THW VIEN TRUONG PAI HOC HA NOI VO'I MO HiNH
PHUC VU MOT CUA

Lé Thi Thanh Hué"

thanh 14p tir ndm 1959. Ban dau Truong chu yéu 13 dao tao chuyén ngi, 1a

noi dao tao va cung cip ngudn nhdn lyc bién, phién dich. Nam 2002,
Truong md ra mot s chuyén nganh méi nhu chuyén nganh Quan trj Kinh doanh —
Du lich, Quéc té hoc, Cong nghé thong tin dao tao bang ngoai ngit. Cho dén nam
2006, Truong chinh thirc d6i thanh truong dai hoc da nganh véi tén goi 1a Truong
Pai hoc Ha Noi. Vi thé manh ngoai ngir, Nha truong dang dan khéng dinh vi thé
clia minh trong ddo tao cac chuyén nganh khac ngoai chuyén nganh Tiéng ciing
nhu phat huy manh mé yéu té hop tac qudc té trong linh vuc dio tao.

T ruong Pai hoc Ha Noi tién than l1a Truong Pai hoc Ngoai nglr Ha N6i dugce

Cung v6i nhirng bude thay d6i 1on cua Nha truong, Thu vién Truong Dai hoc
Ha Noi (sau day goi tit 1a Thu vién DPHHN) ciing d c6 nhitng bude chuyén minh
dang ké nham ting budc phuc vu t6t hon nhu cau tin ciia cac ddi twong can b,
giang vién va sinh vién toan truong. Theo d6, nam 2003, Thu vién PHHN chuyén
d6i hoan toan tir mot thu vién truyén thong sang hoat dong theo mé hinh thur vién
m¢& hudng té1 mot thu vién dién tr, ng dung manh mé cong nghé thong tin trong
viéc to chirc quan 1y va khai thac ngudn luc théng tin ciing nhu phuong thirc to
chirc phuc vu. Trong qué trinh xay dung va phat trién, Thu vién PHHN khong
ngimg cai tién phuong thirc hoat dong nham timg bude dap tng tot hon nhu ciu tin
cling nhu tao dung mot méi trudng hoc tap nghién ctru thuan loi cho cac ddi tuong
ngu’ol ding tin. Trong nhitng ndm dau tién chuyén doi, bén canh viéc cung cd
ngudn luc thong tin, Thu vién di trién khai quan 1y bang phdn mém, t6 chirc cac
kho tu liéu mé két hop khong glan doc v&i nhitng chinh sach mé gitip cho nguodi
dung tin duoc tiép cin truc tiép voi tai nguyén cua thu vién, dugce chu dong sir
dung tai nguyén véi su gitp do tan tinh ctia cac can b thu vién.

Thu vién PHHN dugc danh gia 1a mot trong nhitng thu vién khé hién dai va
bai ban trong hoat dong. Tuy nhién, dugc tao diéu kién vé phia Nha truong, cac
can bd cua thu vién tiép tuc tu dao tao, bdi dudng kién thirc chuyén mon, phat trién
va xdy dung cac san pham dich vu ciing nhu cai tién va xay dung cac quy trinh tac
nghi¢p gilra cac by phan sao cho gidn tién thoi gian, cong strc cia can bd thu vién,

1 Thyr vién Dai hoc Ha 4 6i



ctia ngudi dung, giam chi phi ton kém ma van dam bao chét luong phuc vu. Sau 6
nam phuc vu ban doc véi mo hinh thu vién mo, Ban 1anh dao thu vién da tién hanh
tong hop, danh gid va ra soat lai moi mat hoat dong cua don vi, trong dé dac biét
quan tam td1 viée to chire hoat dong phuc vu ban doc.

I. THUC TRANG HOAT PONG PHUC VU

1. Cong tac td chirc

Hién nay, Thu vién c6 khoang gﬁn 50.000 dau sach di dugc bién muc va
quan ly bang phan mém Libol, 165 dau bao tap chi; 1 CSDL toan van; 1 CSDL
tom tat luan an, luan van; 1 CSDL mp3. V61 ngudn luc thong tin hién c6, thu vién
to churc thanh 2 mang phuc vu ban doc:

- Phyc vu thong tin tu liéu: Cac phong tu licu déu duge bd tri theo mot mod
hinh thong nhat bao gom khu vuec tai li¢u, khong gian doc, quay truc cua can bd.
H¢ thong cac phong tu li¢u bao gom:

+ Phong tu liéu ngoai van: tap hop toan bd tai liu thude cac thir tiéng Truong
dang dao tao, dugc sdp x€p riéng theo tirng ngdn ngtt, trong moi ngdn ngf, tai li¢u
duogc sap x€ép theo mon loai dua theo khung phan loai DDC

+ Phong tu lidu Tiéng Viét: tap hop toan b tai liéu Tiéng Viét vé tat ca cac
linh vyc, dugc sap xép theo mon loai dua theo khung phan loai DDC.

