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Naszados Edit

Ugyfélkapcsolat-menedzsment konyvtari

koérnyezetben

Az iigyfélkapcsolat-menedzsment egyik ,,alapelve, hogy az iigyfelek kivétel nélkiil kiilon-
béznek egymastdl. Kiilonb6z6 szolgdltatasokat vesznek igénybe, azokat kiilbnb6z6 célra
hasznaljak” — a kényvtar igényeihez szabhato informaciés rendszereknél ezt ugy fordit-
hatjuk le rugalmasan, hogy ahany koényvtar, annyi adatszerkezeti, megjelenitési, keresési
megoldas ugyanabban az integralt konyvtari rendszerben.

A vallalatoknak a hatékony mikddéshez sziksé-
glk van az ugyfelek elégedettségének vizsgalata-
ra, fokozdsdra, amihez segitséget nyujtanak a
CRM (Customer relationship management = Ggy-
félkapcsolat-menedzsment) rendszerek, amelyek
egyike a PIVOTAL CRM szoftver. A PIVOTAL
megoldasait a vilag 35 orszagaban tébb mint 1500
véllalat alkalmazza, olyanok, mint az Ericsson, a
HarperCollins Publishers, a Deutsche Bank, a
Deloitte & Touche.

A PIVOTAL lehetévé teszi az Ugyfelek altal kez-
deményezett kapcsolatfelvételek kezelését, és
rogzitésiket az interneten keresztil. A rendszer-
ben igy a vallalat rendelkezésére allnak az Ugyfe-
lek bejelentett problémai, kérdései, elvarasai, va-
lamint az azokra adott vélaszok. Mivel minden
vallalat szamara az Ugyfelek a legfontosabbak, a
PIVOTAL segitségével a vallalat hatékonyabban
tudja Oket kiszolgalni, és attekinthetébben tudja
kezelni Ggyfélkapcsolatait. A problémak, kérések
elemzésével kiszlrhetdk és orvosolhaték az lgy-
félkapcsolat gyenge pontjai.

Az emlitett vallalatoknal senki sem csodalkozik egy
ilyen eszk6z hasznalatan, kdnyvtari kérnyezetben
azonban hasonléra csak elvétve talalunk példat. A
kdényvtarakban gyakorta hallani, hogy a szoftvert
forgalmazo6 cég nem siet a segitségukre, ha gond-
juk van a rendszer hasznalataval. A profitorientalt
piacon altalaban jellemzd, hogy a cél a termék
eladasa, az Ugyfelekre valé odafigyelés masodla-
gos. A sikeres cégek, ahogy a szakirodalomban
olvashatjuk, figyelembe veszik az lgyfelek egyedi
igényeit, megprébalnak személyre szabott arut
és/vagy szolgaltatast nyujtani, valamint hosszu
tavu, stabil Ggyfélkapcsolatot kiépiteni. Ezért ve-
zette be a PIVOTAL szoftver haszndlatat az Ex
Libris cég, amelynek mindig fontos volt felhaszna-

I6inak véleménye, és igényeik figyelembe vétele a
fejlesztéseknél. 2006 utolsé negyedévétdl az EX-
LH Kft. a kdvetkezd rendszereihez fliz6d6 Ugyfél-
kapcsolataiban hasznalja a szoftvert: ALEPH,
Metalib, SFX, Digitool, ARC. Az Ugyfelek jobb ki-
szolgalasa mellett az sem elhanyagolhaté szem-
pont, hogy igy a termékeket forgalmazé6 vallalat
(Ex Libris) részletesebb informaciokhoz jut az lgy-
felek problémairdl, elégedettségérdl, mely informa-
cidkat aztan hasznositani tudja a rendszerek fej-
lesztéséhez.

A PIVOTAL CRM rendszerben az egész vilagra
kiterjed6 Ugyfélkor kérdéseit, kéréseit, problémait
egységes rendszerben menedzselik a szintén az
egész vilagot behal6zé tamogatd/ellatd (support)
kbézpontokon keresztil.

A rendszerben egy tudasbazis all a felhasznaldk
rendelkezésére. Ha belépnek a rendszerbe, a tiz
legfontosabb tudasbazis-dokumentum, valamint az
utobbi 120 napban k6zolt technikai dokumentumok
jelennek meg képernydjik jobb oldalan, amelyek
az altaluk hasznalt rendszerekkel kapcsolatos
felhasznaldi kérdéseket, valamint az azokra adott
vélaszokat tartalmazzak. Ezek segitségével masok
kérdéseibdl is okosodhat a kutakodd felhasznald
(igaz, a nemzetkdziségre vald tekintettel a doku-
mentumok angol nyelviiek). A felhasznaldk tajé-
koztatdsara szolgalnak tovabba a folyamatosan
bévild, a rendszerek fejlesztésével, a tdmogatd
feladatok ellatasaval, valamint a tovabbképzéssel
foglalkozé, szakemberek 4&ltal készitett oktatasi
anyagok, technikai segédletek.

A felhasznal6 azonositas utan lép be a rendszerbe
(megkulénboztethetd csak ,nézel6dd” és ,ird” fel-

* (http://www.microsoft.com/hun/Dynamics/crm.mspx)
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2. dbra A felhasznal6 eseményei

hasznald), latja az altala elkildétt, még folyamat-
ban lévé kérdéseket, kéréseket, és azok statusat
(1. &bra).

