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疫情期间，兰州大学图书馆领导班子认真贯彻落实习近平总书记关于打赢疫情防控的重要指示精神，在校党委和新冠肺炎疫情防控领导小组的统一领导部署下，及时成立图书馆疫情防控领导小组，统筹协调，层层落实，建立党政班子成员和各部门主任负责联系机制，积极部署疫情防控期间资源远程访问及在线教学保障等相关工作，保证图书馆在疫情防控期间各项工作有序开展。
为保障全校师生科研教学工作不受影响，图书馆迅速响应，积极行动，拓展了一系列线上文献资源服务活动，扎实推进“在线”文献资源与服务再升级——打造线上服务平台，面向教育网外师生着力保障馆藏资源与服务稳定、高效运行，有效支撑学校线上教学工作。
    一、全力保障在线文献资源供给，满足读者信息需求
随着疫情发展态势不断加剧，学校做出延期开学并实行线上教学的决定，图书馆强调在疫情防控的同时，采取各种措施，保障馆藏资源不间断提供服务。
1、数字资源服务7*24小时不打烊
全天候监控数字资源运行状态，确保文献资源正常提供访问，对于访问异常的文献资源，及时同资源提供商联系，迅速解决。同时，对内部加强机房、网络和服务器的维护工作，排查各类隐患，保持网络畅通，服务器运行稳定，确保图书馆信息系统正常运行。
2、广泛拓展师生校外获取资源途径
针对校外读者的文献资源需求，图书馆采取VPN、CARSI等多种手段，全部馆藏数字资源实现向教育网外读者提供服务。
（1） VPN访问
兰州大学目前拥有3条VPN通道，能在一定程度上缓解VPN访问稳定性较差，速度较慢等弊端，读者通过VPN可以访问图书馆绝大部分数字资源。疫情期间，图书馆积极联系数字资源提供商完成VPN服务器IP地址添加，连通性测试，协调学校网信办增加VPN并发数，并制作VPN操作演示视频。
（2） CARSI认证
图书馆与学校网信办通力合作，完成兰州大学CARSI（CERNET统一认证与资源共享基础设施）认证工作，接入CARSI后，师生可在任意时间、任意地点使用校园网账号访问图书馆已经获取授权的中外学术资源，全程网页操作，无需下载插件或App，无需使用校园网IP地址，无需繁琐设置，避免因大量用户同时接入学校VPN造成学校服务器过载的情况。
（3） MyLOFT访问
与IGroup公司合作完成MyLOFT认证，教育网外读者通过MYLOFT方式，可以访问IGroup公司提供的包括ACS、APS、Science等9种数据库产品。
（4） SciFinder数据库临时解除IP限制
为了方便读者远程访问SciFinder，图书馆向美国化学文摘社（CAS）申请在疫情期间临时解除IP限制。IP限制解除后，我校SciFinder用户可以在家直接登陆scifinder.cas.org访问数据库。

（5） Wiley和IEEE开通临时账号密码
申请Wiley和IEEE开通临时账号密码，我校读者可以通过临时账号密码直接获取Wiley和IEEE的所有内容。
（6） 开通中国基本古籍库网页版
中国基本古籍库内容通过客户端形式访问，不支持VPN获取，图书馆联系爱如生公司，开通中国基本古籍库网页版功能，解决教育网外用户无法通过VPN访问的难题。
3、整合专题资源助力师生教学科研
广泛搜集各类限时免费资源80余种，对碎片化的信息资源重新进行组织、整合，打造“新型冠状病毒”、“外语学习”、“技能提升”、“信息素养教育”等多个专题，实时更新，科学分类，及时发布，通过微信公众号、学科服务群、主页进行推送，拓宽文献保障渠道、助力师生教学科研工作。
4、电子教参库保障“停课不停学，有学就有书” 
疫情期间，教师以网络授课的形式保证教学任务，教师和同学对电子教材的需求尤为迫切，为解决这一难题，图书馆先后联系试用CALIS教参电子书、Itextbook（爱教材）电子书、科学文库、京东读书等资源，结合本馆超星电子书，共同打造教参类电子资源资源保障平台，配合学校开展线上教学工作。
    5、线上文献传递服务助威发力
图书馆通过在线文献传递服务群（微信），积极响应全校师生文献需求，在线提供文献传递服务，实现师生足不出户，科研学习资料随手可得。截止3月10日，共计响应4970份文献传递请求，其中期刊论文1394篇，图书3314本，其他各类资源262份。
二、多元集合强化线上服务
1、发挥媒体作用
每天通过馆网、微信公众号、学院微信群发布免费资源利用或工具学习信息2—3条。疫情期间，推送关于文献资源免费利用或网络培训的信息100余条，为师生学习研究提供支持与帮助。
2、线上信息素养提升计划方案落实到位
