iт } 11, соо в~ стве н н , содержание 1 нужны ей ( в этот 

\ I0\1L 11 т) \t атс ра1 ,t1ов. 

. 

АУДИТОРИЯ rсВИРТУАЛЬНОЙ СПРАВКИ>> 

НА ФОНЕ БИБЛИОТЕЧНОЙ АУДИТОРИИ 

, 0 1 ~1 1 1 H TL'f1HCГ- IIOJ1T(Ll. Н П КОТОрО\1 ('>НСПОЛПГаСТСЯ IH1p'f);a..'l b -

ti ~HI l' 1 1f1<H\OЧ H ~\S I С.l уА\ба. НаИ.,I В ~Н.: СИ <c l ilJ rary. ПI ••, ,r]Д_l~ KO НС каж­

"11)1i; " 1 1 н . .: t 1т . ('п рав~ 11 •) осои tаст. 'lf() <t)~KT tl •trcки обраtнается в 

f111u. 1 1 1o тc"~ · ()t \ 1 L: f~ t ~t гакж..:. что noccп tт~. r11 1зчnстую. вср ятно ~ 

.. r1 a~~ 11 не r tpt: .1110:1 a 1 ·нoт. •tто н ужан,lс \tатср11 а .. 1ы oнtt \IOf)'Т по­

. [ )Ч~п r В 6 t(). I IH) СКа\ CBHI\ ГОрОдОВ (ОС)бС ННО c ~:J I1 рСЧ I') JC СТ О 

L r о. 111на ' . < \.1аст11ы \ н~~•тра\ . JЦ1Y I I1\ боль LlН t\ горолах ). И n e p a-

1< p t.t <· " п ра1н.: ~1 · • BI IIIYA\..'lt: llы нano\Bitt a 1) 11 ~1 об эт \1 . 
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О Вопрос из Читы : Помогите наи1 и изображение внутреннего уб­
ранства буряте о и воилочнои юрты. 2. Технологию вышивания 
бис ром по меху , ну ен фрагмент бурятского костюма где в ук ­
рашении используется вышивка бисером . 3. Примеры (фотогра­
фии) ею е1 ов используемых в старинных бурятских гобеленах . 

О Ответ : Ну . нет пророка в своем отечестве . У Вас в Чите есть 

неплохая областная универсальная научная библиотека с весьма 
сильным краеведческим персоналом . (Далее даются ссылки на 
ресурсы Интернета . } " 

О Вопрос из Тупы : У меня проблема: есть реферат npo Ленина 
( биография) - он единс венный в Инете . но там нет списка ис­
пользуемой литературы . Не мог ли бы вы дать список книг, где 
есть биография этого деятеля? Заранее благодарен . 

О Ответ: В Сети этого нет. но скорее все о в Тульской городской 
библиотеке есть много книг с биографией В. И . Ленина . 

О Вопрос из Москвы: Добрый день . Скажите пожалуйста , где 
можно приобрести в М~оскве книги (!! ! не через интернет-мага· 
зин ! ! 1!) : 1) Дифференциальные и интегральные исчисления том 

N2 1 Автор Пискунов Н . С . 2j Высшая математика в упражнениях 
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и задачах в 2-х частях. Авторы Данко П . Е., Поnов А. Г. , Кожевни· 
кова Т. Я . Заранее благодарен. 

О Ответ: Здравствуйте, Иван! Ин ересующие Вас книги удалось 
отыскать в книготорговой компании (<Абрис)). Адрес и телефоны 
найдете там же. (Далее даются ссылки на информацию о кни гах 
на сай е издательства . ) Удачиr! ! Р . S. А в библиотеку сходить не 
желаете? 

О Вопрос из Екатеринбурга: Срочно нужны рецензии на с а­
рые ис орические фильмы «Александр Невский>> и «Тихий Дон)•. 

Подскажите где поискать . Сnасибо. 
О Ответ: В библиотеке ( no крайней мере в областной научной) 

должна быть Энциклоnедия кино и подшивки старых журналов по 
кинема ографии ( и nа ((Советский экран)• } . Посмотрите там . Есть 
книги и про Эйзенштейна, и про Герасимова , и про Шолохова . 
В них обязательно есть разделы по э им фильмам . В Интернете, 
как всегда , находятся обрывки . (Ссылки на ресурсы Интернеrа.) 

Однако чашt: uccro .::tc.~1o не в TOi\1, что пoct:·I lпс:tь << В~tрт) а.ч ьноit 
nравкн '> не на в з~10 ностs1х .заже очень - o .. lbUJOii '5116.1 ио­

е и.. а в том. что он, б е Jyc .. 1ouнo, n рсдnоч 11 • \: 1 J .. t)Ч ~ t т н~ ;.t,­

ную инфор,tацню . нужные \1ат~риа1 1 ~ же. н11 к '..1а не \0 .. 1SI .. 11 

лучше nce о R · ~ ктронно'' u11дс . Во ~1ноrа1л запро ал 1ако~ А\~­
лан ие пря~tо сфор~tу_1вровано .. в других - . l t:J ·кo ч ~•тас·• ся i\tc ж,. ) 

строк. 

Тем не менее, рассматрJtвая а)'·дитор•tю (4 правк~t ~> на фон тра­

IUitoннoй библttотечноii ау 11 oplot, не. ьзя не заметить ••то у н11 . · 
есть неско ЬКО объе . 1НЯЮЩИ · lt весь ~а с .. rщественны. · характерис­
ltК. 

Во-nервых, R обен\ ау 11 ор11ях бо:rьш _ ·ю LJасть со ·тан_lяет т~ .. 
КТО УЧИТСЯ . • aCIIO 6116 lltOJCLIJIOii CTaTИCTI1Kt: 11 1Н.:С_1~д0В~8J~ .. IЬ­

СКИ~1 аинь1 1, срсд11 noccтa tтe.l 'ii в зрос.1ых 6"r. 111 тек - нyб.l~ttr­

. ных и на чны. (~:tы не oвupat\ 1 Jilt:\:ь о бl16*1t 1 о1сках уL[е ,.. ны . Jа -

недений) - Н< о:11о чашсЙС}J ~•о:1одеж11 nрнхо .. 11т я о 30 д 
0% ~ то есть прим рно кажлыi1 А poii абон нт - шко;IьНi t К; 

у\-1ашийся те. нику~f а .. студен 1'. В биб.111отекал~ кон •rно. бо~ ьш~ 
ШКОЛЬНИКОВ ОТЯ В ЛОС~1СДНИС ГОДЬ[ ,.10_'lЯ СТ\'~еНТ R \'Ве. ИLJitl3aCT-. . 
ся) ер ди клиентов << лр вк11 '> к 11 вообше u интернет-а~ :э.нто-
рии) nреобладают с · де1-t ы. 

Во-вторы , чаще uc го ИН(~ормационные п , ребн с ·11 r rо"''lЬ-
1Ователей вязаны с выполненне~1 .. ч бны . з дa!iиii. О по тоslн ­

но t росте "JНаЧИt\tОСТИ ПО ОбНЫ . IOTHBOB ~ЖС В TC'ICHHC НеСКО.lЬ­
КИ де ятилетий сви ете tьс.:тu .. 1от и наблюден 11я б ~tб. tl t:кapcit. 

·и данны библиотсчны исслсдован11if. П рео :Jада1н1с 1·aкoii ~10-
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T1tвau1111 .. пос тите. ей <• Виртуальной сnравки)> доказывает ана-
113 стр кт ры и содержания их 1аnросов. 

В-трс1·ьи ~ о ноuу cnpoca и ре· 1 ьны , и виртуальных nоль­
. она eлcit составляет потр бность в гу 1анитарной инфор ~аuии. 
И <<рейтинг)> наук в обои , случая одинаковый, постоянно под­

твсрждас\tыН тoii же стат~1стнкой и р зультатами исслелований1н : 

на первъ1х tec а эконо tика, итература, ин странные языки, 

праuо, срило ~офин, и '. ория. 

с 1ьJН не от tстить также, что <<библиотечно-интернетное>> 
tJове.асни~ вирт .. апьного n ь'J ватели очень no оже на поведе­
н и е 110 . . ь·1оватс_ н ре< ьного~ дал е о не нссгда умеюшеrо отыс-

1\.а ь нужttую ннсрор н1uию. Имея возможность nоль оваться 
т'-="'н ж~ п исковыми и темами, что ~1 онераторы «Справки•>, ее 
К-'tнснты а же не моГ)гr ,(о\~ев~1дно, есть и такие, которые не xo­
TSIT. не сч 1 tтают t-t уж н ы 1 то с с. ать~ и 1 не об о ли м посреди и к~ 

1\.ОН ·у. ьгант, бнб.1иотскарь и библиограф. 

О КУЛЬТУРЕ И ГРАМОТНОСТИ НЕКОТОРЫХ 
nОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ «СПРАВКИ~~ 

К t:o { 1енню, анш ltJ с ержания запросов свидете ьствует, 

ч 1 о 11 нtан~ и t t нформационная к 1ь ура м ноги ( отя, конечно, 
не всех) 1to .. r1ьзonaтe.1cii <• npao И>> остав яет желать л .. чш го. Не 
Т .. lbl\. LIIKOЛЫHtKit. НО 11 СТ СНТЫ ИНОГда Слабо ПОНИ 1ЗЮТ ИЛИ 

вовсе не 11онимают, какую вменно тем они должны раскрыть 

t! до ~ ~аде~ рсфера е, курсов й работ ~ как та те 1а соотносит­

сн · бо.аес широ 11ми nроблемами той или иной науки, учебной 
... н tc u11 пл 1 t н ы ( r е и t н но на <• поле)> этой науки она <<лежит» где 

н ·що 11ска ь соотв тс1ную1ную ннф р •аuию). Часто они не зна­
КО\1Ы с понят11Я~Н1 и тсрчинами, с и связями, пло ~ о формули­
руt т воnросы~ на к неu, он 11 nросто не грамотны. Приводя при­
меры Jапросов, nриходи.аось исnравля ь бесчис енные ошибки; 

в т как они выrля 1 ят без исnраВJ ений: 

О Это nросто ужас . Мне в крайние сроки нужна курсовая на тему 
tсднглийские заимствования в финансово-экономической терми-

