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Довідкова служба має: 
● Забезпечити необхідною інформацією користувачів 

бібліотеки шляхом виконання запитів через Інтернет, 
в режимі телефонної розмови,безпосередньо при 
зверненні користувача до бібліотекаря довідки. 
 

● Ознайомити користувачів зі спектром послуг, які 
надаються бібліотекою. 
 

● Стати надійним помічником користувачів у здійсненні 
інформаційного пошуку. 

 



Довідкова служба бібліотеки НаУКМА 
складається з: 

• 1) Провідних фахівців Наукової бібліотеки НаУКМА, які в повній мірі 
володіють інформацією про всі послуги та сервіси, що надаються 
бібліотекою. 

• 2) Програмного забезпечення RedHelper, JivoSite (тестується), skype, 
що надає змогу спілкуватись із користувачами в режимі он-лайн.  

• У своїй роботі фахівці довідкової служби використовують: 
• 1) Інтегровану бібліотечну систему ALEPH 500 для перевірки 

формулярів користувачів, подовження терміну користування 
примірниками, виданими на формуляр, реєстрації нових користувачів 
бібліотеки. 

• 2) ЕК Наукової бібліотеки НаУКМА. 
• 3) Програмне забезпечення A to Z для перевірки наявності е- журналів 
• 4) Усі наявні засоби комунікації : Інтернет, телефон, е-пошту. 

 



Програма миттєвих повідомлень, Що 
використовується довідковою службою 

  



Так виглядає сторінка оператора 

 



А такий інтерфейс має вікно чату на сайті 
бібліотеки 

 



Організація роботи на довідці 
• Робота на довідці 

організована в режимі 
чергування. 

• Усі провідні бібліотечні 
фахівці залучені до 
роботи на довідці. 

• Чергування здійснюється 
постійним 
співробітником довідкової 
служби та двома 
провідними фахівцями, що 
чергують на довідці по 3 
години кожен. 

 



Новий чат бібліотеки (тестовий період) 



Для швидкої відповіді Довідкова служба 
використовує шаблони відповідей 

Україномовні 
• Вас вітає 

довідкова 
служба 
Наукової 
бібліотеки 
НаУКМА 
 

Англомовні 
• Welcome to the 

Ask Librarian 
Reference 
system of 
NaUKMA Library 
 



Усі запити реєструються в архіві excell 

• За такою формою: 
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Найчастіше задають питання пов’язані із: 

• Порядком запису до бібліотеки 
• Процедурою дарування книг до фонду 

бібліотеки 
• Продовженням терміну дії читацького 

квитка 
• Визначенням УДК 

 



Статистика звернень  
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Сервіси, через які було надано відповіді на 
запитання користувачів 
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Впровадження довідкової служби позитивно 

впливає на: 
• Комунікативну модель «користувач - 

бібліотекар» 
• Підвищення кваліфікації бібліотечних 

фахівців 
• Взаємну співпрацю усіх відділів 

Наукової бібліотеки 



 
Зарубіжна 
практика 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



Дякую За увагу!!! 
Чуканова Світлана,  
куратор довідкової служби НБ 
НаУКМА 
chukanovaso@ukma.kiev.ua  
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