 “一小时讲座”是兰州大学图书馆数字资源建设与服务的品牌活动之一。11年来，图书馆邀请国内外知名中外文数据库的专家学者及编辑，为我校广大师生在数据库平台的使用、文献检索及投稿等方面做了面对面、一对一的精细化服务。年均培训场次40余场，年均受众面10000余人次。
疫情之下图书馆调整工作思路，着力推进在线培训工作，提出图书馆“一小时讲座”系列之“停课不停学”线上师生信息素养提升计划方案，邀请爱思唯尔、施普林格、自然、牛津大学、EBSCO等多个顶尖学术期刊和出版社，开展数据库在线培训系列讲座，2020年3月至6月间，已安排各类线上培训讲座共计46场。
3、学科服务“一对一”
图书馆学科服务团队39人全面覆盖全校42家学院和科研单位，学科馆员利用微信群，有针对性将特定资源或培训信息推送至相应学院，与此同时，及时搜集学院系师生各类需求并予反馈解决，提升图书馆精准化服务能力。
4、图书馆“客服”很给力
为了快速有效解决读者在使用数字资源遇到问题，图书馆安排专人通过微信、QQ、邮件等实时在线工具为学校师生读者答疑解惑，及时解决读者在使用资源过程中遇到的问题，不仅方便了读者，同时提高了资源的利用率。
5、科技查新不间断，科技报告送到手
疫情防控期间，科技查新、收录引用检索等服务不间断。馆员以居家办公模式接受师生邮箱委托申请、电话沟通，馆员领取工作任务，报告完成后由快递寄出或用户在指定位置自取，对时效性很强的科研项目申请、人才项目佐证等提供信息服务。
6、图书归还延期限，远途师生无烦忧
广泛告知延长假期外借图书归还时间为“学校正式开学后的两周之内归还”。
7、文献资源荐购、图书捐赠不耽误
鼓励读者在网上利用“云田购”平台向图书馆荐购纸质图书，或通过在线填写“兰州大学数字资源荐购表”的方式提出数字资源的推荐、试用请求，图书捐赠业务正常进行。
    三、存在的问题及建议
1、疫情突发凸显图书馆在线应急服务能力之不足
近年来，兰州大学图书馆在逐步探索建立新型在线服务体系，也取得了一定的成果，此次突发事件是对图书馆在线服务工作的一次检验。
（1）信息整合、精准化服务能力欠缺
疫情期间，众多数字资源提供商和出版商向公众限时免费开放部分或全部文献资源，但是这些免费资源过于碎片化，充斥在各个网页及公众号上，其获取方式纷繁复杂，有些需要账号密码，有些需要注册认证等等。在信息推送的过程中，馆员对重新整理、组织这类碎片化的信息显得力不从心，缺乏必要的技术手段。
（2）缺乏专业的在线服务工具
结合我馆和其他兄弟馆案列，绝大部分没有专业的在线服务工具，还是通过微信、QQ、邮件提供在线服务，这类工具的好处是便捷实用，但是功能较为单一，缺乏工作流、部门协作、收包分发等功能模块。读者的问题往往要经过多个工作人员才能解答，工作效率低。
（3）国内高校文献资源保障体系及平台类服务能力有待进一步提高
首先，网络在线教学强化了图书馆必须进一步加强文献资源特别是馆藏数字资源在线服务能力提升。其次，内容丰富、数量庞大的教学科研文献需求使得高校师生对通过“文献传递与馆际互借”获取文献有着“即问即得”的高时效性要求。但目前3C（CALIS/CASHL/CADAL）因为注册方式、检索平台、馆员沟通、工作时限等方面的限制，文献传递时效性较弱，这也是近年3C“文献传递与馆际互借”量下降的原因之一。
（4）本次全国性的高校在线教学凸显电子教参数据库建设与服务的重要性。
2、关于加强图书馆线上服务的一些建议
（1）加大CARSI建设力度
通过一段时间的使用，我们发现教育网外用户通过CARSI访问馆藏资源，其访问速度和稳定性都远远优于VPN访问模式，希望进一步加大CARSI建设保障力度，在鼓励更多的高校成员加入的同时，吸引更多的数据库商支持CARSI模式。
（2）建设高校教参资源库
建议建设全国高校教参资源库，资源类型主要包含高等教育相关电子教材和课程资源。高校教参资源库建设模式可以通过教育部层面统一建设，也可以通过全国性或地区性图书馆联盟的形式建设，统筹规划，个馆按比例购置一定数量的教参类电子资源，统一纳入全国高校教参资源库，实现联盟内各个成员馆教参资源共建共享。
（3）进一步提高3C（CALIS/CASHL/CADAL）资源建设与服务能力
此次突发情况，凸显出3C平台在资源建设和服务能力的一些短板，各个图书馆闭馆期间，基于纸本的传统文献馆际互借方式近乎停滞，而3C平台对于数字资源文献传递的运行模式不能满足师生的即时需求。建议3C平台打造资源更加丰富、形式更为开放、功能更为灵活、获取更为便利的文献传递系统，并支持基于该平台的个性化开发，形成资源联盟和服务联盟，让全国高校师生共享联盟成果。
