PAI HOC QUOC GIA HA NOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap — Tw do — Hanh phac

S6: 3352/QP-PBCL
Ha N¢i, ngay 08 thang 10 nam 2012

QUYET PINH
V& viéc ban hanh Huéng din to chirc 1y y kién phan hdi vé chét lwong hoat déng
hé tro dao tao va nghién ciru khoa hoc ciia Trung tim Thong tin Thur vién
Pai hoc Quéc gia Ha Noi

GIAM POC PAI HOC QUOC GIA HA NOI

Can ct Nghi dinh sé 07/2001/ND-CP ngay 01/2/2001 cta Chinh pha vé
Dai hoc Quéc gia;

Cian ctir Quy ché to chuc va hoat dong cua Pai hoc Qudc gia ban hanh theo
Quyét dinh s6 16/2001/QD-TTg ngay 12 thang 02 nam 2001 cua Tha tuéng Chinh phu;

Cian ctr Quy dinh vé t6 chic va hoat dong cua Pai hoc Qudc gia Ha Noi ban
hanh theo Quyét dinh s6 600/TCCB ngay 01 thang 10 niam 2001 cia Giam dbc Dai
hoc Quéc gia Ha Noi;

Cin ctir K& hoach nhiém vu vé cong tac dam bao chit lugng nam hoc 2011 — 2012
cua Dai hoc Quéc gia Ha Noi;

Xét dé nghi cua Vién truéng Vién Bam bao chat lugng gido duc,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Hudng dan t6 chic lay y kién
phan hoi vé chat luong hoat dong hd trg dao tao va nghién ctu khoa hoc cua Trung
tdm Théng tin Thu vién Pai hoc Quéc gia Ha Noi”.

Piéu 2. Chanh Vian phong, Truong cac Ban chirc nang, Vién truong Vién Pam
bao chat lugng gi4o duc va Giam ddc Trung tdm Thong tin Thu vién Dai hoc Quéc gia
Ha Nbi chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

KT. GIAM bPOC
Noi nhgn: PHO GIAM POC
- Nhu biéu 2;
- Ban Giam déc PHQGHN;
- Luu: VT, Vién PBCLGD, H17.
(da ky)

PGS.TS. Nguyén Kim Son



PAI HQOC QUOC GIA HA NOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc 1ap — Tw do — Hanh phuc

o ’ HUONG DAN
TO CHUC LAY Y KIEN PHAN HOI VE CHAT LUQNG
HOAT PONG HO TRQ PAO TAO VA NGHIEN CUU KHOA HQC
CUA TRUNG TAM THONG TIN THU VIEN PAI HOC QUOC GIA HA NOI

(Ban hanh kém theo Quyer dinh s6 3352/0P-PBCL
Ngay 08 thang 10nam 2012 cua Giam doc Pai hoc Quoc gia Ha Néi)

1. Piéu khoan chung
1.1. Muc dich
Muc dich cua viéc lay y kién phan hdi vé chat lwong hoat dong hd trg dao
tao va nghién cuu khoa hoc (BT va NCKH) cua Trung tdm Théng tin Thu vién
(TTTV) Pai hoc Quéc gia Ha Noi (PHQGHN) Ia thu thap thdng tin phan hoi
khach quan tir phia nguoi st dung thu vién; tir d6 xdy dung nhiing cin ci dé
diéu chinh hoat dong, cai thién chat luong phuc vu, xay dung ké hoach boi
dudng can bd va nang cap nguon tu liéu, co s vat chat cua Trung tam TTTV
PHQGHN; goép phan nang cao chat lugng hoat dong PT va NCKH trong
DHQGHN.
1.2. Y&u cdu
a) Cong cu liy y kién phan hoi vé chit lugng hoat dong hd tro BT va
NCKH cua Trung tam TTTV DPHQGHN phai dam bao d6 chinh xac va tin cay.
b) Nguoi duoc ldy y kién phan héi can khach quan, cong bing, thang
than va co thai do tén trong trong viéc cung cap théng tin vé cac noi dung trong
phiéu lay y kién.
¢) Lanh dao, can bd quan ly, nhan vién caa Trung tdm TTTV can c6 tinh
than cau thi véi thong tin phan héi tir phia nhitng ngudi stir dung thu vién.
1.3. Pham vi, déi twong va hinh thac ap dung
a) Hudng din nay ap dung dé lay y kién phan hoi vé chat luong hoat
dong hd tro BT va NCKH cua Trung tim TTTV PHQGHN.
b) Viéc lay y kién phan hoi vé chat luong hoat dong hd tro BT va NCKH
cua Trung tam TTTV DHQGHN phai duoc thuc hién hang nam. Mau khao sét
la 700 ngudi sir dung thu vién (trong d6 ¢é it nhat 500 sinh vién) trong giai doan



