QUY TRÌNH PHỤC VỤ THƯ VIỆN
Các từ viết tắt:

· PVBĐ: Phục vụ bạn đọc

· TH: Tin học

· NVTV: Nghiệp vụ thư viện

1. Quy trình phục vụ đọc tài liệu tại chỗ
1.1. Phục vụ bạn đọc

	STT
	NỘI DUNG VÀ TRÌNH TỰ THỰC HIỆN

	1. 
	TIẾP ĐÓN BẠN ĐỌC ĐỌC TÀI LIỆU TẠI CHỖ:

· Khi bạn đọc có nhu cầu sử dụng dịch vụ đọc tại chỗ, nhân viên phục vụ đọc tại chỗ tiếp nhận thẻ từ bạn đọc, đối chiếu nhận dạng đúng bạn đọc vào kho lựa chọn tài liệu đọc;

· Nhân viên phục vụ đọc tại chỗ có nhiệm vụ kiểm soát khi bạn đọc ra khỏi phòng đọc và  trả thẻ bạn đọc. 
· Hàng ngày, nhân viên phục vụ đọc tại chỗ có trách nhiệm quản lý tình trạng hoạt động của máy tính, kho tài liệu và bạn đọc trong phòng đọc.

	2. 
	HƯỚNG DẪN BẠN ĐỌC SỬ DỤNG DỊCH VỤ ĐỌC TẠI CHỖ:

Khi bạn đọc sử dụng hoặc có yêu cầu trợ giúp sử dụng các dịch vụ đọc tại chỗ, nhân viên phục vụ đọc tại chỗ có nhiệm vụ:

· Hướng dẫn bạn đọc thực hiện đúng nội quy phòng đọc;

· Hướng dẫn bạn đọc tìm tài liệu trên giá hoặc tìm thông tin trong cơ sở dữ liệu của thư viện và các CSDL trực tuyến khác;

· Tiếp nhận yêu cầu sao chụp tài liệu của bạn đọc;

· Giải đáp các thắc mắc có liên quan đến công tác phục vụ đọc tại chỗ trong phạm vi quyền hạn và trách nhiệm được giao.

	3. 
	XỬ LÝ CÁC VI PHẠM NỘI QUY THƯ VIỆN TẠI PHÒNG ĐỌC:

· Khi bạn đọc vi phạm nội quy thư viện, cán bộ phục vụ đọc tại chỗ căn cứ vào nội quy thư viện tiến hành xử lý vi phạm theo mức độ phù hợp: 

+ Lập biên bản vi phạm nội quy thư viện trong trường hợp cần thiết;

+ Trường hợp bạn đọc vi phạm hình thức nặng hoặc tái phạm nhiều lần, nhân viên phục vụ đọc tại chỗ có trách nhiệm báo cáo và chuyển toàn bộ hồ sơ vi phạm cho cấp trên (Quản lý Thư viện) xử lý;

- Trong ca làm việc, nếu có những sự kiện bất thường xảy ra nhân viên phục vụ đọc tại chỗ phải có nhiệm vụ ghi vào sổ Nhật ký 


1.2. Xử lý nghiệp vụ 
	1.
	TIẾP NHẬN, SẮP XẾP VÀ BẢO QUẢN TÀI LIỆU

Nhân viên phục vụ đọc tại chỗ có nhiệm vụ:

· Hàng ngày, trong mỗi ca làm việc phải sắp xếp tài liệu lên giá sau khi bạn đọc đọc xong (từ 30 phút đến 60 phút/1 ca làm việc) theo đúng trật tự thư viện quy định;

· Sáng thứ Sáu hàng tuần, sắp xếp toàn bộ kho tài liệu theo đúng trật tự thư viện quy định. Kiểm tra và xử lý kịp thời các hiện tượng mối mọt. 

       -  Khi có thông báo của P.NVTV về tiếp nhận sách mới : nhân viên phục vụ đọc tại chỗ phải ký nhận, lưu sổ tài sản phòng đọc

Khi có sách hỏng, cũ, nát, tiến hành các thủ tục đổi sách mới từ kho sách giáo trình, lựa chọn tài liệu hư hỏng để tu sửa tại chỗ (đối với hư hỏng nhẹ) hoặc chuyển cho bộ phận tu sửa tài liệu (đối với hư hỏng nặng);

	2.
	KIỂM KÊ TÀI LIỆU PHÒNG ĐỌC:

- Định kỳ 5 năm một lần, nhân viên phòng PVBĐ có trách nhiệm xây dựng kế hoạch kiểm kê, phối hợp phòng NVTV triển khai kiểm kê tài liệu, chỉ đạo điều hành công tác kiểm kê, báo cáo kết quả kiểm kê cuối cùng cho cán bộ quản lý thư viện;
- Nhân viên phục vụ đọc tại chỗ có nhiệm vụ: sắp xếp tài liệu trong kho theo đúng trật tự thư viện quy định, triển khai kiểm kê trên từng cuốn tài liệu, truy tìm những cuốn thất lạc và nộp báo cáo kết quả kiểm kê cho cán bộ quản lý thư viện