" См. , напр•1мер: амu 111ia М . М. Библиотечныii слрос ~• библиотеtiНОС no­
~~~лc.:IIH~ юнuш~с t иа ссгод11~1 11 М 11р библиот\,;к сегодни. - Вып. 3 ( 15) - М . 
1997. - С. 35-49 ~ ·амо ива М . М . Гуманитаризаuия обра1ооания : взr яд и 
б~ ·t6!1110TCK1f /1 Ч~.IОВСК . - 1996. - _ 4. - . 75- 87. 
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нологии)) И что мне туда nисать?! Препод- зверь, но очень ум­
ная! . Видимо я ее стандарту не соответствую и она решила не 

давать мне подробной консультации . Я в шоке - идет борьба за 
стиnендию. (Мурманск) 

О Помогите пожалуйста наnисать реферат на тему: Муниципальные 

страны США и !Великобритании. Заранее сnасибо . (Орехово­
Зуево) 

О Расскажите, пожалуйста, о лазаре, что это такое и т . д. {Псков. 
вопрос прислан в рубрику «Физика. Астрономия», речь идет, :ко­
нечно, о лазере.) 

О Вопрос состоит по роману Война и мир. Отношение Князя Ан­
дрея к Нэпалеону до и nосле Аустерлица . Если есть у кого на это 
что нибудь то пришлите буду очень благодарин и в долгу не ос­
, анусь. Можно в виде сочинения размер 3-4 машинных страниц . 
(Ростов-на-Дону) 

О Где найти сочинение no ревизору на тему «Жизнь в уездном горо­
де до nриезда ривезора» или «Характеристика героев». Споеибо 
за ранее . Р . S. если можно nобыстрей. ( :Москва) 

Нередко операторьJ <(Справки>> указывают по ьзоватслям на 

их грамматические ошибки (или опечатки), объясняя~ что они 
затрудняют поиск, мoryr даже сделать его бесnолезны t. 

О Вопрос: Найдите что-нибудь про комуnргенцию (очищение). 
ГОРЮ. (Москва) 

о Отеет: Ну, Костя , если бы мы искали с<КОМУПРгЕНцию»J то мы бы 
нич.его не нашли, а вот про «КомПУРгАцию» нам кое-что откры­
лось: (ссылки) . 

О Вопрос: Где можно найти про музыкантов : Гречанинов или про 
LUестоковича. {Харабали) 

О Ответ: Пожалуйста. о Гречанинове А . Т.: (ссылки) . О существо­
вании музыкан.та Шестоковича в Сети ничего не известно, а вот 
про Шостаковича д. д. кое .. что имеется: (ссылки). 

Конечно, это проблемь1 , касаюшиеся отнюдь не только кли­

ентов <<Виртуальной справки>>, это общие проблемы сегодняшне­
го российского образования (как среднего так и высш го) вооб­

ще nроблемы роли и значимости Интернета в обучении в час -
ности. С появлением Инт рнета в библиотека эта nроблема как 
никогда активно заявляет о с бе. 

С этой точки зрения крайне интересны острые nубликаuии 
·сотрудника интернет-сектора Ставропольской краевой научной 
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Gttб_ll1oтcкtt ен11са Яцуrко "' 1
• М ноги его наблюдения подтверж­

.. .1ают т \ что \10 но видеть, ан(; изируя запросы пользавате ей 

<•C"t~paвкt t •>. <• а 1а~1 частая категория nос~етителей биб иотеки, -
пив1 ~т }11 L~ ко. - стулснты ~1 асп~1ранты, ра3ыскивающие в 
Иапсрн "Гt: 10 вые к рсоник~1. дип омы и рефераты. Нскоторо 

вр '\HI }1 ~ 101 в .. ' IН си~ ка такие _ юди вообще поnалают n высшие 
Y'IL"111 ЫС ~aBCЛl:IHBI. НО IIOTOM 110Пр~1ВЫ \ , ОТЯ уд ИМЯ ЬСЯ не пe­

pL:t:la_l - '}. Utt tlpt1BOJHIT tacc 11ри асрон, которые считас1· t-tc толь­
~о ~'1с11 tttы '''' , tto Jl (.;Трашнова ыми. Вот од~1н из ни : <<Сообщаю 
. tв~ '1 .I~H)'IIII\.a~t. 'tто готоноii рабо·• ы, точно соответс R юwей и 
tl'\lt:. нааати tlt: y:Ia~ tocь. н t;СТь 1асса cтarcii, книг~ работ no с од-

IIЫ\1 11 <;\IС~НЫМ Т~\1аМ. И3 KU рЫ . ОНИ ВП ЛНе tОГЛИ бы СКО t ­

IIOIIOBaTI1 tн.:o6\u 11 t ыit н t рс<рсрат. Они смотрят со свяшен-
11 ы '' у~:н.:о~t в г_ а иtх: - ОН, что же д лать... ы так не с tоже 1 . •• 

i\ t: IHL н . tpyt O'\t ~1 Н1t:рнетс не tож 1\: посмотреть?"'~,>. 

BU j\tt ~но~ ку_tьтура nu .. 1ьз. натслей <•Cnpaui И•> нес оль.ко 

HI1~C ку:Н;,Iуры T ttn0.10ПIЧCCKI1 б 111 JKOH ИМ би6Л~10ТСЧНОЙ ау И -

10р1111 . HLLlO. опнако. 11рt1нять во вним ·tние, ч о неграмотность 

ropa !.'10 н в· t всttн~е в ниcь~tc:ttliOit речи, а посетитель трад.и ион-

11011 11~\\ 11tttнoii 'Sиl':- :11tотеки обычно обрашается к с отр ник 

с ~ L п 1 ы ~~ Ja r 1 poco~t. ~ шс более важное зна'IС н и е и м ее т~ оче вид­
но. ~а, , а cncu~нp~tкa Интернста, er~o от.~ ~ичие от библиотеки -
ot.fнtlli1 ~L·aьнoro ку_·аыурног ·чреждсния. Прння я 3д сь раско­

нан Н( стt, н обш~~• ttt1 l n.1ю uиpl)'< ьность Jt фак ическая а но­

н 11 '' ~•о<: 1 u} 110 1во.1яст nосе111те .. 1ю npизtia ься~ что он не готов к 
JaBTf aiLIHC\tY JК3а\1~ну. не ра'Jб~tрается в том. о чем пише co­
Чitlll"HI1~ н. 11 дJHl_~to 1. 1 отов воспользоваться чужим реферата t: 
otl Ht.: , IY'Ia~··~ ка~ постро,1ть фраJ , как н~ еде ать ошибо . Хотя 
11ривыч h. ·t говор н rь на уже широко nринитом <(сетевом>> языке со 

c.:.10A\ИB LIJI1~!1tC~l окрnшения~1и ( ин<ра. npora), с особы 1 написа­

наt~\1 ''ноп1л c~lOI3 (как-ннть. ваше, мона и т. n. - по nринuип .. 
•• "а~ (.;.1 ы ш ~ 1тся •> ) д_ 1я многих (особ н но подростков и юношест­

ва) н вне не 11гра. ка оН бы.:1а и остается м я взрос , ЬJ ин т лли-

1 LНТНЫ\ n ета1тс#1сii И нтернета . Ведь они ~1oryr и не знать как 

tнtrt rнt(.;ать 11равил.ьно . 

.. , 1)tt р:/ / "' \\ "'· Гt1 • rн/aнtt1ors/jazнtko. l1tml tv1с.:ртвые ц~1фры домаш н в зaлa­
llltli . 11 . н t ~ ~ роз.а н 3 \а Jt'ркшаыt 1 27.03.2003 /Пот~мкинскJ1е уроки 1 19.02.2003/ 
3а·•~ \1 tta \1 с rо.1ы~о t: н~клы'! 1 05.02.2003 1 
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Возвращаясь же ко вкусам посет те ей <{Виртуальной справКИ>> , 

необхо ltмo повтор•tть: они nредпочитают э ектронные материа­

. ы. При этом многие из ни особенно учаши ся увер ны что в 
Сети действительно есть вс и то все <<разложено no полочкам•>. 
Во мноrи случая оnераторы nривпекают вни ан и посетителей 

к материала 1 nечатны 1~ советуют посетить библиотеки (об это~1 

уже было сказано) и книжны магазины. а и са 1и пользовате­
ли иноrда обрашаются в <<Сnравку>> с вопросами о приобретении 
книг- в частности в инт рнет-магазина . 

О Здравствуйте! Как всегда с nросьбой. Помо,гите найти назва­
ния книг, как можно новее года выпуска, связанные с понятия­

ми : когниция, семантика. лингвоnсихология. В каком из книжных 

магазинов Москвы их можно купить · или заказать по Интернету? 
Спасибо. (Нальчик) 

О Подскажите , nожалуйсrа. как можно через Ин ернет заказа -ь 
учебник химии для 8 класса, автор Гузей с доставкой в Иркутске? 
Заранее благодарю. (Иркутск) 

Порой оnераторы указывают пользавате ям на другие · pra-
низаuии~ др 1 и юд й, у которы они мо nолуаrить н жную 

~1нформаuию. 

О Вопрос: Подскажите, пожалуйста, где можно найти уголовный 
кодекс Анголы на русском языке. Спасибо. (Москва) 

О Ответ: Я был бы безумно счастлив. если бы в Рунете можно 
было най и такие документы . Но пока это , к сожалению, не сов­
сем так. Для того и существует nосольство и консульства, чтобы 
лю,бой желающий мог акую информацию запросить. (Следуют 
телефон и адрес посольства Анголы) . 

Можно сказать что во все вышеописанны случая оп ра­
торы << Вир альной справки>> выстуnаtот как биб иоrрафы; они 
npe остав я ют nоль'Jователю информацию о р сурса Ин ерн та, 
библиотек книжны магазинов дру и организаций . При этом 

Интернет выступает в ачестве основного и orpo tнoro фонда от­
кры oro оступа, по .ьзование которым требует. о рако, опре е ен­

ных знаний и навыков. 

Накопленные исследователями и практиками данные о биб­
иотечно 1 пове ении традиционны nользовате ей позволяют 

говорить о соотносите ьной значимое и справочно-библиоr ра­

. фическоrо аnпарата (в частности кат· огов) фонда открытого 
достуnа, консультаuий биб иотекарей и библиографов 11ри вы-

J 61 
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бt.)рС ~ta t:piH'LlOB . И JHCCTHO. Ч О ката.п И акт~t RHO ИСПОЛьзуют­
(Я rtpc~л~ вс:сt ·о в нау•1 fl Ы\ бttб~ и отека , , где . я получен и я нe ­

o6\o; tll\1oi1 "'н н и ''- н журн~u1а не об од11 м правил ьно cocтaв­
. l~Jitll)llt 1111СI)'tснны~t "Ja ltpoc.: . · вободные Jапр сы шир к го 

,... "-
'BI1:1 rctя r1уо.н1чны\ 0~1 .гнtо ек улов е воряются rtp жле всего 
t: но\н IH I.t{) н ~ры 101 о ~ < с: гу 11а. реже - IJplt no 1 ш~1 биб иоте­
~аrнt ( 1) 1 нс.:ту11ак)т в с а1 ;1у как ко\t tуаtнка1н1 нныс мо ивы, так 

н OlC) с11нt~ tta t tt\.pЫJЪI \ но. ках мноrих rtony ярны. изданий) . 

B ыltt.). ltн.· нa н.: .А\(' . 1с . 1овых (в часrн{ с 11. учсбны ) ·Jапро on поч-
1 и Jн.:с 1 .. 1а нач ttн а~tс:н с.: ~онс~ . 1> attttн б&t бл но pa<t>a (т t. · е биб­

. нtor р~нl) о н:у1 с.: 1 ·ву~1. - н1б~·н1 н t.:карн ). а Jа••астую J1 сuолится к 

IIO. I.60p) O ~IO. HIOT~'IIIЫM paбoTHifK0\1 ttуЖНЫХ ~1aTCpiH . OR. ф ft 

о 1 ~ры 1 or о ... н н: 1 ~ rta 1101 1у. нrр~н 1 ора J~o \tCH I>I IIC, \OT~I это, конеч­

но. taвt t \:l t 1 01 t:l о о н.t:ма ~ co:н~p~attli51 11 opra нat Jации . MaJ ая 
\II~Pн t~toCII> l'llpaвt>'llto-6at6_ нtol ра<lнtч~с.:коrо annapaтa (С Б ) lLl И 
orttt)JHHH1 ~ J acL"ы 11or~I tt т~. l~11 о11рс t:~l}lt: тcя t\ак н~t з им .. poв­

llt: \1 11\ ) ~I O:BIOГpati>J IЧCt: t\01; Jpa \IOTHOCI H (J1 - Wltpe - 11ttфop­

\ta .tHHHt i HH1 ~~ . II-.1~J1bl). 1аК 11 01L')~Jt:1BIIC\1 ВО \O~OГ JI\ 6~t6#1 1tOTeKa 

(,t но i\to~нo . " t)\нtt~ it fн.:ра jработанrао<.:тt.к}) С . соответс ную­

•н~rо llt: ao: 11)f\O p~al~ttott rrp~)\.тyp.: и с.:о.:н:рА\аН11К Janpocoн. но 

~ 1 ..: ~ 1 L~ • 1 1\(• Н 110 \ t ~ )1 Н .J К~ • ~ . 

. \H\l~ ll ~ \la t ~ pi1 ~LtOH <• (~ Пf aBtкl1 •• 1103HO.IHCT УТВСf1Ж..1аТЬ. "11·0 

tHIPI~~t:ll)ны~ но. н ~ова1t::н• L'r~L lt\ltвatoтt:я с ~~нt ".ке 11р блсма~н1 . 

Ч н>uы ~1 11н:рн~1 t la ca\t0\1 .·1~. 1~ ст~L .1.1 ~ IIИ\ <1> н .. \t от рь.1 о 

'lOL' f у 11а. 11 М IIC06\t), lll \ ·1 11 OL' J'>C:. НВ 1 К. KOJICy. t Ь Та Н Т~ бнбл ltOTC Карь И 

u1 1 6.н1ot pa•J). Во \ ttlt>l l t.\ t:.l~нiaH\ not:L:TH ~. нt npи~t приJнаются, 

~ 1 о o tol 11 ы I"~L н1с1>. но Ht: l'~ \tt..: .H1 на и r и в 'с.: пt то, LJTO и ал11. 

О Н r.1or n L1 б 1 Вы поде азать. где м о но отыск ть к следующей 
т ~., 1~н р лы . та а я у ме один месяц nотратила на по­

~1С и М о е т . то nомо е т? ··Со иальный интеллект учителя во 
ВС11омогательной ш оле ... ( Екатеринбург) 

О По огvпе! 1 ! ПnиL·L!~! Очень ну на нормальная книжка (руководс­
тво) no AlJtoCAO у в электронном варианте . Заранее спасибо! Р . 
S : Побывал во многих виртуальных библиотеках. но ничего не 
н шел (Владимир) 

О Помоrит . no луиста . Очень нужны материаль• о сос оянии на-

1 C\t . о() JI0\1 Са\1о 111 1а 1. i\1. Б11G.11tот~ка ка"' сонан 1ьны~i ннст111)Т 11 е~ 
( 1 >~ 11)..1 н на . < В~о:р\,; ~ •н) 11 Ба 1С 11н 1 ~"а 11 о6шес1 во н Ро~си11 90-х 1 оn он вс а : мa-

Jt·p~ t .L II11l'~\Hiн~tpa.- 1 .. 1994.- ·. 12- 1 '. 
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уки в России в ХХVШ веке. особенно в nервой nоловине (чем 
больше, тем лучше) . В nервую очередь интересуют естественные 
науки и математика . Я не nойму, как правильно зада ь Яндексу 
воnрос . все время вылеэае что-то не то . Если s:lндекс не знает, 
то nо-анrлийски тоже nодойдут тексты, если такие есть на эту 
ему. Сnасибо огромное . (Москва) 

Нередко операторы вынуждены даже указывать по ьзоват -
ям, что они не волшебники и не мoryr отыскать в Сети то чего 

там нет. Однако те продо жают - и не б з оснований - надеять­
ся на их помощь. В ц,елом можно сказа ь что благодаря знани-

. ям и умениям опера оров <<Виртуальной справки>> е поль авате­

ли получают в ответ на свои запросы не только библиографичес­
кую, но и широкую фонов .. ю информацию, описание и анализ 
конкретных фактов и событий, nрактичсскне советы. 

СТИЛЬ ОБЩЕНИЯ nОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ С ОПЕРАТОРАМИ 

Приведеины примеры воnросов и ответов дают ясно nред­

стамение о принятом в виртуальной справочной с ужб сти ­
ле общения. Его можно на вать сти ем своб дного разговора. 

Пользават ли обращаются в << правку>> доверительно, с больши ­
ми ожиданиями. Отв ты оп,ераторов свид те ! ьствуют о внима­

нии и лоброжелат льности. и качестuа, являюшиеся ttормой 

для проф ссианального библиотечного сообшества~ в традици­

онной библиот к вписываютси в рамки реального. скор е с рь­

езного и даже официальноrо обшения отя менее офиuиально­
rо, че 1 например, обш ние в уч бны заве ения ~ tia пр дпри ­

ятиях в учр жд ния ). Виртуально обшени ., оставляя и суrь. 

во многих случаях nридает им более егкий арактер. ерь зные 

no содержанию, ответы операторов toryт быть шуrливыми или 

nолушут ивы 11и по форме~ ссылки на научные и ytr бные ма­
териалы - сопровождаться ю 1ористическим или ироническим 

коммен ари м. Да и сами 11ользоват и в соответствии с норма­
ми Интернета, о свои вnолне серьсзt-rы инфор 1аuионны nот­

ребностях нередко говорят шуг иво и даже ерниttсски . 

11 • 

О Вопрос: По дисциплине nредnринимательство хоть что-нибудь, 
что заменит nрогульщику курс лекций? (Самара) 

О о~вет: Можно nопробовать nочи ать чужие (в смысле лекции) . 
(Ссылки) 
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О Вопрос: огиб ю во цвете лет!!! Срочно нужна лит·ература по 
социально-психологи еским механизмам восприs:~тия информа­

ции. Размер моеи благодарности будет безграничен в разумных 
пределах Помогите! (Москва) 

О О вет: Особо подробно хотелось бы узнать npo благодарность, 
но t о после , а nока : (Ссылки) 

·raкot: o')IIL~l'HI~. 11ptt вc~ii t:l) в11рту·~ ьности,. np изволит впе­

~ ra l.ll' 1111~ .1 1. Р 1 НО<: 111010. ·~Т 0:\1 у С IIOCC r СТВУЮ Т, КОНС' 1 НО .. Н ВНО 11р И­

C)'l<:l H)'tO ilHtC В H.: k Cic\\ OJBt:Г< Н .1 III'IHOCIJ.1 ОПера ОрОВ И ПОЛПИ ­

t:~l. 11\ kO\I~It.:lllttplltt. 

/\H ёlllt ~ \H11~pii ~LIOB ~· . 1 1paBKit•~ lё.\"Ж~ fl03BO. IЯCГ М "TitT b ИН -

t: p~t: Н LJ\11. l .. lL - r О .. l~ l 11\~ r Ht pa. lO"-\:a.ll>H Ы ( 1 ас 11 ~К f В I\J'H1 ~IOOTHOLIJe­

IIIHI\ нар r11~:ров . o .. t JIOII LTopotiЫ. уtf,ннансн :\tО.~Iодежь, ocтaв­

.JsttO IH,HI \J ). lt.tlHIIJ( ( I~t 1\0. Il~~oвaн..: . lt.:H. SI.BIIO Ч 'НСТНУ~ <..:Сбя ПО '1-

I IOIJICIIIIIO "Ollc..'p"ttOpa\J ()o. IL"C l'B0)0 .. 1H ), Чt:\1 110 ОТН IIJeHИIO К 

1ра H1LHHH I I I I~I \I \1 1 U. IIIO \ Ct.... 1p ~l\l 1 ~ 061 .. t'lll Hl 61 16.111'< Н:КС ~ CTI1 .. Ь Об-
,- ... ,- .. 

lltL'IBIH 10. 1С~ . IC\IO"pa I ' IPIH Ы I I. )O. IC'C ~·На f><1Bffl>l\•>. ..1р)' Г01f СТ po-

llbl. l l t • ' 1111~. 1 1 1 н l' rt paBKII ·> t t a Jit~ IOB ЧJS\1 н [Н l:OBt.:ly~iTC •), << 110\10ГИ ­

Гt.>•. \tt:A .. ~ н:\1 каk . с~~ \ ~t1. Ittorc•нн .. l\ а 1 )Ht.:IITOB \арактернее об­

rа н r~ ни с <•\ttr \." 11~/f\HO ·~. •• • ai1rL'. H0~(Ll)i 1 t:la •> . То t:CTh HCOЖif .. с ННО 
~ ~ \l t.:l 11 Н.' Н ()o_ lt:~ ~BOUO.'lii0 \1 В11р 1 )'cL H>f \0\1 OfiiJH~ I I ~~ ~~ 611б.1 t 1 0ТСКНрЬ 
('Л1НОвtt 1 ·s1 t taв ltr ai р )\ t. c•_tOH\1HII )\\ •> (в ! laHH0\1 c.tytнtc- R \tope 

pct:ypc< в ~1нн . .: rнс i.t). 11 o)c.:yif.\.1aC\I«HI н Jtrt)(l>cccttoн· ·tыt0\1 сооб­

НlL''(' П\С ]1< . 11• IIL'Ja\1~1111\1010 lr0\1 IJtHif'l,a <..: <tlf0BI1TCЯ ~H(' ЧI1~1Ci1 ~ IJ 

"а"-О\1 - JO l l .'laHt: )fH.:patopы IH [CI'YIHliOT JПt.:Cb 11 В J'>O.lИ П даГО U. 

КАК ОЦЕН.ИВАЮТ ((ВИ.РТУАЛЬНУЮ СnРАВКУп 

ЕЕ nОЛЬЗО·ВАТЕЛИ 

1 ос 1 ost н н ы х ~ 11 tt.: tt t он с.1~ Jt..uы с:·• аноJн tтся вес бо. ьш . Об 
·JrO\t св t сн.: н.:. нл: rвусl . в ча<:1н )'1~1. рост '111C.la заnрос в, вк.lю­

'~аt{ 11111 \ б.1аrо.1ар но<:1 Е) 3а llpC.11t .. 1ytttl 1 ~ о . всrы . О•rсuидно; IHO­

rllc fiO. 1 .. 1 BaFt:. llt :1C.1}1Tl'~l СО СВ 11\111 3HHKO\IЬI\IИ ttHфOp\1aUИ ­
t:il О ВО J\10/f\1 1 )С lt ПО. I УЧ ИТh ~0\1flt:TCHTHЫii. бt)ICTpьti1 11 6 СПЛаТ­
НЫi1 )I"f~t:l 110~ 1111 н · t :нoGoi1 вопро . l-1 · •t.:~ нрttсы .. lая оон 1апросы 
в (f Bll p l Y~LiuiiYIO crlp~, ВКУ·> . ra .. "Ка JЫВ~ЮТ о по.1ученны J р КО\1 н ­

.. auJt ~ ' . i\ 1 ы nы" 111<.:1, пока !ать • под611ран nр н t,еры заnросов~ 

BOl ~LLIC Ht:CK )_luK TtlK ~I\ nrнt \1СрОВ. 
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О Спасибо за отеет на nредыдущий вопрос~ Очень nомогли -если 
не возражаете , сделаю на вас ссылку в результатах своей науч­
ной раб о rьt . (Санкт - Петербург) 



AYlllfTOPИЯ .. BffP7YJt7bHOЙC11PABKИп Jl ЕЕ ИНФОР IAUI/OHIIЫE 1/ОТРЕБНО ТИ ... 

О Огромное сnасибо за Вашу nомощь с готич·еской ли ературой . 
Курсовик защитила на nять . (Казань) 

О Очень хотелось бы сначала вам выразить мою благодарность 
за nредыдущие заnросы. Вы - самая лучшая библиотека! 
(Владимир) 

О Сnасибо за все ваши ответы на которые вы быстро и професси­
онально отеечаетеН ~! И еще за бесnлатно!! ! (Киев) 

О Добрый день! Не раз доводилось слышать восторженные nази· 
тивные отклики о вашем существовании, особенно в nрофее­
сианальной среде . Обращаюсь к вам впервые , но уверена . что 
у меня буде повод nрисоединиться к мн,ению большинства. 
(Белгород) 

Многие пользоватеnи выражают свою благодарность и нос-
ищ ние в обрашения к оп ратора~t: <сnомощники наши», <<ува­

жаемы виртуальные no 1ощники >> << tои уж юбимы , неза­
менимыс 11омощник11)>, <<Мои сnасн ели >> , << все нающ 1е 6116;-tИО­

текари)> <<Ве икая Виртуальная справка•>, <<nучшие умы Сети>>, 
(<гении Интернета>>, <( tнoroyRaжae 1ь.rй джинн )> ~t т. п . В д ся1·ка , 
апросов из разньi городов nовторяются с .. 1ова: (спасибо. что вы 
есть)>~ << орош е .nело вы делает >> .. <<сnасибо, вы ействите .. ьно 
nомоrаете людЯМ>>, <<ПР красно работает >>. 

Н об оди~1ос ь << правки>> я . с постоянны, noc титеn il 
доказывают и сетования на , о .. ка тр 'ЛНо ту а пробltться, н ра­

дость <<nоnадания>>. И ног да пользавате и обраrца1отся к операто-
.., 

рам no лектроннои nочте .. nотом* что не \toryт nопасть в число 

т не 1ноги сч ст. иu4нков, ко~1у удастся ~адать nопрос: 

О Здравствуйте! У меня nроблема! Каждь1й раз. как я захожу на ваш 
сайт, то вижу надnись «nрием воnросов закончен •), S1 прихожу со 
школы в 15 часов - не раньше или даже nозже! Мне очень нуж­
но сочинение по теме с<Как и когда nрирода влияет на героев ро­
мана ((Война и мирн. Подскажите. пожалуйста. как сделать, чтобы 
моя nросьба была оnубликована на сайте? Во сколько прием воn ­
росов начинается и когда заканчивае ся? Заранее благодарна . 

CeйtJac когда виртуа ьная правочная с жба ста..1а кор­

пора ивной и в ней работаю бо 1ее 20 огrераторов .. ког а u 
лень nри н И\tается же не 4- - .. как в 11е а в нем 11р шло~•, а до 
50 апросов проблема эта во м11оrом с11я .. ась. Одt-tако ли tит 
сушествует и при м воnросов обычно заканчивается оч нь 

· быстро. 



IIГPB!JIJi POCCIIЙCKJIЙ КОРПОРАТИВНЫЙ 1/РОЕКТ. .. 

о ж но отмети1 ь также., что сама организация сnравочного 

об жиRания, интерфейс, обращение к no ьзовате ю возмож­
ность npoc tотреть заданны воnрос.ы и ответы на них - нее то 

nомогает noce и е я 1 сориентироваться, уточнить свой запрос 

иног а наliт11 нужную инфор 1аuию в ар иве <<Справки>>, иног­
да t-l ·:tH н даже больше, чем искали, или другое, тоже нужное и 
интересное. Об это f они с благодарнос ью сообщают, nредваряя 
свои просьбы . 

Б. аго арность и uажи ельное отношение nосетителей 

<< правки•> к ее операторам доказывают и совершенно неожи ... . . 
данные на первыи взг я 110 ушуrливые nослания. 

О Приветик! Как дела? Парни. я хочу nригласи ь Вас отдохнуть 

летом на нашем озере Иссык-Куль. Были когда-нибудь здесь? 
Красота!!! МОЖН'О будет nознакомиться, и пообщаться . Вода у нас 
классная. погода - просто nрелесть, мы - тоже. Если будете в 

наших краях . nрошу . (Бишкек) 

О Доброй ночи. Дело такое . Я тут начала брюки сnросонья гла-
дить ... без марли ... остался глубокий след ожога ткани 1'11 сте-
nени ... Как удалить такое nятно. вы не знаете? Спасибо за про-
шлый раз . Был , конечно . не реферат. но npenoд меня похвалил 

за поnытку нестандартноrо nодхода к теме и nодыскивание ин­

формации иного рода . Може . вы и штанць1 мои rnaceтe .. . (с на­
деждой) . (Курrан) 

арак ерно~ что многие noc тите. и интересуются различны-
t\Н1 аспекта 111 работы <с Вирт 1ьноii справ И >> . 
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О А вы круглосуточно работаете, или как??? (Тверь) 

О Извините . конечно. но как оплачивается такого рода работа как 
ваша и какие nредъявлs:~ются требования? И вообще можно уз­
нать как идет ваша работа, как на телефонной станции? Если 
это. конечно, не коммерческая тайна . Большое сnасибо , ваша 
работа очень помогает нам . (Бишкек) 

О Расскажите мне , как вы работаете , когда получаете воnрос , отве­

чаете творчески , как будто разговариваете с nриятелем, или как 

на работе - с ~~клиентом))? Получаете от своей работы удоволь­
ствие? (Киев) 

О Вы ((рекламируете» себ~ как «nоручи nоиск человеку. а то по­

исковики не всегда находя )) . А как же ищет человек {то есть 
вы) в Интернете , не вручную же? Если можно, поподробней! 
(Тольятти) 
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О Скажите. nожалуйста, по какому принциnу отбирают людей, для 
работы в виртуальной сnравке. Спасибо. (Мурманск) 

Н которые клиенты не только блаrодарят <<Справку>> .. но в 
v 

свою очередь nредлагают еи помощь. 

О Я в каждом письме буду говорить вам слова благодарности за ту 
nомощь, которую вы нам оказываете . Действительно , это прос­
то гениальная идея объединить все ресурсы в одной виртуаль­
ной сnравке1 для взаимодействия. Я хотела у вас сnросить: на 
некоторые прочтенные оопросы , связанн~ые с библиотечными 
nредметами . с менедж1ментом у меня есть немного достоверной 
информации, tснакоnанной)) ранее и сохраненной. Могу ли я nре­

доставить ее дпя других в вашей справке, или, может быть, nе­
редать вам? (Кемерово} 

О Добрый день. Для начала я бы хотела nоблагодарить всех тех 
операторов , что nомогли мне с моими вопросами. Сегодня я бы 
хотела сnросить следующее, скажите, nожалуйста , если я , напри­
мер, знаю ответы на некоторые вопросы, на которые вам не уда­

лось найти ответа (наnример , касаемо музыки), - могу ли я по­

мочь. вам или тем людям . что ищут , nодбросив ссылки . где это 
можно найти и с·качать? (Санкт-Петербург) 

Сегодня <<Виртуальная справка>> достаточно широко 11зве тна 

в Интернете и yno 1инается среди ффсктивно рабо аю их поис­

ковых служб nолезны , в частности .. шко ьника 1 и студента~1 . 

ЧТО СnРАШИВАЮТ nОЛЬЗОВАТЕЛИ И С КАКОЙ ЦЕ17ЬЮ? 

Далее мы рассмотри 1 сод ржание и с11еuифик uonpocou в 
каждой из р брик~ nопытае tся выявить tотвваuию nользават -
лей значимое ь д ловы и свободны tотивов. io ·бирая при -

еры мы оте и nредставить и обширную г оrрафию nирт ь-

ной библиотечной Cl равочной службы, и разнообразные тиnы 
заnросов, и стиль обращения noc тителей к оператора 1 .. и реnу-

тацию <<Сnравки>> среди клиентов. 

СПРОС НА ГУМАНИТАРНУЮ ИНФОРМАЦИЮ 

Если потребность в гуманитарной информации составляет ос­
нову спроса в uелом, то са 1а эта основа складывается из спроса 

на информацию по экономике уnравлению финансам (во-n р­
. вых) и на инфор tаuию по литературе и итераrуровед нию (во-
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вторы, ) - в су 1мс они оnределяют около по овины <(rуманитар­

ны. >> запросов. ше четв рть дают запросы по языкознанию, npa­
RY tl \I)''JЫK~: а на С , IЬНЬ[· 6 рубрик nри ОдИТСЯ Ч}rr() более 20%. 

Вопросы по коно ике, управлению финансам 

По о.'lичес·rо обраш ннй кономическая матика, как уж 
с~аJан , - на псрво t t сст ~ <(рсйт~ НГ>> соответствуюшей р б­

Р11 11 растет уже в т 'ttсн и е нескол ьки т, сего н я она собира т 

1 9~~ все. обрашсннй в <• Виртуальную спраuку)>. аnросы - поч -

Т1 1 11СК..1Ючнтс. ьно учебные. удя по содсрж нию, пось(лаю их 

с гуд\:аать r . и ног а acn 1 1ранты. И ш.. учсбн и и и пособия .. инфор­
маuню no отдс .. 1ьны~1 пробnе tам: н-1огие .. отят получить готовые 
работы - р ф раты, . _ рсовые .. д atn.ТJo fные . 

О Здравствуйте ! Помогите, пожалуйста , найти электронный учеб­
ник: или какой-нибудь материал по дисциnлине t< Уnравление 
предприятием ». (Находка) 

О Помогите най и курсовой проект на тему t<Статистико-экономи­
Чiеский анализ основных фондов•> по любому коН'кретному nред­
приятию на 25- 30 листов с графиками и таблицами. 
В банке рефератов и в Яндексе ничего не нашел . Сnасибо . 
(Солигалич) 

О Помогите, nожалуйста , найти информацию по бюджетному nро­
цессу на уровне муниципальнО1ГО образования. Заранее благо· 
дарна . (Инна . Губкинский) 

О Не може е ли подсказать. где я могу найти информацию о рос­
сийском кризисе 1998 г . Благодарю. (Нэшвилл , США: послано 
по-английски) 

Вс реч ·iютси также фактогра<fнtчес ие 11 собственно ;е овые 
-запрос 1 - очсви но, чаше всего от предnри ни tатслей. Вnрочем, 
r~ри ан . rаи зе -запросов в той р брикс 11ногда бывает остаточно 
с. ж но дифф р нцировать . чебн ые и <<nрактические .. > rотивы 

обр, t rte H t1Я "Ja 1 1нсрор 1· аr1иеН . 

\б 

О Всезнающие бибnиотекариr Подскажи е, nожалуйста, где в сети 
можно найти текущие индексы цен Лондонской товарной биржи . 
жела ельно на русском , но можно и на английском. Или хотя бы 
не в сети . Спасибо . (Днепропетровск) 

О Как рассчитать стоимость патента? Я не могу найти ни в одном 
опубликованном источнике . (Краснодар) 
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О Мне нужно организовать круnную выставку (nорядка 120 экспо­
нентов) . Какие книги и где можно найти no выставочной деятель­
ности именно организаторов выставки (организации, nланирова­

нию, бюджетированию и т . д . )? (Москва) 

О Здравствуйте!!! Помогите мне найти такую вот информацию : 

сколько суnермаркетов в Москве, Питере и других круnных горо­
дах (хотя бы в одном) . Сnасибо вам за то, что вы есть!Н (Омск) 

Вопросы nо итерат ре 

а р брв а - вт р я по <<В с •> (Ре нее бы na nерв i1)~ сюда 

nост пае 15" -% всех воnросов. Бо.аьшинств 11\ свнJаио с про­
rрам t a~tlf г маннтарных в .. Jов 11 фа к л ьт тоn, cт~p.Ltrи к.,1а ·con 
rи tH знй, шко~-• 11 · . . Чаu1е всего :>то русская класси 1 и 

,-
начала век в. а .. 1ее с ·tед~~т Jnpyo жн~н• к.1асс1 1 ка и оJ·сч~с·t -

венная литература con текого п p~to а. с 11 запросы по сов­

рс~н:нноii ~ , итературс. UeJнt по.1 ь ·~оватс.l ii - нодr товкс .., .. 1а-
ов, нап и сани реф ратов. Про ьба найти гот вую р·16от) Jдссь 

вс реча те я чаш . чем в llP. г и рубр11 ка . . 

О Sos!!! Помогите наnисать характерис ику бабушки из повес1и 
Горького ссДетство .. !!! (Норильск) 

О Срочно нужен материал ((Тема no:Jтa и поэзии в лирике А. Блокан. 
Желательно rотовое сочинение . или хоть какой-нибудь материал . 
(Боровичи) 

О Здравствуйте!~ Сnасибо большое за материалы по лирике 
Кольцова! еперь вот ищу для контрольной по зарубежному ре­
ализму се Проблема трактовки образа Эммы Бовари в романе 
Флобера ). Заранее болыuуutее сnасибо! ! ! (Тамбов) 

О Привет, подскажите, • де можно в Сети найти что-нибудь про ис­
торию детективного жанра? То есть 01 куда он nоявился , кто его 

nридумал, как он развивалея и т . д. Спасибо . (Влад~•восток) 

Что касае1сн nоиска собствснаtо re с в. то pc\ l l> н ст. как 

<•стары . •>~ пporpa\1\Jti Ы\. га и о <• f~olч,r~)>. t t lHiy: rнptthT:\ ~• чo~lJI Ы\ 

автора, . 3 еt.:ь нерt:дко о~рашс11tн.: " yt:.lyra\1 С11Р 'lв~н OJipC..1C.:rH1-

eтcя НС ТО~ЬКО C .. JOBЫ~Bt~ НО 11 ·вoбo.JIIЫMII \1 ТИВ'1~1И. 

О Ищу все басни Крылова в элек раннам виде . Пожалуйста. nод­
скажите , где их найти? (Карлсруэ, Германия) 

О Где мне найти сам текст Булгакова (fМастер и Маргаритан а не 
описания и т . д . ? С уважением . (Уф8) 
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О Здравствуйте. Не могли бlы в1ы nодсказа ь, где в Сети можно 
найти произведения корейской литературы (в nвреводе). Был бы 
очень вам благодарен . (Комсомольск) 

О Г де можно найти (~Сатанинские стихи» Салмана Рушди? ( Крас­
нодар) 

Koнc'tl-to .. чаще встречаю ся вопросы <<Где найти?)>, но до­
статочно хар·}ктерны ~~• воr~росы неnосредственно n~o содержа­

нию 11рогра ·t 1ны . nроизnедений~ и фактографические запро­

сы. Иногда по_ ьзова е · и обращаются даже за консультаuией, 
за конкре ны 1 соuето t. Достаточно часто встречаются сложные 
11.111 про ~то нстр11 в и~ · ьные "Janpocы . 

О У Вас замечательный сайт, и надеюсь , вы сможе·те мне nомочь. 
Вопрос немножко похож на ·е , которые задают на викторинах. но 
тем1 не менее всерьез нужно . Героев Платонова . Лема. а теnерь 
eu~e и Сорокина зовут Сарториус . Меня интересует этимолоrия1 
этого имени. Вряд ли это nросто красивое слово, мне кажется, 
должен быть какой-то общий источник. Знаю, что сарториусом1 
называется в анатомии nортн~жная мышца, корень «Сартр>~ на 

латыни имеет значение tспортнойн, {fnортняжный» , но не пони­
маю, какая связь. (США) 

О Клуб любителей русской литературы в Варне nоnросил мою· мать 
сделать для них вечер Пастернака. Что посоветуете подготовить 
для публики из nожилых людей? Где ~в Инт~ер1нете найти биогра­
фию и крити1ку? (Жарна, Болгария) 

О Здравствуйтеr Может, вы мне nоможете разобраться? У Цве­
таевой есть стихотворение , посвященное Блоку: ''Имя твое -
nтица в руке , имя твое - льдинка на языке . одно единственное 

движенье губ . имя твое - пять букв . мячик, nойман1нь•й на лету. 
серебряный бубенец во ртун . Почему nять букв? Звали-то его 
Саша . (бр~нск) 

О Скажите . nожалуйста . где можно найти список книr, которые 
можно nочита ь (имею в виду оnредепенный набор классики , не­
обходимый для каждого человека)? (Ека. еринбург) 

Воnросы по язьакознанию 
Обращен JtЯ в эту р брику с годня состав я ют 7, 1% всех за­

просов: в npouecce работы Службы их число возрастало. В бо ь­
шинстnс с_ учасв они опреде ены учебными заданиями. Однако 
J}lecь мы наб.аю аем несколько различны типов запросов. Речь 
идет~ 11режде ucero, о nоиске материалов для дипл·о ~ных и курсо-

170 



АУЛ И ТОРИЯ •ВИ Р1УАЛ ЬНОЙ СП РАНКИ- И ЕЕ И НФОРМАЦИОН Н hl Е 1101 Рf.'БНОС1'И .. . 

вых работ. для рефератов - такие запросы посылают явно студен­

ты-лингвисты. Иногда обращения клиентов <<Сnравки>> мотиви­

рованы и школьными (очевидно) аданиями по русско 1у я ыку. 

О Мне нужно наnисать рабоrу на тему «Сnециальная лексика и ее 
функции». Хочу рассмотреть компьютерную лексику. Помогите , 
пожалуйста, nодобрать материал!!! (Москва) 

О Есть ли в сети материалы no сравнительному языкознанию (прак­
тические асnекты) - наnример, сравнение категории залога в 
русском , английском и казахском языках. (Алматы) 

О Я nишу реферат по еме сеКурс общей лингвистики Ф. де Соссюра, 
его значение в науке о языке». Искала в сети nодобные работь• и 
критическую литературу, но ничего не нашла. Может, поможете? 
Буду очень nризнательна! (Казань) · 

О Мне нужно наnи,сать эссе на тему <<Нужна ли нам реформа ор­
фографии», но для того, чтобы ясно понима ь, о чем я, собствен­
но говоря , пишу, неnлохо было бы иметь представление о сути 
этой самой реформы. Не могли бы вы nодсказать, где ее найти 
в сети~ Премно~о благодарна (заран,ее). (Москва) 

М ноги е запросы связаны с подготовкой <<тем>> (<<тоnи ков>>), 
рефератов докладов на языке (чаще всего это, конечно англий­

ский язык затем следуют немецкий французский и исnанский). 

И лосы ают1 очевидно, студенты школьники ги на исты. 

О Помогите, nожалуйста , нам no английскому языку дали темы дпя 
составления текстов . где можно найти хотя бы nримеры состав­
ления текстов и можно ли это вообще, сделать? Сnасибо зара­
нее·! (Челябинск) 

О Помогите. мне нужно написать реферат {7-14 листов) на немец­
ком языке о ((Стрелке Васильевекого острова>> {то есть о Бирже. 
Кунсткамере, Эоологич,еском музее Ростральных колоннах, как 
Васильевекий остров строился. какие арх:итекторы принима­
ли участие в строительстве и. конечно же, об Университете) . 
Большое сnасибо~!! (Санкт-Петербург) 

О Здравствуйте! Очень надеюсь на вашу помощь! Я nишу реферат 
no английскому языку на тему «Традиции и ·Обычаи Архангельской 
области» и, к сожалению. в библиотеках нет материала на эту 
тему. Пожалуйста, nомогите найти материал на английском язы­
ке , если на нет. то хотя бы на русском языке . И еще: буду очень 
бла1годарна , если найденный Вами материал: Вы пришлете мне 
на e-mail. Заранее благодарю Вас за плодотворную работу и nо­
мощь мне. (Архангельск) 
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Чnсто встр чаются вопросы\ связанные с ж ланием изучать 

нностран11ые нзык11. Ищr т соотвстствуюшие ресурсы (прежде 
всего се t:nы~): nporpa tмы. с · мо чит ли~ учебникн. Особый ин ­

' t:p~t: )' rH. Ь lOBaTC.lCil ВЫ JЫ ВаЮ Я 3Ы OIJЫC С. овар11. 

О Подскажите, пожалуйста, где можно найти курсы норвежского 

~зыка для начинающих oolir1e? Хотя бы азы, чтобы н1аучиться чи­
тать и немного грамматики. Заран~ее сnасибо . (Киев) 

О Не могли бы вы nодсказать, с чего можно начинать самостоя­
тельное изучеt~ие английско о языка? Может быть. какие-то схе­
мы (английский для начинающих). Сnасибо большое! (Нальчик) 

О Здравствуйте! Я очень рада, что нашла вас. Есть большое жела­
ние изучать и альянский S1Зык1 но не могу найти учебник по грам­

матике S1Зыка . который можно было бы изучз ь непосредственно 
в сети Интернет . К сожалению, этот ~зык не столь поnулярен как 
английский . Помогите мне в моих nоисках . Заранее благодарна 
вам. (Бишкек) 

О Где можно скача ь франко-русека-французский словарь? (Вла­
димир} 

О Подскажите ~ где можно найти словарь online русско-корейский . 

Сnасибо . (Южная Корея) 

руга н груr1 н · t вопро ~о в Cl!H 3ана с npeno аван 11ем языков. 

П реп о аватс.1~1 и нтсрссуютси \tстодикои~ а учашиеся - проб e­
\Hl \Ht C;Hl'Eit :ЭК Ja~ 1 CHOU. 

О Здравствуйте! Очень нужны образцы nланов-конспектов уроков 
по английскому языку для старших классов. Заранее спасибо . 
( Москва} 

О Помогите. nожалуйста~ Мне надо провести Интернет-урок по ан­

глийскому языку по любой теме , с вокабуляром по данной теме 
и со всеми методическими выкладками . Спасибо! (Тула) 

О Здравствуйте . Помогите , nожалуйста . найти тесты по француз­
скому языку дл~ nоступающих в гуманитарные вузы, желатель­

но вопросы централизованного тестирования . Очень на вас на­

деюсь , заран1ее огромное спасибо. (Астрахань) 

Как и в друп1х р бpJJKa .. з е ь встр чаются вопросы о том~ 
,- с наi1ти конкретный екст конкретного автора (в лектронном 

I1 ~'H I IIC'(f.П li0\1 Bl1 е). 
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Пос тит и <<Вирт aJ ьной сnравки>> браu1аются к п ра-

тора 1 т ж и с фактографич ски IИ оnросам11 о прави а на­
писания, · нач нии и n рева е слов. 

О Г де нужно ставить ударение в «ИЗ аэроnорта)). На последнюю 
rласную «ан или на предпоследнюю «О••? Спасибо. (Алматы) 

О Здравствуйте! Помогите , nожалуйста, написать правильно фами­
лию «Ильиных•> по-английски. (Железногорск) 

О Подскажите, пожалуйста. что это за понятие такое - Lingva 
franca. Спасибо! (Москва) 

Вопро ы по проб е tам J"OC арства и права 

Р бри а с бир, т ~ 9% вес запр с в (в noc. н11 г r 'IИС-
ло и н ско ько в .. ичи о ь . Бо ьшинство (70- ООЬ ·13язан 
с учсбны JИ за ания~111. Можно 'В р нностью npe n ж11 ь .. 
LITO IIOCЫ ют и чащ всеr ст нты-юристы . В о н вн t, то 

нросьбы о n .мощи н n и ~tат ри· ов п пр деленной теме 
и и гот вы реф ратов. 

О Здравствуйте , задали реферат по праву на тему ((Предмет. ме­
тод, причины, источники гражданского права••. Помогите~ пожа­
луйста! Горю!!! (Санк -Петербург) 

О Здравствуйте! Помогите, пожалуйста, nодобрать материал по 
теме ((Верховный суд США», особенно свежая практика и публи­
кации . Заранее спасибоr (Екатеринбург) 

О Помоги е найти литературу по теме ((Судебное решениен. в на ­
шем городе это большая nроблема. Заранее призна r ельна. 
( Южно-Сахалинск) 

О Подскажите , пожалуйста. где можно найти статистику nрсступле­
ний несовершенноnе них по РФ? (Липецк) 

О У меня тема диплома ссПроцессуальные особенности рассмотре­
ния судом дел об установлении отцовс ва {исковое производс­
тво),> . Узкая ема. Литературы мало . Помоги е. пожалуйста, бед­
ной студентке! (Владивосток) 

ру ая 1еньшая но пост n нн ув личиваюшаяся) pynna 
. .. чебны апросов связана с поис ом онкр тны ек тов. 
книги, статьи (nосетит и <• правки >> б -з с .. овно пр дп ч~1та-

ют и ектронные вариан ы , но в основно t док менты, ча•н 

в го законы и другие nравовы акты. Запро ы оч нь разнооб­

разны и toryr быть доста очно неожи анными. 
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·О Дорогие библиотекари! ~!! Помогите найти учебни~ки. материалы 
по научной дисциплине «Региональное nраво» . Заранее благода­
рен. (Хабаровск) 

О Есть ли в Инт·ернете коммен1тарий к новому Уголовно-процессу­
альному кодексу РФ? Сnасибо1 (Архангельск) 

О Подск.ажите , nожалуйста . можно ли rде-нибудь в сети найТИ! пол­
ный текст (а не уnоминание) Лю~сембургской конвенции о пате·н­
те для общего рынка 1975 гqда? (Москва) 

О Где можно найти УrоловнЬiй кодекс Турции? (Пермь) 

О Где я могу найт." Гражданский кодекс Наполеона Бонаnарта на 
русском языке? ( Реуrов) 

Праtмерно каждый пятый воnрос рубрики «Государство и npa­
UO•> 11м т практический характер и связан с nравовым реrулиро­

Rанием ра ичны жизненны сфер. Сод ржание этих заnросов 
uызывает особый интерес, поскольку пря to или косвенно сви ... 
дете_ ьстн .. ет о то t. с каки fИ nроб емами сталкиваются люди в 
сегодtiяшней Росс111'1 и бь1вших республика СССР. 
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О Ус раиваюсь на работу. Работодатель ~говорит о 3-месячном ис­
пытательном сроке . Скажите , по его окончании, независимо от 
решения работодател~ касательно меня. он должен еnисать этот 
срок в трудовую книжку? И еще, где в Сети есть исчер1пывающая 
информация, касающаяся трудовых отношений? Блаrодар,ю Вас! 
(Москва) 

О В военном город~ке жила семья: он, она и дочка, ослепшая вследс­
твие генетического заболе·вания . nолученного от отца. Он - во­
енный пенсионер , ждал жилищный сертификат на получение в 
средней полосе квартиры с доnолнительной nлощадью, nредус­

мотренной для ухода за недеесnособным инвалидом . Одн~ако два 
месяца назад он ушел в другую семью, требует развод, говорит, 
что хочет nолучи ь жилье для новой семьи. Как nостуnить мате­
ри в данной ситуации , чтобы nрава ребеt-iка-инвалида не 6ыли 
ущемлены? (Оленегорск) 

О Подскажите , пожалуйста, как можно nолучить российское граж­
данство для граждаНИIНЗ Узбекистана. nроживав.шего раньше 
в России. Также nодскажите, пожалуйс , а, как можно поменять 

nаспорт гражданина Узбекистана через московское nосо~льство. 
(Санкт -Петербур1г) 

О Доброе утро , уважаемые дамы и госnода~ Буду очень приэнате­
лен за любую информацию. касающуюся методологии прое·еде­
ния налоrов.ых nроверок на крупных nредnриятиях. Причем ос-
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новная смысловая нагрузка, интересующая меня, заключается не 

в том, какие налоги проверяются, а сама организация э о о nро­

цесса и его соnровождение со стороны проверяющего предпри­

ятия . Заранее спасибо . (Стрежевой) 

О Мы занимаемся nродажей игровых лазерных дисков 1 С (по­
купаем в Барнауле в фирме Компьютер Трейд). На днях при­
шли представители Р отдела и потребовали от нас документы, 
подтверждающие информацию о том , что они лицензионные. 
Вопрос: Какие именно у нас должны быть документы, подтверж­
дающие информацию о том, что диски 1С, которые мы продаем, 
на самом деле лицензионные? И как рядовому покупателю опре­
делить, что данные диски лицензионные? {Горна-Ал айск) 

О Подскажите , как оформить выnуск своего журнала с небольшим 
тиражом. Какие документы надо оформить? (Южноукраинск) 

О Насколько законно введение повременной оnлаты услуг теле­
фонной станции на основании министерского приказа при nол­
ной моноnолии местной АТС? (Нижнекамск) 

О Добрый день! Существует ли какая-либо нормативная докумен­
тация на следующую тему: «Громкость восnроизведения музы­

кальных произведений устройствами , установленными в кабине 
водителей наземного общественно о ранспорта))? Часто быва­
ет, там играет такое, что уши вянут, а если еще и на весь са­

лон .. . С уважением . ( Нижний Новгород) 

О Подскажи е, какое наказание можно получить , при рисовании 
на стенах, домах, асфальтах и в других мес ах, баллончиками с 
краской в РФ? (Краснокаменск) 

О Здравствуйте! Я выиграл в городском суде гражданское дело , 
после чего областной суд в кассационном nорядке изменил ре­
шение не в мою nользу. Поданную мною в порядке надзора жа­
лобу областной суд рассматривать отказался . Я уверен в своей 
правоте. Как мне добиться пересмотра дела в порядке над­
зора? Ведь доходят же как-то люди даже до Гаагского суда! 
(Мурманск) 

О Добрый вечер, уважаемая Справка. Хотелось бы узнать , какие 
существуют льготы для инвалидов ТРЕТЬЕЙ группы по общему 
заболеванию в РФ и . если можно. конкретно в Ресnублике Коми . 
(Сыктывкар) 

Вопросы по музыке 
На nервы этапа работы службы та р брикабы а неско ько 

. более популярной чем нын , когда она с бира т 5,5% заnр 
Она р зко вьJделяется среди все ост ыtы рубрик, поск ьк 
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в бо ыuинстnс случаев обращени сюла мотивировано личны~tи 
ннтерес~н~1и кл1t нтов. В подавляющеl\1 бо ьшинстве случаев то 
лросьбы наi1 , 11 R И н т рнете · е 11.:1111 ины записи пр жде все1·о за­
писн поп лирны ' ру JП и n в.цов, песни из фильмов 1юзи ов 

(нельзя не отм тить~ что сразу после nередачи по т л видению 

Oti репного сериа..r1а · yr же возникает спрос на 1 ло и и из него). 

чен1> редко встречаютсн просьбы найти ругую (u частности, 
lасс~1Чt=скую) му"Jыку, а иногда либре . , о и и тексты пес н. 

О Здравс вуй е! Подскажите. пожаЛуйста, где можно скачать nесни 
Николая Караченцова . (Усолье-Сибирское) 

О С настуnающим Новым годом . госnода и дамы! Сnасибо вам 
за вашу нелегкую службу и чтоб вам ее нести еще лет сто! Не 
знаете, есть ли где в сети футбольные nесни , как то: Гимн Лиги 
чемnионов, «Оле Оле Оле•) и другие . (Нижний Новгород) 

О Здравствуйте , nодскажите nожалуйста, где можно най и слова 
песни к мюзиклу сеНо р Дам де Пари ». Сnасибо. (Москва) 

О Уважаемые! Где можно ~ачнуrь песни из кинофильма ((Досье де­

текrива Дубровского>•. (Ханты - Мансийск) 

И ног. а поnадаются 11 очень н ож11да 1111 ы вол росы. 

О Помоr и е , nожалуйста найти песни про Машу (это моя невеста) 

и про Вову , Владимира, Воподю (э о я) у нас скоро свадьба мы 
хотим чтобы песни npo Вову . Машу звучали у нас еще хочу nоn­

росить r 1омочь найти мне песню хорошую про друзей (о друзьях) 
у нас с некоторыми из них в nоследнее время еложились натяну­

тые отношения заранее премного благодарен помогите nожалуй­
ста . (Киев) 

О Ищу nолный текст nесни «Вnеред заре навстречу , товарищи в 

борьбе, штыками и картечью nроложи м nуть себе ... Мы молодаs:~ 
гвардия рабочих и крестьян >). В Интернете нашла только другой 
вариант текста (без штыков) . (Париж) 

Есть вопросы о n вuах и ~• зыканта '1 нсрсдко с nросьбой 
ука'Jа . ь к ~ к с ними связаться. Иногда в рубрику обращаются и 

