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上海图书馆（东馆）志愿者培训材料
（2023年11月更新）
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一、服务须知
1、来馆需出示读者证、身份证（原件或电子亮证）或学生证等有效证件。
2、交通信息提示：
上图东馆地址：浦东新区合欢路300号
地铁出行，2号线至上海科技馆站，3号口出站，直行50米右转进入南门。18号线至迎春路站，4号口出站，左转沿含笑路直行280米进入北门。
2、 [bookmark: _Hlk117519065][image: ]签到时间及路线：9:15-9:30到东馆一楼1035室（少儿馆北侧绿色区域穿过灰色门，路线示意见图示）签到，因规定灰色大门只能常锁，所以灰色大门右手边安装了志愿者门铃，请志愿者摁门铃后耐心等待。
3、 服务时间9：30-16：30
4、 【特别提醒】：志愿服务，文明你我。请维护志愿者形象，切勿利用志愿者身份便利占座、携带孩子入馆、与读者发生矛盾等，一经接到投诉将严肃处理。
5、 服务流程及注意事项：
（1）1035签到：
A. 在当日班表上进行签到，如果是临时替换人员请直接在签到处签本人姓名（清晰工整，方便后续电子化录入整理），备注格填写自己的手机号。
B. 领取志愿者工作服（视消毒清洗情况发放）、吊牌、午餐券。以上物资都需要随身携带。
C. 团队指派一名领队领取团体服务证（请提醒值班组长备注领队人员信息）需要随身携带；个人志愿者证书请随身携带。
D. 个人贵重物品请随身携带，非贵重物品可寄存在1035柜子中。

（2）岗前培训：
A. 签到后为方便管理会等同楼层志愿者到齐后统一前往岗位，因此在等待期间请大家熟悉培训资料。
B. 与岗位带教老师对接后，请主动询问学习和确认自己的岗位地点和服务内容。
C. 主动了解熟悉所在楼层场馆的电梯、洗手间、饮水处等常用位置所在，有任何问题在带教期间提出。

（3）上岗服务：
A. 请确保自己知道带教老师所在位置或工位，遇到任何无法处理的问题可以第一时间指引读者咨询馆员。
B. 在公共区域注意站姿，请注意文明用语、礼貌服务。
C. 对于读者的不文明行为（大声喧哗、吃东西等）敢于及时予以地貌的提醒和制止（注意语气温和有礼貌）。
D. 每天我们会安排上图志愿服务值班组长巡视，请自觉遵守上图志愿者守则，维护志愿者良好形象。对于有明显违反服务守则等相关规定的行为，我们将视情予以提醒教育、警告或劝退等处理。
E. 路线引导问询等事宜注意使用整个手掌掌心朝上指引，不要用一个手指指点路线。
F. 请不要携带有色饮料或甜味饮料进入服务区域。
G. 请不要将手提电脑、pad等电子设备带入志愿岗位，服务岗位有特殊要求的除外。

（4）志愿者休息：
A. [bookmark: _Hlk116322876]服务每满一小时可以休息，一次休息离岗超过10分钟的，请报备带教老师或在岗馆员，知会邻近岗位志愿者帮忙照看。
B. 换岗时可在志愿者之家休息（座位有限也可至各楼层空位分散休息，注意不要穿志愿者工作服），原则上一次休息不超过30分钟。
C. 馆内无水杯，每层有饮水区和一次性水杯，建议自备水杯。
D. 在公共区域休息一定要将志愿者工作服脱下。