tir nam 2012 dén nam 2014, trén 1.000 ngudi (trong d6 c6 it nhat 700 sinh vién)
& giai doan tiép theo (tir nam 2015).

¢) Trung tdm TTTV chu dong lua chon sir dung hinh thac phi hop dé lay
y kién phan héi cua nhitng nguoi sir dung thu vién (nhu tra loi trén ban in hoac
danh gia qua mang LAN, trén internet, v.v.).

1.4. Cong cu va ngi dung lay y kién

a) Cong cu lay y kién phan hoi 1a Phiéu lay y kién phan hdi vé chat luong
hoat dong ho trg BT va NCKH cua Trung tam TTTV PHQGHN (Phy lyc 1).

b) Noi dung ldy y kién bao gém cac danh gia vé co s& vat chat va trang
thiét b phuc vu, vé cac ngudn tai liéu, cac quy dinh cua thu vién va chit luong
phuc vu cua d6i ngli can bg, nhan vién thu vién.

2. Quy trinh thwc hién

2.1. Thoi diém khdo séat lay y kién phdn hai

Tuy theo diéu kién thuc té caa don vi, viéc lay y kién phan hdi tir phia
ngudoi stir dung vé chat lwong hoat dong phuc vy cua thu vién duoc thyuc hién 01
dot/nam, khoang 2 tuan dau thang 5; dam bao duoc hoan thanh trudc ngay 15
thang 5 hang nam.

2.2. Cic buwoc thuec hién khdo sét ldy y kién phan hoi

a) Trung thm TTTV xay dung ké hoach chi tiét trién khai lay y kién phan
hoi vé chat lugng hoat dong phuc vu cua thu vién va thdng béo bang vin ban tai
cac phong doc, phong muon hoic trén website cia don vi vé ké hoach trién
khai, muc dich va ndi dung lay y kién phan héi vé chat luong hoat dong.

b) Phong Phuc vu ctaa Trung tdm TTTV thuc hién:

- Phat phiéu cho nhiing ngudi st dung thu vién dam bao sé lugng nhu da

néu tai diém b muc 1.3, huéng dan dién thdng tin va tra 1oi phiéu:

- Thu va kiém tra phiéu.

¢) Phong Tin hoc caa Trung tdm TTTV thuc hién:

- Nhan va ban giao phiéu cho can b nhap liéu;

- Lam sach bing co hoc va nhap s liéu;

- Lam sach bang phan mém va phan tich di liéu (st dung phan mém phu

hop vai don vi nhu SPSS, Excel);

- Bao quan céc phiéu da xir Iy;

- Téng hop két qua lay y kién phan hdi vé chat luong hoat dong hd tro BT
va NCKH cuta Trung tdm TTTV DPHQGHN (Phu luc 2);



d) Giam déc Trung tam TTTV giri Bao céo tong hop két qua ldy y kién
phdan héi va dé xudt cdi tién chat lirong hoat dong hé tro BT va NCKH cua
Trung tdm TTTV DHOGHN vé Ban Giam dc va Hoi dong Kiém dinh chat
luong PHQGHN, Ban Pao tao, Ban Khoa hoc céng nghé va Ban Chinh tri va
Cong tac hoc sinh sinh vién; dong thoi thong béo két qua tong hop lay y kién
cong khai trén website hoac tai dia diém phu hop.