ТС, КТО ·a~l ИСIIОЛ НЯ Т ~IУЗЫ к у. 

О Не сомневаясь в Ваших возможностях, прошу помочь с гитарны­

ми аккордами на песни: И . Николаева «Раскаты грома)), «КотеноК>•, 
« Пожалуйста, не плачь»; Ю . Антонова «Не говорите мне прощай•>; 
Шатунава «Клянусь, забуду и не буду всnоминать .. >>; а Сладкий 
сон)-., ((Белые n · ицы кружат над крышами .. » . Сnасибо . (Омск) 
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Часто ответить на волросы посетителей бывает сложно, а nо­

рой и вовсе невозможно, поскольку они не знают ни автора слов 

ни композитора, ни названия песни, фильма и т. n. (Аналогичны 
ситуации характерны и я спроса в отделах искусств ca j tы ра -
ичных библиотек). Понятно что в таки (как, впро 1е 1 и no 
многи других) случая операторы << Виртуа.J1ЬНой справкtt>> могут 

использовать исю ючительно свои личные знания. 

О Здравствуйте , nодскажите , пожалуйста . исполните·ля или фильм . 
название nесни , которую я давно ищу: в ней есть слова : «Мне б 
забыть, не всnоминать этот ... )) . Мне кажете~, она звучала в ка­
ком-то фильме. Сnасибо! (Санкт-Петербург} 

О Хочу найти песенку про четверг . Вот только не знаю ни исnолни­
тел~ ни название nесни. Услышал недавно по радио . Там смысл 
такой, что вот nрошли понедельник ~ вторник, среда. Настал чет­
верr. И неизвестно· будут ли вообще n~тница суббота и воскре­
сенье . Так давайте куролесить. в четверr. Я nонимаю. что по этим 

данным искать в сети нереально , но может, кто из nосети елей 
знае , что это за песня и кто исполнитель. А может и сразу ссы­
лочку. ( Салават} 

О Мой старенький дедушка (ему 91 год) часто вспоминает nесню~ 
услышанную им в юносiи . Начинается она словами (< Вошла ~ в 
эту залу, всем ручку nодалан. Может быть, вы nоможете найти ее 
nолный текст? Заранее спасибо! (Брянск) 

В рубрике встр чаю ся~ тя r1 н очень ча то. 'Запросы. свя-

завны с музыкальным образованием~ вообще ~чс ныс Janpo­
cы. И посылают. судя по содержанию, как преnодават ли, т к 

~1 учащиеся. 

О Добрый вечер , хотя уже ночь . Подскажите, nожалуйста , где мож­
но найти е инете разработки уроков по музыке , nланы-конспек­
ты, rодов.ые , поурочные планы , все , что может nригодиться на 

уроке музыки. Заранее огромное сnасибо. (Донецк) 

О Please!! ~ Очень надо. Мне нужен реферат на тему ((Авторская nес­
н~н или ссБардовская песня•}. Нужно написа ь биографию. анализ 
творчества (темы. nроблемы) и несколько произведений nроана­
лизировать . И все это про А . Розенбаума или В . Цоя . (Рос ов-на ­
Дону) 

Вопросы .по фи ософии, социологии , ре иrии 

Рейтин этой рубрики о по ледн е время nоне IHOJ рас ет. 
Подав яющее болыlJинство заnросов мотивировано '-tебны н• 
заданиями. Посетите и - ст денты различньt в ов иног а ас-
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пиран ы: курсы философии читаются везде, а другие курсы 
соuиологии, социальной работы истории религии - также рас .... 
nреетранены широко. В основном речь идет о поиске атериа­
лов мя реф ратов и докладов. С учебными заданиями связаны в 
большинстве случаев и поиски конкретных текстов. 

О Здравствуй е! Помогите найти ма ериал для реферата ( а лучше 
готовый) по .еме: Гносеологические и методологические nри· 
нциnы философии Бекона . Сnасибо. (Нерюнгри) 

О Добрый день, уважаемые библиотекари! Очень рассчитываю на 
вашу nомощь . Есть задание: написа ь реферат на одну из двух 
тем : или «Современная религиозная обстанов.ка в Украине», или 
«Современные нетрадиционные релиr.ии» (штук nять разных не­
традиционных религий в одном реферате). Помогите, nожалуйс· 
та , найти материал для какой-нибудь из этих тем! Заранее сnа­
сибо~! (Харьков) 

О Огромная просьба : подскажите ~ пожалуйста , где можно достать 
вопросы (и ответы) для сдачи кандидатского минимума по соци­
ологии , а также , какие социологические конференции будут nро­
водитьс-я в ближайшее время в России. (Уфа) 

О Пожалуйста , nодскажите , где можно найти в Интернете о са­
моубийс ве в философии. В частности : статьи И. Канта (<Самоу­
бийство)), д. Шоnенгауэра «О самоубийстве», Фомы Аквинсrоrо 
из «Суммы теологии» глава «О убийстве», Д. Юма «О самоубийс­
тве)). И какие еще философы nисали на эту тему? Спасибо . 
(Брест) 

Порой учебны апросы звуча достаточно необычно. 

О Слова Платона: «Не стоит любить. тело - оно больное и смерт­
ное. не стоит любить душу - она капризна и истерична . Наука­
сегодня она есть, а завтра ее эабы.вают ... ». Вопрос: Что предла­
гает люби ь Платон? Помогите1 nожалуйста. Очень жду ответа. 
( 1Москва) 

И ишь в редких случаях запросы, приелаиные в эту рубрику; 
связаны как можно предположить с личны и интересами по-

v 

с тителеи. 
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О До Вас прямо достучаться , как до небес! Огромное спасибо за 
то, что Вы есть!!! Помогите1 nожалуйста, найти 1) литературу, 
касающуюся истории бога Будаы (очень интересно узнать все 
о нем и его учении) , 2) что можно и нельзя делать ео время 
Великого Поста (nоnодробнее), 3) а еще касательно учения оме­
дитации для начинающих - как этому научиться самостоятель­

но. Заранее Огромное Спасибоf (Ташкен ) 
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О Подскажите, nожалуйс а, где можно в инете найти о nроисхожде­

н,ии магии, о магии в наши дни . Заранее сnасибо. {Арханrеньск) 

Вопросы по истории 

Рубрика несколько потеряла поnулярность за последнее 

вре 1я и сейчас дает 4,2% всех запросов. В подав яющ м боль­

шинстве случаев они связаны с учебными проrра ма~1и и каса­

ются самых различны периодов истории России и зарубежны 

стран . Присылают их судя по те 1а~1 чащ всего ·студентьJ (ве-­

роятно, студ нты-историки) реже - ги назисты шко ьники. 

Некоторые запросы связаны с непосредственным поиска 1 ис­

точников- печатных или электронны . 

О Здравствуй, дорогая «Виртуальная сnравка))! У меня к Тебе оче­
редная nросьба - nомоги найти в Интернете материал , содержа­
щий рассуждения об итогах правnения Ивана Грозного . Заранее 
огромное сnасибо за nомощь - как всегда. nри nолучении отве­
та моя благодарность не знает границ! (Иркутск) 

О Здравствуйте! Помогите , nожалуйста, с темой «Покушения на 

Александра Ш». Я достаточно много материала нашел в сети, но 
мне не удается найти сnецифических данных, на~nример статис­

тику nрестуnленийt изменения в системе жандармерии - как 
она связанна с охранкой. Кроме того хотелось бы nобольше уз­
нать о том единственном nокуш,ении (братом Ленина) на царя -
везде наnисано1 что оно было, но никак не удается найти под­
робности . Заранее спасибо! (Москва) 

О В nрошлый раз вы мне очень хорошо помогли t я надеюсь, что и 

в этот раз nолучится. Помогите в написании сочинения на тему 
сеМесто и роль Сибири в российских реформах)) . Буду благода­

рен за все виды nомощи : сайты. идеи (я не совсем nонимаю о 

чем здесь писать) . с~nасибо! (Новосибирск) 

О Мне .нужно найти сочинения Марка Аврелия . И если есть; как 
можно более nолное оnисание его жизни . Идеально в электрон­
ном виде . Если укажете, где куnить книги , буду не менее блаrо .. 
дарен. С уважением . (Москва) 

Встречаются сложные и достаточно нетривиальные алросы, 

выходящие а рамки учебных программ ·связанные~ очевидно с 

научной работой и личными интересами. 

12" 

О Материалы о Ирбитской и Невьянской ярмарках в X'IX веке. Как 
nродавалась каnуста на э~тих ярмарках (в бочках или нет?) J сколь-
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ко она стоила . И nродавались ли на ярмарках nирожки с каnус­
той? { Новоуральск) 

О Георгий-nобедоносец считается покровителем М;осквы, его изоб­
ражение находится на гербе города . Было бы очень интересно 
узнать, на каком языке говорил Георгий1 где родился и как назы ­
вается это место сейчас. (Москва) 

О Могу ли я в И нтернете найти статьи газеты «Правда» за 11 937-38 
и 1941 - 45 года? Или речи Сталина, опубликованные за это вре­
мя в газетах? (Реда, Германия ) 

О Подскажите можно ли в Инете найти сайт по поиску судьбы фрон­
товиков проnавших без вести во время Великой Отечественной 
войны . (Николаев) 

Вопросы по . льтуре, иск сств 
средства t массовой инфор taцltlt 

та рубр~l а собира т 4~ 1% запросов RИр]уальной службы . 
1, просы н нсi1 дон i1 ЫIO разt~ообразны, однако бо ьшинство из 
них опр сляетсн вес ж учсбны~в1 3адания 1и чаш все о- необ­

, о .. 11 10 тью t1an исания р фератоR .. к 'PCORЬJ работ. Обра111аются 
'Ja по!\tощью~ с .. я no те\1атике как ту енты различны (в том 

нt 1 .. и н Г)'\1ан11тnрных) ву ов, в проrрам~1ы которьr в одят rу­

манитарllы исцнn_liiНЫ-~ так 11 старш классники. В пос едн е 
BJ е~tя вс r-o 1 с nоnулярны 'Ге!\t ы собственно ку ьт рологичес­

кие. а такж по и<.:тории и т арии МИ. 
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О Доброй ночи . Огромное Вам спасибо за оказание помощи no 
nредыдущему запросу. Теперь хотелось бы поnросить у Вас nод .. 
сказать источники информации no теме: Культура и человек. 

Миф, обр~д и ритуальная символи1ка в культуре . благодарю Вас . 
(Самара) 

О Срочно нужна курсовая на любую из 1ем : 1) Основные и об­
щие фонды в сфере культуры и nринципы их эксплуатации. 2) 
Интеллектуальная собственность в сфере кул~ьтуры . 3) Трудовые 
отношения в сфере культуры . 4) Современные nринциnы оплаты 
руда в сфере культуры . 5) Источники финансирования в сфере 
культуры . 6) Коммерческая деятельность в сфере культуры. Help~ 
Курсовая должна быть чем больш·е , тем лучше. Заранее благода­
рю. {Тюмень) 

О Умоляю. помогите!! ! Нужно сдавать реферат на жуткую тему , 
даже не представляю где искать материал~ Тема такая : 
с( Гарантированность качества услуг в творческой сфере (культу­
ра , искусство) )~. Как я nонимаю эту тему, речь идет о том , какова 

вероятность , что купив билет в театр1 вы получите то . что хот·е· 
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ли. Буду безмерно благодарна за любую информацию!Н (Санкт­
Петербург) 

О Здравствуйте~ Я только что узнала о вашем существовании и туг 
же зарегистрировалась~ У меня горит курсовик на тему <(Светские 
новости (хроника) в региональной npecce)). Информации у меня 
О . Если поможете, буду очень благодарна!!! (Новгород) 

О По,моrите . nожалуйста, найти оnределение nонятия «творческий 
мет')Д архитектора» , или что-нибудь о nонятии «Творческий ме­
тод» в изобразительном искусстве (сайты , книги. nубликации) . 
Заранее большое сnасибо. Хорошее дело Вы делаете . (Иркугск) 

О Где можно найти информацию о театральной реформе Станис­
лавского и Немировича-Данченко? (Екатеринбург) . 

Ищ также конкретные прои"1в ен11Я - карт11ны, ску~ьnту­

рьt тексты пьес., киносuенарии~ жур11а.1ы н газеты npow.1ы , :1 т 

11~ КОН ЧНО~ КНИГИ ЛО IICK ССТВ . 

О, Здравствуйте , nомогите, nожалуйста . найти картины . посвя­
щенные взятию Измаила (или русско-турецкой войне в целом). 

Только не nланы сражений , а именно художественные nроизве­
дения. (Брянск) 

О Здравствуйте! У меня к вам огромная nросьба . nомогите мне 
срочно найти храмы Нижнего Новгорода (картинки и краткие ком­
ментарии) для научно-практич~ескуой конфереf-iции . Пожалуйс1а! 

Огромное спасибо1 (Нижний Нов ород) 

О Помогите найти nьесу Персиваля Уайльда «За чашкой чаян ! 
Очень нужно дnя театрального коллек т вэ. Пожалуйста! Помо­
жете - обязательно приr ласим на nремьеру! (Санкr -Петербурr) 

О Помоги е найти (е электронном варианте) : Вельфлин Генрих 
<<Основные nонятия ис арии искусств>• , Муратов Павел «Образы 
Италии)) . Заранее благодарен. ( Курск) 

Особенно ча то речь и , ет поиске <.:uенарисв разн ·ГО рода 

мероприятий - те н1тичсс и пра 3 н и кон, ко11 ур<.: в, ю ил сев 

и т. n. Вообще с nров ение t по о611ы teJ оttр~1нп1и сuя.зано 
nри tерно 20% вопро<.:ов э ой р брнки. 

О Огромная оросьба . Скоро юбилей наu1ей фирмы - 5 лет. 
Я должна nридумать как организовать это дело . Поставлены ус­
ловия : 1) оржество буде nроходить в ресторане , но зал не бу­
де , снят nолностью олько для нас . 2} нужно рассказать об ис­
тории создания фирмы . 3) можно nровести небольшие конкурсы 

1 н 1 
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и викторины сидя за столом . Помогите найти nримерный сцена­
рий . Буду Вам очень благодарна . (Пенэа) 

О Есть ли где-то в инете шутки. номера на тему бухучета (для~ КВН} 
или хотя бы на тему студенчества? Сnасибо. (Одесса) 

О Срочно!!! Необходим сценарий проведения конкурса «Мисс Го­
род>> (желательно безвозмездно (т. е . даром). Буду премного 
благодарен! С уважением! ( Енакиево) 

О Пожалуйста, nомогите мне найти какой-нибудь неnл·охой сце­
нарий ~я детей 6 класса на конкурс военно-nатриотической 
nесни , nроходящий на УРО·вне школы. Желательно . чтобы в сце­
нарий вошли сценка для обыгрывания и песня о войне, но что­
бы ребята в свои годы сами поняли о чем поют и говорят ... 
Постарай есь уж .. . Срочно надо, а мне некогда. Да и вовсе не 
для· меня это надо - nоnросили ... девушiКа . ( ~Калининград) 

Как и в друrи рубриках зд сь можно встретить достаточно 
специфические неожипанные воnросы. 

О Спасибо большое за Ваш сайт! Подскажите, nожалуйста, реаль-
~ .. ~ 

но ли наи и материал о ресторанном дизаине в греческом сти-

ле (надо узнать, какие детали интерьера колоритно вn1ишутся 

в обстановку ресторана с греческой кухней). Еще раз сnасибо! 
(Оксана . Саратов) 

О Задаю откровенно нелеnый вопрос: можно ли в инете найти nри­
меры поздравительных открыток , написанных красивым, правиль­

ным английском языком и nодходящ.их в качестве nодарка учите­
лям? Давно уже надоели банальные фразы тиnа «We congratufate>) 
u «with this wonderful day devoted to ... Ыah-Ыah·bJah ... and wish>• u 
Ьlah - Ьiah-Ы·ah ... )). Хотелось бы найти где-нибудь поздравления , 
сделанные носителями языками . а не руоскими раздолбаями. 
тиnа мен~. (Москва) 

О Что обозначает в русской культуре жар-птица? (Нью-йорк; воn­
рос задан на английском языке) 

Вопросы по педаrоrнке, проблемам получения образования 
и профессий 

Большинство обрашений в эту рубрику <<В·иртуальной справ­
КИ>>, даюшую 3,2% все запросов связано с поиском материалов 
дnя написания рефератов, курсовых и дипломных работ, иногда 
диссертаuий. 

182 

О Доброго времени суток~ Подскажите. nожалуйста, ресурсы на 
тему «Национальные особенности и традиции русского еос:nита-
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ния•) . Очень нужно· для написания рефератов. Заранее спасибо . 
( Орехово-Зуево) 

О Здравствуйте. Мне очень нужно наnисать отчет по практике, о 
дошкольном восnитании детей 5- 6 ле . На nримере одного ре­
бенка. Может, в Интернете есть где-нибудь что-то аналогичное? 
Или хотя бы образец такого отчета. Заранее Вам благодарна и 
nризнательна. (Симферополь} 

О Пожалуйста, nомогите найти информацию ~по таким проблемам: 
1) традиционные и новые методики nреnодавания иностранных 
языков ·в школе и вузе; (лучше в еузе), 2) Как найти диссерта­
цию или автореферат на тему «Гуманитаризация высшего техни­
ческого образования>) Рубанцовой Т. Н . (в очности инициалов не 
уверена, nрошу nрощвния)1 3) Можете ли Вь• назвать фамилии 
ученых , эанимающихся nроблемами rуманитаризации высшего 
техническоrо образования, и их труды . (Чита) 

Довольно -1ного практических воnросов о сдаче экзаменов, о 

пуrях и возможностя получения образования перело готовки 
и переобучения. Особый интерес кли нтов <<Сnравки>> вызывают 
экономические и юриличес и дисциnлины иностранные язы ­

ки, а также обучение за руб жо . 

О Сейчас я учусь в 9 классе. После 11 -го хочу n·оступить на линr· 
вистико-математический факультет МГУ им. Ломоносова . Подска­
житеJ nожалуйста, на какие nредметы нужно уже сейчас обра­
тить особое внимание , чтобы сдать встуnительные экзамены? 
Заранее спасибо. {Норильск) 

О На каком сайте я могу найти перечень вузов у которых есть фа­
культет менеджмента (nервое высшее образование) с обязатель­
ным изучением английского языка? (Обнинск) 

О Добрый день! Недавно nрочит.ала в новостях, что администрация 
Калмыкии послала nять программистов в Интернет-Университет 
в Дубаи учиrься оффшорному nрограммированию . Но я никак не 
могу найти ни сайта этого университета , ни информацию о нем . 
Вы бы не могли мне помочь найти его? ( Пермь) 

С разнообразны и воnросами обращаются также и препода­
ватели. 

О Добрый день. Подскажите, rде в Инете можно найти информа­
цию об условиях онлайнового естирования для учащихся 11 
классов. И , желательно) nримерные тесты . (Рязань) 

О Помогите, пожалуйста, найти литературу ч1тобы nодготовить до­
'КЛад на авrустовское совещание по теме «Развитие и самораз-
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витие учител~ и ученика» (из оnыта работы). можно остановить­
ся на любом асnекте, наnример духовно-нравственное развитие 
личности . {Орск) 

опросы по пси о огни Jt пси атрии 

<< Вес» той рубрики - 3,2%· в nоследн е вр 1я ее рейтинг 
р с ет. Основная часть аnросов здесь оnределена вузовскими 
уч бными nporpa 1мами 1 о пси ологии. 

О Здравствуйте. Помогите найти информацию для курсовой 
«Объяснительные принциnы в психологии>'. Сnасибо . (Тайшет) 

О Пожалуйста, помогите найти материал по теме «Психология и те­
лесериалы» . Очень хотелось бы узнать есть ли такие статьи на 
русском языке . Мне nодойдут и nубликации на анrлийском и не­
мецком. Заранее большое спасибо. (Москва) 

О Добрый день! Помогите , пожалуйста . найти качественные ма­
териалы по теме курсовой работы «Психолоrичес,кие оnерации 
США в Афганистане 2001- 2002 года» (мнение сnециалистов в 
этой области , влияние , статистика , анализ и так далее). Упор 
на анализ листо,вок. Заранее благодарю Bac!r! (Ришон-Лецион, 
Израиль) 

О Добый день!' Очень нужны материалы по психологии межнацио­
нальных отношений в многонациональном регионе. Можно дис­
сертации , монографии, солидные доклады . Заранее большое 
сnасибо. (Владикавказ) 

Гораздо меньш апросов связано с личны 1и интересами 

клиентов, при это 1 таки запросы чрезвычайно разнообразны. 

О Откуда можно скача ь тесты на тему «Т~вои сnособности» (что-ни­
будь о том. кем мне нужно стать в будущем)? (Иркутск) 

О Хотелось бы nрочитать Эриха Фромма «Искусство любви)'· 
Подскажитеt rде ее можно най и в электронном виде. Заранее 
благодарен. (Владивосток} 

О Мне учительница по русскому сказала , что буквы имеют свой 
цвет . Например А - зеленый . Мне хочется знать об этом nод­
робнее. (Самара) 

Вопросы по по Jtтике и политологии 

nочти Rce воnросы той рубрики свя аньr с nоиском ма е-
риалов н pc<t> ратов, курсовьJ и дип омны работ, иногда -
1я дис ерта иii. П етит ли рубрики ищут конкретны т кеты 

<< И н тер сная подробность>>: ею ~а чаще, чем в друrи рубрики , 
брашаются ло~1Ь ватели из бывших республик СССР. 

1 4 
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О Пожалуйста, скажите мне, где я могу срочно найти «Политология 
в России», или «Партии в России». Плииииииииииииэз! (Санк -
Петербург) 

О Помогите, пожалуйста, найти материал на ему курсовой рабо­
ты <<Место и роль nолитики в структуре общественной жизнин. 
Желательно статьи из журналов и газет. (Псков) 

О Помогите, пожалуйста, найти информацию на тему «Современ­
ные зарубежные политические теории» (к сожалению, находясь 
далеко от Родины, не имею возможности сходить е русскую биб­
лиотеку, Интернет единственный способ) . Сnасибо. (Саарбрюкен , 
Германия) 

О Здравствуйте, сnасибо за nредыдущие ответы , они очень nо­
могли. Помогите, nожалуйста, найти информацию на тему (<Пути 
урегулирования конфликтов. Очень nрошу если возможно в бли­
жайшие 2- 3 часа - на сегодняшнее утро нужно - горит рефе­
рат. Заранее благодарю за любую информацию. (Тбилиси ; воп­
рос прислан е nолночь) 

О Ответьте, nожалуйста, есть ли е Интернете пятитомник <<История 
международных отношений» под редакцией Громыко? Спасибо! 
(Бишкек) 

Порой учебные заnросы бывают достаточно сложны 1и и н -
ожиданны 1и. 

О Здравствуйте. Подскажите, nожалуйста, где можно найти (в элек­
тронном в~е) запись бесед на конференциях руководителей 
трех союзных держав 1943-1945 rг. - Тегеранской, Ялтинской , 
Берлинской . Сnасибо. (Омск) 

О Здравствуйте . Есть ли где-нибудь е сети информация о nо­
литиках, которые вызывают негативную реакцию большинс­
тва населения (меня интересует любая информация: статисти­
ка, факты. причины и любые nрочие сведения) . С уважением и 
большой надеждой на скорое разрешение этой непростой зада­
чи. (Москва) 

СПРОС НА ТЕХНИЧЕСКУЮ ИНФОРМАЦИЮ 

отребность в те нической информаuии опреле я т боле 

JO% всех обращений в <<Виртуальную справку>>~ ко И'-tеств со 1 -

в тствующих аnросов в noc еднее время снижа тся. 
олее 60% аnросов связаны с комnьютерны rtи те нология­

. tи и Интсрнетом, остальные в основно , nрисланы в рубрику 
<сТе ника. Прои во.аство. Стандарты>>. Тематика anpoc R и мо-
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тивы fJользоRател й~ обращающихся за этой информацией, до­
таточ но разнообраз н ЬI. 

Вопросы по компьютерам, проrраммам, Интернету 

та матика является достаточно востребованной (заnросы 

состаn я ют более 6., 1% все обращений в <<Виртуальную сnравку>>) 
однако в nоследнее вре 1я она стала несколько -1ен е nоnулярной. 

ри этом кол11ч ство воnросов, связанны непосредственно с 

Интерн том, ув личивается· они составляют уже более трети. 
Типы и содержание вопросов разнообразны. Очень часто 

речь иле о поиске комnьют рны проrрамм· при этом боль­

шинство пользовател й nодчеркиваю что хотели бъJ скачатъ их 
из И н т рнета б сплатно. 

О Здравствуйте ! Будьте добры, скажите ее ь ли в Интернете бес­
платные программы, позволяющие обрабатывать roлocJ заnисан­
ный через микрофон . Благодарю. (Новосибирск) 

О Помогите найти программу , которая бы склеивала несколько со­
тен тек с овых файлов в один . (Владимир) 

О Здравствуйте . У м·еня такая проблема: мне необходимо конвер­
ировать видеофайл с расширением .rm в файл с расширением 

.avi. Пожалуйста; помогите найти что-нибудь для этого, коне1 •но, 
желательно бесnлатно . (Челябинск) 

О Добрый день! Интересно, есть ли в сети планировщик no рас· 
становке мебели в квартире . Чтобы задать размеры комнаты и 
мебели и разместить сначала все это на комnе , а не двигать 

вручную. И если есть, можно ли е·го с качать? Спасибо . (Одесса) 

ов J ьно 1ного воnросов связано с поиском учебников, по­

собий, справочников и друrи материалов (прежде всего лект­

ронны ). 

О Подскажите, есть ли в Интернете в электронном виде учебник по 
Adobe Photoshop 6.0? Сnасибо за поиск. (Якутск) 

О Пр иве ~ Г де можно скачать книги no Windows 98 (95), но не nри­
митивные руководства nользователя, а оnисания архитектуры, 

особенностей рабо ы с железом и пр . (обязательно на русском). 
Заранее спасибо . (Льеов) 

Реже· Астречаются арактерные для друrи рубрик <<Сnравки>> 
"' вопросы связанные с поиском 1атериалов для письменных ра-

бот. Однако в nоследнее вр мя таких воnросов стало все-таки не­

сколько больше. 
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АУДИТОРИЯ ~в.ИР1УАЛЫJОЙСПРАВКИ• И ЕЕ ИНФОРМАЦИОННЫЕ ПОТРI~БНОСТИ ... 

О Здравствуйте . nомогите, tnожалуйста, найти1 Иtнформацию для до­
клада на тему ~кл'Иентские автоматиэрованные Иtнформационный 
системы». Я даже примерно не знаю· о чем это. Заранее сnаси· 
б о. (Кемерово) 

О Срочно нужно· что-нибудь для реферата no информационным 
технологиям no теме сеВоnросы медико·социалtьной адаnтации 
детей инвалидов с nомощью сети Интернет». Заранее· благода­
рен. (Брест) 

Достаточно много заnросов связано с игра и. 

О Скажите, где можно скачать разные карточные игры на РС тиnа 

преферанса, или nокера; или. может, где можно скачатtь шахма­

ТЫ!, только все это чтобы было YMHQE! !'!? Сnасибо~ (Москва) 

О Где можно найти РС версtИIЮ телеигры «Алчность>~? (Орел) 

. 
Иногда посетители ищут разн,оrо рода реквизитную инфор-

маuию информаuию об услуrах и т. n. 

О Здравствуйте. Не nодскаже·те, есть ли в Инете каталог Ин ернет­
nровайдеров, nредоставл.яющих свои услуги в Москве? А то они 
всв как-то разбросаны, а 'Чтобье в одном месте nосмотреть и 
сравнить- никак не найду . (Москва) 

О ЗдраесТ!вуйте 1! Подскажит·е, nожалуйста. нет ли в Интернете ка­
ких-либо сервисов , nозволяюЩJ111Х узнать e-mail человека . зная 
его Ф'ИО и: прочие паспортные данные? Дело в том, что мой друг 
детства уехал, и мне 'Не изв·естен его e-maitl, хотя он у неrо на­
верняка есть. Зара.нее благодарю. (Чита) 

ногие клиенты обращаются к оп ратора 1 << праокИ>> как к 

консультантам - с конкретными nрактическими воnросами. 

О Добрый день! У меня такой вопрос . Что необходимо, чтобы фай­
лы с жесткого диска , а именно nесни . заnисать на лазерный 
диск. Сnасибо!' !! (Москва) 

О Подскажите, по~жалуйста, как можно поставить русский wриф ~ . 

Так как некоторые документы МЫ' не можем читать. Появляются 
всякие абры-кадабры . Если есть возможность объяснить более 
nодробно для девуше·к. были бы оч~ень пр,изнательны . (Форт­
Вейн, США) 

О На нашем сереере университета установлена система Unix. 
Помоtrите настроить nочтовые ящикИi J1J1Я факультетов и некото· 
рых других подразделений . Если можtно, nоnодробнее о коман­
дах, которые нужно :вводить , и вообще nоnодробнее. (Брянск} 
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1/l:'PBh/Й POCCIIЙCKHJi KOPГIOPAJ'ИIJHЬIЙ ПРОЕКТ. .. 

О Скажите, пожалуйста, как добавить свой сайт в поисковые систе­
мы (бесnлатно). Благодарю! (Мурманск) 

Ветре н1ютсн здесь та ж и <<криминальны >>, <<Пиратскис>> 
в просы: noc тители ин ер суются взло tом сайтов, незакон­

ным скачиванием программ и ресурсов. Операторы являющи­

сся nредставит я fИ государственной организаuии - библио­

т~кll ~ - n т и, слуt rая вы н Жд ны отказывн1 ь u информаuии. 

Вопросы по те нике, е нологням промьJшленности, 

nроизводе в. товаров 

3аnросы этой рубрики состав яют 4% всех обращений в 
В и ртуа. гt ьн ' IO библ 11 от ч н .. ю с жбу~ ко ичество и в последне 
вре~tн ухtсньшастся. 

Бо.1 ьш~н1 ( 11 увел ич и ua аош яся) 'аасть запросов мотивирована 
нсобло н~tостью выnоnнения ч бны. (пр жд вс ro пись.мен ­

ных 3aдaнllii . Пользоuа е .. и, .. дя по т ~tати тр бу 10й ин­
форчаutв•~ - сту ентьа т i нич ски. ву ов, реже - те никумов 

J1 уч И.111 Ш. 

О Мне срочно нужен реферат нИстория автомобилестроения)). 
(Бийск) 

О Добрый день! Помогите , пожалуйста, найти информацию дпя 
контрольной на тему: ссНефтяна~ и газовая nромышленность в 
России н (этаnы развития и др.}. Спасибо заранее. (Пермь) 

О Подскажите, где можно найти реферат на тему «Производство 
свечи или парафина)•, Заранее огромное спасибо . Вы всегда вы­
ручаеlе. (Донецк) 

О Прохожу практику на тракторостроительном заводе. Как най­
ти информацию (рефераты, отчеты и пр . ) no технолоrии ремон­
та станков (любых)? Надеюсь на помощь (девушке очень трудно 

разбиратьс~ в станках) и сnасибо . (Чебоксары) 

ов ьно ~ ~ н го воrарuсов связано с поиском инфор 1ации 
конкре ны. товара и проду: та - о те но оrия и произ­

н ства, об и, пок пк и nродаже, т нич ск11 , и потр бит ль­

скt1\ '\арактсристика . . ., я по сод ржанию ти вопро ов~ их 

при · ь1. 1а1u·•~ 11 nроиJво нтсли, и nocpe ники, и потребители. 
С.:оответству•ощая е5tтелL>ность 1ожет быть и проф ссианальной 
( 1е кос прои·зводство~ торговля nосреднические слуги) и лю-
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AYД/fТOP/fЯ(JBJ/PТYAilbHOЙCПR ВКИ}i И /_f..' 11HФOPMAILJ10HHЫE ПОТРЕБНОСТJJ ... 

бительекой (о ин из nользавате ей, наnример~ явно анимается 

авиамоде измом, другой - автогонка tи, тр т11й - вырашивани­

м овошей в теплица и . n.). Сферы такой еятельности разно­
образны. 

О Здравствуйте. подскажите, пожалуйста, в какой литературе мож­
но найти информацию. касающуюся видов и марок фанеры вы­
nускаемых у нас в России и особенно за рубежом? Сnасибо! 
(Мытищи) 

О Пожалуйста . nодскажите, где найти описание видов тканей в по­
лоску. Перечень названий nолосок и их описание . ( Иваново) 

О Помогите, пожалуйста, отыскать в Интернете электронные тек­
сты учебников и пособий по программированию ме галлорежу­
щих станков с числовым nрограммным уnравлением (ЧПУ} на 
русском языке, доступные для бесnлатного скачивания. Заранее 
благодарен! (Миг даль Ха Эме к. Израиль) 

О Здравствуйте! Подскажите. nожалуйста. где можно найти тех ни­
ческие чертежи автомата nончиков? Заранее спасибо. (Москва) 

О Мне необходима информация о ехнолоrиях солодаращения для 
пивоваренной nромышленности . Подскажи е, где можно найти ли ­
тературу. сnиски книг по теме или купить книги. (Стерлитамак ) 

О Говорят . есть сnециальные ламnы для освещения в еnлице. Где 
бы почитать об этом в Интернете? (Заполярный) 

О Помогите, пожалуйста , найти информацию по nроизводи1елям и 
продавцам домашней техники no обработке дерева . В первую 
очередь nытаюсь найти присnособлений для работы с оnилками 
в частности для изготовления ДСП . (Село Чуrуевка) 

О Здравствуйте, Виртуальная справка. Помогите разобраться в 
стиральной машине Бош v435. Очень нужна инструкция на рус­
ском ~зыке. Заранее сnасибо! (Ивангород) 

Особе н но поnу.'lярна аnто tобн ьная те ta и а. 

О Как хорошо, что я вас случайно нашел, заранее вам сnасибо . 
Помогите найти информацию no техническим характеристикам 
дизельных двигателей имnортного производства . применяемых 
для nроиэводства грузовых автомобилей . Как можно более nод­
робная и де альная информация нужна . (Набережные Челны) 

О Помогите найти руководе во по эксnлуатации авто1мобиля Toyota 
Camry 1990-1994 годов. (Южно-Сахалинск) 
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ПЕРВЫЙ РОССИЙСКИЙ КОРIIОРАТИВНЬ/Й ПРОЕКТ. .. 

СПРОС НА ЕСТЕСТВЕНIНО·НАУЧНУЮ ИНФОРМАЦИЮ 

Около J 0% всех обращений в <<ВИР1'уальную сnравку>> моти­
вированы nотребностью в информации по естественным наукам 
и ме ицине. Спрос на ~атериалы этой тематики в течение всего 
r ериода работы С ужбы медленно у 11еньшался. 

Рейтинг <(естественно- научных>> рубрик следующий: 

<<Биология. Медиuина)> (2, 7%); «География. Стр,ановед ние>> 

(2,3%)· <<Мат матика. Кибернетика>> ( 1 ,5%)· <<Физика. Астроно 1ия. 
АстроЛОГИЯ>> ( 1 ,3% )· <<Э О ОГИЯ)> ( 1 ,2% ); <<ХИМИЯ» (0 9% ). 

Вопросы по био огни и меди не 

Более дву третей запросов в этой рубрике определяется уч 6-
ны 1и аданиями. Вопросы по био огии nрисылают школьники 

и студ нты-<<естественники>>, вопросы по медиuине -студенты­

~t,едики. Посетители nросят также найти конкретные материа-

ы - чаше эл ктронные. 
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О Нужны доклады по биологии 8 класс (<Птицы•> и «Млекопитаю­
щие)) . Спасибо . (Сара ·ОВ) 

О Есть ли у елки хромосомы, и если есть, то сколько? Это не шут­
ка. Мне это nоnалось на контрольной . Я до сих пор не З1наю от­
вета . (Воронеж) 

О Прошу nомочь най , и материал по те,ме: 1) корреляция группы 
крови и свертываемости крови: 2) организация здравоохранения 
в Азии . Скажите, пожалуйста, какие есть ресурсы хорошие по 
медицине {новые , не только рефераты, , можно на английском). 
(Казань) 

О Уважаемые госnода, добрый день. Помогите , nожалуйста, нужна 
информация на тему ((Титан и здоровьен. IКлючееые слова: ти ­
тан (металл), рак, концерогенность, смертность, оздоровитель­

ные мероприятия. Сnасибо . (Верхняя Салда) 

О Подскажи е, есть ли в Интернете русскоязычные статьи или элек­

тронные книги по серьезной исследовательской работе в облас­
ти антроnогенеза? {Якутск) 

О Уважаемые1 nомогите, пожалуйста, найти литературу no ареа­
лам. Распространение березы бородавчатой и лиственницы си­
бирской . Если есть карта, замечательно . Заранее благодарю .. 
(Москва) 



АУДИТОРИЯ ВИР7УАЛЬНОЙС11РАВКИ- И ЕЕ ИНФОР~1АЦИОННЫЕ ПОТРЕБНОСТИ ... 

Около трети запросов так или иначе связаны с практической 

медициной с nроблемами здоровья. Иногда и задают nроф с­

сионалы (врачи фармакологи) чаще - те, кто оч т получить 
медицинскую помощь или анимается самол чением. 

О Подскажите, nожалуйста, где мо·жно найти информацию для 
врача-невропатолога о лечении череnно-мозговых травм . (Кре­
менчуг) 

О Добрый день! Сейчас многие молодые люди курят марихуану, ар­
rументируя тем1 что это абсолютно бе·звредно. И действительно, 
в брошюрах о вреде наркотиков написано лишь то, что если на­
чнешь уnотреблять подобные легкие наркотики . об~за ельно nо­
том nерейдешь на героин и т. n. А какие негативные nоследе еия 
влеч:ет непосредственно курение марихуаны, или их действитель­
но нет? Буду очень блаrодарна, если ·nодскажете, где можно най­
-rи конкретный ответ на мой воnрос. (Пермь) 

О Нужна диета для беременных в последние месяцы. Спасибо . 
(Кристчерч . Новая Зеланди~) 

О Подскажите. nожалуйста, можно ли сидеть на дие ах, если ~ 
жи,ву в сложных климатических условиях, и считается ли мой 

вес избыточным (55 кг) , если мой рост 163 см и мне 15 ле ? 
(Норильск) 

Иногда в воnроса этой рубрики идет р чь об у оде за домаш­

ними растениями и животными. 

О Сnасибо, что бессменно радуете меня! Вот хочу найти ведомос­
ти о тропических растениях- ((iмясоедах•), а то дома завелся один, 

не знаю как за ним ухаживать и чем корми ь! Оrромезное спа­
сибо! (Киев) 

О Думаю о том, чтобы завести собаку. Порода несколько экзоти­
ческа~ : японский хин , в связи с чем хотелось бы узнать, rде в 
инете вы,ложена nодробная информация о собаке , особенности 
характера , возможные сnецифические болезни , присущие имен­
но этой породе (как у сnаниелей - nроблемы с ушами), экстерь­

ере . а также адреса московских клубов, где можно приобрести 
эту собаку. {Москва) 

Вопросы по географии и страноведению 
Подавляющс большинство вопросов этой р брики опреде­

лено учебными nрограммам и . Запросы посылают, оч видно, ст .. -
денты и старшеклассники . 
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ПЕРВЫЙ РОССИЙСКИЙ КОРПОРАТИВНЫЙ ЛРОЕКТ. .. 

О Срочно нужен реферат no климату Антарктиды и Арктики. 
(Астрахань) 

О Давно nользуюсь вашими услугами. всегда хорошо nомогае­
те. Мне нужен реферат no геохимии. Тема: ландшафты. Может 
быть, тиnа <(ландшафты nустынь» или «Ландшафты широколист­
венных лесов» или uландшафты саванн». Ребята , очень нужно и 
ни~где найти не могу. С уважением. Сnасибо . (Калининград) 

О Мне необходимы источники для страноведческой характеристи­
ки одного из я1nонских островов: Хоккайдо или Кюсю. Примерно 
могут быть включены такие пункты : ЭГП. nрирода и nриродо­
nользование, население , географические особенности и тиnы 
сnециализации хозяйств , расселение, природа и состоя1НИе окру­
жающей среды. а также (наиболее проблемные вопросы) райо­
нирование и историко-географические nериоды. Заранее крайне 
благодарна и очень надеюсь на вашу помощь. (Владивосток) 

При то гораздо чаще речь идет именноостранов дческой, 

а н о географической те атике. Можно сказать nоэтому, что оп­

ре еленную ttасть инфор ации необходи .tой посетителям руб­
рики, лоrичн е отнести не к естественно-научной а к гумани -

..... 
тарнои. 

О И снова здравствуйте! Ну так вот, не могли бы вы помочь мне 
найти инфу о Мексике. РазъЯСIНЯю: задали что-то тиnа реферата~ 
проекта, нужно найти как можно больше всего об этой стране, 
религиях, языках, народах и т. д. Желательно как можно боль­
ше цифр, т. е. nроект этот должен быть в форме таблиц. Проще 
говоря . наnример, чем жила она рань,ше (деньги зарабатывала) 
и чем сейчас . что добывается, перерабатывается. сколько дол­
гов, кому, в каком состоянии экономика и т. д. Заранее огром­
ное сnасибо. (Москва) 

В nоследнее время возросло число вопросов связаннЬ[Х с ту­

риз tом и туристическим бизнесом. Их, судя по формулировка 1, 

nосы.~ ают как студенты соответствующих факультетов так и ра­

ботники туристических фирм. 
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О Здравствуйте. Помогите, nожалуйста, найти информацию про 
Норвегию с туристической точки зрения, как то: природно-рек­

реационные ресурсы, исторические ресурсы, сред·ства разме­

щения туристов , специальные туристические центры . города -
туристические центры, визы и таможня . Спасибо огромное . 
{MOCI<Ba) 

О Здравствуйте! Первый раз к Вам обращаюсь, и очень надеюсь 
на помощь. Мне нужен материал на тему «Рынок таймшерного 
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туризма Евроnы и России , их ераенительная характеристика)>, 

Заранее сnасибо. ( Краснодар) 

Иногда noc тители ищуr те или ины карты. 

О Здравствуйте! Мне очень нужны карты nутей сообщения (авиа. 
авто·, железнодорожные) и карта минеральных ресурсов Воло­
годекой области . Заранее сnасибо! ! ! (Новосибирск) 

И лишь очень небольшая часть апросов этой рубрики оn ре­

д л на вн учебными мотивами. 

О Здравствуйте! Помогите, nожалуйста . с поиском информации 
о плато Путорано, что в среднесибирской области находи ся . 
История, как добраться, и есть ли карты и 1книги о нем в элек­
тронных магазинах. какие-то координаты немногих жи елей . Я 
буду очень благодарна за любую информацию. Сnасибо за nре­
дыдущие ответы. (Москва) 

Вопросы по физике и астрономии 

та рубрика заполнена ис ючите ьно учебными запр сами 
от школьников и сту ентов. nоиски конкрет11ы . текс·J"ОО (чащ·е 

лектронны. ) такж uязаны с необ о и 10 ью по f'·отовкн уч 6-
ны заданий. 

О Где мне взять биле . ы по физике за 11 класс. если можно, с от ­
ветами? (Находка) 

О Здравствуйте '! ~ ! Помогите , пожалуйста, найти что- нибудь по тем~е 
((Общая теория относи ельности и ее значение в современной 
космологии)) - желательно, конечно, рефератик или курсовичок. 
Спасибо! (Мурманск) 

О Не могли бы вьt nомочь в подборке материалов на тему 
«Плазма» (во всех видах. но nредпочтительнее ссШаровая мол­
ни~» ) . Желательно не готовые работы и рефераты . а электрон­
ные книги или сай ы, содержащие материалы на данную тему. 
Р . S.: Обращаюсь не в nервый раз. очень помогаете . Большое 
с~nасибо! (Владимир} 

О Есть ли где-то электронна~ ·версия «Теоретической физики» 
Ландау и Лившица? Заранее благодарен . (Санкт-Петербург) 

ишь несколько воnросов н этой рубрике onpe е 1 но ltttнымн 

интереса 1и nользователей к соответ нуюшим об астям зн ниii. 

О Здравствуйте! Я хотел бы , чтобы Вы мне nомогли найти ресур­
сы . где бы я мог nочитать про звезды . созвездия . черные дыры, 
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ну и естественно посмотреть на все это дело {картинки). Просто 
очень нравится читаrь про всякие открытия в области астроно­
мии. Но хочется все-таки найти ресурсы не чтобы читать и вни­
кать в каждый термин, а име1нно чтоб рассказывалось о всяких 
открытиях, а не научно-техническую литературу читать. Заранее 
благодарю Ва~с за Вашу огромную nомощь. (Москва) 

Воnросы по математике и кибернетике 
а рубрика полностью состоит из учебных запросов кото­

ры посылают в основном, школьники и студенты. 

О Помогите, пожалуйста , найти про л:огарифмы1 и их свойства. 
(Санкт-Петербург) 

О Помогите, nожалуйста, найти что-нибудь для реферта no гео­
метрии за весь курс школы. Если можно - то rот·овый мате­
риал. Тема любая - лишь бы можно было реферат !Накатать. 
(Боровичи) 

О Я первая!!! Пожалуйста , nомогите, ну, nожалуйста!!! Нужна ин­
формация для наnисания диплома на тему «Задача оптимизации 
сроков замены оборудования». Мне необходимо· экономичес~ 
кое обоснование этой проблемы на nредnриятии . задача дина­
мичеокоrо nрограммирования , и ее оnисание ~ кот~орая исn~оль· 

зует уравнение Беллмана; если возможно~., nрограмма на любом 
языке , которая решает эту задачу. Буду nризнательна за л~бую 
информаци:ю и приложенные усилия. Заранее сnасибо! {Кривой 
Рог) 

О Подскажите. ·есть ли в IИ~нтернете в электронном в~иде труд 
Евклида «Началан . Спасибо за nоиск. (Якутск) 

Вопросы по хим :и 

В э о~1 рубрике со ержание большинства заnросов опреде­
лено ., 1ебными програм 1ами. Пользователи - в основном, сту­

енты- и 1ики реже школьники. 
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О Доброrо вам дня , ночи . вечера ! Пассивация металлов, какая-либо 
информация - реферат курсовая ( !ПIОМоrит~е. горю). Спасибо . 
(Тверь) 

О Добрый вечер! :Мой воnрос звуч1ит так: «Осаждение белков в 
присутствии сnир а» - механизм nроцесс, и nрочее. Составляю 
отчет nосле nрактики на заводе, нуж1но сделать вступление, рас­

крыть теоретическую сторону воnроса осаждения белков спир­
том . Большое вам сnа~сибо. (Санкт-Петербург) 

О Помогите найти матерИiалы по воnросу, касающемуся примене­
ния химических соединений в автосервисе (масла, краски, лаки, 
nрисадки, антифриэ1ы, тоnливо, способы защиты от .коррозии 
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и т. д.). Подойдуr любые ссылки на сайты, рефераты и учебники. 
Заранее Вам благодарна! (Калининград) 

О Здравствуйте. Поздравляю Вас с новым годом по старому сти­
лю. Учусь в 1 О классе . Пишу реферат на тему «ХимиS1 против 
рака». Буду очень благодарен либо за сам рефера , либо за ин­
формацию по этой теме. Если возможно ответьте, пожалуйста, 
до 20 января. (Тбилиси) 

О Здравствуй е! Сес ре по химии дали необычное задание : отыс­
кать в с ихотворной форме загадки. прибаутки, высказывания 
известных людей, необычные сферы nрименения и . п. о сер­
ной кислоте, период сочинения и ав оры не ограничены. Через 
nоисковики находятся только творения похабного содержани~ . 
Помогите, в nятн.ицу надо уже рассказывать~!! (Новосибирск) 

Гораздо реже встр чаются -запросы~ оя анны с потребнос­

тью в информации практического арактера. дя по содержа­

нию, и присы ают в <<Вирт · ьн ю справк ,) nециа:нtсты су­

ществуюши или орган из ющи~ с я . 11 МИ'"tески 11 CRH за н 11 ы . 

химией nроизводств~ н спсuиа.rнt 'ТЫ (HOIИttiKИ, нл ~танты). же ­

лающие аняться проиJво ством соотве·1ствуюшн~ всщесгв 11л и 
v 

тор овлеи и 1и. 

О Здравс . вуйте! Помогите. nожалуйста, найти любую информа­
цию ( ссылки1 рефераты . научные статьи, nатентную литерату­
ру и т. д . ) на тему: нМетоды регенерации отрабо анных масел . 
Полиэлектролитные комnлексы и флокулянты )) , А акже норма­

тивные документы на отработанные нефтеnродукты и моторные 
масла. С точки зрения технологии nереработки нефти и газа . 
Заранее бла одарны . Надеемс~ на вашу nомощь. (Полоцк) 

О Где исnользуется моноэтиленгликоль? Какие фирмы его nокупа­
ют (эксnорт) . (Москва) 

О Помоrите, пожалуйста , найти литературу по проиэводству поли ­
этиленовых пакетов . в частности нужна формула себестоимости 
nакета, исходя из nлотности (следовательно . веса). вида сырья 

(Чебоксары) 

О Здравствуйте. Укажите . пожалуйста . эле тронный адрес или ли­