（5）志愿者用餐
A. 食堂开放的用餐时间为11:00-12:30，建议分时错峰用餐，请在该时间段内找到岗位馆员带领前往餐厅用餐。
B. 食堂路线：一楼北侧少儿馆门口（参观预约点旁边）的灰色大门刷门禁卡进入，c01-c02电梯下至B1，正对电梯的门，进门右转刷门禁卡进门。进食堂后左转前往排队，结束用餐后需将餐盘归还至取餐窗口左侧的餐盘回收处。
C. 餐券请妥存，一经遗失不可补。
D. 因食堂餐位有限和疫情防控要求，请尽量把用餐时间控制在30分钟以内。不要在食堂长时间聚集聊天，午休可至志愿者之家或场馆内空位。
E. 请严格注意餐券面额，注意不要超过15元！不可拼券！取餐时注意，食堂餐品卫生规定出餐后菜品不可回收，超额后会造成菜品的浪费，请大家理解配合！
F. 避免浪费，尽量用足面额，推荐搭配：一大荤（8.8）、一小荤（3.5）、一素（1.5）、一米饭（0.5）一汤（0.5）。
G. 避免与食堂工作人员争执，有问题可以反馈给值班组长。

（6） 团体服务证/志愿服务证填写
A. 请自行填写服务记录本并找岗位老师签字，填写注意事项：
B. 为方便统一管理，参与上图志愿服务统一一天按8小时；半天按4小时计算。
【时数】列请务必写明人次；
【内容】列写楼层+岗位内容，比如一楼引导、三楼协助；
【服务对象】列填楼层+场馆，如一楼少儿馆。
C. 填写完成后，交给岗位带教老师签字。

（7） 岗位签退:
A. 岗位签退时间是16:30，地点在1035。
B. 物资归还：志愿服务结束后，请务必将志愿者工作服和吊牌、团体服务证归还至1035室。
C. 个人志愿服务证请随身妥存，丢失后需过30天才能重新申领。
D. 志愿者网时长录入：
需要录入时长的，要提前完成注册、要提前完成注册、要提前完成注册：
注册方式1： 网站注册路径：*上海志愿者网个人志愿者注册https://sh.zhiyuanyun.com/app/user/register.php
注册方式2：微信注册：微信搜索上海志愿者小程序，点击“志愿者注册”
E. 二维码录入时长：每天下午16:00、16:30，可以扫码录时，验证码在1035值班组长处获取。

（8） 突发情况处理及报备：
A. 身体健康第一，如果您在岗期间有任何不适，请在第一时间告知我们的馆员或值班组长，随时可以休息。
B. 如您在岗期间看到发生任何可能的紧急情况或棘手事件等，也请第一时间联系您身边的馆员或志愿者值班组长。他们一定会妥善处理。公共事件一定交于馆员处理。

6、 常规排班（周末、节假日）志愿者福利说明：
A. 服务满一天的（9:30-16:30），提供午餐券一张。
B. 交通补贴：交通补贴单次服务10元。按照服务证记录的次数计算，因金额较少按年结算，每年11月初发放。
C. 志愿者网时长认证。



[bookmark: _Toc30746]
二、服务守则
上海图书馆（上海科学技术情报研究所）
志愿者服务守则

1. 弘扬“奉献、友爱、互助、进步”的志愿者精神。
2. 致力于卓越的知识服务，充分发挥图书馆——人民的终身学校的功能，努力营造全民读书的良好氛围，为提高市民科学文化素质作贡献。
3. 坚守“传承文明、服务社会”的初心，践行 “一视同仁，耐心细致，及时快捷，想方设法”的图书馆行业服务承诺。
4. 明确志愿者工作的意义，端正工作态度，树立志愿者良好形象。
5. 热心岗位服务，参加本志愿者服务队的服务活动，完成本志愿者服务队委托的任务。
6. 参加志愿者服务队的培训、调研及其他相关活动，努力提高志愿者自身的素质和服务水平。
7. 遵守上海图书馆上海科学技术情报研究所各项规章制度，服务所属部门的工作安排，做到不迟到、不早退、不串岗、不缺席。
8. 着装整洁，挂牌上岗，微笑服务，文明用语。
9. 向本志愿者服务队报告本人志愿服务情况，建立志愿者信息反馈渠道，以便监督和表彰。


[bookmark: _Toc10730]