+ Phong tu liéu chuyén nganh: tap hop cac tai liéu thudc cac chuyén nganh
ngoai chuyén nganh tiéng ma Truong dang dao tao. Tai li¢u cling dugc sap xEp
dua theo khung phan loai DDC khong ké dén yéu to ngon ngir.

+ Phong tu liéu nghién ctru khoa hoc: bao gdm cac cong trinh nghién ctru
khoa hoc cua a ha truong, luan van thac si, luan an tién si va mot so tap chi khoa
hoc trong va ngoai nudc.

- Phuc vu thong tin dién tir: bd tri khoang gan 200 may tinh c6 ni mang Internet
phuc vu cho nhu cau tra ctru thong tin mang, cac CSDL truc tuyén, tai li€u so.

2. Hinh thirc phuc vu

a gay tir khi chuyén d6i mo hinh hoat dong, Thu vién DPHHA di trién khai
phuc vu dong loat theo phuong thirc méd ¢ cac phong tu liéu. Theo d6, qui trinh sir
dung dugc thuc hién mot cach nhat quan cho tat ca cac phong tu liéu:

- Tra ctru tai liéu qua muc luc truc tuyén tai Thu vién hodc qua website.

- Gui lai d0 tai quay giri @6 ctia Thu vién, xuat trinh thé cho can bd an ninh
kiém tra.



- Khi vao mdi phong tu liéu, ngudi dung tin dat thé tai quay truc cho can bo
truc kiém tra va gitr lai thé. Ban doc duogc truc tiép vao kho, luya chon tai li€u theo
nhu cau, c6 thé doc tai khu vuc doc ngay tai phong tu liéu hoac muon vé nha. Boi
v6i phong lab, sau khi kiém tra thé, nguoi dung tin duoc sit dung may tinh trong
viéc hoc tip, tra clru thong tin mang, cac CSDL di¢n tr. Cac can b0 truc tai céac
phong tu liéu, phong Lab c6 nhiém vu giai quyét cac thu tuc lién quan, giup dd, tro
gitp nguodi dung tin trong qua trinh st dung.

- Tai liéu cua Phong nao dugc giai quyet thu tuc muon tra tai phong do, cac
yéu cau tin duoc tiép nhan tai tit ca cac quay truc.

3. Nhirng ton tai:

a goai nhirng uvu, nhugc diém cua viéce td chirc cic kho mé thi viée bd tri can
bd truc gidm sat va giai quyét cac thu tuc tai mdi phong tu liéu c6 nhitng mit tich
cuc riéng dac biét trong vi¢c quan 1y do kiém soat kha chit ché véi nhiéu khau
kiém soat dd han ché duoc cac truong hop muon the, lam hu hai tu liéu cing nhu
han ché kha ning mat mat tu liéu. Tuy nhién, _dung vé ‘phia nguoi dung tin van con

phat sinh nhiing bat cap, chua thuc su tao diéu kién tot nhat cho ngudi dung ciing
nhu nay sinh mot sé vudéng mic vé phia thu vién. Cu thé:

- 4 guoi dung tin phai qua nhiéu khau kiém soat gay e ché: kiém soat thé tai
clra ra vao, tai moi phong tu liéu, tai phong tra ctru thong tin dién tir. Thong thuong
néu ngudi dung tin mudn sir dung tai liéu ctia nhiéu phong tu liéu s& phai xuét trinh
thé nhiéu lan.

- Khi giai quyét cac thi tuc lién quan toi cac dich vu duge cung cip, ngudi
dung phai thyc hién tai chinh phong c6 tu liéu dugc yéu cau. Trong qua trinh sir
dung tu li¢u hoac may tinh, khi gap khé khan can duge hd tro, nguoi dung tin
thuong phai gip truc tiép can bd dé nho tu van va can bo thu vién thuong phai téi
tan noi dé hudng dan cho ngudi st dung. Do vy rat han ché va mit thoi gian cua
nguoi dung tin va can bd thu vién, dac biét kho khan khi khong c6 mat can bo tai
quéy truc.