тературу, в которой можно найти методы выделения серебра из 
фоторастворов. Заранее благодарен. (Дми рий , Кишинев) 

Воnросы по экологии 
Подав яющ е бо ьшинство вопросов той рубрики orlpt=дt: ­

. лено учебны ttи nporpa 1мами высши (в осн вном) и средних 

учебных заведений. 
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О Помогите найти курсовую работу на тему ссПлата за nриродные 
ресурсы ~. (Поронайск) 

О Пожалуйста, помоги е подобрать материал по теме ({Социально­
экономические nоследствия экологических нарушений (на nри­

мере Аральского моря),~. (Нижний Новгород) 

О Здравствуйте , nомо и е, пожалуйста, найти литературу на 
тему сr Эколо ИS1 L1 здоровье человека». Огромное сnасибо~ 
(Архангельск) 

И зрс ка встречаю с я запросы на информацию практическо­
rо xn ра кт ра . 

О Здравствуй е! У меня к Вам просьба. Пришло письмо из Истры -
у них жучок истребляет хвойные деревья! Очень серьезная nро­
блема! Не могли бы Вы nомочь навести справки о борьбе с та­
кими вреди1елями? (Кирилл , Москва) 

((ВИРТУАЛЬНАЯ СnРАВКАп КАК СОЦИАЛЬНЫЙ 
ЭКСnЕРИМЕНТ: РЕЗУЛЬТАТЫ Н ВЬIВОДЬJ 

(• Внртуа.11~на}1 сr1рав Н•> .,\: cOJ ' , ана;1ась как 11а ... чно-исслелvва­
тс.~tьскиi• rtроскт. пttако он·1 не то_11 ько стала социальным экcne­

PII\tt.:нтo~l << П л..11 ~НИ >> . но :\t л..с раt:сма рttuаться t1 в качестве та-
овоrо и собственно ~ научноii точк~• JP ния; тем бол е что ряд 

учены . сего. н я ~• .. ент~ tq)и ннр~ ет с соuиальны 1 эксnеримента f 

. tобую инtiонаLнн (t1\H1 испольJустся также т р~111н <<инноваuи­
онныii кcneptt\ICHT• ). '3к n~ри~tснт гtе:\rонстрирует" что tожет 
tlpOиJoi1Tt1, ct: .. ~ll1 традициоt--tttая библиотечная услуга, оставаясь 

б11б.1нотсчноН. будет ока~ыnnться ч рез Инт рн т. Пользователи 

<• праок~1>> выс·..-уnают ка ноRая а .зи ориs-т библL1отеки ориенти­

руюшаяся 11~tCHHO 11 ПО'IТН IICI<_liOЧIITC ЬНО на ССТ IJЫC ресурСЫ . 

Вьн1сН11Лось. ч '0 пре arae ~~я уел га востребована, и востре­

бов·ннl насто.1ько. что прнл ·нтся ограttичить число клиентов., 

о орЫ\1 она \1ОЖе ы ь оказана <<R днна1uу npe.1 ни,>. Можно 
с 'uсрснностьtо ска"3а Г~>, ч о лоте нuиальн я а дитория достаточ­

но ве.1 ика~ и ее пере од в ау иторию р альную зависи от расши­

рсtн1я , раснр стран Н11Я nнртуа. ьного cnpaвoLtнoro обе ужива­

tвн-I - pa"Jy~•ccтc}J, пpJt сохранении его высокого уровня. 

Качеств уел .. пt ависит~ пр ждс всего, от ориентировки биб­
иотекаря в Интернете, о его поисковы . умений и навыков, и 

соотuетств 1ошая кo~rn тсttтJ--tость операторов Службы высоко 

19(, 



А IIТVPJ1Я ~BJIPTY и~JIOЙ CIIPABKИ·' 11 ЕЕ 11НФОР IАЦИО/11/ЫЕ /10/РЕБ//ОСГ/1 ... 

оuенена поль ова елями. Но анализ вопросов ответов, проu сса 
11 стиля в аи 1оотношений оnераторов и клиентов <<Сnравки>> nо­

казыва т что с мы 'Л е ев и а - << Пор чи поиск человек ! >> - н 
только в том. Чтобы четко и полно <<n р вести» anpoc с <<Ч о-

.... 
веческоrо>> на я ык 11оисковои си темы надо сначала понять где 

в систе~tе именно ч овеч ского нания ежит то, о ч м в заnро­

се rоворится,. иногда дополнить клиента, иногда поnравить яв­

ную ошибку. В отв те же н · р дко треб ется проком м н ировать 
. най енную инфор 1аuию, во вращаясь к «Че оосческому>> языку, 

к языку клиента. Таки способности и действия вы одят за cl'po­
rиe ра 1ки того, что отно и ся непоср дств· н но к поисковым на­

выка 1 и ум ниям. ожно отм тить однако, '-ITO 11 традицион­

но принято связывать с ry 1анистически , 1и'\ nросвети ел ьскими~ 

· пепагогическими а nектами 6116 111от чной пр фессии. Как уж 
· бЫЛО ОТ~tеЧ . НО, И ICHHO Т'1КИе а П К Ы (не ВЫЛ ЛЯе\1Ы СП 1 И­

aJlbHO, а выявляющиеся nрактически, в од эфq) ктивноii д -
ятельности) оказываtотся неожиданно важн .ь1ми я виртуаль­
ных пользоват л й. 

Анализ структуры и содержания 3аnросов .. прнсьr..1а ~1ых 

в << Виртуальную справк )> , ает картину.. очень по. ожу на 

результаты анализа спрос в ере нcii ny6 .. 11tчнoi1 библ ltотеке. 

Значительная часть и традиuаонноi1 библио ечной. 11 В11РТ)'аль­
ной аудитории - учащаяся to .. о жь. Р т Jнач11~1 оt: н дс.r1овых 

(В ча ТНОСТИ, учебны, ) МОТИВОВ~ , арактерныВ д..lЯ 6116 11 TCЧtiOii 
аудитории, в а дитории << прав И >> еше боnее заме е н . нову 

спроса составляют 1атсрис.uты r 7\t а нитарноН тс~1ати к11 . на Jlер­

вых местах коном11чес ие 11а ки, rи ерат .. р· , лзык нание, пра­

во, философия., история. иир алы-tы no n ь ват~ Н uе .. 'l ик .. 
кон чно, и cnpoc на tатсриалы 110 ко 1гrьютерны t т~, но .. 1оrи ­

я 1 и Интернет , но .. но-первы . . , то 011ред псн са н1~а сrrособом 

ком 1уникаuии, во- вторы , в т библно1ек ·1 , г е такие \1атери-
алы сть они также н стаются неuострсбов ннымн . 

Конечно, кроме учаLни ся, ер и ~ и нтов <<Сnравки>> (как 
вообще в Интерне е) не 1ало и нр д таuи ·е .. с Н р rи. соu~1аль­

ных групп - в частности ._ предприtН1~1атс .. tеН 11 псuиалистоо. 

Но в дь они в о ят и в библиотечн ю аудитор11и (чаше уж не 
публичны а научны библ иотек) . И обраtцаю я ту а с заnро­

сами nримерно того же содержания, что и в вирт альную· спра­

вочную службу. 

Материалы <<Сnравки» доказывен т, LfTO <сбиб иот чный>> 
Интерн является не разв екатс .. lьным ._ а информаuионным и 
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браз вате ньtм ресурсом, и в это ~ он похож именно на совр -
\1СН н ю биб и отеку, а н на Интерне в целом . 

Таки t обра ом, две груnпы nотребителей информации сход­
ные n социально-демографическим характеристикам (возрас­

т , образованию, социальному положению) по мотивации об­

ращенвя к информационны ресурсам, по тематике информа-
1-!ИИ-~ которая им. необ одима, пользуются разными источниками 
· тoii ~1нформаuии. Можно утRерждать с достаточной степенью 
в роятно ти~ что опре еленные типы информационных запро­

сов часто довлетворяются с помощью библиотечных (в основ­

но r. печатны ' ) фондов 11 tенно nотому что они пока не мо-
.. бы ь у овле ворены другим способом . И распространение 
Интерtiета в России б дет сопровождаться переходом части ре­
т ьны nосетите ей библиотек в груnпу nользователей интер-
tiе·J - р рсов. 

ЧТО ДУМАЮТ О ВСИС ПБ УЧАСТНИКИ ПРОЕКТА? 

1иеиие С. А. Алtе_ lьценко, зa.лtectnutne lЯ директора 
Новосибирской ГОУН Б 

МЕСТО ((ВИРТУАЛЬНОЙ СnРАВКИ» В СТРУКТУРЕ 
ИНФОРМАЦИОННОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 
ОБЛАСТНОЙ НАУЧНОЙ БИБЛИОТЕКИ 

Информаци нное обслуживание поль ователей является оп­
ни 1 из приорит тны направ ений деятельности библиотеки . 

Об с ная на чная библиотека сегодня nре.аоставляет широкий 

сnектр СЛУГ ДЛЯ ПОЛЬ]ОВЗТ ей~ 

- инфор tаuию о составе библиотечных фондов: 
• ч pe"J сист 1 традиционны каталогов и картотек· 

• чере эл ктроннь1й каталог (ЭК) Ново ибирской государе­
венной об астной научной библиотеки · Н ГОУН Б), выставлен­

ный на сайте; 

• ч рез ек ронныИ ка алог библиотек Сибири, который 
расположен на www шлюзе-httр Объединенного института гео­
nогии, геофизики и минералогии СО РАН. 

nоиск законодательны и нормативньrх актов по nравовьr 

базам данны (Б ): 
• << Консультант П ЮС>>. 
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• <<Гарант>>; 
• другие правовые справоч ­

ники и энциклопе.nии. 

- инфор ,1ационное обслу-
v 

живание читате еи с исnо ьзо-

ванием биб иографически БД: 
• базы данных ИНИОН; 
• Российская наuиональ-

. ная библиография: 

• Ро сийский сводный ка­
талог no научно-те нической 

литератур ( ., 2003): 
• базы 11· нны UH Б 

· Росс ль озакадемии. 
- поис информаuии по 

по нотекетовым сnравочн~t ам 

на CD-ROM (более .. 0 на'JRа­

ний) и многое ругое . 

Подt<Люч ние бластноi1 

библиотек~1 к ИнтернсТ)·' в 1996 
году обус овило noяRJ ен~1е новоi1 с. уп1 - <• вы н } . tttL' н ~•с "он ­

с льтанто 1 и по 1ьз вани~м Интернет, <.:право~ ~1и 1111Л ~11Нiду-

ьны noльJORaтenc~1 н opг·tн~t'JaLlatii~> . 

В 2003 г ду НГО НБ вошла н ЧIIC~lt y~lacttl11~oв r tроск ­
та ВСИ ПБ ~ поддержанного 1аtннсlt.:f)ство'' 1\.~ . н)rуры РФ. 
Сотр дНИ · биб.~1J10 е н flpoнteл обучt:нн~ в i\1ocl\вt: на ба JL: 

Межрегиональноi1 а оuиаuии де_, о выл бнб_ J ~IOTt: "· ~ ) 1 optHI н t'­
.1яе ся оординатором nроск та . ~ ноябрs1 2003 1 o.La нач ~L tat:l> pt.: -

~ ьная работа. 

По своей с и <•Внрт_ 'а; ьная <.:11рав~а ·• Н\: o1 . li1Чat.:Tt:}~ о1 на­
званной выше~ пр~1ч ~1 - и нашс\1 c:tyчat: - t1 . 1iHHOI1 }~. l~Ht .. . 1ав-.. ~ ~ 

но зиявшеи свое место cp~дJI друпtл пpt:.Joctaшtsl~\11>1\ tHtO. IHt)-

тeкoй уел г. 

Принuипиа.пьныс о .. 111ч 11я 12 нов~• 3На (, В11р 1 ~ а. 1ы 1011 <.:nрав­
КИ>>, на наш взгJ·1я .. имеют в б ~ьшсi1 crcпcttat ор1 atнlliHHtoнныii 

аракт р и акаючаются в с едующсм : 

• сформирован новы~i ко _ ектив. 01 pyJ н 11 ~ 6иб.1иогек11. 
.. . . . ,-

став опера ором виртуа.1ьнои сnравочноit с. 1ул..uы .. не <:\одн. ч t 

называется, со с во ·го места~ uOWt;.f) щс в од •1u G~tб_l ~• Т\:Ч нос со­

общество. ТОТ НОВЬIЙ - ВИрТ а .. 1ЬНЫП - KO.l.lt.:KT11B. расСрt:дО­

ТОЧСННЫЙ <<ОТ Москвы по са tы. д k.paJifi н . рабоrает в тt.: <: НО\1 
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коt-tтакте ежедневно за исключени, м выхо ных и nраздничных 

дней (как и uce мы)· 
• используются nреимущественно :интсрнет-те нологии в 

орrани аuи11 инфор 1ационноrо обслуживания вользователей 
н проф сснональноrо общения органи аторов с операторами 
<• Виртуальной справки>); 

• обсл живаютел улаленные пользават ли. <( Вирту ьная 

сnравка>> лает воз 1ожность задать вопрос не завиен 10 от места 

нахождения 110 ь3оватсля ( оть из до 1а~) нз любой точки земно­

го tuap, и полу 1ить ответ в течение суток~ условие одно - нали­

чие И tiтept-teтa~ 
• характ р cnpanк11 - оп . ра инное информаuионное об­

с ужнванне .. аже беглый ан< 1из обращений в <<Виртуальную 

справ >): «Дорогая справка! То ько ты 1не можешь помочь!>>~ 

<< орогая справка'! По 1оrи!)>: <•дороr~ая справка! Я уже обра ... 
Lца.1сн к тебе,. надеюсь, и в этот раз ты мне поможешь>> и т. д. 

- nозво .. яе о. арак ернзовать ее как <ruнфopAtaцuoJi1tyю службу 
спасения>>: 

• -.э а спранка бесп. атнаи! 

ЧТО ПОТРЕБОВАЛОСЬ ОТ 6И6ЛИОТЕК~1 

ДЛSI УЧАСТИ~1 В ЭТОМ УНИКАЛЬНОМ П'РОЕКТЕ? 

f:1~вное- реш 1 tть. кто эт&tм буд т зшниматься .. 
Здесь некоторые tетаtiИЯ были. И первый о ком подума­

.1ось. - то. конечно~ библиограсt) справочного зала. Кто, как не 
v 

он. ныпо. Jtнн~1 справки J1 у кого~ как не у него~ под рукои весь 

справочный annap . т. Интернет и навыки работы в не~1? 
Но у баJб.-tиогра(ра сть своя спенифика -это сменная рабо­

та. np11 котороii его личные вы. одны,е часто выnадают на рабо­

чие ..111и биб:tио еки и <<Сnравки>>~ обслуживание читательского 

nотока. который в различное вре 1я го а и паже дни неле и нeco­

lt"J\·tepi1\10 ра'Jньtй. · ти особенности в данном случае были <<ми­
нуса \Н1 )> 11 н соотвстствоu, и ем условиям~ в которьr полжен 

рабо а ь оnератор. 

Реш нис лежало на nовер ности. Уж лет в наш й библио-
теке работает читальный зал <<И н ер нет для все ~ , оп на из его ус­

..-, г - вы по 1нение кон,сультантом с исполь ование t Интернета 
справок для индивидуальны пользователей и орrанизаuий. 
И tенно поэто 1у обязанности по работе в <<Виртуальной справ-
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ке>) были возложены на соifl)удника этого зала. Данный выбор 

ока алея выигрышны по нескольким пунктам: 

• отnала необходимость организации сnециального рабочего 
места (у сотрудника зала есть персоналъное рабочее место, в от­

личие от библиографа); 
• выде ения доnолнительного рабочего времени тоже не 

тр буется так как он этим и занимается в течение всего рабочего 
дня· 

• не потребовалось и серьезного обучения поиску инфор 1а­
uии в Интернете nоскольку повторюсь, этот сотрудник хорошо 

знаком с инт рнет-ресурсами в силу своих nрофессиональных 

обя анностей. 

Ч1ТО ДАЛО &И&ЛИОТЕКЕ УЧАСТИЕ В ПРОЕКТЕ 

•(ВИРТУАЛЬНАЯ СПРАВКА-.? 

Прежде всего: 

• допо нительную бесплатную услугу д.ля пользователей; 
• расширение границы информационного обслуживания 

населения (удаленных пользователей, не являюшихся читателя­

tи библиотеки)~ 
• nрофессиональное сотрудничество с коллегами из ра лич­

ных ородов России~ 
• воз 1ожность для сотрудника библиотеки не тольк·о прой­

ти обу ... rение в оскве, но и nриехать на Международную кон­
ференцию <<Кры t-2004>>. В денежном выражении это порядка 
12 000 руб. - осква и 28 000 руб. - Крым. Cor аситесь, это до-

v 

стоиная nлата за участие в проекте. 

Что касается переанальной заработной платы оnератору то 

давайте трезво смотреть на веши: до участия в nроект сотруд­

ник в течение сво о рабочего дня всегда выnолнял и эту услугу, 

то ько платно, получая при это~t свою заработную n ату nлюс 
надбавку за n атные услуги. Может ли сотрудник биб иот ки в 
день выполнить две сnравки за зарплату ка <<nростой>> библио­
граф и справочного зала? Конечно, ожет. 

Таки 1 образом; все предпосылки мя вве.nения новой бес­

платной услуги в библиотеке были, и включение Новосибирской 
государственной областной научной библиотеки в nроект ВСИС 
П Б яви ось логически nродолжением ее ин фор ~ационной 
ятельности. 
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lucoue \1. Н. 11/apouapoвoil. pyкo(lorJuпи! .. IH Иutnepue1r1-цeumpa 
( ·acprJ IOfU'h·oil ( )_\ Н!>". olll!fUJпtopa В ИС, П Б 

СnРАВОЧНАЯ СЛУЖБА t<BOnPOC-OTBEТ'~ U УЧАСТИЕ 
В КОРПОРАТИВНОЙ (<ВИРТУАЛЬНОЙ СПРАВКЕ,~: 
ЦЕЛЕСООБРАЗНОСТЬ ТАКОГО СОЧЕТАНИЯ 

В 11cpt:. a•tc <•Ссдьмоi1 конти ­

нент ·) рад11о •· вободы~) расека­

и ава:на о cai1 ах <• Знато . Rtl •> , 
lпtcпlctH ~1r . п• 11 UБ << Ки в­
с ~ с:нl ·• . t. tc бьинt t:OJ.l!a tiЫ nep­
HЫL' 1 Н1 ~ IC "ОВt,н: C.:.l уж б 1:>1 . Ы ~ 
~OtiCtf НО. Гl >CCl ti .1И . , И саЙТЫ ~1 

pt: IIB1. 11t . 'ITO МОГ. lИ бы С01Д(\ТЬ 

tto · 1o6t1~ К) t.: . tyit-.бy у нас . Таки 1 

o(paJo\ t ~ )"l}tбря .J}02 о а po­
.. l .~t . l ac.:t) наана tH1J .' 'L·Jьная npa­
нo•t на н c.:.1y..i\ )а . На cait е биб­

. нtо1с...:и 1 1онанt. ся новый раздел 

~· BoJ art t: - ( тв~ т •>. i ~l ~ по. ь-зоRа­

tс нt \tOI :нt нuiaB<lTЬ вопросы ~t 

1111 а 1 1, 01 всты на oii же стра­
ннtас . Pt: ;L 11 Jовал и )ТОТ проект 

с.: о 1 ру. 11411 к11 интсрнет-нентра. 

r1 па в ч но- нб:нtоrрафи-
\1. IJ. 11/cJf'mн.lpmttJ • •~с.: ~о~ oGt,;. \'Ж 11 на н ~IC - но 

~~ J г.1авн Ы\ направ.1ен !j1 j1 рабо­

r 1.1 . llo~~нs )11б. 1н н·~ ~ ~ . 3.1 .. l' t>. нанLрНоL'. нано Jа\fст~tть .. что в noc­
. IL' 1н11~.: 1 о н.а ~L:IIpaвo•t но-ftи\1. оеогр·нtн1чс · кttc от де. ы областны1 . 
'' ' 1(;.1\HHL'" ~ 1 а. н1 Go. 11)llll' 6а t 6. в1 )Гpa<lнtчec tOI\11t, ЧС\1 сnравочны­

\Н t . t1 "'1'' ot('. toca. G1,~ с ~oJ: LaHtlt.:\1 ·Jт)Н ел \, бы как-то ИЗ\1е-
• r r 

lf lt ll • L:lll\ . tlll1k) Н Haltr~ll \HIO. fiHЛC С . 

f JnJOUI/fнfOJ/ cnpaak·a - JI!UJ uce?o .Juuu, повое 1nехно. 1огическое pe­
Ut<.'lfil e OlfJtulllll/1( JlfJio, ·r J cnpa,~oчuo-/iu6. ruo;parf;uчech·o?o обс. Jу.ж:ива1и1я . 

1 rou1.1 (11rа 1 ~очнаs~ c . J)Jf\ ,..)a <• В ГlР с-ответ» стала общим e­
_I0\1 в 6 ~1 ). 11101 e~L: , ,, ы со J. tl1t1 1н .1он ере . ю учебно-nрактичес­

"~ 'о rp~rн1 y. "~ 1а в\о;нн r lpc;lclaHI 1Tc:нt ра1ных тле ов ОУНБ: 
''~ н .l" ё lll . llo- нoтн го. с .. нtного сl>ондn .. от..1е.'1а авто tатизаuии, на­
,~rноt 1 o6pa\1olhH л итера yrt,l, o1 r е:т1 на J1ностранны языка . 



FfГO д AfAIOT () в lfC !IIJ' FfACJ'IIJ/KИ 1/РОЕКТА .' 

Всего в групnе 7 человек. Вес частники не только ани .1аю1ся 

nоиском ответов на во росы'~ но и повышают сnой уроиень ин ­

фор 1аuионной культуры. Для этого в ин рне - н нтре nрово­
дятся тематические семинары на т мы: 

• Поисковы сист мы ~1 катапоrи . 

·• астерство nоиска. 

• Электронны каталоги и БД. 

• Печатны библиоrрафич скис у аJ<Пе и : текуtцис и pcr ­
. росnективные и т. n. 

В 2003 год наша библиоте а стаJ а учас1 ни ко 1 корпор -
· тивноrо лроекта <<Вирт а.nьная справка>>,. которы~1 рсали OHcUla 

ежрегиональная ассоuиаuия с 1овых библиотек. Как н на1uи 
ко еги по проекту. t ы ос шеств ~я е 1 вьrполне н11 Jапросов 

пользователей Внртуь 1ьноi1 справочно-11нф рмаuионноi; с_,_ ж­

бы nубличны. 6J16JH10T(; . раз н~шенной на инq)ор а аннон н.о­

сnравочном пор . ~ с (( Library.rtl •>. 
На дан но ' таnе разrиtтии справо•tного он. ait ноАоr о :lВt1же­

ния соче ан и е в х с ужб npc ст·1в яется нпо.1 не ut:.Jcc образ­
ным. Только наша с~1ужба с t ж~т от в\: ить •~а воор< сы. свя ~ан ­
ные с Уральск•·• м ре г и н м. <.: c))Oti [1<1 \В1 .. вcr> .. 'lloнc ~oo..oit >fi. нн.: 1-
ной научной биб.1ио· с~и . H anp i t~tt:p . a i\OJ1 во1 1 рос : ·· '.: н.: \ tо.+.но 
найти материа. ьt no ис · pнtt Свср lOB<:k.or·o тс,пра оrн:рс..:тt ь•?·> . 

И и :<< ОдГОТОВЛСJI Л LI COTpyдttltKa\tJ1 Kpa~.:tK~д'IC<.:"OI > Ol .. lC .. IH O' i~ ­

p л ной вы nyc к ... Капе н ap}t 3На \1С н атс:н.н ы \ а t на \ISIТH ы' ,1ttl ... н ? 

Очев~1дно, •tт корllОр(ПJ1ВНан <•(, ltравка•) IIOHiO.Ht\:1 6 >. 1~~ 
эффеКТИВНО О6С .. 1 ЖИВiПЬ llO:IbJOBaГC.lL:i1., tal\ 1\.<tl\ IIO .. ipHJ)\I~Ba ­
eт совместную ра ту crн~utta.1нct в paj .. а t чны\ б~а(iннн~" (\1~ ­

нициnа1. ьньt , об.:tаСТНЬI\). HCПO:IbJYIOIUИ\ В ~a'I~CI ВС 'IC IOЧtBI ­

KOU инфор HtU11H. ПО~ВI tO И НТСрНс..: ra. <IJOH!ll,l Cl\011\ биt)_ нt 1 ~ 1\ 11 

СВОИ - СОВО flliЫ~ - "JН !НН1И . 

1пение Ж. . Зе. \t..lял:овоil. h·oopдullanJof}(J 8('//С ' 11 {) 
(1 0.\tCKOil llC Л//) 

СПРАВОЧНОЕ ОбСЛУЖИВАНИЕ ВИРТУАЛЬНОГО 

ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ - HOBAst УСЛУГА ДЕТСКОЙ 
КОМПЬЮТЕР]НОЙ БИБЛИОТЕКИ 

уииuип~l~lьнал д тская КО\Нiьtотсрнан 6116.1110Т~ка ( 1\ 1.._ К Б} 
одна из 46 библиотек \1 fнttU11na .. 1t)нo1o учрсЛ\..1е1 н1н кy.tt> ~-
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fТ[PBЫit POCCifJiCJ.:J/й KOt>ПOPATifBHhlif ПРОI-"КТ. .. 

Ж А. ЗеJtt.Jякова 

ры «Uентр изованная систе­
ма 1униuиnальны биб иотек 
г. Омска>>. 

«Ко пьют рка)>, как ее ю­
бовно называют читат ли, -
самая мо одая и самая выео­

кот нолоrичная детская биб­

лиот ка в ороде Омске и в 

ре ион . Комnьютерная биб и­
о ека работает чуть боле тре 

ле . откры ие состоялось 4 
декабря 2001 года при финан­
совой nоддержке администра­

uии г. Омска. Все это время мы 
сотрудники КБ, активн<' 
осваиваем новые методы биб­

лиотечной работы связанные 
с использованием ко 1nьютер-

v 

ны те но огии. , ноrое нам 
nри одится nостигать и де.~1ать 

вnервые . 

Состоявшийся летом 2003 года в Омск форум пуб ич­
ны биб иотек России <<Би6 иокараван-2003>> нес в сознание 
и работу библиот чны специалистов региона очень много но­
вого. Р зультато 1 << Каравана>> для МДКБ стало предложение 
Межр гиональной ассоциации д лавы библиотек о включении 
в общ российский корnоративный nроект <<Виртуальная сnра­

вочно-ин<рормаuионная ел жба публичны библиотеК>>. 

Компьют рная библиотека nриняла активное участие в рабо­
те про кта с первы дней его р ализаuии. На сайте библиотеки 
ра м щ на кнопка << Вир уальной справки>>. Подготов ена и раз-
1ещ на информаuия о библиот к и оп ратор <(Виртуальной 

сnравки>> на порт е << ibrary.ru>>. , роводится р кламная комnа­
ния н вой услуги в регионе. Публикуются статьи в м стны пе­

чатны издания и R Интерн т , проводятся реnортажи в мест­
ны --. 1 визионны выпуска новое ей и друrи nередача ._ pac­
npoc раняются рекламные листовки. Сотрудники библиотеки 
вые .. паJот инфор tаци й о проек е << Виртуальная сnравка>> в 
библи т ка города на конференция , семинара проводимы 

u регионе и друrи городах России. 

Справочно об живанис <<реальны >>и << виртуальны >> поль-
"3Ователеi1 суш ств яется во все структурны по разделени-
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я биб иоте и. Пр11 р rистранионн м з раб 1аст т леф нная 
сnравочная с жба, раб ники отороi1 о вечают на вопр ы об 

ус га ~ рее. рса к \tnьютерн й 6116 11 теки 11 \ICK ii uet11 р -

лизованной систе\tЫ ~1 ниuипальны . биб 11 тек н не \1. В ко •­

пьют рно 1 ал справочно б уж11в ние яв .. 1ие я осн вны 1 

ви \1 еят .. 1ьн т11 и состав яс з~ 01 бllter чнс.1а справок. 
выnолня 1ы n 6116 11 т кс. 

р o~1n с а 'С.1УГ~ кот рыс nрсдостав. нtю си ко\trllью-

терны 1 ало 1. коне '.l ьтаuии по nыnо .. 1нснаtю ра\. lltчных Jatlpo­
oв зани~tают третье 'н~сто по . с са'1 с ~п с.: . t)H( 11 раб н ы на П К 

11 в Инт рнет . Та с с.1уж~tвас~1 у <1J cнltЬI\ п .lьJoвcпe. l~it -
п те_ еф ну 11 лсктр нноi; n чтс. 

вст 'П .. 'lенне 1 К tпьютерноJ1 6at6.1itOit:k.tt в rtpo~k.l ВСИ · 
ПБ справ чн с бс ужаtванис pacttнtpJI. ( св )11 IJ ана1ны 110 ВСС\1 

пара~н~rр, 1: по.1ьзоватt:.1и .. t.:\tHTJtкa. ви:н)1. r~otpa<lннJ Jа11рос.:ов 

J1 т . ... l. 
В11ртуа.1ьн с с1арав \ftt ~ б'. yA\ttвattl1~ noJвo. 11.10 ttH\1 вort -

.. 1 11ТЬ В СВ СИра ОТС б .1 ЬШ~ Ю Ч 'lCI Ь ПpltHUIHH В. k. lOpbl~ 11р~· il .. -

Яil.1ЯC к rty .1JPIII ii 6116 .. 111отск~ Ин<t op~taLHI )tнн l: ')нttcJвo· 

• c.1yЛ..J1BПHit~ nнс Jаtнrсим )С и 01 \1t.:t:тotta\t 11\..'ICittнt 11 BPL' -

~Н~Н11 С к: 

• с бсс11ечснан~ .. сту11а в равн it м~rс ~ rн.:чапtы~t 11 toнt>po-

A Ы \1 дО \IC l'il а ~t: 

• ПСJ1 HCCCIIItt.: a~IH.:tt а С B. l ( l:IHISI "ClOЧtf&tk.a\111 tta BO J\10.tf\ ­

H с 1 ь :1ост~ r 1 а k. н 11 ~ 1 по tp~G< ва tt& н : 
,.. ... 

• 11 }\tснснаtс pt ан~• Jаtнннtно&l t:тр~ "JYPI)I t 11 ). 11101~"'' · 

П . 1)'ЧitЛ СВОК) pC{lJ11 J(tlll11 > 11 ПO(. It:. lllllll 11 1 ~",\~attlfbl llp11H -

UIIП в: t:Труктура 6116.lltOH.:"Jt 11 J\1~Htl.la(l) , 1 Ы 01 "РЫ. 111 ll ll<l)op­
MaUI1 нно-с.:rrрав( чнуtо c.l~lf\бy o~tllt)IOI~pнoat 611(. 1JI01L'K~t. "оrо­

рая бу c ·r 1аtнtмат1>ся вttpryaJ tbiiЫ\t t:право'IНЫ\t o6(. 1~11\ttвatнt~\l . 

' равнивая Jarapocы pt,; clli>IIЫ\ 11 вttрауаЛ I>НЫ\ 110. 11 Joвat~. t~lt. 

\10ЖНО OT\tC'HITI> TCtt!lCHLHII > )'t:.1 lf\IICIII1>1 Jaнpt (ОВ. BOJpaCГ:\IHH: 

о.111't~с ·,ва "Jaпr >сов 110 очень )'}k.Oit JC\IHTJIJ\C.:. BLc.: 't~ннс.: \1Ы н~ 

n ни HtHitC\1 .. \fто сtбств~liНО tttfl~pt:c~t:t rto. н)JoвalC.t>l . Ка~\ 1а11 
адСКВа НЬВ1 Bt.:T'.' ·- то BOIIpOC. Bt . lll~l)l1111i1 B(L'\ 6tt6. 11H lpa<t>OB. 

р (l'lbHЬI\111 1 { .. Ы )Ва l:.'lH\01 \1 А\110 1106~('-.: . lOH\t 1 J.. Bbl~fl:IHITL) 

С~ Ь ВОПр С • С IH1()1YC.L1btfht\IJ1 - 1< НСВО~\1011\110 . 

'лс y'·t ОТ\tt.:т~п [) . чт) каk. pc{tH)ttы''· 1а" 11 JHIPI~tlн,ны~t 110. 11)­

'Jова е .. им пr,1суща ~• ... ~aJ аrз ·1u"и И tllt:J Hl'l а ( ~·в 11 ~ ,t есть всt ·• ) 11 

nридан~tе \ty с. !HIJ \1 о. ьuJ 1 ·о Jнa\tcнiHI . Часто Jartpc сы - .. 10 
темы ип О\1НЫ · 11 исс.:сртс.нн1 нных раб r. J.Jt.:ct, Jtp11\o:нtt на 



11о~101 J н) 61 tf}. aнtн pa<l)-<.: 11 t: Hlt ёUII t<.: r.. с посо 1 t ы ~1 форм ~1 ровать и н ­
<lнч)\lанааоннуtо ~).H>rypy. ~Jы crapaL rси объяснить ре ьные RO'J­

\IO..f\ нос 111 1 н.: r to_ 1,. JOBtH о вt \ta п:риtL 1ов. rtoл у• с е н 111>1 ~1"1 И нтернета ~ 

" 1\.'11~111> . locroвt:pнo~llt itн<J>op\taltltll . ннrт< il 113 е ~1. Радует то~ 
'IT () ур( BL 111 .. иtнl>орма rнtон ttoia ..._Y!ltJI)'PЫ nспагогичсски работн11-

~t 1' t:L'I O .. LIHI r>a<.:ll"l И ~ t:~:l'l ' ttltlt·l~.>> fX.:<I)~f)aт·ы ~1Х уже НС устраива-

10 1. \11101 llt: 110~ 1РОС 1 "-11 ' 11paLIII1 вакн llt: I"ОТОВЫС работы .. а мат рИ -
,. 

a.IL)I l_HI IILIX - .... IB11 Ll . f1YO.I H~c.tiHH1. \10 LIВИруя ЭТО СМ~ ЧТО YttИ -

I l': ll, 1 ре: )~ t..'l ор111 1111tL 11>1 ~ у к) ра )0 1_ ' со <::rJ ан.: ко~t . нтt:ратуры. 

//ре l'llllttiiUIIo npиeA·n,a /J( ·1 f( · ///) tler~\ 'ПI /А . А . _я,_,uял.·,жи и onepa"zop 
·· 1/uptnya.JЫI0/1 ('flpllUI\ 11 • f . /:... }/а Ulpeнa, CII('ЦUlllUCПIЫ KO.\IIIhi0111epнvfi Ое111 -

~ а А\ .. 1~ 10 611t>. llto т ~~) в (' BнpJ~ (LibtHHt сttравкс•> прсдстав. я­

tо 1 o ttt: p.,t 1 op1J1. · н<.нt6рн 2004 1 о:1а в JHlltJt:~t биб ~•о ске оnерато­

ро'• Stt\,;IH~I~H -fall)}ltla · ~aJapcBa .. ТО BTOpOII ЧС .. ГIОВСК. 110Л)'Ч~tUШ~1Й 

t:~ р 1 1 нlн 1 "а r о rtt: ран ра . До J 1 о 1 u н бы~·tа о 11сратором. теперь стала 

p(l ~toн ~Lat~н Ы\1 ~оор:вt на r f>O'I 11роt:кта н Оме е . 

На н.:новаtннt Jt 1овора 11р( сто о оварtrшес ва аждыИ оле ­

ра rop I JЫIIO.lH~I~I 2 ~aJIJ)O<.:a Н ' СНЬ . O. JJI'·ICCIUO JlредПО аrаемы ' 
BOIIpOt:OB IIH .. Н: Н L> \!OЖt:"l вapbllpOB'1TbCSI В 3 '1ВИСИМОСТИ ОТ ВОЗ 10Ж­

НО( r ~ tt orн:ra1opa. •но (l>иксиру~т<.:я в ра J~ . е. е <•П .. анирование вре­

ме н 11 .. . {)rвст , аt:тси в rt:'lt:Н ltC с о к . 

)с ноlиi ы~1 11t: 1 )'ttн1коч вы nо нсния Janpocoв является 

1111 с~ н~ r. ' то объи<.:няt:тси те~t~ что поль'Jователя С ти, находя­
LН~ Iоt:н , H<ttlplt\H:p. в Вол гол.онс ~,не чень-то аtнтересуют изда-
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ния имеющиеся в фонде Омск й К при отсутствии с г 
по лектронной до тавке пок м нт в~ как и в 1но и биб иоте­

ка . радиuионны инфор 1ационны р сурсы являют н по сп -
рьем в очен сложны запроса когда н на о и ся нич го с 

ящего в Сети или когда отв на вопрос rop · до np щс ать в3яn 

книгу с полки. 

Оnератор.. ели счита н об оди 1ы 1'1 nире тся на эл кт-

ронные каталоги при составлении писк в и тер ры no т ~~1 . 
Иногда в отв е ссы а 1ся на очень поп ярныс книги'\ имсt -
ши ся во многи биб иот ка . 

Что касается noc тит й <<Вирт альноit сrlравки>>. Ра Jра-
ботанное nporpa мно обесnеч ние n JB яс1 u ст11 мн rо­
аспектную статистику о поль ова е я и п р, тора на .,lJo-- i1 
момент времени (nол, возрастные гр пnы'l гор а, о ра J uа­

ние и др.). В <<Виртуальн ю праnку>> бращ ют ·и n _ ь ·Jоuатс_·вt 

свыше 300 городов~ О 1ск зани 1а т ере ~• н11х 14 rrо3ицию. На 
наш взr яд это не nло о nри им юше 1ся ур uне pa3LHtTi tя н.: ­

леко муникационны те но оrий и ин<~ор~tац11 нноJi ~ · .. 1 ьт. -
v 

ры жител и региона. 

Что каса т я п рсон ьной ат~1с ик11 'tCI\.H\ ort~pa р в 
ВСИС П Б. Вы по н но ко 10 -оо з пр с в. П ~об~r< tаюг t~OПJ -

сы из области эконо rики (око о О()"' ) .. и JЫI\.< знании (око.Iо IO~c ), 
государства и nрава ( 7% ). занныс рас. &1 яв.1яютсн . 111 .. ~rру­
ющими и н общ й стаТ&1 тике n <с np'lB е•>. еогра<рия с~ rакжс 
дина. Лид ры- М сква ан -Пс·tербурr~ Кнсв. тapa~t\t "Н )Т-

в чать на вопро ы nри лаtiНЫс з ~1ляка нt. Зд сь '1 ~t:т 11 '1 ч ь 
т рриториальная nрнб иж н н ть .. в с нtа ссы.- к на р .. сурсы 
города - владени 11нфор 1ацией со BCt-iHO\t рt:пtоне. 

Усп шной работе n 11р кт пос тву т р~ <f>акторов .. 
сложивши ся в биб ио е е, на оторыс мы р 'К \tсн -)'t:\1 )~ра­

тить вни ание nри с дании собств t-iHЬI . в11ртуа~ ьны' nрв ч­

ны ел жб и и nриня и и р шения в, ОЖ! t:H~нt в В И .. П Б. 
Те ническая оснащенность библио еки - вы .. Iс.~ lснныi1 с 

ростной канал (2 Мбитjс) И н ер не а. ' т ·a,l с н~ .... ,о .. ••­
мое - и 1еть б cnp рывную сняJь, тойчивыii канаJ I, 1н JB я ­

ющий быс ро nросматривать р сур ьr с и~ загружать б .~1 ЫJJI1e 

по объе ~У файлы. Работа оп р тора тр б fст 110 тоннн г коfl ­
такта с координатора н1 nроск1 а. опер, тор, 1 и ру 11\ p~rat -
нов посредство rt э ктронной почты, интерн т-11eii ж ра ICQ. 
Координаторы npo кта р гу ярно r1роводн << IHtpтyaJ ьные бра -

ниЯ>> уча тие в которы обязате ьно я uc оnераторов. 
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Финансовые возможности - так как атраты на on ату ус ­
:J~'Г \:ВЯ 111 несет сама библиотека~~ . Илеальt-iый вариант - то 

~ 1 нт~рнст~ on ачsнJ<tемый и tyниut-tnaльнoro '1 т. п . бюдж тов. 
и по. ьJoiJtiтcлc~t <с В~tртуальная сnравка·> работает бе nлатно. 
Кадровая моб ьность. В пр е те учас . n .. ет би61иоп1ека. а пo­

'JTO\t~~ в с_1У'Н1е отсугстЕННI лс.:ратора ·(боле-знь~ загруженность 

#'1P~Tit~Ht дО. ЖНОСТНЫМit О6И~1ННОС Я tИ И Т. П.) НСОб О . ttMa ГО 

llO .. l\1~tla . Всль совсем не оr~tчно. ее и np~t участии в nроск с 
~ 1 6~1 )_ ltoтt.: ~Jt бynyr даваться OTI\CTI>I на небо ilЫIIOC оличе во 

tннtро\:ов ( нaпpJt\tcp : 20. 25. 30) в лень. 

· · валификаuия оnератора .. КоордJtнатор пр с та А. А .. Пурtоtк 
о 1 rcfi )Ван ttиx к оnератора t с a"J< еле юшес : < Высоки ii npo­
<l)t:\:c 11 о н a.Jнt ~м Jt ;+..'-= .:1а н Jtc работа t.•> . Оn с рати вность. рс.1с на t tт­

НОСТ 1) ВЫПО. t itSfC~•I ЫХ JanpOCOii H<HlpЯ\tYIO 1аfН1СЯ1 ОТ В_1М~IН1Я на­

ВЫ ~а м н llOJtc~n в И н срнстс ~1 работы с Сетью в 11C.10\t, np (рес­

r"он,ен)ноr ) н обtнсобра 1ona '-= .. _ ьного t...p_ г зора оnсрат ра . 

}с.1овия тр.да оператора. ини,tа.: ьньr,н1 трсбован~tЯ\tt1 яв-

:tню1с~• - о е.1ыtое Р &t свобопн с от дру Jt\ бя Jaнt~ocтt:i1 

вр~\IН . анньв1 воnрос решilется по-ра 1ному. Г: .. н.: -то ~ч, сти'-= в 
.. ' праВ~С •) B\OЛit И ОЛ tiOCTHЫe 06ЯJ(}HHOCTJ1. Г. t: - TO ДOПO.'IIB1 -

Tt:. 11 Н< \HtH:pJt~LlbHO CTJ1M )'Htp е (.;И. 

По,.tводя &t о с а3аt-tному, внон.ь обрашу внJt\Htt-tнc н.а то. что 

.~laC r B~'-.'\t биб:НtОТСt(аМ _ 'ЧаС JtC В r10дО6НО\1 06Ll!Cp <..: ~ttiCK0\1 

11 r о~ )-.. r с : 
• pacwиpc:tt Jtc спраночно-~tн~юр\tаuноttного обслу~инания 

rst'1. 111orcкн по в C\t пара tстрам : n льJонате.lи .. ематика, виды . 

rct грtнtннJ ar1p >сов &i т. п . (<.:ОJдаваемаи n рамка\ до ов ра свод­

нан ба ja ~1~Н-iНЫ\ вопросов н отнетоо ив.1ястсн бweit с ~ стАен -

но "ТЬЮ УЧ3СТН~t Н): 

• раскрыт~н: бнб#1"отечн ы . ресурсов все,tу чarpouo,ty cooб­
tut:<.:l ну. И н фор t~ u~Hf о бнбл~1отс с ~~ опер торс раз\tс Lueнa на 

~рулно\t, nоnулярно t в Сст~1 nорта..1е <• Library.ru,>: 
• n в.ь1шс~н1с nосешаемост~t и pacw~tpettИ(; руга по .. ь3о­

ваlt: .~tсн caitтa бttб:н1отс 11 . На caiiтc библнотек11 ра-з tсшсн рек­

.lа ,, н ы j; ба н н ер Jt н оп ка оnератора В . с ыл у н саi1т также 

содсрik~1т ~tнформаuия о б~tб .. ~to еке. выстав.1енна~1 на nортале 
<• L i h га ry. ru ,> : 

В 2005 ro .. 1y aocl)' ГI б$1б. а~tот~к и И н rcpttt: 1 п обь~ н~. нс.:об о:нt tом лля ра­
Gс.н 1 с. нtс.:раа ороа~ . 'Гtpoф~1HatiC81pQikt~ н ра 4: а nрограммы Роскуль1),рьt . - Ан111 . 
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Ч7V .. LY l IОГ О BCI/C IIIJ Y'IAC111/IKII 1/РОЕК /А ? 

• развитие и у ре11ление мсжб11б. 11от чных свя Jei1 . В nроск­
т .. част в .. ет уже 21 бнб 11 те ка са~1ых ра н ы . р~ ионов. oncpa о­
рьt и nостоя н но общаются t жд. coбoii: 

• поныr11сни рсi1тинга биб 11от к11 ере, ~• горожан it в llpo<f>c<.: ­

C110Hc. ЬНОМ СО бш СТНС Н СВЯ]Н С СС YЧHCTifC\1 В кру11 НО\1 О Lll~['>OC­

CJ1ifCKOM~ KOpnopaTIIB110~1. 11HHOBaU110HII )\1 flpOCKTC. ВС~1Ь раб( Та Н 

даННО~·t Н Прав .. 1еНИИ Тр~б) Т О СПСU1Нl111СТОВ )t1б_ HIO"IC"-II 11 )Bbl­

WeHHЫ ', И'Ь1\О .. ~1Ш11\ Яl pa~t"11 Пр <fJCCCИOt1{~1hHЫ\ ~lt~HHii1: 
• со еi1ствие R <f)op tttp r~снвн• Иtнt>op,raнat ннн1 о o6 1 tt~ ·тва, 

Обtuсства знания~ осн ванн )ГО на pa1BI1JI111 с:оврсчснttЫ\ t...o\l ­

~1yн lt Ка1111 IIHЫX Те HO!lOП1ii . 

lue~tue .// . Н. BapJoxuuoii. г_ lавио?о йur'i Jllolne,,·apu 'nur)(/. 1а 
J.leл:nlpoиlloii unrfJop. нации ll Б 11. н. \ ! . . '/. KpoпurnJuц h.·o(ч J 

г. lifil\.'0./(/(l{f{/ ( ..\ h"{J(Jlllf{l). ()/1('/)(Jil/()f}{l fl('J/( ' 111> 

ВИРТУАЛЬНАЯ СnРАВОЧНО-ИНФОРМАЦИОННАЯ СЛУЖБА 

nУБЛИЧНЫХ БИБЛИОТЕК: ПЕРВЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ 

СОВМ.ЕСТНОЙ РАБОТЬI РОССИЙСКИХ 
И УКРАИНСКИХ СПЕЦИАЛИСТОВ 

По нatuc~ty \НН.:t-tию. акт11 в­

Jtость у part tt<:t-...~1\ rto. tь ~< на­

т~:н.:ti <• BJ·tp YtL·tьнoi1 сnрав"и ') 

СВ~1'3ННП С ll< .1~1TJ1"-0il С.1)'~бы В 

no.tбopt: ре<.: у( сов И н 1 срнсt а. 

которая в б .l ьш~~1 \tcp~ ( пира ­

стен на Ру нет. с ~l~P~~ннtt ii 1На­

ч 1.1 C.l L>liOC К0.' 1 ~ 1' ICCT JJO \ '' t<.:)H Ы \ 

\1(1 .CpiHL't()B ПО 1 ~ \1(\JHil(tl llbl\1 lt 

'JK Н \11t .. H:CKI1\I ... liiCIHtll . 11На\1 . 

В воtо o•tcrн.: .. 1>. Jвtрт~ а. н) ­
ныс C .. l\'ik6Ы 11\О.IИЧНЬI\ биG. HIO-

r • 

ТСК pa111H)J ТОЛЬКО tta .. HIIHHOT 

со з aua , ься, Н\ opr а н ~• Jatннt -
e\ta отлс.1 ·ы 101 о ра Jl < нора . 

Не вы 1ыва~ · , co\tltt:H~tSt 11 ·rот 

(}>аКТ. 'ITO yкpalttfCKJI\ Пt Л bJOiia ­
C_1C 11 r 1 p111t 1t.: ка\: 1 оrн.:ра r11 Blto<: 1 t 

<.: • • жбы, llf>OCTO'I Н <f> )f>\1 Ы Сllран­
КИ .. обшврн ыi1 ap\tiB . 
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fiEPJJЬIJi POCCJIЙCKИJi KOPПOPATHBflhiЙ 1/РОЕКТ .. 

Ка ый десятый запрос, пос упивший из Украины, требу т 
привязки поиска к наuиональной тематике. 

По том для бол е качес венного справочно-информаци­
онного обслуживания удал нны nользова елей необходимо 
приu 1 кать к работе в проект сnециалистов публичны биб­
иотек Украины. Сотрудничество Центральной библиотеки 

им. М. Л. Кропивницкого г. Николаева - первый шаг на пути 
рсш ния данной nроблемы. 

Н 1 мент присо дин·ения орrани аторами проекта уже был 
накоплен опы корпоративного обе уживания. Бол того, мож­
но сказать и об же сформировавшейся корnоративной культуре 
обе ·. жиnания удаленны no ьзователей. 

Не ьзя не подчеркн ь и еще одно обстоятельство, благодаря 
котор м про кт В И ПБ присоединилась наша библиоте­
ка - это открытая по итика готовность сотрудничать с други­

ми n бличными библиотеками, в том чис е с украинскими. 
я нашей библиотеки участие в корnора ивном проекте 

стало олним из направл ний соверш нствования работы. воей 

собственн~ой виртуальной службы она nока не име т. ·Однако ос­
новы той новой я нас ус уги были аложены еше в 2002 году. 
По ус .. овия 1 проекта Посольства США в Украине <<Инт рнет 
для n б ичны библиотек ( Е Р))> согласно которому в нашей 
биб ио ек открылся интернет-uентр, на nодобны центры была 

воз ожена навигаторекая функuия в подборе и поиск всб-ре-
"' сурсов для nользователеи. 

Обслуживание удаленны пользователей как одно из перс­
пективных наnравлений работы биб иотеки было намечено пос­
ле подвед ния n рвых итогов работы интернет-центра76 • 

К моменту nрисо дин ния к проекту в ЦБ им . М. Л. Кропив­
ниикого на 1етилось структ рное подразд ение которому пр д­

стояло аниматься справочным обелуживанн м удаленных поль­

зоват й, - это отдел электронной инфор аuии. в. его структуре 
функциониру т интерн т-центр· та 11 были созданы технические 

ус .. овия и накопл н опыт поиска в 6-р сурсов. 
Попводя nервые и оги сов 1естной работы российски и ук­

раински библиотекарей в проекте ВСИС ПБ можно сказать о 
положит льных результатах задуманного. 

~ •. Варю ина Л., Кубаровекая С. В ияни Инт~рнст на nрактическую д~­

)J r·с: t ьность nублич11ой библиотеки 11 Бiблiотечний форум Украi'ни . - 2003. -
• 1. - с. 2 3- 26. 
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Нико аевская ЦБ остаточно а тнвно и б з ос ожнений 

в илась в про к , работае наравне с , ругими его участникаf\tи. 
Украинский nоль'Jоватс ь «Вирт альноН справка1•> по учил 11 

держку в поиске. коr а то ем н б одичо~ л по .. tни ельны ук­

раиноязычны ресурсов Инт рн та. 

Наша биб иот ка п знака tи n нико_ асвски , r с onьl-
тo~"t организации << Виртуальноii сnравки•>. воJ tожн стя 1и 6116-
иотечноrо порт< а <cLibrary.rU•>, а такА<с с ко p,tlнtaтopo,, но раз­

~1ещ ~ник) ин форм< цанt о н 11 о .. rаевски\ б н б_ lto rека 11а nopтa~ r . 
Мат риалы об част111t в корnоративн \1 прос т В .. И П 

разменt н н ые на саi1тс Б 11\1. . К pon 1 н н 1111tкого 01tt р:/ j \VW\\'. 

niklib.cor11) И U pcГJ10Ht1J ЫIЫ\ Э~ ICt< r OIIIHJI\ il IICЧH НЫХ ,М И. 110-

ВЫШаЮТ реЙТИНГ HaWeii 611 .1110T~KI1 CpC ... HI AOITt:. L:Й HJ1KO. асв<.:­

КОГО р rион . 

Но cneцuaiЫfOJf ceJtuuapf..' tl ра.нл.·ах Крь1.нсл·ои л.-о,и/Jереиции .не<~ UJJilU! tioй­
tuu в ~UICJO yцaCJJIJIUЛ:O(J в //(. п Б f1Ыра Jtl. 10 . /. с·. Cem.:ptll/. ()upeкnu;p ll Б 
г. Huл.-o. IOCtJll ( kpauna) 

В то же вре\1}1 nервые pc"Jy.l ьтnты <.:OH\ICC 1 но(i р<(' оты покаJы­

вают, что np11 }гrстnис о н (i 611 .1иот~кtt-уt1ас HJIUЫ от кранны 

н влия т кор . нны 1 обра3ом на ypoвctt[>)' .. ов:н.: ·вореннн инф р­
маuионны по ребнос ei1 уд( енных пo.1[,Joвaт~ .. teii. И это.:~и у­

ет необ о имость фор 1ироuания четкои n :111тнкt1 ~частия в к р­

поративно 1 про кт биб. иотск - npc , с авнте .. 1L>11111l краины. 

Речь идет о бо ,ее высоко~~ opr аннтtuнонноt\t . р вне корпо-
ративного nроекта В И П Б, о~ t не. ttчeнttlt чнс.,lа .. кр~и н их 

2 i 1 
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fiEPBЫll POCCJJitCKI/Ji КОРПОР. TlfRHЫЙ ПРОЕК1 ... 

оп 'раторов. воз~tожно, об украинском региональном предс ави­

тс.,1ьств В ИС П Б в краи1~с. о несомненно окаже влия­

ние на кач стRо ' ' и~ пр остав я 10й n бличными библиоте­
ка~t11 краины удаленным по ь.зоватслям, 10служит то чко~1 я 

вы раб тк11 сди ной н не направленной nолитики виртуальной 

сп раночной с .. жбы. 
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Матери, ом llГIЯ раз е а по лужила инфор 1аuия, в основном 
ра меtн нная на с раиица библиотечны виртуальны сnравоч­
ны ел жб. о .. тому от того~ чем по нее службы инфор ирую 
о своей работ поль онате ей., зависит и nодробность оnисания 
и n л нно~1 разде · . . Uи<рровые nоказат и приводятся на 1 ян­
uаря 2 О- г. 

РОССИЯ 

НАЦИОНАЛЬНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

Российс ая нацио11а ьная библиотека 

Вир альная справочная служба << проси ·библиографа>> 

l1ttp:/ j www. . n 1 г. ГLI 

Вирту, ьtiая сnравО'-Iвая служба РН Б начала работать в v1ae 
2004 года. За nол го а рабо ы (на l яt варя 2005 r:) ею было вы ­
полнено ч ть бо 1300 вопросов. Само название службы -
<< nроси биб11и графа>> - о жно было, по мн нию органи а-

ора и главного ид олога виртуального справочно-библиоrра­
фttческого обе уживания в РНБ . Жабко, ориентировать 
пользавате 1eil на справоцно-библиографическое обе 1уживание в его 
к JaccuцecкoAt noнu.Atauuu. В соответс вии со статусом националь­

ной биб иот ки были определены основоnолаrающие принuи­

пы е работы: 
• обш доступно ть и бесnлатность для все пользовател й· 

• .. нив ре ьный арактер при ни tаемы, запросов· 

• приоритетность отв тов на те вопросы на которые н мо­

гуг дать сnравки на ба е други библиотек· 

• оперативность, зависяшая от т м заявок; 
• обязательно ть u обработке nриня ы запросов и nредо­

ставление отв тов аже в с учае отеугствия тр бу ~1ой инфор 1а­

uии; 

• строгость и лаконичность межличностного взаимодей­
ствия персонала и удаленны по ьзователей при обслуживании· 



POCCJIЯ 

• конфиденциальность. информации о n ь1оват ля . 
Предостави слово Е. Д. Жабко77 : 
<~ Прежде всего, служба обшепост nна. Обратиться с Jallpoco~• 

может любой по ьзоватсль, им ютций т n в Ин рн т, н за­

виси 10 от возраста" уровня образования и ~1еста nрожнвания а 
также не ависимо от ого, является ли он чи ателем РН Б и и 

нет. Все поступившие заnросы вы по няются в т ч ние 2 ра очи~ 
дней бесплатно. 

Принимаются те 1атич ские и фактоrрафнческие 3аnросы 

по соuиально-экономической._ гуманитарной, ~•е ико-био. о­

rич ской и те нической те 1атике, а также 1апр сы по опр 

лению наличия конкретного и дания в (рон ах РН . Ис. о но 

было опреде ено, что служба б ет вып nнять т ~ько т тсчата 1 -

ческие запросы .. выполи ние которы. не вле rет Ja coбoii с. ж­

но о библиографического поиска. т об~ ел u сно 'Р ка~н• вы ­
полнения заnросов, nосколь у известно, что выrtо.1нение с .. 1 ж­

ны запросов сопряжено с б ЫIJИ нt вр ,, н н ы~111 Jатратn,н• t-ra 
nоиск источников инфор fации ~1 11. rtp смотр de i · н. юб it 
же nросмотр связан с н об. о имостью -зака-за 11-здан11i1 н-з снов­

ны фондов биб и от KJ1. Кр \1 е того, осповиой peCJ/JCNoй ба 1oil 
для выполнения 1neJ'1an1uчecкux запросов в с/у.)lсбе CllULIU l обспии!ll ­

ные электронные кama:IO?U бu6.1uon1eкu, 81\. nочая cкauupoвaJJifyJo 

копию ГА К, а 1nак:нсе ОII .. Jайновые бсг1ы данuых вlи?tиuux op?allllla­
цuil - ИНИОН, ВИНИТИ, Гl/НМБ, PKII. Исполu-зованнс nос­
ледни особ н но полсзн при nоиске статей~ поско_тьку н РН f) 

на настояший момент н т рее. ре n на.! 11Т11чсскоi1 poct 111сы 

nериолически изданий. Иск..1ючение~1 лв_1истси то~·tько tfH(I>op­
мa ионно-nоисков я сие ема << "анкт- Петербурt •) , no ~вo:l}IIOLll'tH 

осуществлять поиск биб 11 раq}ической н ф(lKTOГJ){Hp11'-tecкoii 

информаuии в информаt111онн \1 массиве бо_ ее 40 000 зantJcei; 
по петербургов дснию. 

Безусловно, работающие u с. ужбс Г-""иб_rнt t ·ра~)Ы не ограни­

чиваются исnо ь ование 1 тольк . ектронны ресурсов nри 11 -
иске треб емой инфор tаuии а nри необхо 11~tост11 рабо1ают с 
традиционны~tи ката. о га ми 11 картотека 111. а а к же и зланtнl \1И 

сnравочно-биб иографиttеского (ронла . Обнн1й бъс'' ны 'HJac-

·н Жаб ко Е . Д . к то IIIHCT. ТОТ IJ(;C ,. а lltai1:н~ 1. в~ср l)"a}II J11tHI са 1 p a HO' IIIaH с. уж ба 

РН Б «С11роси биб.JJ1ОГра<~а ·> - новы~ во 1\1ожноспа обс:J )'А\~Iваrсня y:Ia. Jettll•·l\ 
но л ьзо вате., ~1 11 Бнб:н1<.н с ка. - 2 004. - J\'9 9. - . 3 6- J 9. 

) 1 -- ) 
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~Joti инфор 1ации в твет на ематиtt ские запросы поль oвaтe-
.IJCii нарьиr .. ется т о 20 библиографически записей. 

При 110луч нии сложны заnросов, наnри 1ер попбор лите ­
ра ..'РЫ по тс~tе диссертаuионно о иссл дования , пользователя 1 

дается ссы ка на с ~ раницу Информаuионно-сервисного центра 

Р , Б" который выполняет такие апросы на платной основе. Это 
представ яется справедливым поскольку поиск информации по 

днесер ационной т f\аатикс является составной частью научной 

работы каждого уч ноrо и олжен осуществляться либо самосто­
}1 е.~ ьно, л ~tбо" в крайне~1 ;уча , п р поручаться вь.Jсок:оквали­
<t>11Uиронанны~1 библиографам, а такие услуги n настояшее время 
npe оставляются п атно . 

Положительно, с нашей точки зрения может оцениваться то, 
ч о в большинств случаев о ветьr на запро ы пользователей со­
провождаtот я шифрами , ранения РН Б предоставляя воз 1ОЖ­

нос ь по _ ьзова еля 1 заказа ь эти издания в чит ьных залах 

библ иотеки, по БА или в службе э ектронной поставки доку­
ментов. ·Обя ат ьнь[ 1 э е 1ентом ответа также яв яется указа­

ни · источника получ ния информации сопровождаемое ссы -
кой на рее в Ин ервете то есть адрес его местоположения в 
сети. 

При выпо .. пtении запросов ucno ьзу1от·ся и сеrпевь!е ресурсы, од­
нако ко ~ффuцuенJn их использоваиия не велик. Ссылки на раз~tе­

Lцеиные в сеп1и Иu1nep1te1n ресур,сы сос1павляют не более 10% от 
обLцего ко lИLJectnвa записей в отве111е на запрос. Это принципиаль-­
ное 0111' lUЧOeltl В·СС <<Сnроси библиографа» от виртуальных CЛJJIC6 
пуб.Juчных бuб.lUOJneк ко1порые преил1ущественно ориентированы 

11а предостав.~lеиuе сетевой uнфopfttaцuu. 
Уже накопленный опыт работы показывает, что несмотря 

на тематическо разнообразие, наиба ьшее количество запросов 
u , . ~4 

связано с соuи ьно-экономич скои и гуманитарнои тематикои. 

Наиболе час"fо nост nают запрось[ по экономич ским наука~1 

и тории, итературоведению, педагогик . В целом , тематические 
~апросы составляют бо nоловины от всех заnросов, nринима­

емы с 1 жбой . 
Данньr анапи а заnросов за 3 1есяца работы службы - в 

про ентно t соотнош нии : 

- т ~tатич ские заnросы - 54%: 
- запросы о наличии конкретньJ изданий в фон:па. РН Б -

26%; 
- {l>актогра<I)И"-tсские -запросы - 15% ~ 