三、东馆志愿者岗位基本职责

上图东馆常规志愿者岗位基本职责一览

少儿借阅区服务岗：
1. 协助馆员处理部分常见问题（门禁报警等）。
1. 协助整理书架。
1. 秩序维护、区域巡视及引导。
1. 指导读者使用各类设备。

一楼大厅引导服务岗：
1. 帮助未预约或无法预约读者完成现场预约。
1. 如读者进出门禁遇到报警拦截，引导至综合服务台处理。
1. 了解读者需求，引导读者使用电脑检索书目及各类自助设备。
1. 协助馆员将已满还书箱内的图书送入分拣。
1. 解决部分基础问题咨询并为读者进行一楼各功能区域引导。

二楼广播图书馆服务岗：
1. 区域巡视、协助馆员进行导览及帮助读者解决常规咨询。
1. 帮助读者使用各类设备。
1. 活动协助、主题馆服务（文献整理）

三楼阅读广场服务岗：
1. 协助馆员解答读者咨询及区域指引，协助处理门禁报警问题。
1. 指导读者使用电脑检索及手机借书等，如熟悉馆藏资源，可适时为读者推荐图书。
1. 维护图书馆秩序，劝阻不文明行为，协助进行防疫工作和卫生监督。
1. 协助馆员做好图书流通上架、信息反馈等工作。

四五楼主题馆服务岗：
1. 阅览展陈秩序巡视维护、服务引导。
1. 阅读引导：阅览区值勤、维护现场秩序，为读者提供借阅指导、咨询服务等。
1. 活动助理：担任公共教育活动助理，辅助工作人员处理现场事宜及突发情况。

历史文献中心主题馆服务岗：
1. 文献上架：协助进行图书分类、上架整理。
1. 展陈配合：展区导览、前台接待、指导读者使用多媒体展项等。
1. 阅读引导：阅览区值勤、维护现场秩序，为读者提供借阅指导、咨询服务等。
1. 活动助理：担任公共教育活动助理，辅助工作人员处理现场事宜及突发情况。

七楼阅读推广活动服务岗：
1、现场秩序维护。
2、解答读者咨询问题及引导读者走活动线路。
3、信息反馈、辅助馆员解决常规问题。

七楼讲解服务岗：
根据读者需要和活动安排，对东馆进行参观导览讲解。
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四、岗位服务要求

上海图书馆（上海科学技术情报研究所）
志愿者岗位服务要求

1. 着装规范：	佩戴志愿者挂牌。
2. 言行要求：	图书馆需要营造一个相对安静的环境，除必要的工作交流，请做到保持安静、坚守岗位，非必要切勿擅自串岗或来回走动。
3. 问题应对：遇到无法回答的问题，不可主观臆测，需引导读者至工作人员处咨询或询问工作人员后再处理。
例如，“您好，我是志愿者，这个问题请您咨询馆员。”
4. 特别注意：在岗期间请多留意岗位与读者的需要，不要做与岗位无关的事情，如看书、写作业、玩手机、刷视频等，尤其注意规范手机和电子设备的使用。
5. 请保持工作区域与设备的清洁，如有纸片掉落等情况，请及时清理。
6. 根据馆员的指导要求操作设备，确保安全有序服务。
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五、东馆各楼层场馆分布及功能介绍

1F设置少儿服务区、无障碍阅览室、综合服务大厅（包括文创书店、咖啡服务）。
2F设置报刊阅览区、乐龄（老年人）服务区。
3F阅读广场聚焦阅读传播，将基于多语种、多载体的馆藏文献及各种数字化手段的运用，为大众提供智慧化借阅服务。
4F各主题馆聚焦读城空间，围绕人、家庭、城市、全球的思路进行展陈布局，设置通志馆、地方文献馆、家谱馆、名人手稿馆、全球城市馆、法律图书馆。
5F各主题馆聚焦科学素养与人文素养（文化艺术修养、信息科学素养等）进行展陈布局，设置音乐主题馆、表演艺术馆、艺术图书馆、设计图书馆、健康生活馆、前沿科技馆。
6F社科馆聚焦社会科学，设置社科成果阅览区、社科经典品读区、学会特色活动区和社会科学普及区。
[bookmark: _GoBack]7F城市客厅提供观景、休憩的舒适阅读场所，阅读推广区开展品牌主题阅读推广活动，构筑提供知识学习交流的第三空间。馆藏精品展展出上图最重要或最有影响的珍稀图书文献藏品开幕展。
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六、东馆常见问题Q&A

