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Три года назад мы столкнулись с парадоксальной ситуацией: руководство университета в целях улучшения информационного обеспечения научных исследований и учебного процесса изыскало возможность существенно дотировать услуги ММБА для персонала Латвийского университета, но это лишь незначительно увеличило количество преподавателей и студентов, обращающихся в Международный межбиблиотечный абонемент Библиотеки ЛУ для заказа документов или консультаций.

Ситуация требовала разрешения: начали с анкетирования преподавателей. Первый опрос: «Соответствие оказываемых Библиотекой ЛУ услуг информационным потребностям академического персонала» показал, что даже при наличии информации в портале ЛУ (как в блоке «Библиотека», так и в общеуниверситетском) и регулярно проводимых сотрудниками Библиотеки занятий-консультаций пользователи зачастую не знают о целом ряде предлагаемых библиотекой услуг или не умеют воспользоваться предоставленными возможностями. И, к сожалению, это относится практически ко всем предложениям Библиотеки, а не только ММБА.

Предпринятые меры по улучшению ситуации (как общие, так и по ММБА) можно условно разбить на четыре группы:

Первые две группы мероприятий относятся непосредственно к сфере деятельности ММБА:

Оперативное размещения заказа, максимально быстрое получение документа,


дотирование

1. размещение заказа в минимально возможные сроки (обработка заказа в течение 1-2 дней;

2. отправление заказа по электронной почте или онлайн. Надо заметить, что предоставляемая зарубежными коллегами возможность зарегистрироваться и получить возможность прямого заказа значительно ускоряет процесс получения документов. Так, напрямую мы имеем возможность работать с SUBITO (копии статей и книги), заказывать копии статей и книг в Норвегии (Bibsys\NOSP), Финляндии (библиотека-депозитарий, г. Куопио), Канаде (Нац. б-ка) и некоторых других библиотеках.

3. возможность выбора библиотеки-поставщика благодаря гибкой системе оплаты предоставляемых нам услуг. Мы используем ваучеры ИФЛА (с 2000 года), а также оплачиваем коллективный счет по договору с SUBITO, заключенному в 2004-м.

4. возможность в случае получения отказа оперативно разместить заказ у другого поставщика.

В результате мы имеем возможность обеспечить пользователей материалами, которых нет в собственной коллекции, но которые доступны в других местах в среднем:

Эстония и Литва – 3-7 дней

Скандинавия – 3-14 дней

Национальная б-ка-депозитарий г. Куопио – 3 дня

Германия (библиотеки, не входящие в SUBITO) – 21 день

SUBITO – копия статьи – от 2 до 72 часов, книги – примерно 7-10 дней

К сожалению, должна отметить, что мы мало используем возможности получения документов из российских библиотек, хотя такая потребность у наших пользователей существует, но сроки выполнения заказов зачастую оставляют желать лучшего.

Хотелось бы и более гибкой системы оплаты: для нас размещение депозита оправданно лишь при определенном количестве заказов же, а предоплата увеличивает срок выполнения заказа. Кроме того, количество заказов  мы прогнозировать не можем, что также усложняет использования такой формы оплаты.

Создание максимального комфорта для пользователей 

1. прием заказов по е-майлу; бланк заказа онлайн размещен в университетском портале в разделе «Библиотека», подраздел «ММБА»; возможно оставить заказ отраслевому библиотекарю для передачи работнику ММБА;

2. доработка требований библиотекарем ММБА – учитывая и низкую информационную культуру пользователей (неумение сформулировать запрос, осуществлять поиск и т.д.);
3. получение документа в указанной пользователем отраслевой библиотеке ЛУ. Это очень  востребованная услуга, учитывая, что факультеты университета находятся в одиннадцати разных местах города; преимуществом является и то, что книгу имеет возможность использовать не только заказавший ее читатель, но и его однокурсники;

4. возможность заплатить за услугу наличными (кассовый аппарат) в любой отраслевой библиотеке ЛУ, перечислением через интернет-банк или попросить работника подготовить счет (этим методом пользуются научные сотрудники институтов ЛУ, получившие исследовательские гранты).

Правда, это привело к тому, что теперь у нас есть клиенты, которых мы не знаем в лицо: все – и заказ, и получение документа, и оплата – осуществляется в отраслевой библиотеке.

К общебиблиотечным мероприятиям, естественно затрагивающим и сферу деятельности ММБА, относятся следующие:

Мероприятия, направленные на повышения информированности пользователей 

1. индивидуальные консультации (инфосектор, ММБА);

2. лекции (как в Учебном центре Библиотеки ЛУ, так и на факультетах – по желанию пользователей – инфосектор, ММБА, отраслевые библиотеки);

3. информация о новостях Библиотеки в портале ЛУ, в том числе и об услугах ММБА;

4. поддержание подраздела ММБА на сайте Библиотеки;

5. информационные буклеты;

6. методические материалы «ММБА: вопросы и ответы»;

7. адресная почтовая рассылка для преподавателей; студенческого самоуправления (общего и на факультетах) с информацией о возможных услугах Библиотеки.

Повышение квалификации работников, непосредственно связанных с обслуживанием 

1. циклы лекций для новых работников, в том числе и по вопросам, связанным с ММБА;

2. лекции и семинары по разным аспектам библиотечной работы для сотрудников, имеющих опыт работы.

Все эти меры уже дали увеличение числа пользователей вдвое, что позволяет надеяться и на дальнейший его рост.
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Комментарий:

Это сегодняшняя ситуация. Цены на услуги дотированы у нас и в Национальной библиотеке Латвии, в Фундаментальной библиотеке  Академии наук пользователь оплачивает себестоимость заказа.  И у нас, и в Национальной библиотеке Латвии  цены на услуги ММБА повышались. Ничего не изменилась только для студентов (бакалавры, магистры, докторанты) ЛУБ, для них уровень цен сохранен на уровне 2004 года. По уровню цен обращение за заказом копии статьи для преподавателей  теперь экономически выгоднее обращаться в НБ Латвии. Мы же предлагаем минимальные сроки доставки и более комфортные для читателя способы заказа, получения и оплаты.