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- запросы ориентационноrо характера (режим работы биб­

иотеки услуги информация о фонда лросьба nроставить ин­
ксы ББК на nуб икациях и др.) - 4,5 %· 
-запросы, сфор 1у ираванные некорректно и отnравл нны 

повторно - О 5%. Представляется, что, хотя выборка не сто ь 
велика такое деление вполне адекватно отражает картину поль­

зовате ьскоrо спроса на информацию, которая может nредостав­
ляться РНБ в рамках сnравочно-биб иографическоrо обсл жи­
вания уд· енны по ьзователей. К сожалению; ра tки данной 

· публикации не позво яют подробно остановиться на особ ннос­

тя выnо нения заnросов фактографического и ориентационно­

rо арактера имеющи свои особенности в той же tepe, как и 
те 1атические. 

Е.nинственное на что необ одимо обратить внимание" это 
начительное количество заnросов связанны с опре еление 1 

наличия кон ретных изданий в фондах РНБ (26%). Сто n ь вы ­
сокий проuент связан , по нашему мнению" с н достаточным 

у rением nользователей самостоятельно использовать те э~ек­

тронные ресурс.ы которые пр дставilены нtt сайт биб:н1о еки . 

А в 1есте с тем, сканированный Генеральный fUiфавитный ката­
лог дает возможность идентифиuировать отечественные и ання 

по автору и заг авию а период с 1725 no 1997 год, а роно .. 1о­
ги .. rеская глубина эл ктронноrо каталога nозво .. 1яет осущ·естn я · .ь 

nоиск по автору/заглавию/nредметны 1 рубри а t с 19 9 . На 
сайте РНБ пр дставл ны БД <•Русская книга rражланской псчат11 

Vlll века в фонда биб и отек РФ ( 1708~ 1 00)>> " : <• И J анttя 
11а инастранны языка >> ( 1994 года), Бд кол екuии << Poc<.:Jt '1•) 

и ряд р и ресурсов. В этой связи намечается р . работ а се­
рии м~ олически материалов, nодробно нако~1ящн · пол ьз ва­

телей со сnецификой nоиска и даний в лектронных aтa!torax 
библиот ки. 

Для упорядочения работы службы введен ря о раничений. 

Так, наnример не выполняются заnросы. связанн ·ыс с пре ·О­

став.пение 1 ИНфОрМаЦИИ разолекате ЬНОГО ~ арактера (pellJCIBie 
кроссвордов, участие в интеллектуальны играх, ни торина. и 

др. конкурсов) · не предостамяются э ектронные сканирован­

ные тексты документов (на сайте да тся отсы 1ка на )]Д) : запро­

сы по сnецими ированны 1 фонда 1 (отде картографии. нот и 

звукозаnисей" нормативно-т ничсски документов) nередаются 

биб иографам соотв тствуюu1и подраздс 1ений . Одновре tе нно 

определены nриорит ты обслуживания это~ например выпол-
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н ни запросов~ ко оры, не могут быть выnолнены на базе дру­
ги . библиотек. 

Те но огичсски рабо а службы выстроена следуюшим обра­
зо 1. По ь овате ь ano няет представ енную на сайте веб-фор­
му апр са~ включающую и енно и адресное по я (адрес элек­

тронной почты) а такж поля с указание города или р гио­
на проживания и с указанием uели запроса (научная, учебная, 

служебно задани ) и наконец н посредственно nоле, в кото­

ром n текстовой фор пользова ель может достаточно развер­
нуто в письменном виде сфор улировать свой запрос. После е о 
О nравл.ения ПОЛЬ ОВаТель Сразу ПОЛучает ОТВеТ ИЗ ВСС С ПОд-

"" тв ржд нием при ма запроса и его порядкавыи номер. 

В течение дву · ней пос е отправки пользователь ожет на 
сайте найти ответ на свой запрос либо в разде е <<Архив выnол­

ненны запросов»~ в котором все ответы на запросьJ nредставле­

ны в nосле оват льной нумераuии, либо осушествить nоиск по 

поисковому выражению в баз данны (раздел << Поиск в архи­

в >) ). ЛАтома ич ски формируемая база данны обеспечивает по­

иск по ключевым слова 1 и комбинации I<Лючевых слов по екс­

та t~ ак апросов, так и ответов. Возможно на ождение выпол­
и нного заnроса и по катмогу запросов, где 1 р д тные рубрики 

объе иняют nc запросы по с ожей тематике. Кроме ого поль­

зователь мож т обратиться к виртуальным справочным службам 
биб иотек и эксп ртны t сnравочньrм службам в сети Интернет 

на основ nостоянно nодд ржива 1oro nуrеводите я, размешен­

ного н в б-странице вес. 

Вся р бота персонала ВС носит расnрепеленный характер. 
Ор1 а низ т, координирует и управля т д ят ьностью службьJ 

ад tинистратор базы данньtх который в одя по nаролю в базу 

изв ска т вновь поступившие запросы, приеваива т и 1 статус 

ко исnо ни1еля, те 1атич скую рубрику и расnределяет по от­

ветств нны 1 испо нителям. После э ого запрос вновь пом ща-
тся в Б . Далее - испо нители заходят по паролю в БД ви­
ят т запросы, которьJе числятся за ними. После выnолнения 

запроса, заносят отв т в сп uи ьное по е. Окончательная до­
работка апроса (представление на сайте корректировка) nро­

изво ится ад 1инистратором. Это позволяет использовать ши­
рокий кр г спеuиалистов-отраслевиков, которы 1 наnравля­

tотся апросы о и т матике. Подбором интернет-ресурсов 

зани~1аются сотрудники участков доступа к удаленны ресур ... 
са~1, имеюшие больший опыт сетевого поиска по сравнению с 
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работниками други nодраздел ний инфор 1аuионно-библио­

графич ского отд а. Одной из nоложите ьны аракт ристик 

программнога обесnеч ния, исnо ьз 1ого в В ~ яв я тся 

автоматическо ген рирование статис _ ич ски рядов по ране 

аданным nарам трам: география noлy•ta м 1 апросов, u и 
обращ ния в ужб , ко ичество апросов, выnолняемы биб­

лиографа tи и р. о позволяе nрово ить еже невный конт­

роль и анализ потока постуnс юrци anpo ов. са~tый б г­

лый взгляд на статистическ~ данны nозв я т сд ла ь вывод 

· о то 1 что в службу в основно t обрашаются жит и анкl ­

. П тербур га, М о к вы и альнего Во тока. отя, в uелом, 1 е -
графич кий разброс пока не сто ь ве"1и - ucero О r ро ов 
Российской Федерации. В осиовиолt, no .. tьзoвatne IЯJ\tll с1у.)lсбы 

. Сlnановяtпся сn1jденп1ы и аспиранп1ы, ведуи<ие dunAoлtuыe и диссер­

Jnационные иссАедоваиил. uo дocn10П10tt11o высок npoцeu1n запросов, 
связанны с подгоп1овкоti курсовых рабо1п. lfac1no npucы .. /aJonl свои 
запросы и коА.tеги из региона.tы1ых биаtuоп1ек. 

Бе условно, оr1ы соз ания В << про 11 биб .. 1иографа•> , ри-

н ированной на он аi1н в с cnp в Чti -биб .. 1и графиче ·ко 
С ЖИВННИе ННЫХ ПО Ь] Ва С .. Cit. Н ЯВ.1Я~ТСЯ }'ННК3..1ЫIЫМ. 

ОсобснtiО с точки Jрсния мир во~1 npaкт&tK~t. Н т псрвыii 

опыт со н11и В , отражаюtцсй T 11n .. 101 ичс кие бенн ~т 11 

наuион ьной биб ио И•>. 

РЕСnУБЛИКАНСКИЕJ КРАЕВЫЕ, ОБЛАСТНЫЕ 

УНИВЕРСАЛЬНЫЕ НАУЧНЫЕ БИБЛИОТЕКИ 

Ирк екая О НБ и t. И. И. Мо чанова- ибJtрскоrо 

Вир альная справочная ел жба 

http:/ /i rklib.ru/ tru tur/ibo/ рга ka.l1tn1 

Иркутская вир альJсtая прав чная с .. ужба появи tась н 

Инт рнет при 1 рно в сер ине 20 4 о а. 
Как ска ан на главной транице с у бы, на pltCIIT~1poвa­

нa на воnро ы, свsг нны с биб ио е ами" н11 НЫ:\НJ, ж рн' ь­

ны 1и, га тными фон ами" поиска t фа 1 rр't(рич cкoii инфор­
мации. Она не о веча т н вопр сы" свяJ, нные с пре остао. ни ­
е 1 готовы реф ра on" к рсовы и нn .. 1о tны . работ, н, ·л ныс 
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ноnросы, требующи глубокого научного разыскания на воnро­
сы ., свя · анны с np доставл·ением электронных копий. 

Заnросы nринимаются в произвольной форме - с указани­
ем ФИО города и рода деятельности - на л ктронный адре 
биб ~10 еки. Отв ты также отправляются nользователям no э ек­
тронной nочт . Поэтому nока ничего бо е конкретного сказать 
об этой службе нельзя. 

Кемеровская ОУН им. В. . Фе орова (уцастница ВСИС ПБ) 

Виртуальная справочнаJI служба 

l1ttp:j jwww.kemrsl. ru/docum nt.php?id= 146 

Сл жба nоявилась на сайт кемеровской библиотеки в на­
Ча.J е 2004 года. Как и иркуrская она отвечает на воnросы свя­
занны с библиотека 1и, книжными (журнальными га етными) 
фонда 1и, и ишет фактографическую информацию. На воnросы 

отвечают библиографы зала каталогов цен . ральной справочной 
службы библиот ки. 

Чтобы отправить запрос, nоль ователь обязате ьно долж н 

зарегистрироваться, после че . о он попадает на персональную 

страниuу с фор ой заnроса, в которой надо указать отрас ь зна­
ний (и в выпадающем списке око о 20), цель (учебная, само­
образавате ьная и и nроизводственная) и сформулировать сам 

вопрос. 

Ар ив заявок и выполненньJх справок акж становится до­

стуnным nользавате я 1 после авторизации. Нельзя н отм тить 

что есть оnределенная сложность работы с ар ивом, no кольку н 
казаны ни номера вопросов ни общее чис о вопросов ни то от­

куда и кorna они при опили. На момент анализа в нем были до­

ступны около 50 выпо ненны запросов и оследние постуnив­

шие в службу вопросы. В открытом доступе (без авторизаuии) 
можно уви еть то ько свой волро и nолученный на него ответ. 

Вопросы 1 ринимаются в будни дни с 17.00 до 10.00 после 
чего сnравочная с ужба акрывается для nоиска ответов. Запрос 
отпран енный с 10.00 до 17.00., ставится в очередь и о выполне­
нии его сообшается пользователю. 

nраRочной службой не рассматриваются вопросы, связан-

ные с решением ач поиском готовы курсовы ., иnло 1НЬI 
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раб т и реф ратов: вопро ы~ н ЯIНИ инфор tаца1ю рче -
кого аракт ра~ а также вопр сы. nрис анны п лсктр нноi1 

почте ( з запо н ния ф р tы запр са). 

При этом списки литературы к к .. ре вым ~ д~tn мным раб -
та r и иссертаuия~•~ со ержаш11 "Выше Н'1'3ВаJнн1~ n ь'3ова-

т Ь tОЖ Т ПО.1. tH1 Ь На llJlaTI-t i1 Cli Ве. Я "JT 1 необ С 11\10. 

n ел саглас вания с биб .. иотек, рС\1, tlepcчltc. 11ть нужну1) у~t­

м на расчс н ый счет 6~16. 11 ·геки. с. е по .. rучсния увсдом .. 1с­
н 11 я о П~lа е вые ы ~с. стся г. и с к n \' а Ja н н о \1\' по:н> зоват~.lL: 't . . 
< р с ~ ктр нной n 'ITut. 

П " ь 1 BcllC. ю 11ре та астся такж~ В< спо:11., ~с ватt> ·я · .rн~к­
тронны 111 а а.1 a~tlt б~16.11tо1еки 11 п 11ск Bul~llt c.J~A\6·1'111 

Интсрt-tста, с1111 к к торых пр1113С..1СН на caitlc. 1s1 )lO'IItCH11Я 
запроса бltб:нt ра<t)Ы готоu 1 вяJа ь н с nо.11~з ван:.lt: .\1 n "J .. IСК­

трон ноi1 почте . 

абря 2 4 г .за в u~н1рс 01 "рыт 1 . с сту11а к Ин·rсрнt.: у 

Кемсроu ой НБ 11р uJc: .. ·a ~t\BHiap <• В11р у~t1ы1ая t:riравочная 

с ужба а к п ис овы~i pl:cypc в И tпсрнс-н>>. На <.:~\вlнар~ 11(111-

с~ CTRQB(~'B1 6~16 .. 1~tOTC ари ~\Н;рова 11 O.laC111 .... I~UIHГC.I~II Ct:-

H1Hap, Г103НаК \BI. 11 С ра 01< 11 В "Jtf ПЬ. ~Чa<.:lllltltt:Jt KOI -

р i1 яв_lя т я Kc,tep вс а и О Н ). о 1 \IC и в >со "" ). ч ·1 о вL:с or н.: ­
ра оры 11меют сер иqнtкат на nрав о всча11J на tlf>lt\O. нннн: в 

к pn рат~1вн~ К) <• Bitpтy~t r ьнук) спр·1вку•> вопrо<.:ы. r1 > jtta"o'ti1 .. 'HI 
С Т Н _10Г11СЙ Ja.1aBaHIIЯ ВОПр <.: n 11 11 ). lyЧCIIIHf < liJC JOB На IIJIX. 

Б11б .. иограq)ы UCii' ра.! ьн i1 crlpaвo'IHoai с.1~ А\бы та~"'~ 110 ннt~о­

~111 .. 111 BOJ1. 0.1ЛСI С pn ·1 Jt C\1Cf>OBCk.Oit IH1(1f~HЛ I>IHH1 СПJ1НВОЧ ­

Н i1 С .. 1уЖ6Ы ~ П рС~Н)С а BJ1. 111 11 ~~ В 3\1011\ tt )(; Гl> са ~IOC 1 OSI 1 C.'H}IIO ja -

ать nonp сы. 

Н Б расноярскоrо края (уча ·nтuutuJ В '//(" 11 БJ 

иб иограф on-line 

11 tt р :/ j v.cb. пЬ. kt~-•·tt/t~ .. t 9. pl1p 

Пра Т11чес~11 о н вр ~ н: н н с к~~~~~ овско11 (в lf (PIHJ1t: 2( 04 1·.) 

IIOSIBI1 ась paCHO}ipC ая 6~16 IIOT\:ЧHHSI ВИрТ~ ( ll>lHHI СЛ ~ ~ а. На 
11 рво 1 этаn ее ра ты (на JЫ в~ 1act) она 1 с 1 да <• Во11рос-о 1 в~ •)) 
по ьзовате ~~. no.J бно 11рк .. яна 1. t r:111 0111paн.HJII> в 11рос 11 
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получать отв т только по электронной nочте. Но с конца октяб­

ря, одновременно с вхождением библиотеки в корпоративный 

про кт ВСИС ПБ~ с ужба стала работать в полноценном режи ... 
ме. И за 3 месяца туда пришло бо ее 250 вопросов из различных 
городов страны. 

Виртуальная справочная служба ГУН Б Красноярского 
края выполняет заnросы связанные с поиском информации в 

Интернет , в эл ктронных каталогах и библиографических Б , 
отраж.ающих фонд библиотеки а также в друrих источниках ин­
формации, имеюшихся в библиот ке. 

При этом она nросит ользователей при заnолнении формы 
заnроса указывать вид работы к которой необходима информа­

ция (контрольная работа .. реферат курсовая, диnлом, диссерта­
ция), nояс ять, к какой дисциплине она относится (экономика, 
nедаrоrика, право и т. n.), какого рода информация нужна (ре­
сур ы Инт рнет, библиоrра·фический сnис·ок). 

Вопрос nубликуется на сайте вместе с и 1енем пользователя , 
дато~й и вре енем nоступления. По электронной nочте воnросы 
уже не принимаются. 

Запросы о наличии конкр тных и даний в фондах ГУНБ 
Красноярского края выполняются в течение 1 рабочего дня· те-
1атич ски запросы не в. екушие за собой сложного библиоrра­

фическоrо поиска, и фактографические за-nросы выnолняются в 
течение 1-2 рабочих дней. 

Заnрось( прини 1аются с понедельника по четверг и выnол­
няются в порядке их поступления. Количество nри н и маемых за­
просов в день ограничено до 10 nриче 4 от одноr·О пользователя, 
как и в зде~ принимае : ся по одному воnросу. 

Служба вводит ряд стандартных ограничений. Н выполня­
ются запросы связанны с пр доставлени м информации раз­

влекательного арактера (реш·ение кроссвордов, у\с1астие в кон­
курса , викторинах и т. л.) - не предоставляются сканированные 
ексты докумен ов. Не выполняются запросы, связанны с ре­
шением матема ически , физических химических и прочих за­
дач. Н расс~1атриваются вопросы направленные на поиск ин­
фор . ации ко 1мерческоrо характера. 

(Полны энтузиаз а, библиографы порой nревышают все 

1ыслимые объемы предостав яемой информации. Напри 1ер 
на вопрос: <<Мн необходима информация по ел. тем : способ­
ности и одаренность (вид работы: курсовая· дисциnлина: nси ... 
хо огия личности· род информации: ресурсы Интернета и биб-
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иографический сnисок. аранее спасибО>> - пр ожсаtы 42 
статьи из фонда ·библиотеки (ви имо .. в кач стАе источника ин­
формации выстуnал л ктронный кате 101" библ ~tотски). о я в 

Положении о лужбе, опубликован но 1 11а caiiтc, ч тко .. ка Jано, 
что бесплатно пр ·о тавлистся не бо се 1- биб ноr рафа.--аески. 

описаний) . 

Свердловекая ОУНБ В. Г. е. инекого (yчacn11fuцa В 11С' 11 Б) 

правочная служба 

http:/ (Ьook .нraic.rн/r fere11ce/ 

Справочная с жба nердловскоii О Н Б r1онва1. tас• J о тs l б­
ря 20 ~2 года и бьt а трстьсii no счету ( п )C.l~ UБl, <( К и~ в кая ·> t t 

Томской М И Б("') ро сиi1с oi; би6~1 ~1отсч tH i1 Bl tpтy<l'J ~>ноН <:. 1у А\­

бой. За эти годы в нес поступ 11л 1361 в прос . (" rrpaнo•III<HI c: t yдGa 

выполни т nять cnpaRo в rсчt:н нс рабочсrо .. 1 tн1 . 

В ар иве во пр con 11 о· вето в 1 крыты .. ·L я t:ноб 1: 1 н о о .1 1<.: 1 у­

па 220 воnр сов. nocтyn ltвннtc в (,.1у,..кбу rloC. lL 'IHit\llt . Bortpocы 

про н ~ мерован ·ы~ т куда 11 ко г.. а онJ1 nрнн1. нt - не ~ка i iJII вас н: н . 

Bcno нtнаетсн. ч о на l t cpвa't · таr1с ра)о ы ,. 1) Аба Of>l t ­

cнт~1poвa_rlacь нск.1ЮЧ 11ТС.1ыtо на '-нпа r:1н c:вOll1 6116. 11н те~ ~ · 11 
была свое г рола r1y сволитс. t.:\1 по с~ ре ·урс:а~ 1 11. ~<.: 1 ат 1 1 <:1\а­

ать~ n рnая R стране стш а прс; :~гать биб.1 ~' 11 p~н1нPt("\.:"llc rtн t <: ­

ки . Постеnенно ответы ст· ·111 BCL бo.rнJitJc 0111 tpa1 ~)t:н на ре ·уr-

ы Инт рнста. но с \рани. 11 ~ t . ~~ pcKO\It:11..1a rс.--н,ныс t:l l ltc"и и~­

даннй (nодразу~lсвасtся. IИtдlt~•o ~ что ' ) и и J.lallttSJ L~(, 1) в <I >Oi t:ta\ 

<~Бе ИНК11 )> ) . В OT.lltЧИC ОТ TO\tCKOii <~ ИнтcpHC1 - t:llpaн"r t •• И Т\:М 

более от вс~и ПБ , о RCTb( свср. 10B'-I<tH .1a~OIII 'I'~Hbl . бt s кnк ~ l\ ­

либо ДОПО.1 Н11Те.1ЬНЬI\ КОМ~1С fПарИСI~ 11 <• t-H.: OT tl }CSH(II t\CSf К I C \ IC•• 

pen ик. 

Как и бo .. tЫLHt нет во б Ltблl t от~ч НЫ\ с.1ужб. он. 1а~i 11 }BiHI ~llра­

вочная служба <t Бе .. 1инки•> ~а т nt:ты на вопросы. ·1н1 ~анн ,ыt.: с 

6ИбЛJ10ТСКа~1Н , КНИЖНЫ\Нt (Ж)'рНа.1ЬНЫ\Н I, lа3СГНЫ\НI) cfJOHдa\111 

И С ПОИСК0~1 фaктot~paфllttCCKOi1 ~Htcpop\t (lLHBI . ~~t СК1. "а"- ll .:If>~ 1 t t -

t и, не рассматриваются вопросы . снн 3·н1 tH,IC с 11р~.:нн:тан. tсн llt: ,, 

ГОТОВЫ реф ратоu И К 'PlOUЫX работ. t.: p~UJCH 11~\1 \1i\T~ \t a lliЧLC ­

KИ , фи-зически , имаtчсскн\ 11 nрочи' Jа:~ач . 

)11 .... . 



ПОРТРЕТЫ Б/IБЛИОТЕЧНЬJ ВИРТУА.J/ЬНЫХ СПРАВОЧНЫХ СЛУЖБ ... 

В январе 2005 года в связи с реконструкuи й сайта библио­
теки Справочная служба временно прекратила nринимать воп­
росы. 

Ту ьская ОУНБ 

Виртуальная справоч ая служба 

l1ttp:j jwww. tou n1b.tula. netjvss/ 

Осенью 2004 года к работе приступила служба, принимаю­
щая т 1атические и фактографические запросы, а также апросы 
по поиску конкретного издания в фонда библиотек. Она nре­

оставляет евепения из справочно-библиографического аппарата 

Тульской ОУН Б а также из nриобретаемых библиографических 
и nолнотекстовь[ баз данных и интернет-ресурсов. 

На конец 2004 года было 40 вопросов/ответов. Запросы при­
нимаются круглосуточно и выполняются в порядке их получе­

ния. Срок обработки запросов - до 5 рабочих дней (в зависи­
tости от с ожности) .. На вопросы постуnившие в вы одные и 
раздничные дни, сотрудники сnравочной службы отвечаю . в 

рабочие дни недели (понедельник-пятница), nоэтому срок и 

вы по 1 нения может быть увеличен. 

Пользователям np длагается заполнить форму запроса. В фор-
1 надо указать город из выпадающ го сnиска, состоящего из 12 
городов. то Брянск, Калуrа Красно:дар. осква, Орел Псков 

Санкт-Петербург, аратов Ставрололь Тверь Тула Ульяновск. 
Почему им нно эти города включены в первоочередной сnи­

сок? Ответ на тот вопрос дают с.ами библиотекари: «Проводя 
исследова 1ие удал иных пользователей обращающихся к веб­

сайт библиотеки, 1ы определили , что значительное их число 

н так уж <<удаленО>>, т. е. к веб-сайту библиотеки в большой сте­
п ни обращаются жит ли Тульской области . Таким образом эта 

v v 

часть пользовател·еи може-т рассматриваться как потенциальныи 

<<Р альный ••итатель. библиотекИ>>· и организация информацион­

ного с рвиса на веб-сайте должна быть рассчитана на дальней­

ше·е бо ее ком,фор ное и эффективное использование ими фон-
ов ТОУНБ. 

Та же часть по ьзователей, которая д йствительно удале­

на (как прави о это пользават ли из дру их регионов, иногда 
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и - а рубежа , олжна по учить во можность поср дством биб-

иот чного веб-сай а в дост nной ст nсни нспо ьзовать н то ь­

ко биб иот чный фон (работая с л ктронными катал га tи, 

по ьзуясь ус гой э ктронной до авки док м нт R и т. n.) , но 
и суш с в юшие р rиональные ресурсы Ин ерн та. При то 1 

и tенно биб иот ка iОЖ пр дос авить llp ф сиона.tьно орга ­

ни ованные 11, с донат ьно, остов рны кат<U1ОП1 интсрнеl ­

р сурсов "'х>>. 

По ожи ельный tом нт ·- наличи ар иuа выnо н нны~ за ­

просов , прав а, пока б з казаний и t н , горо on, дат 11 up rсн11 

. nостуnления n про а . Поиск также щ не пр'"" ус~1 трен. Ес·1 ь 
пр дуnре , н и е, ~rт отн 'ТЫ по ~) - е трон нoti n чтс не высыла ­

ются . ж дн вно приннмаю ся н б лс 7 Janpo ~ в. В к А<дО~I и ·з 

н и . ж н ~ ы т ь с Q)O р м .. л 11 ров ·н t о ь 11 н в n р с .. 1 и 11 х 

н ~ско .. 1ько , ' м•нtистратор сnрав чн й с ... А<бы p~uJ aeт, на кak.oi1 
буд дан тв т. 

С .. 1И Пр11С 1 апр СОВ ОКОНЧ Н , 11 .аЫ BctlC. К) пр lH ГHIOI 

rton ытаться на i1 ~1 отuс а \t с 1 }tтс_, ьн о на са i1 с .... и б. и о те 11 . 

И подробно к ыuа1о ~ в каких ра-з ел ах с( iiт, ~1ожн 11aii 111 ~ 

R частности, J\Онn1акп1н ·1о ипфор.,\1аци1о, ипфор.нацию о peJJcu.нe и 

профи .. 1е рабо1пы CI11PYJ\1nyp11ЬJX подразде. zениil бuб. tuoJneA·и, о 1/a.tu ­
цuu в нeiJ 111ого u~ zu и11ого издаиия ; о подписке иа nepuo()uцe k'l((! и l­

да//UЯ На 111eKJU(ee 110. /)'?0due; О .нероnриЯ111UЯХ, JGILIOifUpOHlllf/IЫX !/{/ 

t11екуи{иil .. несяц , о зна.меuаJnе. tьных и naJtЯI11HЫX да111ах 11а Jneл:yи<Uil 

год; daюn1 ссы_tки на nO .. IIfOПleкcпloвыe ресурсы no 1)~1ь 1{0.\1)' л:ра1о. 
привоdяп1 адреса других бuб.1иоп1еh· и перечень справочпых с. 1у.нсб. 

К обш nринят му сnиску гр н~PicH~1i1 (не рас \tатраtнаюt си 
воnросы, с фор t л ир ванны не корр кт но, не чет к , н е r1o .. 1 Н< . 
Н СЯIUИ К \1 1 Р"IССКИЙ ·ара Т р, СВЯ3 ННЫС С Пр~ ОС HB. ICHI1 -

t Г ТОВЬI реф ра OR И К .. РС ВЫ раб Т, П0i1 К \1 ~(pt;paH В 11 

к .. рсо nы работ в И н тер нете. пере во о 1 те с т в ~ с решен 11 с \1 
1ат 1атич ски ~ физиче к11 ' , ' Н~н1чсских 11 ру1 их "Janaч) :1 -
бавлен ещ о н : не принимаются воnросы . свя1анныс пр ~ ­

до тавлени м 11нсрор 1анни ра зв кате 1ьного Л(1JУ1~тср, ( р~utе­

ни КрОССВ р OR" уча ТИС В 11Н en КТ а. ЬНЬI\ 11Гра\. BlfKTOpit­

HЗ И др.) . 

., Wy .. II1K ua ·. в . Р~сурсы Иt п~рнет 11 бttб, II1 0I\,;k.(\ : orl ,НН1 tal1 11 )1 ( )ci}'­
A01tbl1 Н1Я П . IЬ JОШН e:lC: 11 11 ра J H111 ~~~ И нфОр\t ~Н ti10 II IIC. 1 О <.:~r BI 1<:,a ( OIH·IГ ) . 1 ы; k.(. 1i 

О НБ) . http:/ / libcon1\ .r1ar d . rн/2004/\2/~2 р2 .lнn1 

17-7034 



Когда р чь ид т О· правовы документах, тогда дается пере-
~ v 

чень и1менении или ополнении к аnрашиваемому документу 

и реко tендаuии обратиться за ними в центр правовой инфор-
1аuии библиот ки. В последни о веrах наl\.1ечаются п·ервые по-

- v 

пытки сослаться на то или инои интернет-ресурс как правило 

nоисковый. 

удя по то 1у как пользователи формулируют свой вопрос 
они нее же на еются nолучить в ответ не только библиоrрафи-

...... 
ческии сnисок. 

О Вы1 не могли бы мне помочь найти 1материал no воnросу (~значи­
мость , важнюсть фольклора>>? 

О Здравствуйте! Помогите, nожалуйста, найти материал по теме 
Гум.анизм Шукшина. Заранее сnасибо 

О Здравствуйте~ Помогите найти материал no Т·еме - Роль пла~-tи­
рования в обеспечении комолексного социально-экономического 
развития мунициnальных образований. Заранее благодарю . 

Но Тульская виртуальная справочная служба как и любая 
другая, вправе редлагать пользователю свои условия работы, а 

тот либо соглашается на ни либо иnет в другую службу. 

МУНИЦИnАЛЬНЫЕ И СnЕЦНАЛЬН&/Е SИSЛИОТЕКИ 

роповс aJI ЦБС (С авропо ·ьскнй край) 
(участница ВСИС П Б) 

! Виртуальн.ая справочная служба <~Спроси библио е apJI>> 

l1ttp:j jwww.a11dropov-cb .ru/que tion_bibliot/ЬibHoteka.php? 

action= how _ Qtle tion 

Андроловекая ЦБС - первая районная библиотечная систе­

ма на сайте которой, кстати сказать, очен ь усп шно работаю­
щем уже больше года (с 20 января 2004 r.) работает виртуальная 
справочная служ·ба ~Спроси библиотекаря>>. 

Для того чтобы задать воnрос надо заnолнить форму запроса 

прямо на сайте туr же буд т виден ответ на него. Вопросы nри­
нимаются круглые суrки, без ограничений. Есть - пока прав­
да,. несложный - поиск no архиву вопросов и ответов. В качест-
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ве основного источника информации библиографы Службы все 
больше используют Интернет. 

Стоит от етить, что первые 10 месяцев спрос на услуги служ­
бы был довольно слабый (всего 90 вопросов) зато после октяб­
ря когда в Москве прошел обучение на с минаре << Методика 
nоиска инфор ации в Интернет>> будущий оператор ВСИС ПБ 
Сергей Куликов, Андроповекая виртуальная справочная служ­

ба попала в поле зрения пользователей из различных регионов 

страны. 

В результате за последующие три месяца более 500 (! ) по ьзо­
- вателей Интернета обрати ись за по ощью, в справочн ю служ­
бу расположенную в ~1аленъком южном городе Курсавка~ где 

своих-то жителей всего 17 000 ч овек. 
В нее стала заходить учащаяся мол·одсжь ИJ Москвы, Киева, 

Астра ани и друrи rоропов преи 1ущественно Южной и 
Центральной России. 

Почему мы по агаем, что это именно у\rащиеся? с и первые 

80 воnросов касалнсь собственно библиотеки затем nоявились 
вопросы по краев дению просьбы ответить на конкр тный воп ­

рос или подобрать список изданий, о че 1 дальше, т t бо_ ьше 

стали nриходить достаточно nростые вопросы, касающиеся гу­

манитарных дисuиnлин, прежде всего, итерат ры . Мы случайно 

выбрали по ряд 17 воnросов - все касались исключител ьt-tо npo­
rpa ~мных произведений, преж.nе всего" анализа т кетов. В то t 

есть своя законом рность, требующая cn uиального анализа . 

С аналоrичной ситуаuи й мы столкну ись, nросматривая воп ­

росы ПрИХОДЯЩИе В ВСС деТСКИХ И ЮНОШеСКИ 6~16 ИОТека~1И . 

Библиотека-чи альня им. И. С. l)rpreнeвa ( осква) 

. Справочная служба «Интернет-справка•> 

http:/ / www.turgene . ru/internet_iпfo/ 

Справочная с ужба московской Биб иотеки -читальни 
им. И. С. Тургенева пошла своим пуrем . Как и R ру и. ел жбах, 
здесь можно получить ответ на воnрос, свя анный с поиском 1а­

тери.ала по книжным, журнальньJм и газетным фондам" а также 
фактографическую инфор 1аuию .. 

Вопросы принимаются на э ектронный адр с библиотеки 
то ько от ее читателей и то ько по олному вопросу от одного 
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ПОРТРЕТЫ БJIБЛIIOTEЧIIЬI BJJPTYAJ/ЬHЬI СПРАВО'IНЫХ CJJ 'ЖБ .. . 

LJитат я в день. При этом общ е количество вопросов не долж­

но nревышать пяти. Ч обы задать воnрос надо заполнить фор~1у 
апроса, раз rешенну1о на сайте библиот ки. 

По ектронной же почте к н м приде либо ответ с nро-

сьбой очнить запрос, либо изв шение о н воз 1ожности его 

вьtполнить . По обранный материал по .. ьзователь по учит не­
поср ственно в сnраво"tно-информационном зале библиотеки. 

Выпо неа1и спр, вки платное . 

М ниципальное объединение биб нотек ( · ОБ) Ека еринбурrа 
(учас1пни~ ВСИС ПБ) 

Виртуальная сnравочная ел жба <<Виртуальная справка «8/5» 

l1ttp: j jп1оЬ. plotiп ka .ru/gb k.l1t111 

Сnравоtiно-иаtформационная с жба в Екатеринбурге была 

открыта J сентября 2004 го а на ба е Городского биб иот .. ~ного 
инфор tационноrо u нтра (ГБИЦ . Организаторы так определи­
и основную uель ее деятельности: расширени круга пользова­

телей МОБ и nредостаВJ ение им новы ._ нетраnиuионны ус уг. 

сенованны на вн др нии новы т нологий . 

Б сплатная виртуальная справочная служба логично доnол ... 
ня тся раз tешенной на той ж страниц платной электронной 

v 

доставкои доку 1 нтов. 

Название спраnки соответствует режиму е работы: 8 часов 
еже н вно: с 10.00 до 1 .00, 5 дней в н длю- с понедельника 

по пятницу. При этом от одного nосетителя nринимается то ько 

олин запрос в ень. Пока в с ужбу ежедневно оступае от 2 до 
4 воnр сов. 

Библиографы службы отвечают на любые вопросы no доку-
~ ~ ~ 

мента t и матери ам nравовои соuиальнои экономическои 

ку ьтурной сф р д ят nьности за исключением информаuии 
ком 11ерческого арактера и информации направ нной на нару­

шение йств юшеrо аконо те ьства. 

Ср ди ряда оrраничеt-tий одни ввом , ся вполне правом рно и 

с ожи с аН€_UIОГИLIНЫ~1и ограничения 1и существуюши и у дру­

ги сnравочны служб н которые вы ывают вопросы, поскольку 

н об спечены соо ве ~ с вуюшими те нологиями. 
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Вот ограничения~ про ив которы не tожет быть возраж -
ни й: от одного noc итс я nрини 1аст я лько о ин апрос 

в день; с и в обращ нни не ко вопросов~ в т дается 

лишь на о ин 110 выб р отвсчающ г иб иографа~ не при-

нимаются воnросы, присланныс n э сктр нн И nочт ~ в п ­

рос долж н быть задан то ько на р ском язьrк , поиск так­
ж ведеТСЯ ЛЬКО ПО Р .. СК ЯЗЫЧНЫ~I pt_: ypt:a 1: <.;ГIСЦJ1<1 11 ·ты 

Сл жбьа вправ аnять нек ррсктные в 11р сы н реnлики и 

п р м шать вопросы в б .. с по ящи рубрики: не]( н~tма­

ются р шенис 1 онкр тных Ja ач 11 фи'Jи с~ . 11 111и, мате tа­
тик , прав и т. . 

вот огранич 11ия, не сн ванные Т'ХН ~ ПНf\111 анноi1 

.. 1 .. ЖбЬI, а Н<lПрЯ 1)'Ю В]Я ЬIС 113 пере IНЯ 1 р, HlPI~HliИ, rlpJIHЯTbl\ 

я к рпоратн в н ii В И С П Б : IL н т го чтобы тп рав11 t> '3а пр 

у Вас ть О \111H)'l на "Jan _,н~ннс <1) рчы ·1апро<.:а . По 11СТсчс -

нии ого вр tсни Вы не С\1 )A<Clt.= 11равt1ть <.:В ii Jatlpoc: t.:C .. и 
Вы одновр ~1ен но O"J кры:111 н сек .. 1ьк q) P'l IL s1 11 tрав 11 Janpo­
ca, отправить Вы \tоже т .. lh о о ну. 1t.=ю~ IC\1 на ~ атсрин -
6 р с коН<< правкс)> t ж но J, nо:~ня1 ь <.)) P'l~ Jап1 .. , GcJ 01 ран11 -

чения по вре 1 н11, а QJop~la w я от11рав"-11 вопр) ·а вс~r )- о лна . 

Пото~1у что луж а и сn .lb3}'L:T в J-..ач~с 1 вt: про1 pa~l ~t11oro обеспе­
чения IOCT ВУ KIIJ1Г)r, r t pCд CJ<1B. Яt.;\1~ Ю 11а t CCJI."IHT H \1 Сервере 

<< Народ. Р .. )) ). 
По11 n ет я 11 1) н# a\t 4J ~t yнttuttn a~ •~ttы\ 611 r--. 11 1ск 

Екатеринбурга: 11 ф н <1\1 и 'i 11 rск-участнtнt св) н r к, н -

о а << or1. еп Lt llltlitlfп : к рпорат11tнн н се1 ь б1 1 6. 1tа тек p!tla ·> : 
пор се оязычны'' р~сур<.:а t Интерн~ а . 

Пермский б1tб.rt1to ечtiО-Itнформаuионныi1 t1rнтр ( Б11 ) 

nравочная CJ жба 

http:/ / 1 ic. pern1. ru/ i пdс\. рlн 1111 ?\~ - 1 00 1 3 3.-(' 20 144 

П р 1ски~1 БИU - .~ су ap<:Ttk:lltt <HJ ,.. иб. ~ 10 t:Ka. соJ.Iанная 

В 1992 На t11C 611 110·1е 11 ЫBilJt:l) 0\la IIO!I ~ITГip СВСUL~ -
НИИ П рМС ГО Об t ~la ПС '. аннаst CIJJ)(lHO'IIi (HI <.:. у»-.ба ПJl::l -

CTan ЯСТ С06011 фору\1 111ПC('>HCT- KOH<t>cpt:tt1HHI , l .. l t: KaЛ..j1 Ыii 110-

ВЫЙ но nр оф р с ястся как новая << c\ta ~> . нrбс "J< а юте и в Il ­
p сы в ра tка. акоi1 -то к н рстtн ii т~мы . ]а 14

0 :1 cytuc твован11я 
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ПОРТРЕТЫ БJ1БЛJ10ТЕЧНЬ/Х ВИР1УАЛЬНЬ!Х СПРАВОЧНЫХ СЛУЖБ ... 

этой справочной службы было открыто 13 тем (в одну из них nод 
названи <<Поиск информации» было задано 7 воnросов, в ос­
тальные по одному). 

На вопросы пользователей отвечает дежурный библиограф. 

Режим работы виртуальной справочной службы совnадает с режи­
мом работы Библиотечно-инфор ационноrо центра. Посетите ь 
может задать не более одного вопроса в день. Сроки выполнения 
заnроса - одни суrки. Специалисты библиотеки не nредостав­
ляют готовые рефераты. В ответах присуrствуют главным обра­

зом библиографические сnиски, но наряду с ними встречаются 
и ссылки на адреса в Интернете. 

Саратовская · БС (участница ВСИС П Б) 

Справки 

http:/ /1 ibrary. renet. ru/faq .ht ml 

правочная служба Саратовской ЦБС начала свою работу в 
мае 2003 года. За это вр мя в нее пришло около 60 вопросов. 

Пользователю редлагается упрощенная фор 1а запроса где 
указь1вается только имя и адрес электронной nочты. 3а формой 

anpoca сразу следует пер чень вопросов с ответами. Сведений о 
том кто когда и откуда задавал воnрос нет но они и не предус­

матриваются формой запроса. 
Вопросы, постуnающие в службу, достаточно традиционны: 

О Мне нужен nолный электронный вариант романа М. Ю. Лер­
монтова «Герой нашего времени)) 

О Помогите с напи,санием реферата на тему ((Русский народ в nоз· 
ме < .. Мертвые души)) . 

О Здравствуйте, nомогите, nожалуйста, найти электронные вариан­
ты, книг ~no nсихологии , автор Клаус Фоппель. Спасибо. 

О Здравствуйте, очень срочно нужна курсовая no теме сеТрудовой 
договор общая характеристика». 

Отв чают библиографы обстоятельно, продуманно как пра­

вило о новываясь нар сурсах Интернета. 
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РОССИЯ 

омская муниципальная информацJrонно-библиотечная 

систе а ( БС) (учасJnница В ИС П Б) 

Библиографическая <(Интерне -справка •) 

l1ttp:j j www. Hbrary. torn k. ru: 1 О 1 /е r fc гс 11с~/ 

Томская << Интсрнст-сnранка>> нача .. 1а своtо работу : н ябри 

2001 году и бы а нт рой 1~ Роt:сни бa t б .. нtoтc•Jitoi1 вирт 'с ьноi1 

справочной службоН . На H<Ptt ьно~1 этане она орис н иpollcl! ась 
на no ьзоRат eii м к го р 1 11она и оnира~-rась tta lttнp р~•аutl­
онные рссур ы . О\1С а. кта1 Bl t 3сНН1Я д\:~П ~ :н>1tос·1 и ·.,уА<б ы . р · tс ­

ширение ГСОГрафИLI ПО lb10Ral~. ~i111 В '1ЮЧСН1 1~ В ИHt\)Op\taULIOH­

HЫiJ <~арсенал >> 11 нтсрнt:r-р~ урс о в npo11 н Н J:н1 в ~он не 2003 го а. 

1 or а Томе ая И Б с..· вк.11 час1ась в ра'1оту В ~ lr1 ' П Б и ста.: tа 

ноi1 И '3 Не eжнci1tt J&I\ 11 ко~нн; сн1 ны\ С\: учас111ин . 

<~ И нтернст-сnравка • И Б С.. .. 110~10 1 а\: осуtнс:стtнп u 11< 11с" 'Ht-

об О ИМОЙ биб:вtorpa<JHI'ICC ~O ~i 11H(f)Op\tati1Ht J1 rlpCдOC:I:lB.1Я~ 1 

CJ е . ЮШНС TltПЬI ~llpaBO"-: l"C~t(П ~I ЧСС: "-аИ - 1Н>.100() 11tHj)Op\l<tlli BI 

На ОПрсде .. 1енную TC~ty: )"10ЧHSIIOIH(Hf - ~'ТOtf1tC: HI1C . ра 31>1CK.HILit: 

н достающt1\ сне снн1i, _,с,н.:нтон 61 16. н1о1 patiHPI~c~ol· > ' rн н.:а ­

ния lt "J ан в я и. н иcnpaв .. l .t.:H'Ic )fllttбo 1111.>1\ :tанны\. ука Jан ньt \ 

по.1 ь·зова·rе .. 1с ~1: ' pct: но-6116 .. 1 ~ н1 rpa<tH1'1Ct: "ан - 11 ров~r> "а 11ал 11 -
Ч~1я НУЖНОI > l t .3Д(HHt H В KHT(LtOia\ \1 1 1) . 11 lp) 111\ 61 1 0 . 11 1 01С~а \ : 

<t)aKтorpaфl tЧCCJ<aЯ - ( Пf)С .. 1С..1~1Н1С CBC. lCHI 1 ~; О "а}\.0\ 1 -."11 1 00 SI.B. 1C­

HИI1. обыrнаt. :ti1HC ~ optaH il Jalll 111 Ll llp . . pac~tiiHt)pOBh.a aCCpcBI1a -

.. 'Pbl 11..111 )'Т ЧHCti1 1 ~ ТО.1КОВ'НН1Я t t:p\Ht lla . 

Б1tб.-в1orpa<f>~IЧCCI\IH.: ~tHIJlot:ы внр ~ttll)llt ,l\ IIO. I I> ~она с. tсв вы ­

пол ННЮТ 611б:в101 pa<J>ul IJ\: 11 1 pa.'H>IIOИ 11 H(J)0p\t~HLI10 H HOI t t:: ,у...к ­

бы МИБС. Рабага всдс..-сн 110 бу.ННI\1 . l ~{) lpa<tнвt ~авро~ов tJH1 -

poкa. По .. ть3оват~:111 <, ИнтL'·r>tн.: r-c11p · tв"a1 ~) \1 Н Б(' нрt ,л..а1в;,но1 

на кран не. в Ка Ja \cr·aнc. _ J')c:"att:tatt\: \J o. a . Ioвc : Р )<.:CI1i;c"(HI 
Фeдcp·tuttя rtpc. tcтaв. lt.: H ' t 1 ро. а~ 111 ot Kt вннн11 ра 1а .'IO · ·(t\ ·l. и11а : 

Пс on\ Вороне А\. У~ lb}IHOBCI\. Н "~ttlti1 Но1н opo.t. 1 ot:h.вa ~• 

Мое оnекая об.1асть .. Санкт- Пс l\:(1бypt .. t:l ро Jaвo. tc" ~ 1 YP'Ia ttcк. 
ызраtiЬ .. Нори. I>CK. ИрК)1С " . B.ta .. нtвt сtок 11 . tp. l·1. "t н~~tно ж . 

Томск. 
8 2004 1 )'. ОС 'l ЧJ1С~10 ВО11(10t:ОВ l lpt:Bbll'll: tO ВО J\10A\IIOCT I1 

б L16Jн1оrрафов. б ы:нJ nостав. ~но 01 pattt1'1CHI1t: - t~( r1r осы r1рн ­

ни t аются т ~·1ько r1 б .... H-ISt\1 о 110 5 во1 1р >сов в .. tct t ь. По~н.:~ вс-
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д тся no фонда 1 М И БС, других библиотек города и по ресурса 1 

Ин ерн та. Жестко отказывают в просьба предоставить готовый 
реферат или лил омную работу. 

В ар иве свыше 2270 воnросов. Есть nоиск по но 1еру воn­
роса~ по тексту, по электронному адресу. На rлавной страни­

ц справки сразу видна последняя по времени страница архива. 

о 1имо вопроса и ответа на него здесь есть свед ния о том, кто, 

откуда и когда nрислал вопрос. 

ДЕТСКИЕ И ЮНОШЕСКИЕ БИБЛИОТЕКИ 

, р tанская государственная об астная детско-юношеекая 
библиотека ( час1n1tица ВСИС ПБ) 

Вирту ьная справочная служба 

http:/ jwww.mtJrman.ru/dipojv 1 

С момента образования с~ ужбы в июне 2004 года, в нее пас-
пило почти 650 вопросов. Принимаются они то ько по буд­

ням. Ответы высылаются на поч ~ овый яшик виртуального поль­

зователя биб иот ки либо nубликуются на страниuе сайта в те­
ч ни · 1-3 дней. 

Как и бо ьшинство библиотечны виртуальны сnравочны 
служб, М рманская с ужба nриня а на себя обязательства давать 

отве ~ ы на воnросы, связанны с библиотеками книжными фон­
да 1и и периодическими изданиями, поиском фактографической 
и тематической информации. 

Стоит отметить, что в.начале библиографь.J в своих ответах 
ограничивались списками книг и статей настойчиво nризывая 

при одить прямо в биб иотеку. Потом nереключились на nредо­

став ни ссылок на интернет-ресурсы. 

Причем , как и в случае с Виртуальной сnравочной с ужбой 
ндроnовской UБС, вопросы и ответы касаются анализов ли ­

т ратурны текстов, изуча ых по nporpa м.' . Как и в р альной 
ж11.зни обрашаJотся все и и многие за одним и т м же учебным 
заданием. Так~ из 19 воnросов приш дших в октябр 2004 го а, 
1 1 к салось анализа сти ов Брюсова. 
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Новоуральская цеJПральная городская библиотека 

я етей и юношества 

Виртуальная справка 

http:j jwww.child-Library. rujre~ renceJ1tmJ 

РОССИЯ 

<<Виртуальная сnравка>>., <(nрописанная>> в небольu1ом ураль­

ском городе работает уже не мене 3 ет. На вопросы о книга и 

библиот ка ' отвечают с еuиалисты информаuионно-бибr~иогра­
фического отдела библиотеки. Сообщается, что воnросы ~1ожно 

v ~ 

задавать такж no лектроннон nочте и по интерн т-пеиджера т: 

Odigo и ICQ. Как и другие службы, новоуральска}t <<Справка~> 
nри ни 1аст по одному воnросу от каждого nоль · овате я в ень н 

работает по будням. 

На сайт библиотеки имеется специа.1ьная фор ta 1я nonp сов. 
Огвет направля тся на электронный адр с nользавате я в тсчсн~tс 

дву рабочи дней. Если у неrо нет электронной почты. ответ да­

ется на страница сайта, которые называются << Вы спросили - \tы 

ответили>>. В итоге на сайте доступны отв ,~ы на 23 вопроса. 
Вопросы nри одят из разны городов (с гордостью биб IИО­

т кари рассказывали нам о nросьбе, пришедшей 11 з Кан,шы). 

Биб иографы работают очень обстояте ьно. Так~ t-ta воr~рос: 

О Добрый день! Очень нужна инфа для диплома : 1 . Наличие и де­
ятельность религиозных сект на территории r . Волгограда. 

2. Подростки как объект вовлечения в секты . Заранее сnасибо. 

Дано 6 ссылок на сайты общего плана и б ссы ок на саНты о 
секта в Волгограде. 

Хотя в основном лаются 6иблиоrрафически списки, ко о­

рые ·roryr быть просто огромными. Так, на uonpoc: 

О Товарный знак. Право на товарный знак. Проблемы охраны то­
варных знаков . 

ано название соответствуюшеrо приказа нJ << Коне льтанта 
Плюс» и список и · 123 (!) названий статеН. 
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и~ных СПРАВОЧНЫХ СЛУЖБ .. . 

сnравочной службы есть за ечате ьное и вполне целесооб­
ра но опо нени : << правочное бюрО>>, которое, как1 вnрочем 1 
и са 1а <<Виртуальная справка>>._ вы о ит за рамки детской специ­
а.лизац11~J библиот ки. 

то каталоги, перечни адресов~ списки и т. д. по те 1а : муд­
ры о книгах и чт нии· по ода, программы ТВ курсь[ валют· куда 

обраша ься за помошью: расnисание поездов и лектричек no ст. 
В р -Нейиинск; афиша горадски м роприя ий· список круж-

v 

к в 11 с кции д.r1я юны новоуральц в· вр мя по часовым nояса f; 
новы но 1 ра т сфонов Екатеринбурга. 

Пермекая об астная · етская биб иотека 
(участница ВСИС ПБ) 

Вирту ьная с ужба биб отечного абонемента 

l1ttp:j jwww.podb.pertл-krai.ru/rootjoemba.htпl 

я того чтобы ста ь пользова еле 1 виртуальной службы, не­

б одимо nройти реrистраuию на сайте. Зареrистрировавшиеся 
пользователи мoryr пода : · ь заявку на поиск нужной инфор ации 

.... 
и е получ ние с помощью системы л ктроннои доставки доку-

t нтов. 

Работа с об астны 1 ектронным межбиб иотечным абоне-

м нтом (О Б ) веде ся о де ом му ьти 1 диа библиотеки ко­

торыН осушеств яет при м заявок~ поиск и n редачу no элект­
ронной nоч .. запрашиваемой информации. Пользователями 

О М Б я в tяются ц нтр' ьны д т к и и школьные библиотеки 

городов и районов об асти, в свою оч редь удовлетворяющие зa­

IIPO ы чаши ся, n aroroв, библиотекарей. Чаще всего поступа­

ют запр ы мстодич ского и информационно-библиографичес­

кого арактера (адр сные~ точняющи фактографические т -
IНТИЧССКИС ). 

Дnя выnо'lнения запросов используются ел дующие ресурсы: 

традиционный книжный фонд библиот ки· фонд CD-ROMoв· 
р сурсы Инт рн та и библиотек г. Перми; фонд ме одически 

1атериалов. 

рок выnолнения индивидуального запроса - 3 дня с ~о­

мента го получения. 
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РОССИЯ 

Здесь же - на библиотечном сайте выставлен п ре-
чень заявок, постуnивших в виртуальную справочную служ­

бу. Иными слова 1и, это nереч нь тet\.t, no ко , орым на осно­

ве договора nроводился п атный nоиск: << Васи ий Каменский >>; 

< .. Нарушение письма у лет й с деф ктами зри ельного воспри­

ятия>)" <<Подготовка детей с нарушение 1 восприя ия звуков на 
слух к письму>). <<Синеете ИЯ>>; < .. Значение фамилии Рожков>>" 

<<Игра как метод экологического в спитания)>~ << Новая литерат ра 
о домах ребенка>>; <<Историй чупа-чупса>>; <(Сttенарии по Rорчес­

тву А. ингрен)>; <t Проис ождсние и 1сни Марат»; <<Права д · ей>>. 

Услуги вирт .. альной службы библиот чного абон мента 
платные. 

ВУЗОВСКИЕ БИБЛИОТЕКИ 

Волого ский rocy аре венный педагогический универсJtтет 

Виртуальная справка <<Спроси сое иалиста >> 

http:/ /www.uni-vologda.ac.ru/Hbrary/e pert.lltml 

На сайте ра мещено тоnько обращсtiИ к чит т }1 1. И] кото­

рого становится ясно, что пля воnросов и ответов использ ется 

электронная nочта . та виртуальная сr1равка раб тает в. ра~tка 

виртуального справочного сто .. а .. г с ра мсшен такж ~нектрон­

ный катало[ 

Информационно-бнблио ечный цен р е народною 

университета бизнеса и новы те по .. оrий (Ярославль) 

Справочная служба « проси бнб иотекаря '> 

http:/ / elib.mtJbint. rll/abottt_irc/iпdex .a ·p'?id=ab 

Справочная служба И Б М БиНТ << 11роси биб..тнtотекаря» 

работает бесплатно 1L1Я все категорий по ъзоnателе i1, независи-

10 от того, яв яются 11 они студента 111 МУБиНТ. т с ужба 
начала работу в мае 2004 года . Общее чис о в nросов за nолгода 
работы чуrь nревы ило 20. С .. 1 жба отвечает 11а конкр тны non-
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1/0PTPETbl БИБЛНОТЕЧ//Ы ВИРТУАI/Ь//Ь/ СПРАВОt/НЫХ СЛУЖБ .. 

росы о работе ИБU, правилах пользования наличии изданий в 

фон а ИБU. Ответ польэоnате ь nолучает на свой nочтовый ад­
r ее в теч ни 1-2 рабочих дней. 

УКРАИНА 

Национальная библJtотека краннь1 для етей (Киев) 

Bip ал на бiб iоrрафiчна овiдка 
{и а украииско t языке, есть обраи<(ение к по 1ьзователям 
па русско~t языке).' 

l1ttp:j j www.cl1l.kie . uajcgi-biп/ р/ 

Сл .. жба рабо ает не менее дву ет. Общее число поступив­

lliИ вопросов приблизилось к дву тысячам. В форме заnроса 

paзt\t ш н ной на сайт , пр длагается сформу ировать запрос (на ... 
при м р: Война и 1ир рефера ) можно осущес вить поиск по ар­
.- ив. вопросов-ответов и атем выбрать подходяшую информа­
цию и пр длож нны ссылок. Вопрос появляется на сайт лишь 

в ~tест с ответом. Подтверждением принятия заnроса является 

сообшение: << Ваш запрос принят!>> 
Количество принимае ых вопросов варьируется в зависи ос­

ти от количества д журны биб иоrрафов в библиотеке. Or о.аноrо 
по ьзователя лринимается не боле·е одного запроса в день в ко­

тором лолжен со ержаться лишь один вопрос. На за1 росы в ко­
торых сод ржатся просьбы о nоисках готовы сочинений рефера­
тов, курсовы и т. д., никто не отвечает - их просто удаляют .. 

Дежурные библиографы работают с nонедельника по пятни­

цу с 9 о 17 часов. Запро ы, поступившие после 16.30 выпол­
няются на с едующий день. Запросы, поступившие в субботу и 
воскресенье или в пра дничны дни выnолняются в следующие 

за ними рабочи дни. 

В отв т t-ta заnрос пользователя -а это, в основном; старши 
шко ьники , студенты и взрослые - nредлагают списки литера­

туры no конкретном теме из фон.аов библиотеки. Лишь в отдель­
ны случая оказ.ынают по 1ощь в розьJске конкретной инфор­