3. Sir dung két qua lay y kién phan hoi

Két qua khao sét lay y kién phan hoi tir phia nguoi st dung thu vién vé
chat lwong hoat dong hd trg BT va NCKH cua Trung tam TTTV DPHQGHN
duoc guri truc tiép cho cac bo phan trong don vi va duoc sir dung nhu sau:

- Néu diém danh gia trung binh ciia nhiig nguoi sir dung thu vién vé co
s¢' vt chdt va trang thiét bj phuc vu, vé cac nguon tai lidu va vé cdc quy dinh
cia Thu vién dat dudi 3 (theo thang diém 5)* trong tiéu chi nao, Giam dbc Trung
tam TTTV chi dao nghién ciu cac giai phap dé khic phuc;

- Néu diém danh gia trung binh cua nhitng nguoi st dung thu vién vé chat
lwong phuc vu Cua doi ngii can bo, nhan vién Thu vién dat dudi 3 (theo thang
diém 5) trong 2 nam lién tiép, Giam ddc Trung tam TTTV xem Xét, t6 chirc
danh gia chat lugng cong tac cu thé cua can bd va nhan vién trong don vi va sir
dung két qua danh gia nay lam can cr khen thuong hay Ky luat véi can bo, nhan
vién va 1am cin ctr Xay dung ké hoach dao tao, bdi dudng can bo caa don vi.

4. Luu trir phiéu

Ban gdc céc phiéu khao sat va file dit liéu géc do Phong Tin hoc cua Trung
tdm TTTV chiu trdch nhiém luu trir theo quy dinh cia Nha nudec va PHQGHN.
5. T6 chirc thye hién

5.1. Trach nhiém cia Vién Pam bdo chdt lweng gido duc

a) Vién Pam bao chat luong gido duc (PBCLGD) chu tri xay dung noi
dung cét 16i phiéu lay y kién phan hoi, hudng dan trién khai, kiém tra, giam sat
viéc thuc hién hoat dong nay tai Trung tam TTTV DPHQGHN.

b) Cin cir vao Bao cdo tong hop két qud ldy y kién phdan héi vé chdt lirong
hoat dong hé tro PT va NCKH cua Trung tdm TTTV, khi can thiét Vién
PBCLGD sé& lay ngau nhién tir co so dir liéu cua don vi dé danh gia do tin cay
cuia cong cy, tir d6 tiép tuc diéu chinh va chuan hoa phiéu lay y kién. Bdng thoi,
vin ban “Hudng dan td chic 1y y kién phan hoi vé chét luong hoat dong hd tro

1 Vi trong Phiéu ldy y kién phan hoi vé chat luong hoat dong hé trg DT va NCKH cua Trung tam TTTV
DHQGHN dung thang tra loi 5 di€ém do doi xing bat dau tir 1, cho nén diém trung binh thuc té cia thang nay
chinh 1a diém gitra cua thang - tirc 3 diém, cha khéng phai 1a diém trung binh s6 hoc 1a 2,5 diém.



DT va NCKH cua Trung tdm TTTV DPHQGHN” s& dugc xem xét diéu chinh
dua theo cac gop y cua don vi trong qué trinh trién khai thuc hién, theo nhiing
yBu cau m&i cua cong tac dam bao chat luong va phat trién vin hoa chit luong
trong PHQGHN.

5.2. Trach nhigm ciia Trung tim Théng tin Thuw viégn

a) Trung tam TTTV chiu trach nhiém to chtc viéc lay y kién phan hdi vé
chat lwong hoat dong phuc vu cia Trung tdm tir phia nhitng nguoi st dung thu
vién theo dang chi tiéu ké hoach nim hoc cia PHQGHN.

b) Tai Trung tm TTTV céc bd phan duoc giao trach nhiém 1a dau méi to
chuc, trién khai cac hoat dong khao sét lay y kién theo ké hoach hang nim duoc
tha trudng don vi phé duyét.

¢) Trudc ngay 15 thang 5 hang nam, don vi giri B4o cdo tong hop két qua
lay y kién phan héi vé chdt lwong hoat dong hé tror dao tao va nghién ciu khoa
hoc cia Trung tam Thong tin Thuw vién PHOGHN téi Ban Giam dbc va Hoi
ddng Kiém dinh chit luong PHQGHN, Ban Dao tao, Ban Khoa hoc céng nghé
va Ban Chinh tri va Cong tac Hoc sinh sinh vién BPHQGHN vaéi cac théng tin
trong Phu luc 2.