- Trong qua trinh quan 1y thé tai mdi quiy truc thudng xay ra nham 1an do 15i
trong qua trinh kiém soat gio cao diém. Khi d6 rat nhiéu ban doc vao, ra cung mot
lac, x4c sudt tra nham thé cho nguoi dung 1a kha cao, d6i khi xay ra mat thé do so
Xuét ctia can bo thu vién hodc tir phia nguoi dung tin.

- Tinh trang mat mat tai liéu cling nhu nhitng tai liéu bi hu hong van xay ra do
can b kho co thé kiém soat hét dic biét vao cac gio cao diém.

Trang thiét bi ctia Thu vién sau 7 nim phuc vu da xuéng cép, mot sb thiét bi
hong can thay theé, mdt so thiét bi thi€u do mé rong quy mod phuc vu dac biét 1a cac



thiét bi an ninh, thiét bi phuc vu giai quyét thu tuc cho cac vi tri truc. HE théng
camera chua phat huy hi¢u qua.

- Can bd thu vién chu yéu la nir, vudng ban thai sadn, con nho; can bd di hoc;
thuyén chuyén cong tac, nghi huu...trong khi Thu vién lam 2 ca truc thong tam tu
7h30-22h00 nén kha ton nhan su, c6 nhitng thoi diém thiéu cén bd truc nghi€ém trong.

II. GIAI PHAP XAY DUNG MO HINH PHUC VU MOT CUA

Trudc tinh trang d6, véi mong mudn ngay cang phuc vu duogc tét hon, Ban
Giam déc Thu vién PHHA da manh dan dua thu vién tién mot budce tién méi, kha
tao bao nham dem lai nhiing tién ich t6i da cho cho nguoi st dung - mé hinh phyc
vu mdt ctra. Trén co s& nghién ctru cac diéu kién hién co, vé tinh kha thi ctia mo
hinh, nhitng thuan loi, kho khin, nhitng rui ro ¢6 thé xay ra khi chuyén di, nhiing
giai phap khic phuc diém yéu ctia mé hinh, Thu vién PHHA d4 tién hanh chuan bi
tung budc tir thang 8 ndm 2009 va chinh thic dua vao hoat dong phuc vu mét ctra
bat dau tir thang 8 nam 2010.

1. Cong tac to chirc:

B6 tri mot may quét thé tu dong tai ctra vao thu vién, st dung phén mém kiém
soat ban doc ra vao Thu vién.

T6 chirc bd phan mot cira giai quyét tat ca cac tha tuc hanh chinh lién quan
td1 cac dich vu dugc cung cap cling nhu quyén sir dung Thu vién.

Xo4 bo toan bd céc vi tri truc tai tat ca cac phong phuc vy, thay vao do, b tri
moi phong 2 - 6 may tinh tra ctru va hd trg tu van true tuyén.

Xay dung hé thong hd tro truc tuyén qua website.

Ctr cac can bo kiém nhiém truc tiép nhén va tra 1i tu van thong tin.
Lap dat méi hé thong camera bao quat t6i da toan bo toa nha Thu vién.
Lap dat hé thong loa téi cac Phong phuc vu.

T6 chirc nhan su theo cac to cong tac chuyén trach.

Cir can bd an ninh tryc quan sat qua camera tit ca cac vi tri trong toa nha Thu
vién, thong bao cho can bd qua dién thoai khi c6 biéu hién bat thuong, nhic nhé
hoic théng bao cho ban doc qua hé thong loa khi can thiét.

Ctr can b phu trach cac phong tu li¢u, di tour 4 1an mdi ngay vao cac gio cao
diém dé sép xép 6n dinh tu liéu, ndm tinh trang va hd tro ban doc khi can thiét va
bat cir khi ndo c¢6 yéu cau.



2. Hinh thirc phuc vu.

-4 guoi dung tin guri dd trude khi vao thu vién va quét thé tu dong tai cura ra
vao. Ban doc tu quét thé va tu bao quan thé ciia minh, chi xuét trinh khi c6 yéu cau
cua can bo Thu vién. Phﬁn mém an ninh s& nhan dién cac ddi twong ban doc.
a hiing ban doc déa dugc cip quyén sir dung Thu vién moi duge vao su dung Thu
vién, tat ca cac tru’ong hop chua duge cip quyén s& dugce phan mém tu dong nhic
nhd lién hé quay “tiép nhan va tra 101 théng tin” dé dugc chi dan.

