Онлайновое СБО: основные элементы
Онлайновое справочно-библиографическое обслуживание (СБО) удаленных пользователей представляет собой процесс текстового взаимодействия удаленного пользователя и библиографа в среде Интернета. 

Этот процесс обусловлен потребностями совместной деятельности пользователя и библиографа по поиску информации. 

Работа с пользователями ведется по следующим направлениям. 

Первое направление - предоставление электронных адресных, фактографических, уточняющих и тематических библиографических справок и осуществляется в оперативном режиме, как правило, в течение одного дня. 

Выполнение сложных тематических справок, предусматривает работу с большим массивом информации, требует углубленного поиска, поэтому осуществляется в продленном («отсроченном») режиме.

При поиске традиционные источники (карточные каталоги и картотеки, печатные библиографические пособия) используются в том случае, когда необходимо дополнить информацию, полученную из электронных баз данных (как правило, за годы, предшествующие созданию электронного каталога). Для выполнения фактографических справок используются как электронные, так и печатные справочные издания, которые указываются как источник найденной информации.

Особое внимание в ответе следует уделять правильности и необходимой полноте библиографического описания документов, предлагаемых читателю (можно указать местонахождение документа). Найденные библиографические описания желательно подавать в виде списка, составленного в определенной последовательности (формальной или логической). Желателен перечень использованных источников поиска, хотя бы в кратчайшей форме. В целом подготовка ответа (его оформление) является очень важным этапом СБО.

СБО осуществляется также через справочную службу «Спроси библиотекаря», расположенную на сайте Национальной библиотеки Чувашской Республики (http://www.nbchr.ru/index.php?option=com_content&task=view&id=1235&Itemid=1629).
Второе направление связанно с предоставлением электронных документов по запросам пользователей. 

Библиотеки не осуществляют подписку на весь репертуар наименований периодических изданий, а выписывают только «ядро». Для обслуживания остальными журналами предлагается пользоваться библиографическими инструментами. Организациям высылается сигнальная информация о новых поступлениях в библиотеку через электронную рассылку. 

Электронная рассылка (или рассылка через Интернет) – это способ создания доверительных отношений с читателями посредством регулярной рассылки полезной информации в виде E-mail-писем.
Выбрав необходимую статью, пользователь заказывает через библиотеку полный текст документа, пользуясь услугой электронной доставки документов (ЭДД). 

ЭДД - это услуга, позволяющая заказать копию печатных изданий из фондов библиотек.

Опыт использования библиографами электронной почты показал ее преимущества: процесс обмена информацией происходит в оперативном режиме, доставка найденной информации обеспечивается практически каждому пользователю, независимо от степени территориальной удаленности. Кроме того, потребитель сам может выбрать место и время получения результатов поиска. Обнаружилась и проблема - необходимость затрат значительного количества времени библиографа на ведение переписки с заказчиком.

Третье направление - консультирование с использованием программы Skype в реальном времени очень эффективно, поскольку читатель получает ответ практически мгновенно. Библиограф и абонент могут не только обмениваться текстовыми сообщениями, но и совместно обращаться к различным удаленным ресурсам: поисковым системам, базам данных, цифровым библиотекам - как если бы они в действительности находились за одним компьютером. 

Количество онлайн-услуг будет расширяться и совершенствоваться в соответствии с технологическими реалиями информационной действительности. С приобретением опыта появятся конкретные наработки, призванные в будущем сделать процесс виртуального взаимодействия с удаленной категорией пользователей еще более рациональным и максимально эффективным.
