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1. MUC PIiCH

Huéng dan thuc hién cong tac tiép nhan va xu ly yéu cau dich vu tham khao clia nguoi sir
dung thu vién tai Truong DPai hoc Khoa hoc tu nhién, PHQG-HCM.

2. PHAM VI AP DUNG
2.1 Pbi twong ap dung

Quy trinh nay 4p dung dé kiém soat cong tac tiép nhan va xtr Iy yéu cau dich vy tham khao
cua nguoi sur dung thu vién tai Truong Dai hoc Khoa hoc tu nhién, DPHQG-HCM.

2.2 Trach nhiém ap dung

Cac phong chtrc nang thudc thu vién Truong.
3. TAI LIEU VIEN DAN

Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 21001:2019 va Tiéu chuan qudc té ISO 21001:2018.
Quy trinh kiém soat thong tin dang van ban (QT.KHTN.01).
Danh muc tai liéu bén ngoai (BM0S.KHTN).

4. PINH NGHIA VA TU VIET TAT
4.1 Pinh nghia

Dich vu thuw vién: 12 hoat dong do thu vién td chirc hodc phdi hop td chirc nhim phuc vu
nhu cau ctia nguoi sir dung thu vién.

Dich vu tham khao (reference service) dugc s dung dé phan anh loai hinh dich vu thong
tin mang tinh tong hop, dugc thuc hién thong qua viée két hop cac dich vu nham dap Gng
nhu cau dugc cung cap thong tin, thugc nhom dich vu cung cap thong tin.

4.2 Tir viét tit

NSD: Nguoi s dung
CBTV: Can bd thu vién
DVTT: Dich vu thong tin
TNTT: Tai nguyén thong tin
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5. NOI DUNG
5.1 Luu d6
1. Tiép nhén thong tin
. Thong tin
2. Xu ly thong tin
khong phit hop
Thong tin
phihop
Thong tin

3. Cung cép dich vu

Thong tin
san sang

khong san sang

4. Phan hdi cho NSD <

5. Thong ké dich vu
va luu ho so

5.2 N¢i dung dién giai

MO TA CAC BUOC THU'C HIEN

TRACH
NHIEM

THOI

GIAN BIEU MAU

Bude 1. Tiép nhin thong tin

- Tiép nhan thong tin/yéu cdu cta NSD truc tiép tai
cac quay thong tin cua thu vién.

- Tiép nhan thong tin/yéu cau ctia NSD qua cic kénh
truyén thong: mail, fanpage, zalo.

- Ghi nhén thong tin ca nhan va thong tin lién hé.

CBTV

Khi ¢c6

N BMO1.TV.01
nhu cau

Bude 2. Xt ly thong tin

- Nguoi tiép nhan kiém tra thong tin/yéu cau cia NSD,
phan loai thong tin va danh gia mirc do phu hop cua
yéu cau (phuc vu cho viéc hoc tap, nghién ciru, giang
day), phan hoi lai cho NSD vé viée tiép nhan yéu cau
va hen thoi gian hoan tat dich vu.

- Néu yéu cau thong tin khong phi hop thi phan hdi va
trao doi cho NSD truc tiép hodc qua thong tin lién hé
da ghi nhan.

CBTV

1-3ngay | BMO02.TV.01
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- Theo yéu cau thong tin cia NSD thi thu vién s& tim
kiém tai liéu dua trén ngudn c6 san tai thu vién va bén
trong hodc ngoai Heé thong Thu vién PHQG-HCM.

Budc 3. Cung cap dich vu

- Néu yéu cau thong tin ¢6 san thi dong goi san pham
va cung cap dich vu cho NSD truc tiép hoac qua thong
tin lién h¢ da ghi nhéan.

- Néu yéu céu thong tin khong c6 san thi phan hoi va
trao dbi truc tiép cho NSD, sau do xur ly yéu cau, hen
lai thoi gian phan hdi va cung cip dich vu.

- Néu san pham thong tin c¢6 phét sinh chi phi thanh
toan, nguoi tiép nhan phan hdi lai cho NSD dé trao dbi
va hoan thanh dich vu.

- Néu san phim théng tin cung cip cho NSD khong
phu hop véi yéu cau thi phan hoi lai cho NSD dé trao
d6i va hoan thanh dich vu.

CBTV

1-5 ngay

Budc 4. Phan hoi cho NSD

- Phan hdi vé muc do phu hop cia théng tin, cung cép
hodc khong cung cap dich vu cho NSD.

- Phan hdi vé thoi gian xur ky théng tin va cung clp
dich vu.

- Trao ddi vé viéc xur 1y thong tin phu hop voi yéu cu,
phén tich va xur ly théng tin phu hop nhét.

- Phan hdi vé viéc phat sinh ph1 (néu c6) khi tim kiém
thong tin phu hop tai don vi khac ngoai thu vién dé
thdng nhat viée tiép tuc hodc dumg dich vu.

- Phan hdi v& viéc da cung cap dich vu thanh cong.
Viéc phan hdi NSD qua hinh thire truc tiép hodc qua
cac kénh thong tin thu vién (email, zalo, fanpage)

- NSD dénh gi4 chét lugng dich vu (néu co) thong qua
form khao sét.

CBTV
NSD

Sau khi
xu ly
thong tin
va cung
cap dich
vu

BMO03.TV.01

Buéc 5. Thong ké dich vu va Luu ho so

- Ghi nhan céc dich vu vao biéu mau va thng ké theo
dinh ky hang nam.

- Luu ho so theo quy dinh

CBTV

BM04.TV.01

6. PHU LUC VA BIEU MAU

STT Ky hiéu Tén Phu luc/ Biéu miu

1 BMO1.TV.01 | Phiéu yéu cau thong tin

BMO02.TV.01 | Phiéu hen

BMO04.TV.01 | Thong ké dich vu thu vién

2
3 BMO3.TV.01 | Phiéu khao sat dich vu thu vién
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