мации н Интерн те и уж те 1 более не дают ссылок на готовые 

рефера ы или сочинения. Это соответствует ж сткой установке 

сп ниалистоn Национальной библиотеки lUlЯ детей Украины: не 
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давать в р ки чащимея готовые мат риалы" они должны добы­

вать , а т 1 бо ее органи овывать иt-tф р\1аuию самост ят ьно. 
сть поиск n раздел 1, п н ~~ р вопроса .. т к с .. в npoca 1 t 

т сту отв т ~ имени" ropo у. В ар ~нз приводится tl я нужная ин­
фор 1аuия: отк да .. от кого'\ когда. в как .. ю р брик бы . з< ан. 

ос аретвенмая ресnубликанская биб ••о ека краины 
я юношества Киев) 

Вiрту ьна ов· а 

(на краинскоJ't языке. есп1ь oбpau{eltue к по. 1ь зoвlune..JЯJt 
нар •сско,н языке).' 

l1ttp:j / 4llth. о .ua/ 6 .l1t111 

По наши~t на .1ю ения\t'\ . ,. C:t ·жба ак ивttо ра ac·r в 

И нт рнет по \tcньu1cii ~•ер вс ·ь 200 г . . Фа 111чес " . о11а 
пр дставля т соб i1 · ну Jt 'J тем и нтсрнст-<l)орума . . rJs-t участ11и в 

которо~1 требуется р гистраu11я . Н а в Г-" lllt; \t -T< IIC<:. ожные в н ­

росы отв чают конкретные м сра1оры (р py,ta. ., вечают r1 
краински, но рекамен у т .. ка npaBJI.lO. р ·с 11iiские ca i1 ы . 

д сь же н n а сай а ру ск я-зычноii р( 'tt-icкoti nнp·1ya .. 1ы1oii 
КОНСУ ЬТс. Ulllt. 

Пр ynp Ж.'lаю по.~lьзоваlt;. ei1. чт) а ют cnpaвJ\.tt 1 Hil l lt \11111 

конкретного изданнн в фонде , с ыл 11 на 3, к tiЫ lt нор,tа 11вные 

акты \Н1нист рств at в дом в кра11н ы. Pocctlll .. бы1нuег 10 3а , 

фактаграфичес ую 11 нфор\tаuию п 11 ·тор11 и ~ JK н е \11 1 к~. ку:1ьТ) ­

р J1 OUI1З.1bHOi1 ЖJt H lt р, J11iЫ. справ \IH~ 10 liH<I> >р\1~Н111Ю. КО ­

ТОр., Ю tОЖНО П черпнуть l t 3 JIUI11<_1011~ 11\ICCI\.11'\ 11 справ ЧНЫ\ 

из ннй. Не дают л р л 1 1 rt:ратуры lL'JИ научны\ . дlti1.1 \IHI~I\ . 

курсовы , работ. рефер, то в. 

Волынская об.1ас ная HltB рса.1ыtая научная б1t б. ио ка 
и . О ены чи.1КJt ( уuк) 

Вiрт ал ьна овi а (lla J'"-"fJl/liJtch·u.н я 1ыл:е) 

11ttp://libr.fl<.lllt. k.lla/ pllp/ \'11/ inl1t:lp.pl1p?a "ti >п=go~t 

Нач раб тать в янва1 с 200 t: а 1 о 11р11 ш.. 2 .. - в пр с н. 
Воnросы nри о ят и-з ьв ва, Киева. Р вн '\ yu ·1, cutc l t J ttt: -

2)7 



1/ОРГРЕТh/ БИБЛИОТЕЧНЫХ ВИРТУАЛЬ//ЫХ CfiPABOr/HЬIX СЛУЖБ .. 

ско ьки западньt т рриторий. На сайте разм,ещена фор а за­
проса~ куда надо внести имя город, адреса электронной почты 

v 

и саита. 

Со ержание вопросов и ответов це ико сводится к дву о-
м нта 1: наличию той или иной книги в фонде библиотеки и пре­
доставлению библиографических списков. Если вынуЖдены все­
таки давать aupec того , и иного источника в Интернете то все 
равно активную ссылку на него не дают: видимо, ориентируют 

по ьзователя на самостоятельный поиск в Сети рекомендованно-
"' го саи а. 

В предЛагаемы списках лит ратуры даются главным обра-
о~1 украинаязычные источники ( отя есть темы, соuиолоrия нa­
npиrvtcp, которые хорошо отраженьJ в книгах изданных в России 

ещ до 90-х годов). И общение идет исключительно на украин­
ском ЯЗЬ[Ке (на волрос заданный на русском языке,. ответ будет 
ан на украинском). 

Краматорскаи юродская библио . е а и . . ! орькоrо 

Во рос-отве . Виртуальная справка (иа русскоАt языке) 

http :j jwww. НЬ-krm .org/i nteract. php 

На по н остью русскоязычном сай'f . раз~1ещена форма за ... 
npoca, включающая фамилию, электронную почту, место учебы, 
работы, вид деятельности тему волроса и собственно сообще­
ние. Пользователь может задать волрос на сайте, но ответ полу­
чит на свой электронный адрес. Отв ты предостааляются в тече­

ни двух суток. Библиографы отвечают на воnросы, касаюшие­

ся поиска в. фонде конкретного издания, сведений об Украин·е и 
Крама ~ орске, справочной инфор аuии . 

Луганская областная универсальная науч, ая биолиотека 

Виртуальная справочная служба 
(на украинском и русском языках) 

http:/ /library.Jg. tta/vs.ht m 

Эта служба nоявилась на сайте уганской ОУНБ недавно. На 
волросы отвеtс1ают сnециалисты Библиотечно-инфор fационноrо 
uентра. Чтобы поnасть в число пользователей и получить нуж-
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ные св пения, необ о имо про о аполнить пр мага ~1 ю ф р­
му. Зало нять нужно то ько Ф. И . 0., са 1 во про в про и во .ьной 
форме и сф ру деят льно ти. л жба н работа т с анонимны-
1И по ь оват лям, отя дал ко н всякий п ьз в те ь .. ос б н­
но to о ой согласится ука ать вои ре ьные Ф. И. 0.). В Jа­

просы BblnO НЯЮТСЯ В Т Ч НИ СутОК. 

с и n nьзова ель указыва т свою л ктр нн ю почт т 

сnравочная с уж ба авто 11атич с к н отсьtла · 'В о 1 е н и с об 
в те на воnрос. Чтобы nосмотр ть тв т, n ь3 в т лю не б о­
ди 10 айти щ раз на страниц с ужбы - тв ты на n с .. е ни 
10 вопросов, а также ссы ка на n .. ныi1 пер ч~нь uonpoc в в 'СГ­
да видны на страниц с фор 10й anp а. Ответ ~~ жно искать п 
ном ру вопроса и ючевом слов . 

К н~ чал 2005 года в ар ив бы о 22 вонр са и о нста 11 · ни ; 
только один воnрос адан по-у раински, Т<L1ьныс - на р с­

ско 1 я ык .. ответы аю ся та ж н р ско t Я'JЫ с) .. в основно 1 

касающиеся наличия и ания в фон r 6116 .. 1иот ки, ре к про-

каль ываю вопро ь1 по \1е тной т мати 

Служба готова давать ответы на oonp Chi , касаюшне я наJ ичи~ 
в фонде биб иот ки конкрстног из ания~ Jаконодате. ыtых, 11 р-
1ативны а ов Минист рств и в до tc n paltttы. Р с1111, быв-

шего С Р, нормативны оку 1 нтов рrан н в~ nc·1 ~• уган i1 
области .. свсд ния и фа ы б и тор1111, к н \111'1CCKOI\t 11 с uаl­

ьно t разnитии Л ганшины, nc в з t жны евеnения 11 <t>a ты, 
котары 1ожно найти с п м о шью "llpc вott ttoi1. н ци оп~ и н:с­

кой лит ратуры и доступны биб .. 1и т к nоиск вы сис1с 1. 

лужба н ос ш ств яст n ilб р _ 11тераr· 'РЫ sa научны\ ра-

бот не в пои к р ф рат в, ре вы , _ 11 п .. 1о~нн)1х paf от, tte 
отвечает на с ожны заnросы, тр уюLuис 1 n .. бо ого научн го 
разы кания и по ключении допо ните11ьны. 11 т чнаtк в инфор­
мации~ которы н т в наличии u биб tиотс е. не nр11сы. а э tек­

тронные оnии документов. 

уганская об астная биб иотека я юношее ва 

Виртуш ная справка (на краинско t и русско .. н языках) 

http:/ / lyl .iatp.org.ua/ru/ 

Для того ttтобы воеполы 

ки необ одимо отnравить 

ет указать город" Ф. И . 0.~ 

вать я с. ' а~нt RI1Pl 1алыtой справ­

ктронн пи ь 1 , в к ором cnc у-

ектронllый адрес и n аuи ь са t 
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1/ОРТРЕТЬ/ БИБЛИОТЕЧНЫХ ВИРТУАЛЬНЫХ ГIРАВОЧНЬ/Х СЛУЖБ .. 

воnрос. Луганские библиотекари четко сформулировали, что та­
кое виртуальная справка; и на каких условиях пользаватлю биб­

лиотека готова предоставлять свои сnравочные услуги79 • 

Ровненекая государе енная областная библиоте а 

Вiртуальна ов.: ка (на украинском .языке) 

l1ttp:j /~ibr.rv.LJajvd/ 

лужба открыта в октябре 2003 го а. Общее число поступив­
ши воnросов насчить1вает свыше 1600 вопросов. 

Есть форма апроса, в которую nредлагается вписать фами-
IИЮ адрес са та э ектронной почтьr и ICQ и текст вопроса (го­
род или регион откуда поступил воnрос, не учитывается). Под 

этой формой размешаются вопросы (есть номер имя дата и вр -
~1я го постуnл _ ния) и ответы. 

В ответа да1от сnиски итературы и активные ссь[лки на сай­
ты. Ответы очень лаконичны без комментариев. Библиографы 

же тко вые упают против nротив подбора ссьJлок для рефератов. 
Взамен дают ссылки на общие порталы (порой свыш десятка) 
где пользователь может (если сумеет) самостоятельно найти нуж­

ный реферат. 

ереопекая областная ун версальная научная бнб иотека 
и . ~о ·еся Гон-чара 

Вiртуальна довiдкова служба 
(на украинском и русском языках) 

h.ttp:/ jwww.l ib. kherson. u.afindex. php ?[ang=ukr&men·u 1 = 
5&menu2=1 

На вопросы отвечают специалисты справочно-библиоrрафи­
ческоrо отдела. Служба работает с понепельника по четвер с '9.00 
до 18.00. Есть простая форма; куда надо задать вопрос но данные 
о по ь ователе н собираются. Вопросы касаются собственных 
(рондов библиотеки и списков литературы. Впрочем, воnросов 

N м . 11риложение 5. 
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пока оч нь н 1н о. Вначале с жба на ывалась ~ Вирт альный 
ст справок)>. 

При во ят я стан артны orpaниtt ния: не отв чают на век р­

Р ктно з анные вопросы, не аю р ф ратов. кур оны , ип ­

о 1ны работ, ко 1мерч кого аракт ра, нар шающи аконо а­

т ьство. 

е. ьн1t11кая об астная н1tвсрсальная научная библио ека 

им. Н. Островского 

Вiрту ьна овiдка (па украиltсА·о .. н языl{е) 

h tt р: 11 \W.'W. о u n Ь. k n1. ua/ fa q .11 t n1 

На сай npиn н то ьк ф рма 'Запроса, Ronp 
н го в вид бибr~ио рафич ког сnиска с ин 

и ответ на 

tи библи -
ки. Tl3 , с я п Rcc t ~ напран яе ся на лсктр нныi1 адре 

ПOJibJOBa е Я. 

КАЗАХСТАН 

Восточно- а а станекая об ас ная б1tблио ка 

И t. . П ШКИНа ( ть-Ка ICII Г ре ) 

В1tртуальная справочная С~ ужба 
<< ай вопрос биб. 110 екарю>> (па р ~ссl\о .. н я 1ыке) 

11 tt р: 11 \\' ~~. р tl t1 k i п1 i Ь г ry. kz 1, k. h t 111 

та орошо и3в стная в Каз хстан ~иблио C'IH<HI npaROLiн · н 

С .. 1 Жб раб та Т уж ПОЧТ11 три ГОД( . BonpOCbl Пр11ХО ЯТ HU J .. lСК­

трОННЫЙ р с с .. ужбы, # йствуюш ii п > бу ня~1 . тис ы на воп­

росы высы аю ся н( n чтовый яшик uиртуа. ь~t о 110. ьJ ва е-

я биб иот ки иб n б икуются на с ран11цс .1ужбы в тсч ние 

3-4 дн й. К нач 1 2 05 го а на aiiт бы и 126 n np в 11 от-
ветов. 

жба отвечает на вопр ы, свят нны с биб 11 тска tи ~ 
книжными фонда 1Jt и n рио иче ки~111 из ания н1, nои ко~• 

фактаграфичес И и тематичсск i1 информации. Ка и б .т-аь-
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1/ОРТРЕТЬ/ БИБЛИОТЕЧНЬ/ BИPТYAIJЬIJЬJX СПРАВОЧНЫХ СЛУЖБ .. 

шинство н рассматривает заnросы о готовых рефератах и со­

чинения . 
С сентября 2003 года се ьские библиотекари 10 район­

ны библиот к Восточного Казахстана получившие достуn в 
Интернет стали исnользовать Виртуальную справочную службу 
<<Задай воnрос биб ио карю>> и ектронную доставку докумен­

тов Восточно-Каза станской об астной библиотеки. 



Приложение 1 

РУКОВОДЯЩИЕ ПРИНЦИПЬ/ ИФЛА по ЦИФРОВЫМ 

СПРАВОЧНО-ИНФОРМАЦИОННЬIМ СЛУЖБАМ'11 

(IFLA DIGITAL REFERENCE GUIDEL/NES) 

Вве ение 

li р~tt1ны <сnи рт альная справ чная служ .... а .. > ( <<\'ir1t~al refi r nce'> )'1 

<<цнфр вая спр вочная с .. ужба• <•digi tal rcfcrcr1 С>>}, <<'J скт­

ронная спр, вочно-ин<р р\1 (ННtоннан служба'> <се-гсfсrсп с)>) .. 

<t ИН eptte - ИН(I> pMHUJIOHHaH С.1~Жба•> (« l lltCГI~ct ir1~ П11c.ti tl 

еГ\' i es>>, <<Ж11вая с11рав чно-Jнн.t) P'tauJt нная служба•> (<•li\c 

rcfi re11ce>>) 11 <(с r~рав ч н - ~~ нtl.> P'IHUitoн на я <.:. уж ба в р '<1.! ьн \t 

\tасштаб врс\tени .. > (<•rcal - tirпt: rcf'(.:r·c rlct>>) ttcпo:tt>3YI01CЯ как вза-
11МОза \tеня ющ1tс, обо !нa•latutHI1c с nрав 1'-1 110-111 tЦ>op,laUI10H н ые 

С .. 1уА<6Ы, КОТОрЫе TC~I JIЛI 1 11HЬI\t Cfl) ·oG( \1 JICПt .liJJYIOT К \IПЬЮ­

терiiЫС ТС\НО.1 Пt 11 . 

1. Uе.1ь 
Uc. ью ;.rанн 10 ~to~~ \tt:tlla iH~_tнcrc~J ttpo;tвttдt:totc :1учш(.: о 

OfiЫTa U"(f>p )BblX Cllpaв )Чif0-111t<f>Op\ta1HIOJIJH)I\ C.I)A\6 11а \1Cif\ 

дунаро. HЬIJI УР Bt.:llb. r~Jt\lt~t PCtllbtH (0 вr L\1~1111 в ttai160.Ihll lt:lt 

c·JeПCIII1 ПОд\ОiНIТ !LHI ")pllOpa·нtBIIЫ\ 11р0~"ГОВ ~1 .. l '1SI paJpaб)T­

Kit раJ..:н:.t~нны\ рссуrсов. А paиtt.J X <.:tp(tнa\ G ~t б:нt r~~•t '' ry1 
Jt\1CTb (1а3:1 11ЧНЫС apaд~ILHII1 06t::l~Jt..ltBHHI1}1 ll iH.:~.~It.:IHHI. ОПр~ · t.:. }1-

ЮШ1tе как opr а н и Jани к <.:11ра воч но- ~ 11 нt>OP\I<HHtoн ноr о обе. )'А\11-

ванаtя. т·tк J1 0Jt\lt .:HHH1Я ПO. II.J}( BaiC. I~ii. ). ltta" > ВаЛ..Н< 1С03ННIЪ. 

чт новые tс.: хн .1о1 JH1 11) нн .1я 1 биб. tан 1с~арн'1 tlt:pc 11рс.з~. itть 

границы обслу.А\иванана. В .. ан н )\1 .10~~ \tLIIJ C Сl1~:1ана 11 пы' а 

об зн чнть нс"~н.: < ~ Ш11t.: стан . .1ар1 ы с ~ чt.: O\t ра J:lltЧHЫ\ pa..:нa ­

uиii, Ч обы 110~1 ttb \lllpOB \1 У <.:OO(LH~t:ГB) )ll.-.l liOTCI\apcii . I~Г'IC 

СВО11ТЬ ры ВаК ЩJICC~l В j:\1( ~IIOCTI1. 

Некотор tc п n н}пыс J, lCCI, ТС \tЫ \1 )1·~r1· в .. 14-t tьн~•;ш~~~ n с­

.. 1ужить о нов и . 1и IH :tpoGнoro ра ·с,tотреtона tlpt ~:IC \1 , каса -

ШИ\СЯ ynpaB.1CtH1И ~llltH B'H!IHI\111. ~Ja11p11~1~p : ~аК а .. \IJ1HIIt:Tpa Ор 

' Сч. IHtp:/f\\\\\\ , illa .oщ/\1 11 \16 rtth\ \Jr~OJ . Iнп1 . П""'р~н~). l ~ а111 . 1 . А . В . П~ р· 

IBI а . 
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проекта цифросой справО'Jно-инфор tauиot-tнoй службы смяг­

ча т кол изии, связанные с влиянием новы методов работы на 

персонал организаuии .. на nоря ок и работы а также на поль-
" зова т и. 

<< ••• Уникальная nрирода uифровы справочно-информа-

uионны , с _ жб вводит tia в новую область задач и вы овов. 

Потребность в основополагаюши принцилах и стандарта ста­

нова1тся даже более значимой~ ч ~~ продолжение развития кор­

поративных справочно-инфорt\ааuионны служб ... >> (См. доклал 

ra нll r1011 .. 1 L Digital R fl г пс · ta11dard Project 12/2002) 

1. стория 

иск сснонн я гр_ ппа ИФ А по справочно- информацион­

ном .. обсnуживанию вп рвые появилась в 1998 го у. Она была 

создана .. ч1обы обе дить nозпейс вие новы е но огий на спра­

вочно-информанионн ю работу 11 на ожидания по ьзователей. 

В 2002 r-o в Cl3ЯJI1 с признание~t важное и этих проблем и с 

расанl,tрение~·• аулнторин той группы ИФЛА соз ала офиuиаль­

ныi1 Посто~н1ныi1 ко tитст по спраuочно-и11фор~1ационной ра ... 
бот tandi11g Ot1Ht1ittee Of1 Referer1c Work). Данный докум нт 
яuился р зу~ьтатом рабО'-tИ с минаров и встр ч по справочно­

инфор tаuионн, й т матике, про во ива ~ и ся в течение несколь­

к и. лет. 

111. Об асть применения 
тот док мet--t адресован как библиотечны ·1 администрато­

рам так и библиотекарям-практикам. 

Раздел 1 - <(Админис1·рирование цифровы справочно-и·н­

фор\1аuионны служб)> - был написан с учетом той ответствен­

ности которую нссуг ад IИtiистра орьr проектов. 

В разделе 2 - <<Практика циq>рового СIJравочно-информаци­

онного обе живания)> - ланы важнейши ориентиры практи­

кам цифрового сnраночно-инфор 1ационноrо обслуживания и 

CQ)Op 1улированы некоторые нормы, позволяющи облегчить ра­

бо кол ектива . 

Оnреде ени пользавате ьской базы: nрежде чем создать 

uифровую справочно-информационную службу~ важно уточнить 

е uсл вую клиентск ю rpynny. Обдумайте, как использование 
те но" огий ·tожет повлиять и/и ~• расu1ирить по ьзовательскую 
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базу ваш й организации. Физич ское мест полож ние орiани­

ации становится 1 не значимым~ ко 11а у нее появляется воз­

можность взаимодействова ь в режи te реально о вре tени. В 01-

личис от традиuионны по ьJоватслей библиотеки, н вы гр п-
.... 

пы пользавателеи 1огут пр дпочесть именно акис 'Слуги. 

1. Адлtuнистрирование цифровых справо1tно-инфор ttlt~uoнны.x 

служб 

режле ч 1 соз авать новы ел жбы изучите сушествующие 

в вашей организаuии под о ы к обслуживанию и те нолагичес­

кие npoueccы. Onpe елите~ как на ни 1ож · пов иять полнь1й 
пер од на цифровые те но огии. Во'Зможно~ при ется пер -
смотр ть старую с рат ию обслуживан11я~ четче а апт11руя е к 

новой среде. 

1.1. Разработка стратеrи1t справочно-информационного обrл -
живания 

• Проясните задачи новой справ чно-инфор tаuионной 

службы. 

• Выделите отв тств нного 11. 11 pynny ответ TRCHiiЬI. зс со­

здание эффективно работающсН с .. . ж бы~ за оп ре e.1ct111e кри­

териев ее деят льности~ разработку правил~ no оторЫ\t ве тся 

обслуживание. 11 санкuий за отст .. пл ние от них. 
• На 1 тьт основны стра сгнче ~•с nринtнtпы вашей де­

яте ьности объе иняя уже с щсстnуюшtt но ходы 11 технологи­

ческие npoueccы с пре нны~111 ран~\: т aчa~tl1 НО[~ Н С}Jуж­

бы, и пров рьте оuпадают .. и :JTll принuа1nы с нtccиcii вa1uci1 

организации . 
• Обдумайте, как час1 вal\t nри ется 11 pcc~1l тр~tвать выра­

ботанную страт rию, on и шнтс npoLtcдypy пер~ с 10 ра ~~ Н 'lJНачь­

те отв ственны . 
• Позаботьтесь о с тветстви и вautcii тратегии авторе о~·•у 

праву и друrи 1 правовы 1 orp НIР.tения t" f1рt1мсннмым к вашей 

деятельности. 

• Оnределите кто tожет п льз ваться ва1uими услугами. 

Установите цел в ю к..1иентс . ю 1 руп11у. с 11 вы обе ужа1вае 
все н зависимо от ио'Зрас·rа .. рас;ьi. н ~ ~1а. с кс · t,; ьны пр' почтс ­

ний рсли ии, с uиального тат са, ·Jконо~1ичсск го с атуса, фи­

зически о ранич н иН, - скаж11т об э 0~1. cлJt оы не юtrac с 

?4-
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коrо-то (например, представите ей сnецифических сообществ) 

из чис а по ьзователей - ограt-tич~ения должны быть унифици­

рованными. 

• Оnределите на какие тиnы вопросов служба будет или не 
будет отвечать. Например: << ы буде отвечать на фактографи­

ческие воnросы и вопрос.ы имеюшие сугубо сnравочный харак­
тер. Мы не буд м отвечать на вопросы~ содержа , ие просьбы о 

1едиuински или юридич ских консу ьтациях. ВопросьJ наших 

постоянны no ь ователей им~ ют приоритет перед други и ... ». 

• Разработайте м ры воздействия на кли нтов нарушающи 
ваши правила. Пользоват~еля 1 службы ел ду т вести себя в соот­
ветствии с ее целями и назнач нием. 

1.2. 1: , анированне 

Планирование объема ваши услуг должно быть р алистич­

ным; оно определяется как достуnными финансовыми ресурса­

ми, так ~1 предnолагаемыми потребностями сообщества которое 

вы обе уживаете. 

• Создайте рабочую групnу из сотрудникоn организации ....... 
ад инис ра оров и nрактиков - для анализа воз 1ожны вари­

антов обе ~ уживания и о nредел ни я nриоритетов. 

• Поставьте конкретные адачи оnределите как именно 

ваша ~.ужба бупет у овлетворять потр бности сообшества? Как 

она будет разви а ься? 
• Нам тьте nлан л рвонач ьны действий . 
• Оuенит имеtошееся nрограммно об спечение и сущест­

вую ие услуги . 
• Опредеnитс вероятнь~1е источники финансирования . 
• Установите обра ную связь с пользователями, уrочните и 

1нения . 
• Оnредел ит ~ какие организации (местные, региональные 

и т. n.) 1oryr быть заинт ресованы в объединении ресурсов дЛЯ 

создания корпоративной службы . 
• Пересмотрите пр дварительный план действий опираясь 

на полученные сведения. 

• Представьте свой план действий и об спечьте ему управ-

ленческую nодr1ержку 1
• 

1 с~·• · « Персработка основоnолаrающи лринuипов ИФЛА д;Jя 11убдичных 
библнотек : Финансирооанисt). 
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1.3. Кааровое обеспечение 
• Подбирать nерсонм , я участия в пр ект нало ис о я и-з 

интереса специалистов к т матике nроекта (в ·J о 1 - ключ к ус­

пе у) из их способностей, нал11чия у н11 нре\1 ни 1 я · тоН раб -
ты, навыков общения как с т наtко~1. так и с др ими ф t дьми. 

включенны {И в пр ект. Четко onpc с .. итс nсрсона11ьную ответс­
твенность и обя анн ст11 каЖдо о. 

•· Оnреде .. ите, сколько б116.1ио карсi1. nнятых по ныi1 ра ­

бочий д·ень~ и ско ь о тсхtначеских работн11ков (сс.111 ни вс 6-
щс nонадобятсн) потреб~ стся я КЛ '1ссиqн 1 каuии вопр сов и ~я 
ответов на ни # . 

• Подд рживайте достаточную 1 Jt кос·1 ь ка~ ров го обеспе­

чения. 11ТО6ы иметь ВО3\1ОЖ11 с t} по:.tк. юч 11т1.J к пр l:KTY С\ со­

трудников. которые nроявит ннт 'рее к участ11ю 11ос. t: тоt о. "а к 

о н и пр и вы кнут с, м о it н де~. ( По' 111 н r с. '11 о ()у~ 1 у 1 цс ~ 11 рос кт а Ja­
ВИСИТ ОТ ПООU[рСН J1Я ИНТереса .. а Ht: 1 Cl О pa<.:\0.1aAOIBaiH1Я.) 

• с tи кру1 J1осуточная раб( та с:1уit\бы ttCH( J\10A\Ha 11 :1и lft:А\~ ­

лательна. ус ано1н1 с такоii rpa<lнtк раб( ты, t-..ol рьнi в наиб . IIJ­
ш й с епсни соо·rветсгвуt:т J111<f>OP\1atнaoнtlbl~t nотр~~ностя\t 

ПО .. ~IЬ овате .. 1еi1 11 lt\ OЖI1,L, tHHtSI\\ . ~ 10 )t'OGCIIHO BHII\110 11()11 рабt Т~ 
спраuоч нo-иtJQ)OP\1aниo~нioii с..:.1ул..fiы в J1t.:~~• ,,~ чата . 

• Постоянно ан · н1 и1руи t: rpa<,нt ~11 par 01 ы 11 Jarpy 3~У ( 111-
лиотекарсН. Рсг r .. H1P. itтt: нагруJку. 1\(Н Да ЭI О Н~Об\0 .. 111\10 11 В03-

можно. 

• Фор нtpyii·Ie обшиi1 pa<tнt~ каt-.. .Li}t о<:но1нtо 1 о. ra" :Lнl no..l­
м н в ого 11 ре 3ервноt о пcpcoHtL·1a . 

• Опре. t=:li1TC. 1\.ТО н t pratfl t 1aLJitl1 lt.HI "ОН\:оранtу~н: б~ ~н:т 

обеспечива1 ь. нсобх )~ 11~1yto 1L\1111ЧL:CI\~ •о flo ... t..н.:plf\1\~: "''t· tн.:нн 
Н ·еобх д11мую :L'1H успс\а ни<t>ровоil crlpaнoчнo- нн<f>op'tall11 нно11 

с. жбы. 

• Оnредел и е~ кто 1t 1 corpy: ttiHh:OB 6у.1с1 c.lc:lltl 1) ·~а (.;0Gr1J-о­

дени м оrраннчсн~t1t в испо.lьJоваtввt ltiHI)OJ \talt'HI (ti~HlP~I\tt:r>~ 

Те , К ТОрьtе СО.-.1сржаТС}I В .. 11111Ctf H10HIIЫ\ COI . I tHIJ~tti 1 Я\) . 

• Оnрел ел Ltlt: , кто б у. с г )Твс~tа Н> Ja но.:L1ср~а~нн: (.;TiHt~laproв 
cnpaROЧ НО-ИН~)ОрЧаLО1011НОИ С. &у~бы .. 

• тремитесь ТО'\ 1 )'. чт бы работа с:1ужбы с1а.1а с..:нtНЫ\1 

каждодневны \1 труд о Bl>f '' 11 ро tt~c<.:O\ t . (.'та •1дар 111 J~ i; 1 ~ пр tн:.Jy­

рЫ ТЗК, 'IТО6Ы ОТС)! СТВ1 1 е ПКОГО- . 11160 С Ip)' .. 1HJ1Ka Не np~IRO .. 'HI.IO 

к nотер ни одного J' анного ~111eнta~11t вotrrн са . 
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овка персонала: основы 

Определитссь, кто будет обучать nерсонал~ выделите ему со­

отв тствуюtц е .вр 1я на <<В ожд нис в проблема ику>> и самоnод­

готовк . Ключевые знания .. умения и навыки, которые н об о­
димы п рсоналу цифровой справочно-инфор 1ационной служ­

бы в ючают: 

• п иф нкuиональность· 

• высокую коммуникабе ьность, особ нно в пись 1 нном 

общ нии~ 

• навыки поиска в ба а данны и в С ти~ 

• 1 ни задавать пользователю ополнительные вопросы в 

с .. учае не ватки получ нной от н го инфор tаuии· 
• знани справочно-информационных ресурсов· 

• свободное владение стандартным наборо 1 nporpa 1мных 
па кетов. 

Проводите тренировки по мер необ одимости. Предоставьте 

возможность сотрудникам регулярно собираться чтобы де иться 

onьrтof\.1 и обсуждать инноваuии в сфер и деятельности· поощ-
.... 

ряит такие встречи. 

1.5. азработка интерфейса 

Работающая в реально 1 масштабе вр м ни сnравочно-ин­

формационная служба должна обеспечивать доступ к ресур­

са 1 и знания tlUlЯ наибольшего чис а людей не ависимо от их 

я Ь[Ка тех н ич ски возможностей и физически ограничений. 

Поэто ty'l отя вы собирает сь создать онлайновую службу .. об­
ратите особое внимание на материально-'fе, нич ско обеспече ... 
ние н об. одимое для эфф ктивной деяте ьно ти, на подобаю­

шие рабочие места для персонала. Мебель те ническое и npo­
rpaм tнос об сп чение информационные печатные мат риалы, 

те нические и програм"-1НЫе средства доступа в Интернет на-
ичие у сотрудников индивидуализированного доступа к к -
роиной nочте - все то с , оль же важно мя со даваемой служ­

бы ак и то, 1то именно по ьзовате и увидят на экрана свои 

Т р 1ИН 08. 

Не мен е важны nрави ьны настройки виртуального рабо­
чего м ста . 

• Ваш интерфейс долж н быть дружественным .. а навига-

uия - nростой. 
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• Ра работайте стандартную структуру и ди айн странины : 

nри tеняйтс и 110 всему сайту~ чтобьt по. ьз вате ь~ Jawc tiHIЙ 

к tJa 1 un рuыс~ мог у~1снить nринцt1nь1 нauиrau11~1 по с, Н·1 (IOC­
_,lC раб ты с од н~~~~- uy tя экранами. Установи· е cдJtH обраJн ю 

ссы ··к~ на с 1 .. ж б (наnример .. кноп к <• проси у бt1б_rн1о с каря »> ) 

на всех страннuа саНта nашеН орган и заuни. 

• Чтобы nо.tьзова е~1ям бь1 .. 10 np utc ор~1сн 111р ва ьсн, как 

'' жно чашt.: испо.тьзуiiте икot-tt<lt и карт11н и . CrapaiiTt;L:ь не 3а­
гружать с ра11Ицу .... 1ИННЬI\t~1 б.1оками те ста . 

• Одно'Jначltо идcнтиq>atutrpyiiтc opraнttJ<l .LJHI • в pa\tKa\ ~о­

тор .ii рабо аст с_,ужба~ tстановttтс на вс6-страНИIJt х <.: ы:1~11 11а 

г .1оuную странаtuу са\1 а 6'16. 11оте"и . 

В крат" ,, paJ:tC.lC обозначьте uc. 11 t.:Г1J1авочttо-нtн~ор,tаlнt ­

онн Н службы tt ообшнте. ~ак д :н,о ttо.1ьзоваrс1и \aor~ 1 ( A\lt ­

!.laть отк.1J1Каjотвс1а на cвott nonpocы . Haпf)l1\l~p : •• .. . о1не1ы на 
в с оопро~ы. 1аданны~ чсрt.: 3 данную с.1у~б~. бу ~ 110. 1~ 1 1Ct1Ьt в 

ТС 1{еН"С ПЯТ11 ра6ОЧ11\ .1HCi1 ... •> . 

• Oбt:cnc•tь е 11 .l ьJоватс. }1 Jtнфop\1a tнtct1. no,tora tttcit 1 а ­

бота ь с <POP\1oi;. по котороit r1 ). ас·н:и Ja1lpo~ . H tH 1f1JI\1 Cp. по. t~ 

<• ~1aтcp1tcllЫ. ко1орые Вы ИlliClC •• ((•Re\Ot.tГCt:\ 'ot1\tJit~d ·· ) .. н .IA\Ho 

C0 .. 1Cp~t-.aTL>. ~а~ \Btlitt\IY\1. 0.1ИН ПpJt\tcr. JlO~a H.11\~HOIIH111 Г IO. II )J ) ­

вате. to. ч о ва"' но ~ка Ja ь но,•сr • O\ta. HO\tL r с1 rа•нн1ы . :ta 1) в,), _ 

' .1а 11 3 .. ан11н. Jаr . нннн:. аtнора 111 . • 1. 
• R~нна всб-<! op\ta \tO~Cl со:н.:f ~а11, "а~\. о)и J~Hl' IIIIЫ~ ittl -

<t>o(')\tallltOtflft)IC IIOJЯ н 1f1t.:L: J. lt:"1r0111101 ·t fJO'Ifl}l ·• (•·1 -

f11aif ddr·C\\·>), •·Tt:KC В )!llpt са·' (~·QLIC~tioll C\t· ). ·'а" 11 <t)a -
1\.y. ·lьlaTJtBHI>IC - ~·~ , \tЯ •) ((• а111Сн). (• 0\1cr JC. It:(f•ott ~ , ·· ( (• Pil011l• 

Ltrt1hL:r~)) ~~ f>CIK'Itft) обра!ованин н - ro rtвн:~о, , BOJ\10~111 , 1\ 

OIB~JOH (<( · d~1catio11 C:\t:l - о( dc ir~d ttl1\\\~r· .. ). а 1ai\.~C tto. к· 

(• Пр11ч\111а 11011 · ка )f11\ \tat~pittL10H ·• ( · Rt:a'-~Otl tС.н· •{t:,ear\: 11 ·~ ) Ll r. н . 

Прс ~ус\tатр1111аитс r1o_ нt :tlSI вct:it LIH<t>op\1~HBHI. ~otop:нt. "а~ tH .t 

П('>С, ПО .. 1<1ГН~Н;. \10~t:l 110H ~L'H 6~1 J l}t.:H .. L1H 06L'CilC'Il'lfLIH :)(fHiK'"I I,H­

IIOit дс~•т~:нJноt.:t' J1 с:tу~бы: о;н1а~о tt\ н~ .. IO. I..+.tf) Gы••· t :111111"o't 
\tttOIO - чтобы "-.нн:нт бы. i в cat.ta\ Jt.\ Ja11o.1111111,. 

• Дана~ПС: t:CL>I .'1~11 на <: 1 B~1t.:l BYIOHOI~ BHYIJ1t:tHtaH: lt HHL' -

ILJIHtC он. iaJiн-pccypc:tJ~ (il\ c.tc:.Jycr pt:l у.нrрно нpoвcpst'll Jl or1ttoн­

.1Яib) - ЛO\HH11Hit.t: ClJ)aHIHtbl .. OH.'IaltH - t-..altll)ГI1. )aJ.bl \ ~HIJIJ,I\ , 

часто Jа .. tавас.:\1ЫС: BO(Iporы ( F4 Q. ' ' ). 
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• Устаtrо·вите ссьr ки на странички где детально характери­
зуется общая стратегия вашей организации в вопросах вь1полне ... 
ния справок, письменного общения с пользователями .а также 
принципы обе уживания. 

• Предоставьте nользователям контактную информацию 
nозволяющую общаться с персоналом библиотеки через <<живой 

чат>> '( <<1 ive chat ervice~0>>) веб-фор~1ы по обь1чной и электронной 
почте, no факсу, телефону и т. д. 

При создании сайта учтите что возможности клиентов мoryr 

быть ограничены как их оборудованием так и навьrками работы. 
Постарайтесь, чтобы требования к аппаратному обеспечению, 
необ одимому мя пользования ваши и услуга и, были мини­

~tаль.ными. 

• Следуйте такой стратеrии и таким правила которые обес­
печивают достуn к инфор[\1ации всем пользователям; включая 

те t кто имеет ограничения по состоянию здоров.ья. 

• Четко укажите, кто отвечает на вопросы, и уточните чего 
ваша служба н делает. 

• Наnример: << В связи с оrранич ниями по времени и объ-
емом по учаемых на~1и вопросов мы не можем: 

- отnрав ять ат риалы пользователям по факсу· 

- готовить библиоrрафию· 

- nроводить экстенсивный nоиск информации; 

-обновлять материалы через данную службу. .. ». 
• Пр дставьте положение о приватности , базирующее­

ся на 1е-стных нор~1ативньrх материалах. Для nримера - текст 

<< Политика принатности веб-сайта Британской библиотеки84>). 
• «Цель данноrо no ожения - информировать пользовате­

лей этоrо веб-сайта о том, какая инфор ация о них собирает­

ся в момент посещения как эта информация используется и мо­

жет ли она быть раскрыта. Как и большинство веб-сайтов) сайт 

Британской библиотеки автоматически собирает определенную 

информацию о каждом постуnившем заnросе. Эта информация 

исnользуется для системного ад flинистрирования и статисти­

~tеско~о анализа. По ученные статистические данные частично 

~ 1 Live cl1at ervice - двустороннее одновременное взаимодействие в режи­

ме он 1айн . 

'<
4 t1ttp:/ f\~ .'Ы .нk/privacy.html 
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10ryr быть обнародованы, одJiако пуб икуемая инфор 1ация н 
.... 

включает све ения, no которым конкретныи пользователь мог 
бы быть иден ифицирован. Некоторые данные могут быть ис­

пользованы для исследования ко 1пьют рны нарушений~ свя-

анны с данным сайтом (см. также наши основные nринuипы 

деятельности)>>. 

• Определите, как долго nротокол ~~ата и заданные воllро­

сы будут раниться в ар. иве и кто буд т иметь к ним достуn. 

При ите реш ние'\ надо и со ранять анони tность пользова­

т ей nyr м уничтожения всей соответствующ й информации. 
Разработайте е но огию и график :э ой д яте ьности. 

• Обесnечьте пользователя 1 воз~tожность о- клика на работ_ 

службы, обратной связи по э ектронной почте и . п. 

1.6. Правовые вопрось1 
Для все биб иотекар й важно ознакоми . ься · дейстиую·.щим 

в их регионе законадате ь твом об обще оступной инфор tании. 

Е и оно влияет на сфер лр шага мы . ва н1 ycn .. г, по ел11тесь с 
клиентами информаuией no ел дующи 1 те 1 а с 

• uифровая сnравочно-инфор 1аниоt1ная с. ужба и свобода 

инфор tаuииjсоuиок .. льт рная сит аuия в ре ионе: 
• наuиона.пьная ~tн-tфор 1а ионная по~итика/'"tто npc т в nя -

т собо~1 <<политический ландшафт»~ 

• законо ат ьство об обu-tедоступиой ннфорчаitии: 

• профи rьнос Jакон атс ьство: 

• авторскос nраво~ 
• вопросы при ватноет и и кон<}нt е н UtHL Ьti сти: 

• лиuензионныс сог ашения: 
• взаи 1оотношения в консорниу 1ах ( 1\t. нов ю ucp­

cиto <(Основопо. агаю11н1 принuипов nyб.ll tttнoй б11б~иотек11» 

ИФЛ )х5 • 

1.7. Рекла а и nродвижение с ужбы 

• Определите сuои ue евые ау ~tтор~Н1. 

• Разработайте свой фирменный сти ь (project «idelltity») и 
оготиn с учетом св нх nотснциа .. 1ьны. по ь'Зова eлcii. 

( ~ J1ttp:j jww\\~ i11a .org/ 11/~ /projjgp,.tнrn 

2 1 
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• о ерживайте устную рекламу службы проводимую пер-
u 

сонало~1 ер ди пользават еи~ 

• оздайте стратеги 1еские ссылки на вашу службу с веб-сай­

та. библио , еки и/или сайтов отенциальных органи аuий-nарт­
неров. 

• Установит контакты с местными СМИ (газетой, бюллете­

н м <<Друзья биб иотеки>> ра.аиостанuией с м стными образова­
тельнь,tми организациями). 

• РассьJлайте информацию и анонсы ч рез службы те 1ати­

ческой рассы ки (Lj t rv 6) • 

. 8. н из еительности службы 

• Изучайте как по ьзоват ей, так и персонал службы. 

Отслеживайте, какие у них возникают проблемы и вопросы, чем 

они о абочены. 

• Собирайте и анализируйте статистические данные о работе 
службы· nрогнозируйт , какие т хналогические и стратегические 
пробле 1ы tor у вас возникнуrь . 

• Модифиuируйте свои услуги исходя из статистического 

анализа~ на о нов f\tНений библиотекарей и пользователей. 

1.9. Сотрудничество 
Онлайновые · е нолоrии позволяют библиот кar...t объ динять 

снои ресурсы с nодобными и 1 организациями тем самым пред­

лагая своим по ьзова елям больший иапазон услуг и большую 

комnетентность. 

Однако в корпоративной работе есть свои лробле 1ы. Сотруд­

ничающи орrанизаuии должны: 

• выработать общую концепцию службы соотв тствуюшую 

новы 1 р алиям: 

• разработать общи под оды к организаuии работы· 
• достичь в аимного доверия и договориться о взаимной от-

в тетвен н ости: 

• предусмотр ть, что ожет по tешать nредоставлению поль-

зователям распредел иных р ,сурсов (напри 1 р законы об ав-

м. List~c rv - тр( и uнонная 1, tя а каа.емичсского Интерне ( служба тема.ти­

чсскн. пискусенон н ы рассы о к no ')Л~ктронной нott с с со~ ранением и nредо­

с·•, н аениt.:\J ар и на обсуЖllсниН . 

2 ... , "'-



торс к ~• 11равс.. иц нз ионные с г аш н 11я .. ра Jного р да обя з, ­

т льства .. национ· ьная информаuаtонна.и по;-Jитика и т. rt.) . 1. 

Вн р ни н аi1новых cnpaвoчtt -ин<f> p\t, uи нны служб: 

Koon раuия н раз е. 1енис р сурсон: И з нов noлareiiOШ11 . n t ин -

uипов ИФ я nуб. ичны биб .. 1иот ) ~"~ ... 

2. Пpal\·muкa цифрового cnpaвoчнo-uuфop .. 1tat(liOHIIOгo 
обе 1.} живания 

2.1. Обш•tе npинuJtnы 
U11фровые сnрав ч но-t tн<J)ОР\IНU1 1онныс с.1\'жбы .:JЖНЫ 

уд А. етв рять е~• же стан .. apтat\ t . чт 11 гра. Jllo toнныc сnрав ч ­

но-иt-tфор,tаuионныс C:r1YJk bl . И~ С:) py .. l HIIKa\1 C.lC 1~ (; : 

• ЧИТаТЬ А Jl\1 :IО:1ГО\1 )6ССПСЧt:Н11С 'J(f)(I)(;KП1BII( lt ПО 

ржки п .. 1ьзонате. еи: 

• TRl: tt aH На В)Пр СЫ . .. 1C \1011CГJ111J10H 'tTb npo<J>'C<:IIOH <LI 1)H~I> 

ВСЖ.НtВ С Ь Н )'Ba.A\Ct 01 \? К К. ll1llt 1 у: 

• ПО CpAOIBa h ПpJ1HtHIII1•1 lttiTC .' t . lt.:~f~ {LII)HOii СВОбО:Iы : 

• п .. нсрж.: ать 110. учс н tt с в ) п pot: ) в < r 10. 11> ~она н.:. ll 11: о вс-

l ат на ни~ как \IOЖtto бы с 1 f>t:t.: . Н а 1111l' i>~ t a tl . lp) r 11L'' 1Н1 .. 1ы cooG­
ШCH IBt слсд~сr отвсч ·t i> быстро 11 вс~1t1во ( 11 .1\ Р \\t b\itt.:) : 

r • установ ~t 1 ь сро" ~ н 1 CLit: н 1 tc "о opt 1 о c. t~ А>..\)а . lo.~, ...... на о 1 вс -

тить на вопр с по. н. ~OB(t'ft: . Iя. 11 нср~ 1о tro t lp~ cicpA>..ttBa1t) ·и : 

• пр~.&1остав. }IЯ 11 .ll>~oвarL . liO ~at tpo 111 C11 ttt . I L tl\1 \ta t ~J'>tl tlil Ы . 

С 6 .. 1 даТЬ НТраК НЫt: . IHLlCH 3110Httblc COI . l iHIICIIIHI О.- )_ CI\.Гf>< ti ­

HЫ\ (~talllltH '-111 at: \1 bl\) Jt ПC'Ia t llbl\ t:Cyp · а\ : 0 1 JX\IHPH.: HIIH 110 

исио .. ьз ваник) 11н<l> P'tatt~tн : Ja~ Н i Ы о) a rпopc~o\t r tpaвc: 

• ПО. 1>3 >ВаТL>СЯ <1 cf>~Kl1 1 BIIbl\11 1 ПО11 ' КОВЫ\111 <.:tpall' l IHI\11\ 

( м. до ) \ICIП RL .. · <• <:HOB tH IC IIJ1111111111lbl 11(10 t)~CCt t Otf ( 11)-

ного ПОВС ' СН1 1 Я С( J Y!llii 1KOB CrlpaB< 'llfbl\ J1 l tH <I>OI \l tHHHHIHЫ\ 

с .. 1 .. жб•> . Р, -з е .. 4 .0. По1н:~ . " rlt:lliHl'H)tt ыti "O\HIIC Rt\S[) пора J­
работ С Н Btf 1\ Пpl1Ht01110B IIOBt.: .. CJHIИ С >Tpy .lllltKOB С Гlравоч­

НЫ И ИНф р\1" LB1 ННЫХ С. 1~ А\"5 .. fl )~ l О OB. ICIIt l l•lii COBt:T0\1 .. 11pCI\.-

TOpOR R . январь 1996.) 

- lнtp :/ f \\\\ Y. . l lla . cJr~/\ 'ff , \~~ p•·< ~i l):lpi . Jн 111 
tнtp:/ 1'""-\\\~ a la .t) , ~o:a11plm~ clr1l·!~~t:tlor)= Horll'-" · t~mrl~н~ 

/Conн.:r•t [ 1\f)1a} c1'm ·. ·ol1t~нtlf) 269J7 
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• отвечать на 100% аданны вопросов, даж ее и все что вы 
мож т сказать, то: <<К сожалениtо я не знаю, но Вьt можете по­

п ЬJТа ЬСЯ . .. >>. 

2.2. о ержание работы: ос·новные принцилы 

• Цифровой сnравочно-информационной службе следует ра­
ботать сод ржательно. Померживайте информационную грамот­

ность, сообщая пользователям, как именно вы нашли ответ на тот 
v 

или инои вопрос. 

• Соб юдайте объективность; общаясь с клиентом избегайте 
амечаний и оценочны суждений по поводу темы и характера го 

вопросов. 

• Если тр бу тся уrочни , ь смысл вопроса (onpe.ne ить <<ре­
альный вопрос>)), пол зуйтесь нейтральными методиками. Как 

только вопрос буд т уточнен, дайте no ьзователю четкий ответ 
соотв тствующий выявленной потребности в информации по 

объе~tу, глубине и полнот . При необ оди~fости сообщите что 

вопрос может быть перенаправлен партнерам по консорциуму. 

• Воnросы требующие бо е г убоки о ветов nринимают­

ся ис одя из возможностей службы. Вре 1я, отведен но на nоиск, 

опр де яется рекомендациями руководства. 

• Хорошо структурированный пись 1 нный ответ до жен 

содержать за , оловок, собственно текст ответа и завершающую 

часть. 

• Заго овок: поприветствуйте пользователя, исnользуя об­
щеnринятые способы благодарнос и а обращени в вашу служ­

бу, и п реходите nря 10 к теме anpoca. Например: <<Информация 
о может быть найдена . Если требуется 
дополнительная информаuия, можно рекомендовать >>. 

• Текст ответа: nриведите nолное и единообразное оnи,сание 

источников. Опишите все материалы (ее и таковые и ~tеются); 

посланньJе отдельными отправлениями или в качестве прило­

жения. Объясните, как нужная пользователю информация была 

найд· на де она находится· обратите вни 1ание клиента на те из 

nредnоженных материалов, релевантность которых может быть 

н сразу и 1 осознана. 

• Подnись: r1одnись должна быть частью каждого ав рше­

ния. одnись сотрудника ожет включать имя и/или инициалы, 

до жность, название организации и nредписанную руководством 

254 
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завершающую контактную фразу. Примеры: «Мы над емся, что 

предоставленная на и информация поможет Ваши изыскани­

ЯМ>>~ <<Я надеюсь, что Вы найдете эту инфор аuию nолезной>>; 
<< , ы надеемся что то дает ответ на Ваши вопросьt. Если у Вас 

есть доnолните ьные вопросы, просьба вновь обратиться к нам и 

мы будем рады предложить Ва i дополнительную подnержку. .. ». 

• Избегайте исnользования жаргона, акрони~1ов~" , а так­

же аббревиатурt часто у отребляемы в Интерн те (таки как: 

BTW- Ву The Way. lM НО - ln у HumЫ Opinion). 
• Отвечайте пользават лю на поня но 1 ему языке~ насколь­

ко это воз 1ожно, соотносите свой ответ с уровнем заnроса. 

• Давайте достоверные ответы - пров ряйте фнкть1 и источ­

ники информации. 

• Проверяйте орфографию в nисьм нны о вета и TOLJt-rocть 
указываемых вами м ст нахождения доку 1 нто ( RL'10

). 

• Отбирайте иссылайтесь то ько на авторитетны источни -

ки. 

• Критерии мя оuенки печатны исто\tников: автор: ата 

публикации издания или п реиздания~ Jtз ате_ ь~ заглавие: пр д-
v 

полаrаемыи адр сат; позиuия автора~ стиль ИJ ожсн11я. 

• Критерии для оuснки п рио ич ски изд ний (об1оров\ 

р цензий): точность, компет нтность, распространенность, объ­

ективность. 

• Критерии для оценки ресурсов Инт рнета:. автор~ содерж· ­

ние~ доменное и 1я~ дата последнего обновлеt-tия; объективность: 

ко летентность;. точность. 

• Всегда описывайте ист чник11 по .. но тью, б дь о неб-

страница справочник баJа данны 11 . n.; исполь уйте" если 
воз ожно епиный общеnриня ый стандарт оnисания. 

• Библиотекарю с сдует указыва ь на важность информа­

uииt прибегая к анализу, оnисанию~ исnо.~1ьзуя ключевые с ова~ 

давая рассуждения no ее ловоду или пер фразирования. 

ч Акроним - аббреии'- тура. обраJооанная и J IILJ'I aJ1hiiЫ~ буkн cлuu н.'Н1 с1о­
восочетаний (нанри tep, М ). Некоторы~ сnснанt; ~1с гы оnр~:tе. нн т а крон н м 

как аббревиа1)'ру, ttитающ. юси не no 6 ква~•. а кr~к о с1слhно~.::. uелое C!l во (на­

nри iep, НАТО). 
90 U RL (Uniform Rc ource Locator - уtt11ф11цирошнtаtЬIИ y~aJa ель инф р\ш­

циоаtного ресурса) - ст( ндарт~воuн11ная строkа снмво.1ов . у ка jLJШt юuшн место­

нахождение докумен <~ n ети . 
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• Библиот карь должен делать все возможное, чтобы разыс­
кать и рекам ндовать по крайней мере о.nин источник информа­

ции в ответ на каждый воnрос. 

2.3. Основ.ные принцип 1 работы служб на основе чата 

• В идеальном случае чат-общени с пользователем же а­

те ьно начать сразу после того, как он встал в очередь на обе у­

живание. 

• ~Ответы .иолжны даваться в том же nорядке, в каком посту­

пали вопросы. 

• ·Сотрудник ·с ужбы полжен назвать себя сразу после начала 
общения с по ьзовате ем. 

• Учитывайте, сколько друrих по ьзователей ждет ответа. 
(Исследования, ведущи·еся в ра ках различных чат-проектов 

пока]ь1вают, что среднее время ожидания не превышает 15 . и­

н .} Сотрудники службы 10гут исходить из собственных мне-
u 

нии по · тому воnросу. 

• В процессе поиска периодически уб ждайт сь t1то клиент, 
u 

·задавшии иопрос еще на связи. 

• Со раняйте в паnке «Избранное>> закладки на часiо ис­
поль уе 1ые указат ли р сурсов { RL). 

• Не ЗJiоуnотребляйте орфографич ски и rрамматическим 

кон ролем правилами исnользования заглавны букв- язык чата 

гораздо более разговорный, че формальная письменная речь. 

• Разработайте общие внуrрифир енные инструкции, чтобы 

nомочь персоналу сократить вре я и обеспечить должный уро­

вень обе уживания. Руководство службь[ должно уrвердить ти 

инструкции. 

• Поошряйте сотрудников разрабатываюших формы , кото­

рые nозволяют: 

- получать вопросы, тр бующие однотипных ответов по те­

~tам которыми н зани~iаются другие; 

- разбираться в по робностях, заслуживающих спеuиальньrх 

объяснений· 

- де ать единообразные ссылки на другие ор анизации ас-

социации ресурсы и веб-сайты; 
- разрабатывать постоянные формы приветствия или пре­

кращения общения, которые отличались бы от т х, что приняты 

в орrанизаuии и_ и в групnе. 
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• ели с ссия (сеанс общения с пользовател t) н 1ож т за-

конч~1ться м при мл tые сроки и/и и с и в очереди есть другой 

nолыовате ь, пр ожит тв тить по ЭFJектроliНОй почте~ ука-

зав время" тр бу .toe я под отовки. Напри 1 р: <<Я про оnж 

поиск и отошлtо Ral\t ответ по e-mail через часов 11.rнt ~'tИHYf>> 

или <<до таточно ченноi1 инфор,tаuии" ч обы вы ~1оr.1и 

начать рабо . ?>> и_ 11 << or .. ;JИ я ныс.1ать Вач тв т rto e-mait?>>. 
• Можно работать бол е че!\1 с HИI\I по. ьзоватс .. сч о -

новр мснно. · с. 11 Вы (IYB твустt.: ., ч о ва 1 то обн . возь нt­
т еще о ного по . . ьJ ватс .. 1я р~комен .. стся 11спо:1ь оватt) от е ­

.1ьно окно бра уз ра) . аnримср: <• Я нача. работ, ть еше с Ol HHI \t 

по.чь3 Rате. е 1 lt всрtiусь к работе <.: ва~tи, как толt>ко c~t ry•> и. и 

<<Б дьте добры. по о ' и с nн h \tннут•>. 

2.4. Основны принцаtnы opraнttзauJtlt с сс~tи по ча . · 
• Выявляi1 е ин фор l<lltllottныc 110 рсбttости 11<) .. 1Ь ~она ~-1}1 . 

aiiтe е ty 13 1~10ЖНОСТЬ no.-ItiO ТЬЮ объя<.:НifТЬ СВ И 11H<I)Op IHUI1-

0HHЫ nотребно ~т~l пt=pt:.:..t C\t., как начнете 01 вс•tать. 

• Исn .-1Ыу~1те е~но.:rоп1ю открыты\ нопро н.. чт -
бЬI nобудИТЬ ПО.IЬ3ОВаТ~!lЯ pa'JB рН) h CBOi1 ЗHilp )С . allp11\H.:p: 
<< ПожаJ yi1c а. paccкaii\11TC бо. ьutc ' BtHtlcii ~~ ~Н>>. l t..lt t <с Какуtо 

опо Н11Т ·1ьную ~tнc1>opxн11Jitt Вы, \10жc-rt.: лать \1Нс '!·> .. 11. 11 <~ Как 

чного ннфор,1ацнн Bn\t ttужно'! )>. 

• Задаваitтс воnросы. ••то ы ~·очнить. что 11\tснно 11UJ.ct· IIO.lb­

зoвaтe" ь. Hanpи~tcp: <( Ч 1 Вы уже нatiJЛ it? ,> . и. нt <• Иtt<1)( Р'ннон1 

какоr типа Ва\1 нужна (KJ111Гtt, с1а I>IJ 11 . 11 . )? •} . tl . tl1 (Ba\t н~жна 
ТеК. ШаЯ 11 .1И рстрОt:ПСК"J J1ВННЯ 11H<f> )(1\tatHISI'! •>. 

• Ра1611ваi1 с .1-'HIHHL>I~ OlBCILl на н~х: ко_гrько .1оков (нattpи­

l\tep .. ПО 30 _, ОВ Н KaJtill )\1 6: 10 t:) - . ТО ПО lBO.l tiT t.t3бсЖ~П L> . IBI Н ­

НЫ ' 11<1у1: JI0.1Ь10UaTeJ1 b \10ЖСТ н · 'laTb ЧI1TaTt:> B()lll 01 ВС • llOK() ВЫ 

нродолжает о·, Rt:чат~>. 

• бЪЯСНЯitТ ПО. i)JOBa-rer·IIO. КНК 11 ' t;T Пf>OilGCC ПО~IСКа: ~С. Н1 

это воз 1ожн . оnнсываiiтс. ••то вы о . ыс~а_1н в . анныН ~t )\1 нт. 

охtните, что 110 .. 1ьзоватсл ь не может вас ув11 сть. аН те еч\ во J­

можность Jнать. что и г.[ · е вь~ ~нцс е. 

• ел 11 с б и рас есь нросматр11 вать ечат11ые и с оч н 11 кlt 11.1и 

еш н 1ного 110рабо ать с вонроса t, npe ож11те n .. ьзова е.1ю 
\1ЭТ рим и Инт рн та~ кот рый он мог бы nросмотре ь за э о 

вр tя~ а зате\t про о жите б&JlCHII но лс тр нн it nочт\;. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