- 4 guoi dung tin c6 thé vao bat ky phong tu liéu nao dé lua chon va doc tai
li¢u tai Thu vién cling nhu hoan toan chu dong st dung céic tai nguyén cia Thu
vién. Trong truong hop nguoi dung tin mudn st dung cac dich vu cia thu vién nhu
muon, tra, photocopy, in sao,... chi can lam thi tuc tai mot noi - Qudy giai quyét
thil tuc muon tra, tiép nhan va giai dap thong tin..

- Trong qua trinh sir dung thu vién, néu gap bét ky vudng mic nao, ngudi st
dung chi can sir dung may tinh dé nhan tu van cia can bo thu vién thong qua
phuong thirc chat web, hodc qua dién thoai, can bo tour hoic tric tiép khi can thiét.

3. Uu, nhuge diém
e Uu diém:

Gian tién thu tuc, chi can lam thu tuc mot lan tal mot quéy truc: ban doc thuc
hién tat ca cac tha tuc tai mot diém duy nhat duoc bé tri ngay tai khu dai sanh tang
1 bao gém cac thu tuc hanh chinh cling nhu thu tuc lién quan téi céc dich vy,
quyén str dung.

Khong can giit thé ctia ngudi s dung, tranh duoc cac sy ¢d phat sinh va tc
ché cho ban doc. Bét dau tir thang 9 nam 2010, Trudong DPHHA tién hanh in thé da
chirc ning cho sinh vién, trong d6 thé sinh vién dong thoi 1a thé thu vién nhung
cling dong thoi 1a thé ngan hang. Vi vay, viéc giir lai thé da chic nang cta sinh
vién khi vao str dung thu vién 1a mot diém yéu, va cai tién khau nay da thuc su 1a
mot budc cai tién phu hop.

Ban doc dugc chu dong lua chon tai liéu véi tam 1y 1am chu, thoai mai khi su
dung tai li¢u, khong c6 cam giac bi kiém soat hay so pham 16i. Moi truong hoc tap,
nghién ctru than thién hon.

Tiét kiém nhan luc do phai truc phuc vu tai ché ma van dam bao chirc ning tu
van tham khao. Véi mdi phong tu liéu, can bd tri tdi thiéu 2 can bd/2 ca cho mot vi
tri truc. V6i viée to chic 1 bd phan giai quyét thu tuc, Thu vién chi mit 2 can bd
truc va s€ danh nhan luc tap trung cho cac cong viéc chuyén mon khac.

Tiét kiém trang thiét bi phuc vu do gian ti¢n cac bg phan tryc va thu tuc.



Kiém soat dugc sb lugng nguoi st dung Thu vién, théng ké duoc s6 luot ban
doc vao sur dung thu vién, Iuu nhat ky ban doc sir dung thu vién va c6 thé truy xuat
dir 1iéu khi can thiét.

Moi truong chuyén nghiép, hién dai, huéng md hoan toan.

e 4 huogc diém:

Do chi kiém soat mot cira, ban doc hoan toan tu do trong viéc st dung tu liéu,
c6 thé mang tai liéu td1 bat ctr khu vuc nao trong toa nha Thu vién. Do vay rat dé
mat mat va hu hong tai lidu trong qua trinh phuc vu do ban doc v6 tinh hodc ¢d y.

Do vay can tang cuong khau quan ly an ninh tu liéu: hé thong gidm sat va hé théng
canh béo an ninh can dam bao tinh trang hoat dong tit.

II. YEU TO TRQ GIUP

Pé trién khai dugc mé hinh ciing nhu ting cudng cong tac quan Iy va an ninh
tu liéu nham khéc phuc nhitng han ché cia mo hinh, can thiét phai c6 cac yéu tb
trg gitp trong d6 dic biét 1a cac trang thiét bi va cac yéu td vé cong nghé. Bén canh
hé théng may tinh, mang dién thoai ndi bd phuc vu cho tra ctru thong tin va hd tro
ban doc, Thu vién da lép dat mo1 mot hé théng camera vo1 mot dau ghi 16 céng va
16 mit camera kiém soat tdi da toa nha Thu vién.

a goai ra, dé co thé van hanh duoc theo ding mé hinh di duoc xay dung, cac
k¥ thuat vién ctia Thu vién da tu xay dung mot s6 phan mém hd trg. Trong d6 bao
gém phén mém kiém soét ra, vao Thu vién, phén mém hd tro truc tuyén.