1. Q：入馆是否需要预约
A：目前入馆已无需预约，但各项活动、展览、参观、座位等仍需预约。入馆可刷身份证、社保卡、随申码、读者证、二维码读者证、预约码等。
2. Q：我借了书没带走/我还了书还在卡里（书在馆，仍在读者卡内）
A：请提供您的读者证号/身份证号为您查询（卡内相关图书信息，书名、条码号），会将相关图书信息转发给负责老师，由他们帮您在书架上寻找，找到后帮您归还即可。也请您在家也一并找找。
3. Q：停车需要预约吗，怎么收费
A：现在停车已不需要预约，收费标准为20分钟内免费，首小时8元，之后每半小时4元，封顶64元。
4. Q：我们单位一行人想来参观
A：请在工作时间联系相关负责部门（阅读推广中心，分机号87132）
5. Q：我们公司想租借一块场地来办活动
A：请在工作时间联系相关负责部门（会展中心，分机号81102）
6. Q：我们是XX图书馆，想来东馆调研
A：请在工作时间联系相关负责部门（党建办，分机号67032）
7. Q：东西落在东馆了没带走
A：为您转接失物招领处（分机号81045）
8. Q：怎么办证/退卡
A：成人办证请携带好个人有效期内身份证，港澳居民携带好港澳通行证，台湾居民携带好返乡证，外籍人士携带好护照。（必须携带原件，照片、截图、复印件不可）
少儿办证请携带好身份证或户口簿，非大陆居民需携带的证件类型要求与成人一致。
代办需出示本人及代办人两人有效证件。
上海地区公立学校就读的中小学生可直接凭市教委发放的电子学生证作为读者证使用，小学、初中电子学生证视作少儿读者证；高中电子学生证视作成人读者证。
退卡/退押金请前往押金实际缴纳的分馆办理。如有疑问请在工作时间致电咨询。
（其余未提及的问题建议读者来柜台咨询）
9. Q：（借还书相关）
A：每证最多外借15册图书（点读笔、电子阅读器视作一册图书），借期28天，可在28天之内续借一次。成人、少儿借阅规则相同。
东馆外借的图书可在全市各分馆归还；淮海路参考外借图书可在东馆一楼综合服务台归还；分馆图书可在东馆归还；淮海路馆外借的电子阅读器请归还至东馆一楼综合服务台，东馆外借的电子阅读器请归还至三楼阅读广场；点读笔请归还到东馆少儿区
10. Q：图书逾期了怎么办
A：上海图书馆自2023年7月1日起恢复收取逾期费，相关政策及公告可在上海图书馆官网、微信小程序查看，收费标准为普通外借、少儿外借（含电子阅读器、点读笔等）每册（件）每天0.2元；参考外借每册每天0.5元。卡内图书逾期的情况下，需归还逾期图书并缴纳逾期费后方可继续使用读者证。如有疑问，请在工作时间致电相应部门了解情况。
11. Q：享借借的书要怎么取/还
A：享借图书您可快递下单送书上门，也可线下自提，自提点在上图东馆南门旁取书柜。一般下单后3-5天送到取书柜，书送到后会给您发送短信验证码，凭验证码开柜取书。三天内如未取走，图书将会回收。享借图书的归还可在小程序内下单快递上门取书，也可在各个分馆线下归还。详情请咨询38270091。
常用电话：
东馆陆家嘴物业83000（东馆设备设施相关问题，此分机仅对内部，不对外）
物业安保中心（东馆）87191、87391、87591
通志馆68775971
社联68367790
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