2. Quy trình phục vụ mượn tài liệu về nhà
2.1. Phục vụ bạn đọc

	STT
	NỘI DUNG VÀ TRÌNH TỰ THỰC HIỆN

	1. 
	TIẾP ĐÓN BẠN ĐỌC:

Khi bạn đọc có nhu cầu mượn tài liệu, nhân viên phục vụ mượn tài liệu về nhà có nhiệm vụ:

· Tiếp nhận thẻ Thư viện của bạn đọc khi có yêu cầu;

· Nhận yêu cầu mượn tài liệu từ bạn đọc và lấy tài liệu từ trong kho (với kho đóng); hoặc hướng dẫn bạn đọc vào kho tự chọn tài liệu (với kho mở);

· Thực hiện các thao tác mượn trả qua phân hệ lưu thông (Circulation) của phần mềm Koha. Thông tin về mỗi lần mượn trả tài liệu được ghi lại đầy đủ trong phần mềm Koha, bao gồm: tên bạn đọc, tên tài liệu, thời hạn phải trả tài liệu, số lượng tài liệu đã mượn, lịch sử mượn;
· Chính sách lưu thông được quy định như sau:

· Sách giáo trình: mượn theo lịch học của từng khóa 

· Sách tham khảo: tối đa 3 tài liệu/lần; thời hạn là 3 tuần;

· Phạt quá hạn: thông báo, nhắc nhở trực tiếp hoặc qua email, phạt không được mượn tài liệu bằng tổng số ngày quá hạn;

· Hướng dẫn bạn đọc kiểm tra tài khoản bạn đọc (account) sau khi hoàn thành thủ tục mượn trả;
· Hàng ngày, cán bộ phục vụ mượn tài liệu về nhà chịu trách nhiệm quản lý tình trạng hoạt động của máy tính, kho tài liệu và bạn đọc trong bộ phận mượn tài liệu về nhà.

	2. 
	HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG DỊCH VỤ MƯỢN TÀI LIỆU VỀ NHÀ:

Khi bạn đọc có nhu cầu cần trợ giúp sử dụng dịch vụ mượn về nhà, cán bộ có nhiệm vụ:

· Hướng dẫn bạn đọc tìm tài liệu trong CSDL thư viện;

-  Giải đáp cho bạn đọc các vấn đề liên quan đến công tác mượn trả tài liệu, thanh toán ra trường,...

	3. 
	XỬ LÝ VI PHẠM NỘI QUY MƯỢN TÀI LIỆU VỀ NHÀ:

· Khi bạn đọc vi phạm nội quy thư viện, cán bộ thư viện căn cứ vào nội quy thư viện tiến hành xử lý vi phạm theo mức độ phù hợp: 

+ Lập biên bản vi phạm nội quy thư viện trong trường hợp cần thiết;

- Trong ca làm việc, nếu có những sự kiện bất thường xảy ra cán bộ phục vụ mượn tài liệu về nhà phải có nhiệm vụ ghi vào Sổ nhật ký phục vụ;

- Trường hợp bạn đọc làm hư hỏng, mất tài liệu nhân viên thư viện hướng dẫn bạn đọc thực hiện đúng theo nội quy; ghi sổ theo dõi vi phạm. 

	4. 
	THANH TOÁN RA TRƯỜNG CHO SINH VIÊN, HỌC VIÊN, CBVC:

Bạn đọc khi có giấy thanh toán ra trường, đều phải đến thư viện làm thủ tục thanh toán ra trường. Cán bộ phục vụ mượn tài liệu về nhà có nhiệm vụ:

· Kiểm tra tài khoản bạn đọc;

· Thực hiện các bước xác nhận bạn đọc không nợ tài liệu thư viện .


2.2. Xử lý nghiệp vụ 

	   1
	BỔ SUNG, SẮP XẾP VÀ BẢO QUẢN TÀI LIỆU PHÒNG MƯỢN:

· Sáng thứ sáu hàng tuần chấn chỉnh toàn bộ kho tài liệu theo đúng trật tự thư viện quy định. Kiểm tra và xử lý kịp thời mối mọt, chuột bọ cắn rách sách.