Phédn mém an ninh Thuw vién:

Sau khi nghién ctru tinh hinh thuc trang va nhan thay can thiét phai kiém soat
cac dbi tuong ngudi dung tin bang cong nghé nham hién dai hoa va hd trg cong tac
an ninh, can bo Thu vién PHHA d3 nghién ctru va tu viét phan mém kiém soat an
ninh. Phan mém dugc viét trén ma ngudn mé (T4TV Security 1.1).

Tinh nang cua phan mém: da giai quyet dugc hét cac di€ém yéu vé an ninh néu trén:

+ Quan ly dir liéu cua cac ddi twong nguodi dung tin, Hién thi hinh anh va
thong tin ca nhan cua sinh vién 1én man hinh ngay khi quét thé .

+ Lién thong voi hé théng Camera an ninh va phidn mém quan 1y thu vién
dién tr Libol. Do d6, khi phat hién hanh vi vi pham noi quy c6 thé ldy ngay duoc
thong tin ctia ban doc.

+ Khi phat hién thé khong hop 1¢, hé théng tu phat ra am thanh bang tiéng
Viét nhic nhé, huéng dan sinh vién 1am thu tuc kiém tra thé tai “Quay tiép nhan va
tra 101 thong tin”.



+ C6 kha ning cip quyén va cap nhat tai khoan méi hang loat.
+ Luu trir thong tin khong gidi han: thong tin ¢4 nhan, gio ra, gid vao cia sinh vién.

+ Théng ké Iuot ban doc stir dung Thu vién linh hoat theo tirng mui gio, tung
dbi twong

Xady dung phin mém hé tro truc tuyén:

Khi Thu vién chuyén sang hoat dong phuc vu mdt ctra, nghia 1a moi thu tuc
chi giai quyét ¢ mot vi tri thi nhan sy truc tai cac phong chi don thuan 1a truc hd
trg tu van thong tin 1a rat lang phi.

Trén co s& do, ngoai viéc thanh 13p 1 phong trung tam gidm sat camera an
ninh va hd trg sinh vién qua hé théng loa treo twong hodc tai nghe va mic trén hé
théng may tinh, Thu vién da thiét 1ap mdt h¢ théng ho tro nguoi dung tin voi phﬁn
mém hd tro trie tuyén tu viét.

Tinh nang cua phan mém.

+ Chat truc tuyén véi can bo thu vién khi gip khé khin trong qua trinh tra
ctru va st dung thu vién ¢ moi noi.

+ HO trg sinh vién sir dung may tinh, phan mém tra ciru va website thu vién
qua hé thong mang bang tai nghe va mic. T may truc ctia can bd co6 thé diéu khién
cac may tram, chu dong va linh hoat cho ca sinh vién 1an can bo.

+ Sinh vién gip kho khin chi can kich chudt vao biéu tuong hd tro va giri yéu
cau, cau hoi thudc linh vuc nao, can bd phan phu trach van dé sé tra 101 tu van
tranh tinh trang ach tac thong tin.

+ HJ trg, tu van, stra chira may tinh tir xa qua mang Internet.

Viéc t6 chirc trién khai ddng bo theo mé hinh phuc vu mot cira duoc tién hanh
trong 2 thang hé 2010. Vi sy nd lyc va tAim huyét cua doi ngti can bo, cho dén nay
mo hinh d3 chinh thitc van hanh duoc 3 thang. 4 hin lai ching dudng di qua, c6 thé
thay quyét dinh cai tién phuong thirc phuc vu sang mo hinh phuc vu mét cira la
mot quyét dinh tao bao va dung din. Vé co ban Thu vién DPHHA d3 xay dung duoc
mot moi trudng hoc tip va nghién ctru voi nhiéu tién ich, tao diéu kién thuan loi va
than thién d6i v6i ngudi dung tin. Co thé néi phuong cham ldy ngudi st dung lam
trung tim khong chi xo4 bo dan khoang cach gitta can bd thu vién voi nguoi ding
tin ma con dem t6i thay d6i manh mé vé phuong thirc phuc vu ciing nhu vai trd cia
ngudi can bo thu vién tir ngudi quan thu trude day dén can bo thong tin dich thyc.