5.3. Trach nhiém cua cac ban chirc nang lién quan

Cac ban Bao tao, Khoa hoc cong nghé, Chinh tri va Cong tac hoc sinh sinh
vién co trach nhiém nghién ctu bao cdo két qua lay y kién phan hoi vé chat
luwong hoat dong hé tro BT va NCKH cua Trung tdm TTTV va c6 van ban gop y
dé nang cao chat lugng hoat déng cua Trung tam./.

KT. GIAM POC
PHO GIAM bOC

(da ky)

PGS.TS. Nguyén Kim Son



Phu luc 1. Mdu Phiéu ldy y kién phdn héi vé chdt lirong hoat dong phuc vu
cua Trung tam Thong tin Thuw vien DPHOGHN

DAl HOC QUOC GIA HA NOI

TRUNG TAM THONG TIN THU VIEN

PHIEU LAY Y KIEN PHAN HOI VE CHAT LUQNG
HOAT PONG HO TRQ' PAO TAO VA NGHIEN CUU KHOA HQC

Kinh chao cac Anh/Ch;,

CUA TRUNG TAM THONG TIN THU VIEN PAI HOC QUOC GIA HA NOI

Trung tam Thong tin Thir vien Pai hoc Quéc gia Ha Ngi (DHOGHN) dang tién
hanh ldy y kién phan héi vé chat lirong hoat dong phuc vu cua thw vién nham nang cao
chdt lwong dao tao va nghién cizu khoa hoc trong PHOGHN. Kinh mong Anh/Chi
danh it thoi gian dé tra loi cac cau héi sau theo quan diém ca nhan cia minh. Xin
chan thanh cam on sy hop tac cua Anh/Chi.

Phan 1. Xin vui 1dng cho biét y kién ciia Anh/Chi vé cac ndi dung sau
(Anh/Chj tra 1o bang cdch danh dau vao lwa chon theo cac mirc: ©® — Hoan toan
khéng dong ¥; @ - Khéng dong y; ® — Phan van; @- Bong y; ® - Hoan toan dong Y)

Stt

Néi dung lay y kién

Thang danh gia

Vé co sé vt chdt va trang thiét by ciia Thur vién

1 | Phong doc cia Thu vién dap ang yéu cau vé dién tich, chd ol ol e
ngoi
2 | Phong doc cua Thu vién dam bao thoang mat, du anh sang ol o e
3 | Hé théng trang thiét bi cua Thu vién dap ¢ng yéu cau olole
4 | Chc trang thiét bi caa Thu vién st dung ¢6 hiéu qua ol ol e
5 | Website cua Thu vién dé khai thac ol ol e
6 | Cac phan mém tra ctu tai liéu dé st dung ol ol e
Vé cac nguon tai liéu cia Thir vién
7 | Tai liéu hoc tap tiéng Viét dap tng yéu cau ol ol e
8 | Tai liéu hoc tap tiéng nudc ngoai dap wng yéu cau o ol @




9 | Tai liéu tham khao tiéng Viét dap ting yéu cau ololelae

10 | Tai liéu tham khao tiéng nude ngoai dap (rng yéu cau oloeloel e

11 | Tai liéu trong cac phong doc tu chon cia Thu vién duoc
sap xép gon gang, d& tim

12 | Thdng tin tra ctru tu lidu day da, rd rang ololole

13 | Tai liéu dién tir cua Thu vién dap ¢ng nhu cau sir dung olololae

Vé cdc quy dinh cia Thu vién

14 | Huéng dan sir dung thu vién ré rang ol ol ol e
15 | Quy dinh vé thdi gian muon tai ligu pht hop ol ol ol e
16 | Quy dinh vé sb luong tai liéu duge muon hop ly ol ol ol e
17 | Quy dinh vé gio ma/déng ctra phuc vu ban doc hop ly oloelolae