· Khi có thông báo của P.NVTV, làm công tác tiếp nhận sách mới từ Phòng NVTV (lưu sổ tài sản phòng mượn)

· Định kỳ hàng tuần, lựa chọn tài liệu hư hỏng để tu sửa tại chỗ 

	2
	KIỂM KÊ TÀI LIỆU PHÒNG MƯỢN:

- Định kỳ 10 năm một lần, cán bộ phòng PVBĐ có trách nhiệm xây dựng kế hoạch tiến hành kiểm kê, phối hợp với Phòng NVTV triển khai kiểm kê, chỉ đạo điều hành công tác kiểm kê, báo cáo kết quả kiểm kê cuối cùng cho cán bộ quản lý Thư viện;
- Nhân viên phục vụ mượn tài liệu về nhà có nhiệm vụ: sắp xếp tài liệu trong kho theo đúng trật tự thư viện quy định, triển khai kiểm kê trên từng cuốn tài liệu, truy tìm những cuốn thất lạc và nộp báo cáo kết quả kiểm kê cho cán bộ quản lý thư viện.

	3
	BÁO CÁO THỐNG KÊ KHỐI LƯỢNG PHỤC VỤ:

· Định kỳ hàng tháng, cán bộ PVBĐ có trách nhiệm báo cáo khối lượng phục vụ tháng trước trong ngày đi làm đầu tiên của tháng sau cho cán bộ quản lý thư viện để nắm tình hình;

Báo cáo số liệu thống kê (đột xuất) theo yêu cầu của cán bộ quản lý thư viện.


3. Quy trình phục vụ phòng truy cập mạng
	STT
	NỘI DUNG VÀ TRÌNH TỰ THỰC HIỆN

	1. 
	TIẾP NHẬN YÊU CẦU SỬ DỤNG MÁY:

· Nhân viên phục vụ phòng Truy cập mạng tiếp nhận yêu cầu sử dụng máy từ bạn đọc, nhận thẻ Thư viện hợp lệ, phát số (tương ứng với số thứ tự máy tính trong phòng) và chỉ dẫn bạn đọc tìm và ngồi đúng số máy đã nhận, hướng dẫn bạn đọc nội quy sử dụng máy;

· Cấp quyền sử dụng máy cho bạn đọc: nhân viên phục vụ Truy cập mạng sử dụng phần mềm quản lý phòng máy kích hoạt cho phép sử dụng máy tính theo số đã phát và theo thời gian quy định của thư viện (60 phút/lượt);

· Khi bạn đọc trả máy, nhân viên phục vụ cần kiểm tra, đăng xuất máy kết thúc quyền sử dụng máy, nhận số và trả thẻ bạn đọc;

	2. 
	HƯỚNG DẪN VÀ GIẢI ĐÁP THÔNG TIN TẠI PHÒNG TRUY CẬP MẠNG:

· Hướng dẫn bạn đọc tìm tin trong CSDL của thư viện và các CSDL trực tuyến khác;

· Theo dõi thời gian sử dụng máy, nhắc nhở bạn đọc khi sắp hết thời gian (còn 5-10 phút);

· Khi bạn đọc có nhu cầu sử dụng thêm thời gian, nhân viên phục vụ Truy cập mạng sẽ xem xét và giải quyết cấp thêm thời gian sử dụng phù hợp và không làm ảnh hưởng hưởng tới quyền lợi của bạn đọc khác;

· Giải đáp các thắc mắc liên quan đến CSDL và công tác phục vụ Truy cập mạng cho bạn đọc khi có yêu cầu;

· Ghi sổ theo dõi giải đáp thông tin cho bạn đọc và tổng hợp báo cáo ;

	3. 
	KIỂM SOÁT THÔNG TIN TRUY CẬP: 

· Kiểm soát truy cập thông tin từ các máy tính bạn đọc sử dụng 30 phút/1 lần; 

· Cập nhật việc lọc và chặn các trang web cấm (theo quy định của pháp luật) hàng tháng;

	4. 
	QUẢN LÝ THIẾT BỊ PHÒNG TRUY CẬP MẠNG:

· Nhân viên phục vụ Truy cập mạng chịu trách nhiệm về tình trạng máy tính và mạng tại phòng mình quản lý, tự khắc phục những sự cố đơn giản (nếu có thể); 

· Đối với các sự cố lớn (không tự khắc phục được) phải báo ngay cho nhân viên kỹ thuật để sửa chữa kịp thời;

	5. 
	BÁO CÁO THỐNG KÊ KHỐI LƯỢNG PHỤC VỤ:

· Nhân viên phục vụ Truy cập mạng có trách nhiệm báo cáo khối lượng phục vụ (định kỳ hàng tháng: nộp báo cáo tháng trước trong ngày đi làm đầu tiên của tháng sau);

· Báo cáo số liệu thống kê (đột xuất) theo yêu cầu của phòng phụ trách trực tiếp;
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