• Давайте по ноеописание источников. 
• Если запрос необходимо перенаправить другому сотруд­

ник дайте пользо ателю детальную информацию о том, кого 

сnроси1ь как с ни t связаться и о чем его сnроси ~ ь. 

• Если поведени·е пользователя становится некорректным 
(как это определено в нормативных документах ор аиизации), 

1Пошлите ему предписанное инструкцией nредупреждающее со­

общение или остановите сеанс. О~ повт·орных нарушениях следу­

ет сообшать руководству. 

• Пишите как говорите~ - в разговорной манере. 

• Называйте nользователя по и 1ени и лри необходимости 
v 

задаваите ему воr1росы .. 
• Избегайте как и nри личном общении, ответов типа да/ 

нет: они могут быть показаться пользователю холодными и не­

дружественны и. 

• Избегайте непонятны т р 1инов и не злоупотребляйте 

жаргона 1. оворит с по ьзовате ем на nоня· ном ем языке. 

Исrочникм ИС11ользованнь е при разработке проекта документа 

~ . Основоло агающис nрин ипы ИФЛА no публичным библиоте­
ка t (nересмотр нны ) . 

2. Библиотека Конгресса. Черновой вариант Основополагающих 
принuилов <• Пользовате ьские группы 110 лроблеме QttestionPoint>>. 

3. Lipow, Anne G .. Руководство библиотекарей виртуальных спра-
вочно-информаuиоJIНЫ служб. 1ew York: eal- chuman PuЫishers, 

2003. 
4. ·Qве tioпPoint Member Guide1ine .. : Основополаrаюшие принцилы 

мя ч снов ·Que tionPojnt. 
5. Ассоuиаuия nользавате ьски сnравочно-информ.аuионных сер-

висов [ R ]; м риканская библиотечная ассоциация . 

6. Основоnолагаюшие nринuипы по nроцедурам и развитию. 
7. Основоnолагаюшие nри н ци n ы по справочно-информационным 

службам .. 
8. Sloaп Bcrnic, cd. Uифровые сnравочно-информационные служ­

бы : Биб иография. Graduate choo] of Library an~d Information Science 
University of IJliпois at Urbana-Champaign. 

9. Virtuai Reference Desk: Грани качества uифровых сnравочно-ин­
фор tаuионных служб: Версия 4 - октябрь 2000· Версия 5 - июнь 

2003. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

1 О. Основоnо агающие принципы для и нформацио11 -

ны спеuиалистов uифровы спраночно-информационны служб 

К-12 . Разработанные АЬЬу . Ка owitz ( 199 ). 
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П:рипожение 2 

РУКОВ·ОДЯЩИЕ nРИНЦНnЫ СОЗДАНИЯ 

И ФУНКЦ'НОНИРОВАННЯ ВИРТУАЛЬНЬIХ 
Cn.PABOЧHbiX СЛУЖЕ)J 1 

(GUIDELINES FOR IMPLEMENTIN'G AND MAINTAINING 
VIRTUAL REFERENCE SERVICES} 

По о ов. ено Сnеuиальным комитетом по разработке руко­
uо яши ок ментов я uифровы спраночtiых с ужб92 Сек• ии 
ко~1пьютерныг nраяок'н ссоuиаuии сnравочны служб и отде­
JОВ бс жиоанин ло ь'1овате ей94 в 2004 о . Одобрено секци­
Н директоров ссоu11аuии справочны; с .. жб и обслуживания 
по Jь3овате 1 ~~ в 11юне 20 4 о . 

Введе~tие 

Новьr те но оrии оказывают в JИЯrtие н только на то как 

и поч ~•У бибn&tотски орrа11и3 10т св011 справочные службыt но 

и на то, г е мы их организуе~1. Библиотеки и и р~сурсы частич­

но перемсстились в виртуа ьный мир Интернета. еnерь ресурсы 

библиотеки мoryr быть дост пвы и ~ 1н то о~ кто R ней физи•tес­
кн не прис~ ствуст. Чтобы пользоnа е ь. мог зайти к ним с ·собс­
твенного компьютера. многие библиотеки и библиотечные объ­

е инения расширяют сп 'ктр спраuочны ус r: в ючая R ни 

виртуальную· сnраво•tн ю службу. Сегодня у человека есть те ни­
ческ11е возможност~• пер дать св и воnросы в библиотеку в лю·­

бо вре 1я и из юбоrо места в мир . о добно и отвечает пот­
ребностя ~ по? ьзоватсл i1. 

Ue ь этоrо р ков ства- по 10чь биб иотекам и библиотеч­

liЫМ объединениям в создании и орrанизаuии функционирова­

IIИ}I вирт альной справочной с;,ужбы. Оно предна ·начено задать 

направлеliИе~ но не быть с ишком npe писыRающими. Различия 
~1 жду орrаниза tия~вt onp . слят различ:ия в соблюд нии данньr 
пр маtае 1ы nринrнtnов. 1-lo Ко rите на ~ стся, что е 1у удалось 

tJ\I · ~, . 11ttp:/ j\~ . ala .orgjala/п.• ajn.1. ·tprotool ; refef-encegui,dejvinrcfgttideline . 
l1tm. Персвод с ан гл. А . В. П рн 1tка . 

260 

·•~ Digital Reference Goidcline Ad Нос Committcc. 
~~ M<tc11in~- · J ted Refereпce ection - ~1ARS . 

•ц Refercлce and ~er . ervtcc ociaBo11 - RU 



11РИЛОЖЕН/1Е 2 

сделать ~tодель виртуальной справочной с ужбы широкой, что­

бы са ы ра личные библиот ки tоrли адаптировать ее прим -
нит ьно к собственным словия~t. _. 

анные Руководящие nринциnы базирую ся на статье Б рни 

С оун (Berпie lоап) « лек ронные справочные с .. 1ужбы: не­
которые пр м о ж ни я: о nринципа д яте ьности >> ( ~ Electronic 
refer nce ervice : om Llgge. tcd guid liпe )) - Refeг nce апd er 
ervice Quarterly, olum 3 , 1 t!mber 1 '\ Ll П1tl1er 199 , р. 77- 1 . 
Ассоциаuия справоt-1ны · с жб и от еr~ов обслуживания поль-

.... 
зователеи над ет я'\ что 11ре став енные руконодяшие прннuипы 

буд полезны каж Of\1y, кто nьп астся ор ан изовать прави.;lьно 

работающую вир уnльную сr~равочн ю ел жбу. 

1. О11ределеиие виртуальиои Cllpaвolflloli службы 

Виртуальная справка - 3ТО . пра13 чная с. ужба .. <~Yt-1 нио­

нируюшая с помошью J.~1ектр нных схно 10 иИ, ч, то u р аль­
ном масштабе врем ни. К_ иенты исnо~ь-.Jуют ко~1nыот ры н ~~ 

другие ин1ерн т- . ноло ии я в3а11~1о t.:i1ствия с ncpcoн~LГJO\t 

службы б з фн'3и Jecкor . он акта. П р11 ·Jт \1 ч ас t пр~l\1 няют­

ся такие ком~~-- никаци нные те. 110 .. огн11 .. как чат, 1н1 коtiф -
ренцИJ1 , пер дача го ос: а по ин срвt.: -11ротоко~t•У ( 1 Р), свя Jb через 
браузер (co-brow iпg), .. сктронttая почта 11 ин ернс -псi1 жинг 

(in tatlt me agiпg). 

В е я тельности виртуалы~оii <.:Пf)'Н3ОЧ нoii с.~1ужбы •rac1 11С-

по ьзуются ре урсы'\ о туf н ыс в р "e:L·t ьноч \tacw·r абс времс1111 .. 
однако испо ь-зонание · ск pOIIJIЫ\ р сурсов при nонс отве­

та на воnрос по., ьзова я с, ~ 1 о 110 ~сбс не яв~ястсн внртуа.1ы--t ii 
сnравк В. 

Запросы вирт ' rьных пол ь3овате · ii часто саnров ждаются 
обшснием с 11 рсонс ом 110 тc.:re<f)OIIY. <l>аксу. tсж..1ичн тноii или 
обычной почте, однако ca\Ht н ссбt.: · TJI сnособы КО/\I\tун11кации 

не 101 рассматриваться. к·1к Н11ртуа_ГJЫ1Ыt:. 

2. Подготовка к coздtllltJJO нup111Yll.lЫII,IX cnptlвo•tiiЫX с 1у.нсб 

Вирту<.1J ьная сnравкn ~~ )Ж\:Т coJ аваться т .. rько как с.1 ·жб, ~ 

интегрированная в сис~tе\1 ~ сnрав 'lllut\ с~ужб анноii организа­

uии. Даже на начальной стад11и npo кта она не олж11а рассмат­

риваться как сп 1 tи' ~, ьнан и от 1ел ьная . 
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ПРИЛОЖЕЯНЕ 2 

Администрация организации должна бы ь осведомлена о тре­

бования к nерсоналу; о nервоначалъных и эксnлуатационных за­

трата , связанных с созданием и маркетингом виртуальной сnр.а­

вочной службы. Она должна nодтвердить свою готовность обес­
печить полгаерочную подnержку. 

В идеале все уровни менеджмента ор 1 анизации должны быть 

зад йствованы в nроекте до того как виртуальная справочная 

служба официально начнет действовать. Как и с любой новой 

с ужбой, поддержка всех представителей менеджмента вряд ли 

возможна. Однако до жн.а быть оnределенная группа сотрудни­
ков занимающихся этими пробле ами. 

Пр детавит ли администрации и библиотечного nерсонала 

справочной службы должны участвовать в проектировании и со-

дании службы, в обуч нии сотрудников в отборе nporpaм 1ноrо 

обеспечения. Представители ц левой аудитории также .nолжны 

быть вовлечены в nроектирование и оргзнизаuию деятельности 

виртуальной сnравочной службы. 

Специалисты no комnьютерным т хнологиям до жны участ-
v 

вовать в проектировании~ организации и т хнич скои поДllержк 

инфраструктуры необходимой для деятельности службы в вьi­

боре программнога обеспе~чения , в принятии реш~ний о закуп­

ка (особенно в воnросах сов~iе(;vrимости закупаемого с и ею­

щимся в библиотеке програ мны 11 обеспечением и оборудова­

нием) . 
Создание виртуальной справочной с ужбы должно стать зна ",. 

чимым фактором при выработке решений о развитии фонда, об 

отборе электронны справочных ресурсов а особенно - реше­

ний, которые oryr nовлиять на использование ресурсов, необ-
одимых для обслуживания удаленных пользователей. 

Библиотеч ый персонал и администрация до жны способс­
твовать квалифицированной оценке nроектов служб и вносить 

необходимы коррективы в ее работу. Оц нка работы виртуаль-­
ной справочной с ужбы должна быть сопостави 1а с оценкой ра­

боты остальных сnравочны служб. 

З. Обеспечение деятельности виртуальной справочной службы 

3. . _ иентура 
Библиотека до жна определить контингент пользователей 

виртуальной сnравочной службы и опубликовать соо , ветствую-
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шую информацию на в 6-сайт службы и в друrи ~1естах,. где 

пользователи с oryr озна о 1иться с н~ й. 

Технич ские документы no ид ttтификаuии пользова елей 
и и по входу на nрокем-с рвер должны быть составлены с уч -
том nри енимости к различным rpynna~t nользовате ей. 

ели nолитика организации предполаrа~ет отка3 в обслужива­

нии определенным лицам то примеt'iени эти nравил до жно 

бы ь унифицированным. 

Прави а пользования службой должны быть до упны дnя 

клиентов. 

аркетинг с ужбы олж н тщате ьно опред лять ее целевую 

аудиторию. 

3.2. Характеристики виртуальной справочной ужбы 
Уров нь ус г должен быть onp делен и п бликован .. \1тобы 

и персонал и nользавате и понимали адачи сnужбы. Должны 

быть указаны типы запросов .. на которые служба буд отвечать 

(часто nроще onp де ить на какие запро ~ьt она отвечать н бу­

дет) а также континrеti пользоватепей. 

Правила должны оnред лять.. ка ис запросы выn< ают за 
пр делы задач службы и как п рсон б де отв ч ть иентам 
в ти случаях. 

До начала работы с жбЬI о~1жно быть принято решение о 

то , будет ли обеспечиваться доставка ок ·'• нтов. 11 бу ут ли 
пользователи nлатить за эту услуг . 

Вр менны пара 1етры еяте ьности с 1 ужбы о жны быть 

оnределены и извес ны как пользавате я t, так и п рсонал . 
В правилах син роиной виртуальноii nравочной с. жбы до ж­
но быть указано вр м я е работы: в пр, в в па, ас ин~ ровноН вир­

туальной справочной с жбы дО"1ЖЕ-tО бьtть указано~ как часто 

воnросы проверяются или как скор к.,1и нт :\tожет ожидать от­

вета, когда отв т б у ет пол чсн. 

Внуrр нние и внешние ссы ки к вирт .. альноН спраuочноН 
службе до жны быть спро ктироnаны так, чтобы 11рив чь вни ­

мание nотенциальны пользоватсnе ii 11 ч тко объяснить им суrь 

службы. 

3.3. Требования к персон у 
ноrие тр бования к биб иотечно ry персонму Вltртуальной 

справочной службы, связанные с ко t\tуникаuионны 111 навы -
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ка 1и и искусством межличностного общения совпадают с тре­

бования 1и к персонал.у други справочных служб. Удаленность 

no ь ователя и раз ичны способы коммуникации могут nотре­

бовать дополнительнь1 навыков, уси ий и и обуч ния, чтобы 

обесп чить не мене качественное обслуживами чем в справоч­

ной службе <<ЛИЦОМ К ЛИUУ>> 

П рсонал до жен обладать необ одимыми nрофессиональ­

ны 1и мениями и навыками - в соотв тствии с положениями 

док rснта RUS «Профессиональные у 1ения и навыки библио­

текарей, работаюши в справочны отдела и отд ла обслужи-

вания>> (<< Profe ional · ompetencie. for Reference and er ervice 
Libr ria 11 •>). 

тандартные прави а и нормы деятел ьности справочны 

с 1 жб ( ~ акие~ как обсужд ние и . очнение anpoca, об 1ен воп ­

f а 111 \1Сжд~ ел жба tи и т. п.) должны главенствовать. 

П рсона о жен строить обш ние с клнен ами таки f обра-

за 1. •1тобы об сп 'чить фф ктивность справочной службы ~ как 

это опрс елено в ок t нт RU <с Принuипы nрофессиональ-

ной яте nьности спеuи~ 1ис ов сnравочны и информационны 

с ужб)> ( <<Gвideline for В l1a joral Р rforn1ance of Reference and 
1 11formatiot1 ~ervic __ Profc ·ional )> ). 

П рсона..1 должен к к об алать п цифич скими навыками 

бщ ния с клиентом вонлайновом режиме~ так и уметь, работая 
v u о 1 р жиме решать задачи, аракт рны для тра иuионнои 

справо'tной ел жбы nри ком м никации <<лиuом к лиц » 

Чтобы пом чь п рсонал научиться общению с кли нтами в 

он йновом режи te и со ранять nолученные навыки, необ о и­
мо организо в" ть начально и текуш е обуч ни . 

Персонал до жен обutаться с по ь ователя ~1и и ко л гами в 

oн .. 1al1teouo 1 реж11м ~ об спечивая со рансиие записей и прото­

ка .. ов в качестве час ны и конфил нци ьных. 

3.4. Корпорат1tвная виртуальная справочная с JJ жба 
Н которьJе биб иот 'КИ могут np дпоч · ь организацию вир­

. yru ьной правочной с жбы сов 1ес но с другими библиот ка­

ми. Причины по обного р шения мoryr быть ра личttЫ tи: чтобы 
вел ~tчить вр 1\1Я обе уживания клиентов рас ределитъ обсл -

живаtiи между несколькиrvtи библиотека fИ расширить воз 1ОЖ­

ности кспсртизы сэкономить на масштаб nроекта. акая сов-
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местная деятельность может включать работу с nоставщиками 

виртуальны 1атериалов и/или участие в больши реrиональны 

и национальных объединениях. 

Возможности и перспективы библиотек участвуюших в кор­

поративной службе должны быть четко оnреде ены до того как 

конкр тная библиотека присоединится к такой с ужбе .. 
Отв тств нность за централизованное уnравл ние корпора­

тивной службой и за координацию должна быть ч тко опреде­

л на. 

Кажлая библиотека должна иметь сотрудника .. лредставляю­
щего ее при груnnовых действиях в рамка проекта. Ero обязан­
нос и должны быть ч ко проnисаны. 

Процедуры коммуникаuии участников.. ра гранич ния и 

по но 1очий должны бъ1ть тщате ьно nроработаны. 

Библиотеки-уt-tастниuы до жны установить мини tальный 
уровень обслуживания. Для си н роиной виртуальной справочной 

службы этот уровень олж н определяться установленным ми­

нимумом часов работы службы, базирующемся на таки факто­

ра , как ра мер библиотеки, чис ениость rtepcoнa.na~ конта1н , ент 

пользователей, бюджет про кта желаемый объ 1 онлайнового 

обслуживания. я асинхронной виртуальной сnравочной ел ж­

бы уровень обслуживания задается как установлен но tини н ь­

ное ко ичество nостуnающих воnросов которо должно быть от­

работано и и отележена за опред ленный п риод времени. 

К ендарньt планы лроектной деятельности каждой биб­

лиотеки до жны согласовываться централизованно . В син ран ­

ной виртуальной справочной служб каждая библ11отека должна 

и tеть с анов.ленное время в течение котарог она обесnеч~t ­

вает оирт альное справочно обслуживанис клиентов. За Itоиск 

персона..'lа, по готов снноrо для такой работы~ не ст отв тетвен ­

иость сама конкр тная библиотека а не р ководитсль проекта . 

В асин роиной виртуальной справочной служб кажлая б.иб ио­

т ка -участница должна за определенный перно времени отра­

ботать onp дел н нос количество при дяutи н с жбу апросов. 

Корnоративная служба должна быть uентра..1изоваt-iН'ЬIМ ис­

точника ~ информации обо все участвующи в ней бJtблиоте­

ка - об и по итике, конкретной деятельности ор1 ан ltзaltJtlt 

обслуживания; нормативны оку 1снта , чтобы п рсонал .. бы о 
легко найти инфор~1ацию о други библио ека . 
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Должны бьrть четко определены принципьr обслуживания 
пользовател·ей из раЗJiичных библиотек. Наnример: принциn 

корпоративной виртуальной справочной ·службы - <<первым 
nришел- первым обслужен>) без приоритета nользователям той 
библиотеки" чей персонал в настоящее время дежурит. 

Должн.а быть четко оnределена политика использования он­
лайновы электронных ресурсов, запатентованных конкретной 

биб иотекой для обслуживания пользователей из других библио­
тек-участниц. 

Должны быть четко· оnределеньJ правила, обеспечивающие 
анони ность nользователя в условиях мультибиблиотечного об­

служивания. 

Соблюдение протокола волрос-ответ транзакций ISO для 
пер дачи вопросов между службами приветствуется 

4. Организация деятельности САужбы 

4.. . втеrрацм ввр · аль ой сnравки в деятельность орrаниза-

ции 

Виртуальная справка является nродолжением существую­

щих справочных служб органи ации. Поскольку модели кадро­

вого обесnечения и месторасположение виртуальной сnравоч­

ной службы могут отличаться от соответствуюших характеристик 

сnравочной ел жбы <<лицом к лицу>> ее необходимо рассматри­

вать как часть более крупной справочной службы имеюшую та­

кой же статус и сп цифич ские задачи. 

Все сотрудники публичных служб должны иметь представле­

ние о задачах и об основной д ятельности виртуальной сnравоч­

ной с ужбы. 

Должна быть выработана процедура д11я отсылки виртуаль­

ного nользователя (его заnроса) в другую справочную или пуб­

личную службу. Пpoue.nypa должна ВКJiючать и то, в какой фор­
м клиенту будет пр дложено обратиться в другую службу и то 

каким именно сnособом сотрудники виртуальной сnравочной 

службы n редадуr клиенту это прелложение. 

4.2. Инфраструктура/оборудование 
Основная задача все справочных служб - высокое качество 

обслуживания. Инт грация виртуальной справки в систему спра-
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вочных служб предполагает что все службы (<<лицом к лиuу>>, те­

лефонная и виртуальная) будуr работать качественно. 

Каждая библиотека должна рассмотреть 1оде 11 уnравления 

персоналом, чтобы определить ту которая по о ит ей. Е ли то 

н одель <<один вариант на все случаи жизни>> она должна быть 

изменена так, чтобы под11ерживать кач ственное сnравочно об­

служивание при всех способах коммуникации. 

Персонал долж н быть обеспечен рабочим место 1 оборудо­

вание 11 аппаратным и nporpa 1мным обеспеч нием, чтобы вы­
по нять адачи определеннь1е сов ,естно персоналом админис­

трацией и службой технической nоддержки. 

Производственное оборудованн и програм 1ное обеспечение 

до жны обновляться, когда то становится необ оди 1ым для эф­

фективного обсл живания. При про ктировании должно учиты­

ваться nостоянное развитие те нологий. 

Св дения о структур континг нта по ь3ователей, о воз 1ОЖ­

ностях ее поnолнения должны использоваться при планирова­

нии работы биб иотеки и при вь16ор nрограммнаго об сnе•lс­

ния для виртуальной справочной с _ жбы. 
При установке те ники необ оди 10 об спсчить ус .. овия ис­

пользования поддерживаемого nporpa tмного обесnечения JUJЯ 
пользавате ей и персонала сnравочной с ужбы с ограниL1енными 

возможностями (инвалидов). то може быть nporpa 1мное обес­
nечени , которое соответству т статье 50 Реа6~1литаt1ионного 

акта (Rehabilitation ·ct)· програ 1мное обесnсчени с н тексто­

выми во можностями (такими, как олос по интернет-протоко­

лу - voice-over-1 Р) или размешен и на сайт лектронного адре­

са другой контактной информации с пр дложсни 1 обрати ься 

туда со своим anpoco 195 . 

4.3. Финансы 
Бюджет библиот ки олжен в ючать сnециальные ассигно­

вания на п рсонал апnаратное обесnеч ни , Программное обес-

?~ ondi rimination under eden1l grnnt and program : lcct ronk and inforaлa­
tiorl technotogy. ttlc 29 . . "'odc. Pt. 794d 2 04 ~d. (Фед~ральныс гранты н tарu­

rраммы no н доnущенJ1Ю дискр&-t аинации : · лсктроttные н ннформанноt111Ые 
т но IOПHt . Выrrуск 29.) 
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печение, вы од в Интернет, оборудование обучение рекламу и 

ПОf\.1еLuение~ необходимые мя подllержки виртуальной сnравоч­
IIОЙ службьt. 

В проект должны быть включены текущие расходы, nаже если 

служба запускается как пилотная или с начальными инвестиuи­

ями в виде гранта. 

Будет ли служба бесnлатной или л _атной для пользовате­

л й~ н об оди 10 опреде ить до начала функционирования. 

Впоследствии при необ олимости эту арактеристику 1ожно 

изм нить. 

4.4. ерсо а 

Ответственность а работу службь1 должна бьrтъ ра~спреде е­

на среди п рсонала, чтобы обесnечить непр рывность. обслужи­

ванt1Я. 

По воз 1ожности n рсонал должен быть обуч н работ на 

uce ' СIJраВОЧНЫ, С жба ( <<ЛИU0~1 К ЛИUУ>> И виртуальной) ЧТО­

бы об сп •1ить глубокие знания и гибкость в испо ьзовании со­

ТР .. дн 11KOD. 

Библиот чныfi nерсонм службъ1 ~1ожет быть разде et-t на 

группы, всходя из способностей ого и и иного соrрудника го 

интереса к д лу и по е ности для службы. Соо ветствие профес­

сиональным тр боианиям, оnисанны 1 в nодразделе 3.3. и навы­
ки в исполь'Зовании те ники должны быть (рак орами классифи~ 

каu11и n рсонала . 

П 'РСОН ' вирт альной справочной службы олжен быть 

обеспечен ярем· нем и ресурсами tя подготовки и непрерывно­

,го образования, чтобы обеспечить кач ств нное обе уживание 

юаиен оо. 

4.5. · арке ин 
Разработке ' и р ализаuия маркетинговь1 мероприятий долж­

на быть частыо n~ анирования и текушей деятельно~сти с ужбы. 
Ue .. евая аудитория вир альной справочной службы должна 

быть onp де на ~ и маркетинг должен соответствова ь этой ау­

и орни. 

До жен с .. шествовать бюджет маркетинговы fероприятий~ 
маркетинговая д нтельность должна быть в 1енена в обязанность 

конкретно 1 со р днику или сотрудникам. 
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Необ оди 10 nостоянно оuенивать и обновлять маркетин о­

вую деятельность, чтобы nолучать св жи дааrны и nрив кать 

н вую аудиторию. 

4.6. Анализ, оценка и усовершенствование деятельностlt BJtpт -
·- v ~ 

альпои справочном служоы 

Необ. OJH tмo ре лярно анализировать еят ьность вирту­

альной справочной ел жбы~ использ .. я ннформац11ю .. по учен­
н 10 от лерсонала и пол авател й, оц нивать е ффск ивнос ь 

и организаuионно-т нический уровень в uсля . обесп чсttия вы-

окого качества услуг. 

Оценка мож т прои ·Juодиться с nомошью мttur· Jt м то в -
таки .. как анализ статистики, отзывов пользовател й .. бес со­

тру никовсу нны 111 no .. 1ьJ ват .. я 111. автома ичсск1t <рнкси­

руемы компьют ром. 

Анми деяте ьности вир1 альной справочи i1 л~ жбы должен 

право иться по ем же пара tетрам, что и рсг ярныi1 авс ' rиз спра­

вочны служб бвб. нот ки .. 11 олж н быть частью такого анс и·за . 

нализ и ou н ка о жны исполь'Jовать я т я с верш н ~тно­

вания раз ..-Jичны аспектов ят ьнос . и Cil 'Жбы - а anтaцttl1 

персоне а, уровня по го овки сотр .. ннк в. пар, ~1 тров обслу­

живания. способов обуч ния ~ ru я решения руги\ nробл м\ ко­

торые выявляются в рс]у ьтат ан' 111а. 

5. Приватность кo;,tJJtyнuкaцuu 

.1. Ко\1 tуникnuии между иснт ~~~~ и 6116~ 11 т t ны 1 ПСJ -

сонм м олжны быть приnатньt~ крочс слу\t nев, особ оговорен ­

ны законо ате_ ьс Ао t 

- .2. анные .. собранные и обраб та н н ые lLlЯ анruнtза 11 онен ­

ки деятельности с ,ужбы'\ до 1жны 11 по. ,ьзова ьсн y•rcтo~t кон­

фи енци ьнос и по .. ьзоват ей. 

р КОМеН у ТСЯ, ЧТОбЫ nepcOHcl'lЬHЫC 11ДC ii ИtjJH aUI J OHHЫC 

арактеристи и rto ь оuателсй (имя, а рее · сктрон11оii почты 

и . n.) бы и отделсны тз- пис й бес д с дал~нныj\111 flол ьзоuа­

теля .1и (тран акuий). о ько noc. е эт го та 11с Jапнси мог ис ­

пользоваться только я статистически и оuеночны. ue . й. 
Биб иот ки оnжны nредел ить р жим ран ния заnисей ~1 

проuедуры обеспеч ния nриватности коммуникаций с ален-

НЬJМИ пользават лми. 

269 



ПРИJ/ОЖt:НИЕ 2 

Пользователи олжны быть информированы о тех случаях, 

когда запись транзакции сохраняется; о то сохранена ли в логе 

транзакции nерсональная инфор 1ация и какая именно. 

Информация о режиме ранения записей и обеспечения при ... 
ватности транзакциИ должна быть опубликована. 

5.3~ Материалы трансакций сnравоqной службы мoryr бы ~ ь 

использованы для создания баз данных и базы ЧаВо - Часто за­

даваемы воnросов (FAQ - Frequently Asked Questions). Однако 
должна быть обес ~ ечена приват ость ользователей и учтена 

конфиденциальность содержания запросов. 

no иr...to уд · аения идентификационных характеристик кли­

ента, должна быть исключена угроза его конфиденuиальности, и 

это необходимо учитывать nри отборе вопросов мя включения в 

базу данны . 
Пользеват ли должнь~1 бы ь инфор ированы о том что их 

воnросьJ мoryr быть включены в базу данных. Они должны и 1еть 
во можность потр бовать удаления своих запросов из базы дан­

ны. 

5.4. Данны '1 получ нные и обработанные в целя обуч:ения 

или для рекламы службы такж~е должны использоваться с уче­

то 1 конфиденциальности по ьзоват~еля. 
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Приложение 3 

ДОГОВОР ПРОСТОГО ТОВАРИЩЕСТВА ОБ УЧАСТИИ 
В СОВМЕСТНОМ nРОЕКТЕ ttВИРТУАЛЬНАЯ СnРАВОЧНО­

ИНФОРМАЦИОННАЯ СЛУЖБА nУБЛИЧНЫХ БИБЛИОТЕК" 

(< )) 200 r. -----

библиотека ----------------------------------------
именус 1ая n дальн йш м <<Участник>> ., в лице директора, д йству-

юшего на основании Устава совместно с другими Участниками 

Проекта (каждь1й из которы заключает договор самостоят ль-

110) заключила настоящий Договор с Межрегиональной ассо­

uиаци й д ловы библиотек (МАДБ) , и еиуемой в дальнейшем 

<< Координатор>> . в лице действуюшеrо на основе 

с ава о с едуюшем. 

1. Предмет оговора 

1. 1. Библиотеки-участницьJ проекта обязуются пуr м объ­

е 11н н~tя усилий с Координатора осуществлять совм стное вы­
по нение аnросов nользователей Виртуальной справочно-ин­

срормаuионной службы nубличных библиотек (им нуемой дале,е 

<с Виртуальная справка>> ), раз 1ешенной на информ.ационно-сnра­

вочно t портале <<Library.ru~. 

1.2. Выполиени запросов осуществляется пуrем самосто­

яте ьного поиска информаuии по запро ам по ьзователей 

<~Вир альной справки>> nреи 1ущественно на основе ресурсов 

И н ернета в соотв тствии с «Регла 11ентом работы оnераторов 

Вирту ьной справочно-инфор ационной службы публичны 
биб иотек» и фиксацию результатов поиска в <<Виртуальной 

сnравке» (http:/ ( l1 lp.1ibrary.ru). 
1.3. Ре ультато 1 сов естных усилий участников проекта 

<< Виртуал ьная справка>> явится сводная база выло.~ ненны запро­

ов, размешае ·1ая по адресу: http:/ / h lp.library.ru. 

2. Обязательства сторон 
2.1. Коорilинатор обязуется: 
2.1 .1. В период с по 200 _ rода провес-

ти уч бный с 1Иtiap <(Методика виртуального справочно-инфор-
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ааuионноrо обслуживания в ра ·tка корnоративного про кта>> н 

базе ЦБС << Киевская)> (г. осква) для специалистов библиот к­

участниu nроекта (из расчета: 1 npe ставите ь от каждой биб­

лиотеки-участниuы проекта). 

Коман ировочнь1 рас оды, в т. ч. тран rrортные рас о ы, 

nроживание в остинице и суrочныс, Коордиttатор комп нсир -
т каждому слушателю с минара. 

2.1.2. В п риод с 200_ r: ос ществить ме ячную ста -
жировк псuиалистов, nроше ши обучение or асно n. 2 . 1.1. ~ 

и ать обоснованно заключение о спое бности т го и ~~ ино­

го оператора продолжать свою д ят . ьность в , нном ачестве . 

По ре ульта al\l ЭНСL1И а ВЫ ЗТЬ СП UI1aJ1ИCTaM, рСКОМ НДОВаН­

НЫМ Коор инатором, с ртификаты на право работать операто­
рами Вир альной с равочно-11нфор tаuионной ел .. жбы n бл ич ­
ны биб иотек. 

2.1.3. Поддерживать работоспособность <• Вирту~ 1ьноii справки >> 
(включая модернизаuиrо nporpa t~1HOJ о обсспеч н11я с уче r nос-

nающи от час ник в зам чаннi1 и рско~tен аuий) и б сnсчи­

вать координаu11ю раб -r Учас ников н соо--гв.ет тuии с со1 ласов н­

ным Сторонами « Р r а 1 нто~• работы оnераторов Вирт альной 

справочно-информационной с. ужбы пуб и IHЬI бнблиот к)>. 

2. 1 . 4. Раз t сс1 и т ь н а nо рта. << L i Ь t~a гу. ru >> 11 н Q)O р ~ 1 а u 1 1 ю о б 1 1 б­

иоте а - участница проекта и б оп ра1орах <• Внрт}а . ьноii 

справки>> . 

2.1.5. жсквартt ьно направлять ча тни а 1 о 1 т о раб те 
<<Виртумьной правки,>, С()Лержанис 11 стру ктура · отарого бу ут 
согласованы с оnератора 1и в рамка rчcбt-I го се~н1нара. 

2.1.6. Оказать по 10u1ь част1-в1кам в ра зр, бот: е (с y•t -
то 1 ди зайна са~1т в конкретны . 6Jtб 11 т к) един го .. 1 rотиr1а 

<< Вирт альной с11равки)> для д ьн йнJ го раJме tц н1н1 его на ...:аН ­

та~ Участников в uеля и и нтифиuи .аци11. 

2. 1 . 7. Вес об я а те ства Коор и натара по oтнotltc н 11 ю к ссрти ­

фицированно~t оп ратору .. раб таюше\tу в струк ур час·rн11ка 

в рамка дв cтopot-tH го д говора об Y'ta ии в сов~tестно 1 про­

екте << Вирт · . ьная сnравочно-инфор tационная с .. ж )а 11 уб~ ич -
ны биб ио ек>> 20 _ r:, принятые на сновс х и. 11 
ины договор нностсй to распространяться на нового оnе­

ратора ишь по истечении 4 м cяucu го работы в качестве с р­

тифиuированного оператора << Вирт альной сnравки)>, за исклю­

чением с учая вы ода у-.,астника и з огооора. 
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2.2. Участник об}jзуется: 
2.2.1 . ВьJ елить cne иалиста имеюще ! о определеннъ1е навы­

ки рабо : ы с Интерне -ресурса 1и и опыт сnравочно-инфор 1а­

uионного обслуживания~ для рабо ы в корпоративном проекте в 

качестве оnератора <(Виртуальной справки>>. 

2.2.2. Внести в должностные инструкции данного спеuиалис­
а обя анности оператора виртуальной справочной службы. 

2.2.3. Наnравить данного сп uиалиста на учебньrй семинар 
<< . ето1н1ка виртуального справочно-информаuионного обслу-

живания в. рамка корпоративного nроекта>> в r. оскву с __ _ 
ПО 200 f. --

2.2.4. Выполнять согласованную часть работ по обслужи-

uанию апросов к <<Виртуальной справке>> в соотв тетнии с 

<< Per а ментом .. . >). 

2.2.5. Своевременно инфор 1ироватъ Координатора об изме­
н.ения в порядк работы свое о оператора, вызваннь1х nроиз­

водственной необ одимостью. 

2.2.6. Обеспечивать. в течение текушеrо года бесп·еребойную 

работу р гионального оnератора << Виртуальной справки>>, работа­

юшеrо в структуре Участника в рамка настоящего Договора, в 

соотnетствии с << Реrла~ментом ... >) 
2.2.7. В случае невозможности вь[полнения Участником 

п. 2.2.6 в связи с болезнью и и вр менным отсуr·ствием опера-

ара по другой причине, Участник при ни а т 1еры по за . ене 
оnератора на период ro отсутствия. За tена сертифицированно­

го оп ратара << Виртуальной справки >> возможна только по исте­

чение 6 месяцев работы его в дан но 11 каче~стве. 

2.2.8. При необ олимости замень.а оертифицированного опе­

ратора на условиях опр деленных в n. 2.2.7, Участник бер т на 
себя обязательства за счет собс·гвенных средств подготовить сnе­

циалиста , который после про ождения есячной стажировки, 

получаете ртифмка : на право работатьоnератором «Виртуальной 

справки>> . 

З. Права сторон 

Уч.ас ник и 1еет право: 

3. J. Размещать на с во м сайте оготиn << Виртуальной ·сnрав-

КИ>> . 
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3.2. Принимать - пр nорциан ьно сво 1 частию в про к-

те - части е в грантах на реали'Jац11 ю данного про кта, пол ч н ­

ны Ко рдинаторо t пос е заключ ния настоящ го оговора. 

3.3. Выст nать с оклада :tИ, со бш ния 111. пуб икациями о 

работ << Виртуальной справки >> с обязат 1ьным азани 1 на о" 

что т пр к совме тный . 
. 4. Вно ить пре ож н~1я по с вepwclic воuанию р оты 

<Вирт Ыi й справки)>, 

та участие в гран та 

льно). 

частни а npocк·ra оr ·•асовыв, ется от с-

4. Общее и t щество 
4.1. овмес ная еят ность п оговору с '[цссrв я тся 

кажды t частник 1 говор с и n .. 1ьз В'НIИем тв нны 

1З ери ЬНЫ И Т НИЧССКИ р .. ре В 11p1t ВЛСЧСН11С1\t обши . 

информаци нны.: 1ассивов .. пр р, ~1 rны 'Ре стu.. tст ичсс­

ки и те но ОГИ"I с и . ра раб ток, с з ан н ы 13 р, ~1ка проекта 

и и пер данны я обнJ.сrо и [J ь1 uания К ординатор м. 

4.2. oJ авас tая в рам к(\ о вора в ная б -за анны . 

в nросов и отв тов яв.ля тся обш i1 с стненностью участникон 

ог вора и и по. ьз с ся все tat ., tta т1н1 ами про т, нск..1ЮЧИ-

т ьно в ц я ушествл ннн 'J, а(1" И 'lJ жснны ~ в п п . t . 1 .. J .2, 
1.3 на тояацсго оговора. 

4.3. К р инатор соз аст мет и чес и с матсриа.1ы, по ьз -
вате ь к ю д к 1 н · auиt " св н 10 ИН(I) p\tauиoвtf .. ю пр д к­
цию, являющ __ 1 ся обш й я ис11 .. lьJ н, ния вес н1 ... частнаt , \111 

проекта ис ючительно в цс;Iн у1цсстн_1сния Jc , '1~ из_ ож ,.н-

ны n noдn. 1.1, 1.2 .. 1. на тояut г оговора. 

5. Пор ок рас орженJtя оговора 

5.1. час н и к и te т nрав ра т рпt} ь о в р н ран че\t 

no прош ствии 12 1есяu в с 1 t~н1 а n n аtсания r вора, п 

20' 
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а вив об это 1 в изв стность Координатора не позже че 1 за месяц 
до сnое го выхода из Договора. 

5.2. Координатор и 1еет право ВЬ[ ода из Договора только 

no сог асованию с организациями, финансируюши ~и проект. 

Вы о Координатора и Договора означает прекращсние дейс­

твия Договора. 

6. ~Срок ействия оговора 

6.1. Настоящий Договор заключен сроком до 31 декабря 200_ 
года. 

6.2. ейств11с Договора автоматич ски пролонrируется на 

следующий календарный roд'l если Учас ник пись t~ен · о не уве­
домит Коор ина ора о на~1ерении выхода из Договора в соот­

ветствии с п. 5.1. 

7. Форс-мажор 
7.1. У(1а ·r , ик освобожда тся от ответственности за частично 

или nолное неисполн нис обязат льств по нас ояшему Договору. 

если это н испо_ н ние яви ось с едстви 1 обстоятельств непре­

одо и oi~ силы во никших после заключения оговора в ре­

зультате событий чрезвычайного аракт ра которые Участник 

не мог ни npe видеть~ ни предотвратить разу 1ными 1ерами. 

Участник обязуется пись 1енно сообщить всем други 1 учас ~ ни­

кам Договора об обстоятельствах~ пр пятствуюши исполнению 

обязательств по Договору. 

8. Юри ические адреса и рекв зиты сторон 
Участник: Координатор: 

ПОi!ПИСЬ Подпись: 

<< )) 200 r. (( )) 200 r. -- ---- -- ----



Приложение 4 

nОЛОЖЕНИЕ О ВИРТУАЛЬНОЙ СnРАВОЧНОЙ СЛУЖБЕ 
(ВСС) ttCnPOCИ БИБЛИОГРАФА" РОССИЙСКОЙ 

НАЦИОНАЛЬНОЙ БИБЛИОТЕКИ'п 

В - 011 ай н вая сnравочная ел жба РН Б, вь1n .. 111нющая 
разовы аnросы аленны . п л ыовате й, вя нны сn иско 1 

ин фор 1ании по в 1 сnектр те tатич к н наnрс Аi1ени ti . В 
работа т в твстствии с П ж ни 1 о с ужб . 

l. Общие по ожения 
В явля тся с .. ужбой нац11 н 1ьн i1 6116 111 от ки'l чт npc -

еля т основные приннипы е работы: 

- обще ос упно ть 11 б n атн ть 1я все~ п . ь1овате 
- нив рсальныВ , аракт р nрини \1а t ы 1с пр с в: 

- при ри1етность выnо ненвя т 1с про в. оторые н м -
гут бЫТ ВЬIПОЛН НЫ на баJ pyrat 6116 . .1 110 К: 

- оnеративно ть выnо_ н ния Janp сов,. 1аtн1сяtuая т тип в 

nолучае tы. заnро ов: 

- обяза ~ ьн ть выполнения пр11нясi ых к раб те 'lnp ов и 

nредостав енис отв т в аже в с. уч~ е lC) ств1tя требус~• В нн ­

фор 1ЗЦИИ; 

- СТр ГОСТЬ И а ОНИЧН СТЬ \1 Ж. ~IЧНОСТН Г B3aJ1 10 'Й-

СТВИЯ П pCOHaJ а И • с ННЫХ П .. 11)1 ват .1Cii Пр11 О .1 'ЖИВс ttiHI 

по ь овате й~ 

- КОНфИ eHIH1c ЬНО ТЬ lfH<f> (') \t c UJII1 11 .1bJ RПТС .. 1Я\. 

2. а егор1tи по. ь овате .. ей 
Об .. живаются в п ьз в тсл11. братнвut ис н в c:r .. жб .. 11е 

за виси ro т и во р, ста .... р uн~ раз вани}t ~ • ~ 1 сс а прожива­

ния, а такж н зависимо от ого. }lB_ я т я .. и они ч11та е я нt 
РН Б и и н т. 

3. Типы прltНitмаемы запросов 
.1. апро·ы н · И'IИИ КОНКР'IНЫХ C .. ICC.: Rt:IIHЫX 11 ИН 'Т-

р нны и ДН1111Й, лраняшихся в ф Н, ах rн Б . 

') 11ttp:/ jW\~ . \ \ \ .11l r. nt: ·1 О 1 fabotH/i п c.k . l1t 1111 
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3.2. ематические заnросы выnо нение которых не влечет 
за собой сложного биб иограф~ическоrо nоиска и может выпол­
няться на основе имеtощи ся в РН Б традиuионных и электрон­

ньr библиоrрафич ски ресурсов, а такж ресурсов Инт рнета~ 

3.3. Фактографические запрось[. 

4. Те а.тика прини ае tь заnросов 

4.1. Принимаются те 1атические запросы no соuиально-эко­
номической., у~tанитарной., ~елико-биологической и т хничес-

v 

кои тематике. 

5. редосrавляе ь1е услуrи 

5.1. В ответ на залрос пользователь nолучает ссылку на ис­

точник ин фор tаuии в Иитернете для самостоятельного извлече­
ния информаuии. 

5.2. В отв т на заnрос пользователю nредоставляется готовый 
ответ с указанием источника по учения инфор 1а ии (до 20 биб­
лиографич ски оnисаний). 

5.3. Возможность самостоятельного nоиска информации в 

БД выnолненны заnросов генерируемой по мере поступления 

аnросов. 

5.4. Возможность обрашения к виртуальным справоч­

ным службам библиотек и экспертным сnравочныf\.t службам в 

Интернете на основе постоянно по , ержива 1oro пут водителя, 
ра мещенноrо на в 6-сай е вес. 

5.5. Возможность обрашенИ51 с заnросами, н nринимаемы и 

ВСС, в соотв т,ствующис отделы РНБ (чере сист му ссылок на 

веб-сайте В С): 
- сложные аnросы no различныw 1 тематич ским наnравле­

ниям - ИБ~О (ИСЦ- на платной основе)~ 

- запросы по rенеалогии - Институт rен алоrически ис­

следований РНБ· 
- запрось1 по картографичсски~1 изданиям - отдел карто-

графии РНБ· 
- запросы по НТ и Т - отдел НТ и ТД и т. д. 

6. Сроки вы о нения запросов 
6. 1. Запросы о наличии конкретны и даний в фонда РНБ 

{3.1.) выпо няю ся в течени 2 рабочи дн й. 
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6.2. Тематически апросы~ н вл к ши ~ а соб й сложн о 

биб иоrрафич скоrо поиска, вып няю я в чеаiие 2 рабочи 
дней (3.2). 

6.3. Фактографич ски anpo ы вы по няются в т ч ни 2 ра­
бочи дней (3.3). 

7. Рее рсная база обслуживания 
7.1. При выпо нении апрос в исп льз тся традиционный 

сnравочно-поисковый аnпарат биб иот ки, c~t ~т 1а ктрон­

ны ка алогов РНБ, р сурсы Инт рн та~ а акж nриобретае tые 

РНБ по подnиск биб иографически и nолнот кетовые Б . 
7.2. При выпо нении 'JanpocoR исно .. 1ьз .. тся <е Р rистр биб-

лиографически и полнот кст вы р с .. ре в я библи К>> '' ~ 
пр дета в енный на сайтс Л И БН Т. 

7.3. При выnолнении anp ов авт tатич ки г н риру тся 

обшедо тупная Б выл ненtiЫ зanpocon. 

8. Режим и порядок работы службы 
. 1. Запросы принимаются в ечсние nccii рабочей не ел и 

nонедельник - пятниu ) и выполняютси в n ря кс и . r1 "1 учс ­

ния. В вы о ные ни с уж ба за пр ы не nри1н1 tc ст. 

8.2. На п рио т ст во го ост па ичеств ны п л ня 1 Ы\ 

а просов огранич н о 1 О -з прос в u нь. 

9. Основные ограниченJtЯ 
9.1. Не выполняют я т пр сы. CB}f J нны~ с npe о ~та в~ "" НИ е 1 

инфор 1аuии разв катсл ьн г хара ра (р lJJcttиc кр ссвор ов~ 

части в инт ск ыtы , игра , tнt т р11нах и Р .. Гltx кон к р-

са ). 
9.2. Не выnо n няются J пр сы поря к ра ты , рег а\1е нта . 

обслуживания и с овия о па к фott а 1 и о:Jлекцн}f\t РН Б. 
9.3. Не выпо няют я anp ы " nиJанныс нсоб ~1~1ос ью 

пр достав ения инфор 1 ции б чаюшего . арактер, . 

9.4. Н предостав 1-аяются канироuанныс тек ы ку~1ент в 

(на сайтс ается отсыл ка на ). 

* hнp:jj\-. \ . rн"i ihnct . rtt : i 1/ dc/ 



Приложенив 5 

ЧТО ТАКОЕ ВИРТУАЛЬНАЯ СПРАВКА?99 

(Л ганская областная библиотека для юношее ва) 

1. Общие положения 
1.1. ужба <<Виртуальная сnравка>> явля тся частью инфор-

мационного сервиса библио еки. 

1.2. «Вир альная справка>> направлена на 1аксимальное 

у овлетвор нис информационны потребностей пользователей 

библиот ки. 

1.3. << В иртуальная сnравка>> - это ответ на разовый апрос 

вирт __ ально о no ьзователя~ который включа т биб иоrрафичес­
к ю и (или) фактографич скую информацию и выполняется в 

интерактив11ом р жиме. 

1.4. Виртуальным пользователем считается человек,. кото­

рый зар гистрировался на странице <<По ьзовате . Ь>> службы 

<< Вирт < ьная сnравка>> сайта биб и о еки. 

2. Bt ы вир а ьны справок 

Ви ы вирту ьны справок, которые выполняет библиотека: 

2.1. Биб иографическая: 
2.1.1. ресная биб иоrрафическая сnравка (библиографи-

ческая справка~ которая определяет наличие и (или) 1 стона­

. ождсние док .. мента ~ 

2.1.2. Те 1атич екая биб иоrрафич екая сnравка (библиогра­
фич екая сnравка, которая включает библиографичес ую ин­

фор 1аuию по onp дел нной теме ~ 

2. J .. Уточняющая библиографическая справка (библиогра­

фич екая справка которая оnределяет и (или) уrочняст лемен­

ты библиографич кого описания, которые отсугствуют или ис­

кажены u запрос полъзоват ля). 

2.2. Фактографическая (включает факти~t ские данны из 

разны~ инфор 1 ционны. ресурсов) . 

2.3. ~1ешанная (включа т биб иоrрафич ск ю и фактоrра­

фич ск.,ао информацию). 

')'' Пере в д с укрrнн-tско•·о . В . ПypHJ I K<t. 
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Библиотека не выполняет виртуальные справюt, если: 

- задани вы опит а рамки т нич ски и и ор анизаци н­

ны воз tожнос ей биб ио еки; 

- с tысл информационного anpoca н отвеча т topc lьно­
тич ким нормам; 

- запр с, свя анный с наnисани м рефератов и к pconьr ра­

бот-~ а такж с р ш нием (выполн ни 1) математически физи ­

ч ски , и ·tич ски и ины заданий; 

- запр с свя анный с ко мерчес ой и nocp днич кой д -

яте ьно ью~ 

- · anpoc противор чит д йствуюше t aкotto атс ь тв кра-

ины. 

3. Испо нение Bltp альной справки 

3.1. Исnо н ние вирту ьной справ и выполняют сnеци< ис­

ты, которые принимаю участие в про кте << Виртуальная справ-

а)> - то н 1сньше лву cneuи истов каждого и о в об-

служивания, о ла обработки и от ела сектора инфор tацион -

ной по ержки сайта биб иотски. 

3.2. пеuиали ы котары прини 1ают участие в пр ктс 

<< Вирт а..т1ьная сnравка», должны пройти под отовку н п .. 1учить 
н об оди tы навы и. 

3.3. Оrв тетвениость а испо н ние виртуш ьн ii прав 11 н"'­

с сnециалист который с выпо .. ня т. 

3.4. Вирту ьная сnравка выполняется сотр дни ами бlt~лио­

теки в ечеtiие в с ок. 

3.5. Библиот ка оставля т за собой nраво назн чать фи иро­

ванно ко ичество заnросов на сутк11. 

3.6. В ел чае ели запро в nюча т неск лько в пр сов-~ сnе­

uиалист по собствсtiНО t усмо р нию о нсча т на о ин и з ни . . 

4. Информационно-библиоrрафический аппарат для испо. ненJtя 
Вltртуальной справки 

4.1. Традиuионный справо•1но-биб иографич с ий , ппара r 
биб иотеки: 

4.1.1. Справочны и библиографиLfески и дания . 
. 1.2. истема катG огов и карта ек. 

4.1.3. Фон выпо ненны справок 

4.1.4. Оф ·1айноuы б зы авны 
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4.2. правочно-библиоrрафический аппарат библиотеки вир­
туальны ресурсов: 

4.2.1. Специализированные продукты (онлайновые каталоги 
и ба ъ1 данных). 

4.2.2. Он ай новые сnравочные р сурсы (энциклопедии сnра­
во .. lники словари «nерево.ачики>>-онлайновые nрограммы - пе­

реводчики текстов). 

4.2.3. Сайты тематически сnисков в б-ресурсов (<<reaciy геfе­
гепсе» ). 

4.2.4. Электронные ресурсы виртуальных библиотек. 
4.2.5. Ресурсы онлайновых библиотек электронных журна­

лов. 

4.2.6. Каталоги веб-сайтов унив реального (сайты больших 
~ 

книжны издательств агентств новостеи nромышленных кор-

пораций научны центров, государственных организаций) и от­

раслевого (торговы палат, уз ев спортивных клубов и турис-

ически фирм) тематического характера. 

4.2.7. Поисковые системы и информационные люзы 

Ин рн та. 

5. Коtпроль и координация за исполнение _ виртуальных 

справок 

5.1. Контроль за состоянием сnравочно-библиографического 