18 | Quy dinh xir phat bang hinh thuc khéa thé khi muon séch

qua han la hop ly, hiéu qua

Vé chdt lwong phuc vu Ciia déi ngii cdn bo, nhdn vién Th vién

19 | Can bg, nhan vién thu vién c6 thai d6 phuc vu tot oleloelae

20 | Céan bo, nhan vién thu vién ho trg ban doc hiéu qua olelol e

21 | Can bo, nhan vién thu vién cé trinh d6 chuyén mon,

. . ORI EGE OO
nghiép vu tot

Pdnh gid chung vé hiéu qud cong tac phuc vu cia Thie vién doi véi Anh/Chj

22 | Mbt cach téng thé, Anh/Chi hai long véi chat lugng hoat

n @ @ ©] @
dong phuc vu ctia Thu vién

C4c y kién dong gop ciia Anh/Chi dé hoat dong ciia Thw vién hd tro hiéu qua hon
cho céng tac hoc tap, giang day va nghién ctru khoa hoc cia PHQGHN:

Phan I1. Thong tin c& nhan:
1. Gigi tinh: o Nam o Nir




2. Anh/Ch; hién tai la: o Hoc sinh 0 Sinh vién o Hoc vién cao hoc
o Nghién ctru sinh o Giang vién 0 Nghién ctru vién o Can b quan ly
3. Linh vuc chuyén mon:
0 Khoa hoc XH & NV o Khoa hoc Tu nhién o Kinh té o Luat
o Cong nghé o Gido dyc 0 Ngoai ngi
Khac (HAY T8t K8 CUNE): ... e e e e e

Xin chan thanh cdam on!



Phu luc 2. Mdu Béo céo két qud Idy y kién phan héi vé chdt lwong hoat dong
phuc vu cua Trung tam Thong tin Thw vien PHOQGHN

DAl HOC QUOC GIA HA NOI
TRUNG TAM THONG TIN THU VIEN

BANG TONG HQP KET QUA KHAO SAT LAY Y KIEN PHAN HOI
VE CHAT LUQNG HOAT PONG HO TRQ PAO TAO VA NGHIEN CUU
KHOA HQC CUA THU VIEN DAl HQC QUOC GIA HA NOI

- Tong sb luot ngudi doc Thu vién phuc vy trong nam:

- Tong sb nguoi doc duoc lay y kién: , trong 6 SV 14 ..., chiém ty I& ... %
Stt Néi dung lay y kién phan hdi Piém Po léch
danh gia chuén
trung binh

Vé co sé vt chdt va trang thiét bi ciia Thur vién

1 | Phong doc cua Thu vién dap wng yéu cau vé dién tich, chd
ngoi

2 | Phong doc cua Thu vién dam bao thoang mat, du &nh sang

3 | Hé théng trang thiét bi cua Thu vién dap ¢ng yéu cau

4 | Cac trang thiét bi cua Thu vién sir dung c6 hiéu qua

5 | Website cua Thu vién dé khai thac

6 | Cac phan mém tra ctru tai liéu dé sir dung

Vé cac nguon tai liéu cia Thur vién

7 | Tai liéu hoc tap tiéng Viét dap tng yéu cau

8 | Tai liéu hoc tap tiéng nudc ngoai dap ung yéu cau

9 | Tai liéu tham khao tiéng Viét dap tng yéu cau

10 | Tai liéu tham khao tiéng nudc ngoai dap tng yéu cau




11

Tai liéu trong cac phong doc tu chon cua Thu vién duoc
sap xép gon gang, d& tim

12

Thong tin tra ciu tu lidu day du, rd rang

13

Tai liéu dién tir ciia Thu vién dap ang nhu cau st dung

Vé cdc quy dinh cia Thu vién

14

Hudng dan sir dung thu vién rd rang

15

Quy dinh vé thoi gian muon tai liéu phu hop

16

Quy dinh vé s6 luong tai liéu duge muon hop ly

17

Quy dinh vé gio ma/déng cira phuc vu ban doc hop ly

18

Quy dinh xir phat bing hinh thic khéa thé khi muon sach
qua han la hop ly, hiéu qua

Vé chdt lwong phuc vu Ciia ddi ngii can bo, nhén vién Thi vié

N
>

19

Can bo, nhan vién thu vién c6 thai d6 phuc vu tét

20

Can bo, nhan vién thu vién hé tro ban doc hiéu qua

21

Céan bo, nhan vién thu vién co6 trinh d6 chuyén mon, nghiép
vu tot

Pdnh gid chung vé hiéu qua cdng tac phuc vu cia Thir vién

dsi véi Anh/Ch;

22

Mot cach tong thé, Anh/Chi hai long véi chat luong hoat
doéng phuc vu cta Thu vién