аппарата библиотеки осуществляют: заведующий отделом спра­

вочно-библиографической работы и аведующий отдело обра­

ботки фондов. 

5.2. Контра ь за выполнением в.иртуальны справок выпол­

няет заведуJоший отд ло 1 сnравочно-библиографической рабо­

ты и зав дующий сектором информационного наполнения сайта 

библиотеки или ад r1инистратор сайта. 

6. Ан __ из и учет вирту ьных справок 

6.1. Учет виртуальных справок выполняется авто атизирова­

но при условии заnолнения исполнителем сnравки соответству­

юших по ей фор Ьli которые приняты в биб иотеке. 

6.2. Мони оринr выnолняет заведующий отдело · научно- lе­

тодической работы . 



Приложение 6 

СПИСОК БИБЛИОТЕЧНЫХ КОРnОРАТИВНЫХ ВСС 

СТР. ИЯ 

ow! <<Сnроси Сейчас!>>) - Служба Национальной биб-

лиот ки Ав тралии, ов стн библиотека 1и штатов и тер-

ритори~ страны l1ttp:j jwww.a kпow.gov.aujpuЬiicjinde .l1tml). 
Online Librarian.( «Б и б и от карь он ай н>> ) - Сов 1естная 

служба дв унив рсит ски библиотек встралии (http:/ 1 
W\vwlib.murdoch.edu.au/ ervic /re~ г nce). 

ВЕЛИ ОБРИ ИЯ 

k а ·ьrarian (<<Сnроси библиотекаря>) ) - Про кт, объ­

единивший множ ство публичны библиот к ра ичны ад­

министративно-т рриториальны районов дин нного 

Ко рол вства. (http:/ jw . а ~ k-a-librarian.org.uk). 

Г Р ИЯ 

ЕВ 1 ( Н i с 11 В i Ь1 i ot h k 1 n f о rn1 а t i оn · у t m) -
Библиотечная инфор tационная сист ма зе tли Г< се (t1ttp:// 
www.hebi .d jonline-hi l fe.tltml). 

я 

Al@din (Alg meen andelijk ckkend igitaal 1 nfom1c tj 
etwerk) - Наuионс: ьння uифровая инф р tc uионная сеть 

(t1ttp:j /aladi n .biЬliotl1 k. n 1/ ). 

ИЯ 

BiЬiiotek vagten <<Сnроси библиотекарЯ >> - Корпора инная 

с право 1ная л жба, включаюшая бол биб иотек (http:/ 1 
www.biЬliotek · agt n.dk/ ngli h/ ind .а р). 

Ontario Collaborative irtual Reference Project (OCVRP) -
Корnоративный про кт вирт~ ьной справки ровинuии 

Онтари (http:/ j www.lib.uoguelph.ca/ 11elpj a k.l1tm . 

2 3 
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(<<Вживую>> ) - Служба университета провинции 

ьб р а и универси ета провинuии Нью- Брунсвик (htrp:j 1 
\VW\v.lib.Ljl1b.ca/di ted/LIVE/U N BUofAonlinecollaboration.l1tn1i). 

irt~ual cadem!c Ubrari1a («Виртуальный ка е 1ич с кий 

библиот карь>>) - Сов ест ая инициатива nяти колледжей 

про в и нции Онтарио (http:/ /erweb.gbrowJ1C.on.ca/ lrcjvaljwelcon1e. 
J1t111) . 

НОРВЕГИЯ 

BiЬiioteksvar (<<Спроси библиотеку>> ) - Национальная служ­

ба в Норвегии~ включаюшая 27 убличны биб иот к (http:// 
v W\\'. Ьi Ы iot е k а r. 11 о/). 

НОВАЯ 3 ~ ИЯ 

nyQue tion (<<Ответим на любые вопросы>> - Пилотный 

проект службы библиотечны и образавательны организаций 

НоRой Зела н и и (http:/ jwww.aпyqнe tion .co.nzjenj at1yQue tions. 
l1tn1l . 

РОСС Я 
Виртуа ьнаи справочно-инфор ационная служба публичных 

6Jtб. иотек (ВСИС ПБ) - корпо~ративный проек 1, объединя­

tоший 21 российскую и 1 кра ·•некую пуб ичнь1 библиотеки 

(11trp:j fW\\ Jibrary. Гll) . 

werO · ~ е (<<Ответ Оlr-лайн >))- Корпоративный проект 

вирт альны справочны служб 20 библиотек в штат елавэр 

01ttp: j j ww\ .ан w rline.lib.·de.u. 1 Ап werO lineFront.html). 
· wer Zone ( <<Зона ответов)>) - В проек е участвуют шее ь 

п бличны , библиотек штата Те ас (http:/ j\vww.an werzone.org). 
n \ver р е ( <<Экспресс-отв Т>>) - Корпоративньrй nроект 

тр · биб и отек в Бой се - столице ш ата Айдахо (http:/ jwww. 
an, wer pre .corn ). 

k- -Libntrian ( << Сnроси библиотекаря >> ) - О иннадuать 
чл н в ассоuиаuии научны библиот к tоrо-востока США 
(l1ttp:j jask-a- Hbraria11 .or~gj ). 

2 4 
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k ibrarian - Вирт альная справочная ел жба ч тыр' 
ко джей в Южной Калиф рнии (http:jjwww.cuyan1a a.nct/ 
library /г arc l1j a kalib.htm . 

k ·ьrarian . - час н ют четыр биб 1иотеки tuтат, 
а. http:/ jww .а kп ada.iпfo . 
k Librarian - Сов~• стный пр ект nубличн Н биб и -

т ки Минн аnолиса и биб иотеки кр га ннеnин, штат 
Мин н сота (htt:/ j www.mplib.org/a kalibrar·iar1 9 .а р). 

k Librarian - Вирт альная nравочи я ел жба, об и -
няющая 1 биб 1иотск штата Ф ори а (11ttp:j /'Л' .а kalibr· ri · 11. 

org . 
k ibrarian - ист ма ny ичны би и т к кру а 

Оно н ага шта а Н ью-Йорк (http:/ jwww.ocpl.lib . п . LI j wcb ·ite/ 
а k.htr11). 

k Ubrarian - Пр т ваuiинJ нск 1 онс pu11 .. t на-
чны библиотек (http:/ j ww . rlc. rg/ irtLJalr f/ ). 

k Librarian eAn wer! ( << прос11 у биб 111 карл - ·· -
вет. >> ) - Про кт библиот чной си т 1 ы окруrа Кин, ш·1а 
Вашингr н (11ttp:j j ww\ .kcl. . rgjaall/ pick гр c.cfr11). 

k ontana ibrarian ( << r1p и б и и о кар i1 i\1он а-
НЫ >> - в 1естный npo кт Би и Чli Н "CTit IIJTa ·а 1 он < на 

и nарта 1 нт биб иот чн г ра вития ( ibrat)1 е\' 1 рrп tlt 

D partm nt (l1ttp:j /moпt'1tlalibrarie . . org/ k j1\ . k .а ' р) . 
k а tem Librarian ( <<С пр си и б 1 и cкape it систе 1ы 

Т>> ( асс ий универ ит ) - правочная луж~ а се 111 ка\t -

пусов (с ..., енч ски ор в) ~ . асс го н и вср 11тс а (l1ttp:j 1 
ww.1ib.ut у tem.edu/ tud nt /а k.J1tп1l ). 

k Librarian ( << 11р си биб .. 111 т ар i1 За па н го 

Нью- Йорка>> - К рпорати вный np с 611r-~ 11 к ра ЗJ 11Ч ­
ны тип в, ор инир с t ыИ ов то 1 биб rнt тсчны , р ур · в 

•# 

Заn н ого Н ы -И рка http:/ 1 W.\\'l1ylrc. r·gjv refcrt=l1/iпdcx . 
htm). 

k Н 1 ( <~ 11р И И Hcj> р 1'1UI1 HII YIO CCTl> 

Rысш го обраJования>> ) - Объс ннt:tfl t биб 11отск 
учебны заве ений Рол- й н а l1ttp: j 1 rlpllt .cb.d 
heliп/ rl_ пtry., р . 

и ли ек 

BЫCUJJfX 

Ltt k.c rп/ 

k the Ubrarian - L ( <~ про и библ и те кар й в р аль-
но 1 вр 1 НИ >> ) - Сервис, пре ставля \IЫЙ р tя унив рсит~­

тами штата Южная акота http:/ /librarian ~ .d u. dLJ/ ). 

2 5 
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k s ow (<<Сnроси нас сейчас>>) - Справочная служ-
ба тр акаде 1ически библиотек Нью-Йорка (http://www. 
columbia. dujcнjlw Ь/ rvice /r fer nc /). 

kAway (<<Спроси не 1еменно>>) - Сервис объе иняюший 
более 50 публичны библиотек Южного Висконсина (http:// 
www.a kaway.info). 

kColorado (<<Сnроси Колорадо>>) - Виртуальная справоч­
ная служба штата Колорадо (http:/ /www.askcolorado.org). 

о (<<Сnроси сейчас>>) - проект объединяющий более 
100 библиотек Калифорнии (http://www.a know.org). 

k о (<<Сnроси сейчас>>) - Служба Техасского А& М уни­
верситета (http:/ /tamucb.cb.docutek.com). 

Ask ~ Onl·ne (<<Спроси нас в реальном вре 1ени>>) -
Со·в 1естный nроект ч ты ре унив рситетов штата Айова (http:/ 1 
www.a ku online.org/). 

kUs24/7 (<<Спроси нас 24/7>>)- Совместный nроект двух 
колледж й и ш сти сельских библиотечных систем восточной 
~1асти штата Вашинrтон (http:/ /www. се. pokane.edujlrcjlibrary/ 
asku 24-7.l1tm). 

kWi consin (<<Сnроси Висконсин>>) - Консорциу?\.1 19 
библиотек штата Висконсин http:/ /lepton.wil .wi c.edu/ 
а kwiscon in/). 

kYourlibrary (<<Сnроси свою библиотеку>>) - Корпора­
тивная справочная служба 12 публичны библиотек штата 

Коннектикуr (http:/ jwww.a kyourlibrary.org). 
k Questions (<<Задай нам вопросы>>) - Библиотечная сие­

т ~ia Библиотечной ассоциации северо-востока штата Огайо 
(http:/ jwww.asku questions.com). 

As ociation of Jesuit Со leges and Universities - Ассоциация 
Иезуитских колл джей и университ тов, объединяющая 28 
колл джей и университетов США (http://www. cu. du/library/ 
ervice /referenc /rs/que tion.html). 

BLC Ask 24/7 (<<Спроси ББК 24/7>>) - Справочная служба 
Бостонекого библиотечного консорциума (http:/ /ww\v.library. 
Ьгапd i .edu/247 /). 

Connect W.th А Librarian ( <<Свяжись с библиотекарем>>) -
Р rиональная б~иблиот чная система округов Сноха иш и 
Айлэн штат Вашингrон (http:/ jwww.sno-i le.orgjapplications/ 
ask/current/). 

2 6 
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Cooperative Virtual Reference Pilot Project (<< Пилотный проект 
корnоративной службы виртуальной сnравки> ) - Служба биб­

иот ки штата Северная Каролина (http:j jwww. tatelibrary.dcr. 
t te.nc.usj vref/inde .htmJ). 

Cornell niver ity and niver i of Wt hington. Collaborati е 
project- Корпоративный проект Корнель ко о университ та и 

Унив р итета штата Вашинггон (http:jjwww.lib.wa l1ington. du/ 
ervice j qnaliv / ). 

1 L (lndiana ooperative Library ervice uthori ) -
библиот чная сеть штата Индиана. Чер з нее свыше 2200 орга­
низаций штата обе печивают биб иотечно обслуживание на­

селения. В и числе - 233 публичны библиот чны си темы 
136 спеuиальных библиот к и 6 колл джей и университетов 
(http:/ j www.incol a.net/ ). 

InfoE)~e (<< ИнфоГлаза>>) - Виртуальная справочная с ужба 
мя людей с нарушенны t р ние 1 (http:/ j www.info е .org/ ). 

Answer <~Оrвет Канзаса>)- Инфор 1ационная с жба 

для жителей штата Кан ас (http:/ / www.kanan wer.org). 
Кnowlt ow (<<У най с йчас>>) - Информационн я с жба 

библиот к штата Огайо (http:jjw\vw.knowitnow.org). 
Li е Chat («Живой>> чат>> ) - Консорuиум акад ~1ически 

библиотек штата Юта (http:/ jwww.ualc.net/ li ecl1atj ). 
Live elp <<Помощь в реально 1 врем НИ >> ) - С ужба биб-

лиот к тр ко ледж й u1тата н си ьвания (11ttp:j j \ ww. 
warthmore.edu/ library/ 11 lp/ ). 

ive librarian ( << Библиотекарь <<вживую>> ) - Про кт к р-

поративной биб иотечной сист 1ы кр га уффолк штата 

ассачусетс (http:/ /www. нffolk.lib.n .u 1 nl/ 
L-net ((< Библиот чная сеть> - Корnоративная сnравочная 

с ужба включающая 21 библиотечную сист м штат Ор гона 

(http:/ jwww.or gonlibrarie .net/ ). 
LR Li е (<< БСЧ (Библиотечный справ чный чат на свя-

И>> - Библиотечная сист ~ta сообш ства ко дж й штата 

Вирджиния (http:/ / library. се .eduj refi г ncej lol.l1tm). 
aricopa ounty ommunity ollege Di trict - Деnарта~1 нт 

общедостуnны кол еджей окру а Марикопа, шта 

Ар и она (http:/ j vrl-web2.1 i.comj wc cgi/ CD . ej mari? 
СОММ D=C ST_ UP& at gory= LIBO _В) 

2 7 
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Maryland sNow! (<<Сnроси нас сейчас!») - Ин фор 1а-
ционная служба для жител-ей штата Мериленд (http:j jwww. 
а kusnow.info/). 

SSAnswers (<~МАСС-ответы)> ( Массачусетские отве ЬJ) -

Сервис~ предоставляемый рядо публичных библиотек штата 
Массачусетс (http:/ jwww.ma sanswers.org) . 

• 1 TRO ( etro et ibrary Consortium) - ичиганский .. -
ко 1мерческий ко сорциум объ диняющий 8 публичных биб­
лиот к пригородной зоны етройта (http:/ /www.metronet.lib. 
n1i.u /). 

ry Web ' ibraria·n (<<Мой веб-библиотекарь}> ) - Проект, 
объединивший две справочные служб·ы - Ready for reference 
(<< Готовы дать сnравку>>) Библиотечной системы <<AIIianc~e>> 

(<< ·Союз>> ) и Answers nli111ited (<<Ответы без rраниu)>) объеди­

нения библио·тек округов севера штата Иллинойс (http:/ /www. 
п1 yweb1 i Ь га ria п. сопt). 

С о s (<<Северная Каролина знаеТ>>)- Информационная 

служба м я жителей utтата Северная Каролина (http:/ fwww. 
nckпow .orgf). 

ew ngland Law 1 ibrary Consortium - Консор иум право­
вы биб иотек Новой Англии (штаты Вермонт, Коннектикуr 

Массачусетс, Мэнt Нью-Хемпшир Род-Айл нд) (http:/ fwww. 
пellco.org/JibrarylawJiп ). 

ight Owl (<<Ночная сова>>) - Проект трех университетов 

верной Каролины (http:/ jwww.lib.unc.edu/spotlight/night_owl. 
11 t f111 ). 

QandAcafe ( <~ Каф вопросов и ответов>>) - Информа­

uионный сервис мя жителей штата К.али·форнии (http:/ jwww. 
qandacafe.com). 

Q and А NJ (<< Вопрос и ответ Нью- ж реи>>) - Библиотечная 
сеть штата Нью- 1 жерси (http:/ jwww.qandanj.org). 

OhioLI К ( <<0 · айосвязЬ>>) - ·в nроект участвуют более 40 
бибJiиотек штата Огайо (http:/ ;www.ohiolink.edu/) 

PALibrarian Live ( « Пенсильванский библиотекарь на свя­
ЗИ>>) - Служба ресурсных ц нтров четырех крупнейших биб­
лиотек Пенсильвании (http:/ jpaJibrarian1ive.org). 

ReferenceNow (<<Сnравка сейчас>>) - Библиотечный кон­
сорuиум объединивший Узелианекий университет колледж 

288 
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К ннектикута и колле ж Троицы штата Кони ктикут (http:// 
we 1 aп.cb.docutek. om/ rlplu /). 

ound Librarie lnformation on ortium - Информационный 
библио ечный консорциум библиот к Пьюджет-Саун а. 

овместныИ про кт nубличной библиотеки Сиэт а, Правовой 

библиот ки окр га Кинг и Правовой библиотеки шта а 
Вашингr н (http://www. pl .orgjdefault.asp?pageiD= heJp_ k . 

а Live Help (<<Живая >> по ощь У асс>> Университета 

ассач сетса - Про кт университета штата Массачус те 
(l1ttp:j fw .lib.LJmb. du/ uma _ liveh lp/ inde .html). 

irtual Information De k- Справочная служба 14 универси­
т теки биб и отек ш а та Пенсильвания (http:/ j vid.pa he.edu). 

irtual Reference Librarian ( << Библиот карь виртуальной 
справки >> ) - Про кт библиотечного консорциума южной и uен ­

тр ьной n нсил ьв нии (http:/ /www. hip. du/-library/ clcpajvrl. 
html) . 

irtual Reference ervice ( << Виртуальная справочная служ­

ба>> ) - Про кт Пенсильванскоrо университ та (http://www.de2. 
р LJ.edu/ facult / aw4/ / ). 

irtual Reference Project (<< Проект виртуальной справкИ>>) -
Пр кт библ ио ки штата Вашинп-он (http:// ее tat .wa.go 1 
libraryj librarie / project 1 irtua1 R f/ ). 

ФИН ЯН ИЯ 
k ibrarian ( <<Спроси библиотекаря»)- Справочная служ-

ба фински библиот к (t1ttp:j f www.librari .fi/ 1/а klibrarian). 

В ЦИЯ 

raga BiЬiiot ket ( << проси библиотеку>>) - Проект nублич ­

ны биб и от к (l1ttp:j 1~ ww.eref. /fragabiЬI). 
Jourha ande biЬiiotekarie ( << журный библио е карь>>) -

Про кт 16 акад 1ичс к и биб и от к (http:/ fwww.eref. 1 
jourbiЬ1). 

ЮАР 
G LIC - Сnравочная служба акадс 1ически библио-

т к nровинции аутенr в ЮАР http://www.ga lic.ac.za/ inaction/ 
que tionpoint.html . 

2 9 
21·7034 
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СОВМЕСТНЫ ПРОЕКТЫ 
Answers Now (<<Отвечаем сейчас») - Проект, объединивший 

ряд библиотек Австралии США, Великобритании и Новой 
Зеландии (http:/ jwww.richland.Jib.sc.u jan wersnow.htm). 

М Ь РОЕКТЫ 
GlobaJ Reference etwork (G1 Глобальная справочная 

сеть. Учр ждена Библиотекой Конгресса США. Первоначально 
была известна как Корпоративная цифровая справочная сеть 

(Co11aborative Digital Reference Service - CDRS) (начало про­
екта - 2000 г.). Доступна только пользователям QuestionPoint 
(http:/ /www.1oc.gov /rт/digiref/). 
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Приложение 7 

ПЕРЛОВКА, ИЛИ КАКИЕ ВОПРОСЫ ЗАдАЮТ ПОРОЙ 
В «ВИРТУАЛЬНУЮ СПРАВКУ)> 

Пер овка по-школярски. Школьнику, как и бизнесft1ену, 
ин фор tация нужна <- npяAto lta стол и лyttuJe вчера>> 

О 06 ч . 15 мин. Доброе утро!!! Ответь е пожалуйс а на мой воnрос 
побыстрее (к 8 утра), так как мне нужно сдать эту работу сегод­
ня . (Стас из Днеnропетровска) 

О Помогите пожалуйста школьнику найти что-нибудть для рефера­
та (Никита из Cypryra) 

О Не спите. ну, nожалуйста!Н Пришлите мне сейчас Горького «Дело 
Артамоновых» !!! (Sonya из Москвы. 03 ч. 08 мин.) 

О Подскажите номер экзаменационного билета по литературе 
на 3 июня 2002 года. Сnасибо. Срочно до 4 06 2002. (Юля из 
Конаково. 03.06 в 00.19) 

О Доброе утро! У меня к Вам огромная nросьба! Пожалуйста nод­
скажите , где можно найти го овые выпускные сочинения no ли­
тера-туре (2001 / 2002 гг . ) и где можно найти расnределение бло­
ков сочинений по районам , ну сами nонемаете ... Еще огромная 
nросьба: ответить на мой запрос как можно быстрее, nоскольку 
через несколько часов я уже пойду на экзамен!!! (Мариам из 
Нижнего Новгорода . 00. 22) 

О Помогите соченить сказку сатирического содержания (На подо­
бии ГОФМАНА ((КРОШКА ЦАХЕС)>) Для 8-ого класса по литерату­
ре. (Denis из Кременчуга) 

О А где я могу узнать какой номер изложения буду писать на экза­
мене в этом году. (Ася из Иркутска) 

О Спасите. помогите пожалуйсто найти ответы на вопросы no пье­
се «Вишневый сад)) 

1. Доказать что Гаев и Любовь Андреевна были детьми, безде­
ятельны , эгоистичны. 2. Докозат:ь что Лаnахин необразованный . 
делец. И для чего он куnил сад. (Алекс из Ростова-на-Дону) 

О Я nобольше хочу узнать о химии. На пишите мне nожалуйста не­
сколько рефератов no химии . (Поляков Александр из Казани) 

О нужна типа оnисание хлестакова в ревизоре (читать лень а напи­
сать нада) (John Очень далекий) 

О так и не нашлось в сети бесnлатное изложение рус. литературы? 
nросто не могу поверить (Юля из Санкт-Петербурга) 

О скинте сочинения по ревизору Лермантова, на темы Хлестаков и 
осип, Что роднит хлестакова и оси па, Уездный город и его оби­
татели (Семен из Петроnавловска-Камчатскоrо) 

О Где можно найти что-нибудь про Пдатона Михайловича. 
Загорецкого или Реnеитлова? (Алексей из Москвы) 
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О Привет я Саша, живу я в Одессе, учусь в Ришельевеком лицее. 
У меня проблема не могу решить несколько задач по физике. 
Не будете ли вы так добры , их решить? Они ниже. (Pascal из 
Одессы) 

О Тургенев И. С . Гроза (Ван~ из Самары) 
О Чи можете В и написати диnл,омну роботу з nредмету .. , Бухrалтерсь­

кий обл1Ек)) на тему «ОблЕк Е аудит нема ерЕальних активЕв•>? 
За винаrороду!!! (Валерий из Тернопол~) 

О Поздравляю с днем рождения . Желаю долгих лет и процветания 
вашей службе и ее сотрудникам. Раба аете вы сдороео, правда 
жалко. что не умеете отвечать на вопр дл~ кот еще не nридум,ан 

ответ (пару раз сnрашивал, а потом у npen узнавал, что от:вета 
нету) . Да еще обидно, что перестали варить невозможное (од­
нажды вы дали мне ссылку внутрь платн рее (т. е . я беспл получил 

nлатн инф) , а сейчас на воnросов о книге, кот встречается олько 
nлатн - не дали ссылку внутрь олатн рее.) Но все равно вы луч­

шие. (Сергей из Санкт-Петербурга) 
О Ответ: Вот спасибо. За День рождения особенно. а то· сами 

даже как-то уже и nодзабыли. Принимаем Вашу конструктивную 
критику по поводу nоиска ответов на воnросы , ответов на кото ­

рые nока нет. Будем стараться. Но вот заставить интерне -мага­
зины отдать что·либо за бесплатно мы , к сожалению, nока не в 
состоянии. Еще раз сnасибо. 

О Г де найти сочинение no ревизору на тему се Жизнь в уездном 
городе до приезда ривезора» или «Характеристика героев)> . 

Споеибо за ранее. Р. S. если можно nобыстрей . (Ден Яковенко 
из Москвы) 

О Наnишите, nожалуйста, неболЬ'шОй отзыв или резензию, букваль­
но на 2. страницы . к произведению Н. С . Гумилева Золотой ры­
царь, сос оящий из: из идеи проиэведения , отношения приз· 
ведения к литературным традициям 1 оценки и арrумен ации и 

средств худ. оформления. Я конечно вас не тороnлю , но мне это 
надо срочно буквально сегодн~ . к 7:00! !! PLEASE!!! Заранье бла· 
годарен~ (Александр из Усинска) 

О Литература - это полное ....... 1 этот ... предмет .. . надо отме-
нить. Какие-то .. . (писатели) nисали всякое ... , а ты теnерь сиди, 
... читай эту ... , еще и ТWIX можно nолучить, если не nроч:итал . 

(Yarazi,bu из Майкоnа) 
О Мне нужны сочинения по рассказу Онегин (Андрей из Пь1ть- Ях, 

Росси~) 
О Помогите мне, nожалуйста, найти сочинение на одну из этих 

тем!!! Темы : 1) Уездный город и его чиновники . 2) Хлестаков -
он везде . 3) Образ городничего в (( Ревизоре» 4) Хлестаков 
и городничий . Это все по комедии Ревизор, наnисанной 
Н. В. Лермонтовым. (Алина из 5арнаула) 

О Добрый день!!! Если ВАС не затруднит, тогда найдите мне 
пожалуйста реферат на тему «Каким я вижу конец романа 
«Престуnление и наказание» Достоевского)) (то , что на мой вэгл~д 
случилось с Раскольником nосле окончания романа) . (Стас из 
Москвы) 
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ер овка а стическая. О )~1узыке известно Аtногое 
ос1палось .. Juluь узнать, <<кто, когда, зацел1 и сколько» 

О Помогите пожалуйста найти nесни про Машу (это моя невеста) 
и про Вову, Владимира. Володю (это я) у нас скоро свадьба мы 
хотим чтобы песни про Вову, Машу звучали у нас еще хочу поn­
росить nомочь найти мне песню хорошую про друзей (о друзьях) 
у нас с некоторыми из них в последнее время еложились натяну­

тые отношения заранее премного благодарен помогите пожалуй­
ста. (Владимир из Киева) 

О Помогите мне, пожалуйста узнать название зарубежной песни и 
nевицы. У нее голос похож на голос Селин Дион (но это точно 
не она), а песня является саундтреком к какому-то новому филь­
му. Сама nесня достаточно драматичного характера и явно про 
любовь. В ней еще есть слова типа : aif you're not part of me ... » 

и еще часто nовторяются : «and 1 fly, .. )) или что-то в этом роде. 
(Лена из Москвы) 

О Помогите найти песню . Медляк, nоет женщина слова припева: 
<cWhy did you ... )) (ivan из Днепропетровска) 

О Скажите, где можно скачать музыку, слова не nомню. но мотив 
такой : пам-парарам-nам-nам-ля-ля-парам-пам-nам-тадам-тада­
дам. (Михаил из Москвы) 

О Ответ: Хорошая шутка, мы nрониклись, ей богу ... мотив, ко­
нечно , знакомый, наnоминает немного бале П . И . Чайковского 
« Щелкунчик•) (Марш), слов , надо nризнаться, я в нем не помню, 

да и написал бы несколько иначе : пам-nаррам-nам-nам-пам­
nам- (pause) -пам-nаррам-пам-nам-nам-пам- (pause) -тарям-nа­
рям -тарям-парям-тарям-nарям-тарям-nарям-тарям -nарям-та­

рям-nарям-тарям-парям -тарям-бах (видимо литавры) . Скачать 
сие Вы можете отсюда. 

О Помогиrе найти слова и автора nесни nочему невесты за час до 
свадьбы nлачут спасибо (Владимир из Киева) 

О По радио часто слышу песню, которую Джо Дассэн исполняет с 
етенькой с высоким-высоким голосом . Не nодскаже е, что это 
за nесня и в каком она альбоме, ее на моем диске (что-то типа 
зэ бэст оф Д. Д. ) нет. (Лена из Перми) 

О Когда-то Вы nомогли мне най и nесню гр.Тhе Bates - огромное 
спасибо! Теnерь хочу услышать nесню, относительно свежую, со 
словами : ссвесь день льет дождь, барабани по крышам. и каждая 
капля - о ком-то слеза. Весь день льет дождь и сквозь хмурое 
небо задумчивый кто-то глядит на меня В серых каплях дождя .. . » 

Не знаю ни названи~. ни имя исполнителя. Помогите найти мпЗ, 
я верю в Вас! ! ! Спасибо. 

О Ответ: Да . удалось не nосрамить ни себя, ни отечество , хотя и 
стоило пары новых седых волос . Итак, nесня называется «ДОждь>), 
а исполняет ее певец ... (Вик из Кременчуга) 

О Помогите разабраться с та блатурой , ну не пойму я ничего и все!!! 
В крайнем случае дайте какой нибудь сайт что-ли!!! СПАСИБО!!! 
(Александр из Ростова -на-Дону) 
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О В «Форсаже>) в эnизоде, когда полиция no ошибке арестовывает 
главного из китайской или вьетнамской мафии (извините, точно 
не помню) у него дома, звучит классная песня. Никак не могу ее 
найти , в саундтреке ее нет. Помогите , nлиэ! Или хотя -бы nод­
скажите, кто поет! (Светлана из Одессы) 

О ,Откуда можно скачать бесплатно музыку к фильму <(Мэри 
Поппинс. до свиАеньА>). (Мария из Пенэы} 

О Мои nоиски ни к чему хорошему не nривели . Широко реклами­
руемые в сети музыкальные архивы в конечном итоге nриводят 

к одному и тому же месту, где написано : «Вначале заnлати де­
нежки, а nотом мы еще подумаем . ссылку на какой nорносайт 
тебе подсунуть». Короче. сnлошное надувательство. (Сергей из 
Киева} 

О Также необходима фонограмма боевых действий (ну чтобьа там 
выстрелы , взрывы, свист nуль и все , акое ... ) можно даже без му­
зыки. (Denis из Луганска) 

О Здравс вуй е . Щас сидю, слушаю музыку, которую я не на1шел 
бы без Вас . КАЙФ! !! Спасобо большое Вамr!! Счастья и всякой 
другой хрен и многие лета~!! (Апександр из Пскова) 

Перловка << ерше фам!» Девушки - они как дernu ... 

О Искренняя благодарность г-ну Mad Bear за ответ на воnрос N2 
3000. С его nомощью я смогла вырваться из nорочного круга 
(Ольга из Москвы) 

О Если есть возможность обяснить более nодробно дnя девуш~к 
бы ли бы очень признательны. (Ирина из Форт-Вейна . США) 

О Ребята, вы делаете Великое Дело! Сnасибо за этоН Хочу узнать 
адрес Юрки Шатунава - nочтовый или mail . Спасибо. 

О Ответ: Каков вопрос , таков ответ: Поскольку вопрос задан в раз­
деле МУЗЫКА, то , надо nонимать . Шатунов Юрий Михайлович 
(доктор наук) и целый ряд других очень почтенных личное ей, не 

имеющих отношения к поnсе. Вас не интересуют. Подозреваю . 
что нужен Вам Шатунов Юрий Васильевич из групnы ЛАСКОВЫЙ 

.., . 
МАИ (E-matt прячется за значком . на котором нарисован почто-

вый ящик). (Танька из Владивостока) 
О 3 августа я ехала в nоезде с одним nарнем , но мне не удалось с 

ним nознакомиться! . Так во я хочу сnрос.ить, возможно ли узнать 

хотя бы его фамилию. если я знаю день , nоезд. откуда и куда 
ехал , вагон и место , и где это можно сделать. Очень надеюсь на 
ответ. (Женя из Москвы) 

О Помогите nожалуйста насти : Должностная инструкция стар­
шей медицинской сестры Психиатрической больницы Дневного 
Стационара . (Настя Г. из Бийска} 

О У меня достаточно необычная фамилия (Одна на весь Киев), мо­
жет быть Вы подскажите где можно узнать что она означает и от­

куда она nошла (Татьяна из Киева) 
О Как найти богатого и красивого мужчину, чтобы содержал меня! 

Срочно (Ирина из Москвы) 
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О Еще раз nишу вам про клип Аписы Мон ссАлмаз». Вы мне уже 

о вечали, что в этом клиnе не использовалось никаких отрыв­

ков из эротического зарубежного фильма (видимо, вы nросто не 
смотрели сам клип), а я помню, что там параллельна Алисе и ее 
усатому ухажеру nоказывали симnатичного молодого мужчину и 

вульгарную крашеную блондинку. Еще nочти в начале клипа на 
экране nоявляется надпись: «Erotic .. . » (дальше я всегда не усnе­

ваю nрочитать. Ну, неужели, в интернете нигде об этом не уnо­
мянуто??? (Елена из Москвы) 

О ДОБРЫЙ ВЕЧЕР, хотя уже ночь:) (Виктория из Донецка) 

О Так.. . Я что, ночью воnрос так и не послала?.. Зашла с утреца 
nосмотреть, нет ли ответа, а тут и вопроса нет... Ладно , задам 

его еще раз . (Antoha из Санк -Петербурга) 

ерлов а ассорти 

О Здравствуйте~ В вопросе 5891, Вы адресовали меня к диссер­
тации в некой Ленинке - я по 09 спросил они дали мне ка­
кую-то малюсенькую библиотеку - там нет диссертационного 
зала . Наnишите nлз адрес этой ссЛенинки)) и если есть телефон . 
Спасибо. (Кирилл д. из Санкт- Петербурга) 

О Мне нужно все о ритуалах. Что это такое и с чем его едят? 
Спасибо. (Талант из Бишкека) 

О Нужно выслать на наш почтовый ящик собрание сочинений nиса­
теля Конан Дойля . Почтовый ящик: ... (Deman из Краснодара) 

О Уважаемые люди добрые! .. Подскажите, пожалуйста , как nода­
вить тошноту, не исnользуя медикаменты . Часто подташнива­

ет ночью если ритмично nодвигаюсь .. :) на не nустой желудок. 
Пор ит все вnечатления - серьезная nроблема . (Эдуард из 
Москвы) 

О Привет. . . Очень нужна литература по открыванию сейфов, две­
рей и т. п .. . В интернете есть но не в России и за $ . скажи е 
есть ли у нас такая литература? .. Спасибо ... ( Denny из Москвы) 

О Найдите рефират про скилет и мышици человека за 9 класс 
(Митрофан из Нижневартовска) 

О Надо найти карту какого-нибудь замка. Чтоб по полной програм­
ме была. Этажи там комнаты. (Vasia Z из Москвы) 

О а почему нас~ тормазов дискриминируют? (Тормоз из Ростова­
на-Дону) 

О Я незнаю что мне делать в моей жизни сеичас очень важный nе­
риуд. Дело в том что, мои родители взяли кридит в банке на стро­
ителство магазина nосле строительства и офрмления его надо 

nроити стандартизацую еще, а на это надо 20000 т. руб которых 
унас нет. д скоро надо будет отдавать кредит. Помогите кто мо­

жет. Отделение Сбербанка номер .. . счет (Nikita из Краснодара) 
О Здравствуйте! Надеюсь, Вы ради снова лицезреть мой светлый 

лик? Я, наnример. рад ... (Александр из Пскова) 



ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА <<rPflf14-cpf1ИP» 
nредлагает вниманию читателей 

Специальный издательский проект для библиотек 

Формат 60х90/16 , nереnлет 

Библиотечно-информационная дея­
тельность. Спец."иальность 052700 : 
Государственным станАарт, пример­
ные программы, учебные планы : 
Сборник нормативных документов и учебно-м~ 
тодмческоrо обесnечения.- М. : ФАИР-ПРЕСС, 
2005. - 992 с. : 60х90/16. - ISBN 8-8183-0900-2, 
2000 экз. 

В сборнике документов, nодготовленном 
Московским государственным университетом 
культуры и искусств, содержатся Государствен­

ный образовательный стандарт высшего nрофес­
сиональноrо образования в области культуры и 
искусства, учебный nлан no сnециальности 
052700 «Библиотечно-информационная деятель­
насты), требования к материально-техническому 
обесnечению учебного nроцесса. nрограммы 
общеnрофессиональных дисциnлин, сnециаль­
ных дисциnлин (квалификации (<Библиотекарь­
библиограф, nреnодаватель», «Технолог авто­
матизированных информационных ресурсов)> . 
«Референт-аналитик информационных ресурсов» , 
«Менеджер информационных ресурсов)) . 

Сукиасян Э. Р. 

Библиотечная nрофессия. Кадры. 
Неnрерывное образование : 
Сборник статей и докладов. - М. : ФАИР­
ПРЕСС, 2004. -448 с . : 60х90/16 . -
ISBN 5-8183-0806-5, 3000 экз . 

Сборник включает статьи и доклады, анализи­
рующие отечественный и зарубежный оnыт в 
области библиотечного образования и управле­
ния nерсоналом. Книга открывается встуnитель­
ной статьей доктора nедагогических наук, nро­
фессора А. В . Соколова . 

Для широкого круга библиотек, учебных заве­
дений системы библиотечного образования, 
nереnодготовки и nовышения квалификации 
библиотечных работников, для руководителей 

библиотек. сnециалистов, 3анимающихся кадро­
вой работой . 
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ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА «гPflfi4-CPfiИP» 
предлагает вниманию читателей 

Специальный издательский проект для библиотек 

Формат 60х90/16 , переnлет 

Дубровина Л. А. 

Минимум управленияt 
максимум управляемости : 
Руководителям библиотек о Всеобщем уnра­
влении на основе качества. - М. : ФАИР­
ПРЕСС, 2004. - 400 с. : 60х90/16. -
ISBN 5-8183-0635-6, 3000 экз . 

В книге анализируется феномен nоявления и 
развития Всеобщего уnравления на основе каче­
ства как части общеrо менеджмента, а также 
возможности, сnецифика и особенности его nри­
менения в библиотеt<ах . Предлагаются конкрет­
ные модели совершенствования деятельности и 

услуг библиотек на основе менеджмента каче­
ства . Исследование nостроено на материале, 
включающем статистические данные, результа­

ты nилотнаго обследования систем уnравления, 
nрименяемых в библиотеt<ах России, официаль­
ные нормативные акты , документы российских и 
международных организаций. 

Суслова И . М., Зnотникова 3. И. 
Проектная деятельность библиотек : 
Научно-nрактическое nособие. - М. : ФАИР­
ПРЕСС, 2005 ; б0х90/16. - ISBN 8-8183-0881-2. 
3000 экз . 

Книга nосвящена nринциnам. функциям и 

методам новой уnравленчесt<ой модели, которая 

называется «уnравлением nроектами>) . Авторы 

рассматривают теоретико-организационные 

основы, технолоrии, nоследовательность фаз. 

стадий и этаnов разработки и реализации 

библиотечного nроекта . Вnервые выделены раз­

личные классы nроектов , nрименяемых в 

библиотеках. даны их характеристики, объясне­
ны задачи, описаны факторы, влияющие на их 

разработку и реализацию. Книга снабжена мно­

гочисленными nриложениями. 

Пособие адресовано руководителям библио­
тек, научным работникам, слушателям системы 
переnодготовки и nовышения квалификации. 

nреподавателям . студентам, асnирантам . а 

также всем тем , кто стремится освоить методо­

логию nроектного менеджмента 



ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА «rPfltiO-CPfi"P» 
предлагает вниманию читателей 

Спе1циальный издатель·СIКИЙ проект для библиотек 

Формат 60х90/1 6 , nереnлет 

Российское библиотековедение: 
ХХ В·8К : 
Направления развития , проблем1Ы м итоrм : 
Опыт моно~рафическоrо нау"tноrо исследо• 
ванмя 1 Сост. и nредисл. Ю . П . Мелеt-rrьееой ; 
На~. ред. Л . М . Инькова . - М. : ФАИР-ПРЕСС . 
Пашков дом. 2003. - 432 с. ; 60х90/16. -
ISBN 5-8183-0596-1 (ФАИР-ПРЕСС) . -
·ISBN 5-7510-0264-4 (Пашков дом) , 3000 экз . 

В книге вnервые воссоздана картина стано­
влениА российского библиотековедения е ХХ 
столетии. Авторы nодробно рассматривают эво· 
люцию наиболее значимых дпя библиотечной 
сферы nроблем. связывают их теоретическое 
обоснование с разносторонним nониманием 
статуса библиотековедения . К н ига nредставляет 
собой nервый опыт монографического исследо­
вания в данной сфере и издана 18 сотрудниче­
стве с издатеЛЬСТIВОМ «ПАШКОВ ДОМ» Россий­
СКОЙ государственной библиотеки. 

Отле Поль 

Библиотека, библиоrрафия, 
документация : 
Избранные труд·ы пионера информатики 1 
Пер. с анrл. и фр . Р. С . Г иляревекого и· др. ; Пре­
дисл., сост. , коммент. Р. С . Гиляревского . - М . : 
ФАИР-ПРЕСС ; Пашков дом, 2004. - 350 с. ; 60· 
х90/1 6 . - ISBN 5-8183-0624·0 (ФАИР-ПРЕСС).­
ISВN 5-7510-0256-2 (Пашков дом) , 3000 экз. 

В книге содержатся труды родоначальника 
информатики бельгийского ученого Поля Отле 
no библиотечному делу, библиографии , органи­
зации умственноrо труда. Вnервые на русском 
языке nубликуются наиболее значимые фраг­
менты знаменитого <<Трактата о документации>> . 

Книrа вышла в свет благодаря сотрудниче­
ству с издательством <<Пашков дом» Российской 
государственной библиотеки . 



ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА «ГPflti4-CPfiiiP» 
предлагает вниманию читателей 

Сnециальный издательский проект для библиотек 

Формат 60х 90/1 6 , переплет 

Kan'fepeв А. И. 
Информатизация социокультурного 
пространства : 
Учебное пособие для студентов, асnирантов, 
библиотекарей-nрактиков. М. : ФАИР­
ПРЕСС, 2004. - 512 с. : 60х90/16 . -
ISBN 5-8183-0772-7, 3000 экз . 

Данная книга по nраву может быть названа 
авторским ~ебником В ней дается nредставле­

ние о культуре и наnравлениях ее формирова­

ния на различных уровнях, структуре информа­

ционного nространства, nредnосылках и nослед­

ствиях информатизации общества, структуре 
nрофессиональноrо nространства , формирова­

нии nрофессиональной, информационной . t<ом­

nьютерной культуры студента , целях и способах 

формирования виртуальной среды. 

Книга адресована студентам . асnирантам , 
nреnодавателям . библиотекарям-nрактикам , 
культурологам, социологам и nсихологам . 

Мелентьева Ю. П . 
nубличные центры правовой 
инФормации : 
Учебно-практическое пособие. - М. : 
ФАИР-ПРЕСС. 2004. 96 с . ~ 60х90/16 -
ISBN 5-8183-0818-9, 3000 экэ . 

Данное учебное nособие - nервое. подгото­

вленное для студентов вузов культуры , входя­

щее в систему учебмо-методического обесnече­

ния новой сnец и а лиэации « Библ иотечно-инфор­

мационное обесnечение области nрава» . откры­
той в МГУКИ . 

Цель издания - сnособствовать nодготовке 

профессиональных t<адров для ПЦПИ , расши­

рить nредставление студентов библиотечно-ин­

формационных факультетов о функциях nублич­

ной библиотеки. ее роли в социализации лично­

сти , в том числе и nравовой . 
Учебное nособие адресовано студентам , 

библиотекарям-nра ктикам . 



ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА «rPfltld-CPfiИP» 
предлагает вниманию читателей 

Сnециальны1й ·издательский проект для библиотек 

Формат 60х90/1 6 , переплет 
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4Lv .. •нu Н.А . н~крш:()f<.1 

Любимов С. В. 

Титулованные рQды 

Российской империи : 
Оnыт nодробного nеречисления всех титуло. 
ванных российских дворянских фамилий , с 

указанием nроисхождения каждой фамилии, 

а также времени пол;учения тиrтула и утвер­

ждеНИ'Я в нем 1 Г ос. nубл. ист: б-ка Роосии. - М . 

: ФАИР-ПРЕСС, 2004.- 368 с . : 2 nеч . л. цв. вклад­
ка : 60х90/1 6 . - ISBN 5-8183-0777-8. 3000 экэ . 

Серrей Васильевич Любимов принадле>Кt1т к 
плеяде русских ret-teaлoroв второй nоловины XIX ­
начала ХХ в., он автор ряда работ no истории и 
генеалогии дворянства . Публикуемая книга 
nосвящена титулованным родам Российской 
имnерии и содержит сведения о более чем 800 
дворянских pQAax России. Этот своеобразный 
сnравочник nредназначен для всех интересую­

щихся историей нашего Отечества . Переиздает­
ся с первводом на современную орфографию . 
Книга вышnа в свет бпагодаря сотрудничеству с 
Государственной nубличной истор."ческой 

библиотекой России . 

Песков О. В . 

А. А. Покровский и ero библиотек,а : 
История создания ЦГПБ им. Некрасова. - М.: 

ФАИР-ПРЕСС. 2003. - 120 с . ; 60х88/16 . -
ISBN 5-8183-0576-7 (ФАИР-ПРЕСС) . -
ISBN 5-9500062-1-6 (Центральная rородская1 

библиотека им. Н . А . Некрасова) , 1000 экз . 

В книге известного московского краеведа, 

заслуженного работника культуры Российской 
Федерации Олега Владимировича Пескова рас­
сказывается о жизни OAJ-toro из видных русских 
библиотековедов Александра Александровича 
Покровского и о многолетней работе его «дети­
ща>• - Центральной городской nубличной 
библиотеки им. Н . А . Некрасова . 



ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА «rPfltш-CPfii1P» 
предлагает вниманию читателей 

Специальный издательский проект для библиотек 

Формат 60х90/16 . переплет 

Гончаров М. В., Колосов К. д . 

Практическая реализация библио­
течного интернет-комплекса : Научно­

практическое nособие 1 
Под. ред Л д. Каэаченковой -М : ФАИР·ПРЕСС. 
2005.- 1 печ. л . цв . вкладка ; 60х90/16 . ­

ISBN 5-8183-0880-4, 3000 экэ . 

В данном nособии впервые подробно раосма­
триваются nроблемы nостроения и дальнейшего 
развития Библиотечного интернет-комnлекса 

(БИК). Особое внимание уделяется современным 

корnоративным технологиям . включая nостро­

ение систем на базе протокола ZЗ9.50 - стан­
дарта де-факто для расnределенного достуnа к 

библиографичес.<им БД. На конкретных примерах 

nоказаны этаnы nроектирования и реализации 

nодсистем библиотечных интернет-комnnексов . 
текущее и nерсnективное nланирование 

Данное издание будет nолезно сnециалистам 
в области автоматизации библиотечных , архив­
ных и музейных процессое . nреnодавателям и 
студентам , руководителям библиотек и других 

учреждений культуры 

Михнова И. Б., Пурник д. д., 

Пурник д. В., Самохина М . М . 

Поручи поиск человеку: 

виртуальные справочные службы 

в современных библиотеках : Практи­
ческое nособие . - М. : ФАИР-ПРЕСС , 2005. -
304 с.: ил . + цв. вклейка : 60х90/16 . -
ISBN 8-8183-0899-5. 3000 экз . 

Виртуальная сnравка - это сnравочная 

служба, функционирующая с nомощью элек­

тронных технологий. часто в реальном времени . 

Клиенты исnользуют комnьютеры или другие 

интернет-технологии для взаимодействия с nер­

соналом службы без личного контакта . При этом 

nрименяются чаты . видеоконференции. nереда­

ча гоnоса no интернет-nротоколу. связь через 

браузер, электронную nочту и интернет-nей ­

джи ... r. 
В книге вnервые анализируется опыт органи­

зации nодобных служб в библиотеках зарубеж­
ных стран и России , дается огромное количество 

онлайновых источников . nриводятся реальные 

примеры заnросов nользователей. 



ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА <<rPfltta-CPfiИP» 
предлагает вниманию читателей 

Специальный издательский nроект для библиотек 

Формат 60х90/16, переплет 

RUSMARC в примерах: 
Часть 11. Специальные виды документов : 
Учебное nособие для каталогизаторов 1 
Национальный информационно-библиотечный 

центр «ЛИБНЕТ» . - М. : ФАИР-ПРЕСС , 2004. -
672 с . ; 60х90/8. - ISBN 5-8183-0802-2 (ФАИР­
ПРЕСС). - 5-9900134-2-6 {Центр <<ЛИБНЕТ» ), 
1000 экз . 

Издание nредставляет собой ВТОРУЮ часть 
учебного nособия no машиночитаемой катало­
гизации в системе российских национальных 

форматов RUSMARC (официальной россий­
ской версии UNIMARC). Пособие включает ана­
лиз 56 nримеров из nрактики текущей катало­
гизации Российской национальной библиотеки 
в nериод 1998-2004 rr. Рассматриваются сле­
дующие сnециальные виды документов: нот­

ные , картографические , аудиовизуальные, нор­
мативно-технические и технические (стандар­
ты, nатенты , nромыwленные каталоги и г. д. ) . 
неоnубликованные документы {диссертации). 
электронные ресурсы . Примеры снабжены 
nодробными nримечаниями и комментариями 

для каталогизаторов 

Публичные библиотеки в век 
цифровой информации : 
Рекомендации проекта PULMAN Европейской 
Комиссии 1 
Предисл . О . Ю. Устиновой : Под ред. Л . А . Каза­
ченкоеой . - М. : ФАИР-ПРЕСС, 2004. - 416 с. ; 
60х90/16 . - ISBN 5-8183-0645·3. 3000 экз . 

Данные рекомендации разработаны Евроnей­
ской Комиссией для того , чтобы nомочь nублич­

ным библиотекам скорректировать стратегию 

своего развития в век активного внедрения и 

расnространения цифровых и интернет-техноло­

гий , трансформации различных видов и форм 

обслуживания nользователей , организации 

нового тиnа услуг. 

В рекомендациях nриведено большое количе­
ство nримеров деятельности современных 

библиотек, даны многочисленные ссылки на элек­
тронные ресурсы 36 стран- участниц nроектов 
PULMAN и PULMAN-XT. а также авторитетных 
международных. государственных и обществен­
ных организаций , ассоциаций и объединений . 

Сщ. ·u н( 1 л 1 ' ' 't~ ~ : t\u.\ t А 
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ИЗДАТЕЛЬСКАЯ ГРУППА «rPfltld-CPfiИP)) 
предлагает вниманию читателей 

Специальный издательский проект для библиотек 

Формат 60х90/16, переnлет 

Шлыкова О. В. 

Культура мультимедиа : 
Учебное пособие для студентов . - М. : ФАИР­
ПРЕСС, 2004. - 416 с . : 1 nеч. л . цв . вкладка , 
60х90/16 . - ISBN 5-8183-0738-7, 3000 экэ . 

В пособии . доnущенном Министерством 
образования РФ в качестве учебного для студен­
тов высших учебных заведений по сnециально­
стям 052700 « Библиотечно-информационная 
деятельность» и 053100 «Социально-культурная 
деятельность» , рассматриваются социокультур­

ные асnекты мультимедиа, дается общее nред­
ставление о мультимедийных nродуктах и сред­

ствах их разработки . о nрименении мультиме­
дийных технологий в практике работы учрежде­
ний образования и культуры 

~pewep Ю. Н. 
Организация информационного 
производства : 
Учебное nособие . - М. : ФАИР-ПРЕСС. 2005. -
256 с. ; 60х90/1б . - ISBN 5-8183-0898-7, 2600 экэ 

В данной книге nредставлены методические 
материалы no учебному курсу «Организация 
информационного nроиэводства», рассматрива­

ются принциnы и методы организации. исходные 

nонятия (nредмет. nроцесс, nродукт, услуга, 
ресурсы, средства nроизводства) информацион­
ного nроизводства. большое внимание уделено 
методике nодготовки и nереnодготовки информа­

ционных и библиотечных работников . Заключи­
тельный раздел nособия знакомит студентов с 
некоторыми nоложениями информационноrо 

nрава, nроблемами nравового регулирования 
отношений в сфере информационной собствен­

ности . 

Учебное пособие адресовано студентам 
высших учебных заведений, слушателям курсов 
nовышения квалификации , библиотекарям-nракти­

кам . 
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