A felhasznalo6t e-mailben is értesitik az elkildott és
a rendszerbe beérkezett kérésérél, valamint a
valaszokrél. A problémaval kapcsolatos tovabbi
kérdés-felelet azonban nem a levelezérendszer-
ben, hanem a PIVOTAL-ban torténik. A felhaszna-
|6 megnézheti a korabbi eseményeket is, s6t nem-
csak sajat kéréseit (2. abra), hanem azokat is,
amelyeket intézménye mas, jogosultsaggal rendel-
kez6 dolgozoja kuldott.

Csatolt dokumentumot is flizhet a problémajelzés-
hez mind a felhasznald, mind a tamogaté munka-
tars, amely a probléma alaposabb megértésére,
illetve a megoldas dokumentalasara szolgal. A
csatolt fajl JPEG képerny6kép, Word vagy egyéb
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szoveges dokumentum lehet. A felhasznaloktdl a
PIVOTAL-ba érkez6 kérdések, kérések nagy része
az ALEPH rendszer rugalmassagat bizonyitja. Az
ALEPH-ben a koényvtar igényeinek megfeleléen
alakithatok ki a keresést vezérl6 tablak, az adatbe-
viteli Grlapok, a megjelenitési formak. Ezekhez a
rendszert alaposan ismer8 rendszerkdnyvtarosra
van szikség. A legtdbb koényvtar azonban nem
engedheti meg maganak megfeleld szakember
alkalmazasat, ezért tébbnyire a tamogatd segitsé-
gét kéri, ha az adatszerkezetben, vagy a megjele-
nitésben valamilyen modositasra van sziikség.

A rendszert jelenleg angolul hasznaljuk (hazai
felhasznaldink részletes magyar nyelv(i hasznalati
utasitast kapnak). A magyar partnerek mindazon-
altal magyarul irjdk meg problémaikat, és magyarul
is kapnak rajuk valaszt; a megindult szolgaltatas-
nal ez nem okozott gondot.
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Uj esemény beirasakor a felhasznalé a kovetkez6

kategoriakba sorolhatja be kérdését, kérését:

o konfiguracidval kapcsolatos (Configuration and
Setup);

¢ hibajelentés (Defect Report);

o fejlesztési kérés (Enhancement Request);

e egyéb ok (Other Causes).

A termék és a modul kivalasztdsa utan a megoldas
surgdsségét is lehet jelezni (normal, sirgés, na-
gyon surgds, raér), és a valaszra varonak meg kell
hataroznia a probléma tipusat:

o altalanos érdeklédés (General inquiry);

¢ hibajelentés (Defect report);

o fejlesztési kérés (Enhancement request);

o dokumentacio hianyzik (Document fault);

o oktatas kérés (Training request);

¢ panasz (Complaint);

e verzidvaltas (Upgrade);

¢ implementalas (Implementation);

¢ hardver-/windows-probléma (H/W problem);

¢ tudasbaziscsere (KB changes).

A problémanak rdvid, azonositasra szolgaldé cimet
kell adni, majd részletesen le kell irni. Felhasznalo-
ink mar megszoktadk, hogy az egyértelmi ellen-
Orizhetéséghez bibliografiai rekorddal kapcsolatos
gondnal rendszerszamot kérlnk, kolcsdnzéssel
kapcsolatosnal olvaséi vonalkddot, és kdlcsénzési,
visszahozatali datumot. Ha a leirds nem egyértel-
md, elkezdédik a kérdezz-felelek, a mikoddést
meghatérozé paramétertdbla egy-egy részének
elkuldése, értelmezése stb.

Az integralt rendszerben barmilyen adatszerkezeti
modositas, bar a kdnyvtar kérésére torténik, ter-
mészetesen csak az § elézetes jovahagyasa utan
végezhetd el a szerverén. Ha meghatarozza, hogy
milyen valtoztatasokat kér a rekordokban, akkor a
kitoltott és modositott fajlt a feltdltés elétt a fel-
hasznalé megkapja ellendrzésre, és csak az elfo-
gadas utan térténik meg a modositas.

Ha a felhasznal6 oktatast kér, akkor az idépont és
a részletek egyeztetése szintén e rendszerben
térténik. Ha a kliens valamilyen, a PIVOTAL do-
kumentumai kdz6tt nem talalhaté oktatasi anyagot
kér, azt szintén a rendszerben kulldjuk el, amely
igy késébb is visszakereshetb.

Az EX-LH Kft. az Ex Libris termékek ella-
té/tamogatd iroddja, amely nemcsak a magyar,
hanem a roman, ukran és 6rmény felhasznaldkat
is kiszolgalja (tébb mint 40 intézményt, amelyek

nem HUNMARC, hanem UNIMARC vagy
USMARC feldolgozasi szabvanyt kdvetve dolgoz-
nak). A szoftver- és terméktamogatas két szinten
valosul meg. Az elsd szinten a tdmogato iroda latja
el a felhasznal6i igényeknek megfelelé szakértéi
tdmogatast és problémamegoldast, ha pedig erre
nem képes, vagy a beérkezett kérés, kérdés meg-
vélaszolasa nem az ¢ feladata, akkor a kdvetkezd
szintre, az Ex Libris szakértdi csoportjahoz kerul.

Ha a kérdést, kérést tovabb kell kuldeni, akkor
munkatarsaink leforditjdk (hazai felhasznaloknal
magyarra) a bekuldoétt leirast, majd ugyanezt teszik
a visszaérkezett valasszal. A rendszerben az ese-
mény statusa folyamatosan valtozik, amirél mind a
felhasznalé, mind a problémaval foglalkoz6 tamo-
gaté munkatars automatikus e-mail Gzenetet kap.
Az esemény statusa példaul W4l (waiting for
information), ha a tdmogaté iroda valaszol, és visz-
szaigazolast, vagy adott kérdésre valaszt var, az a
felhasznal6 valasza utan automatikusan megvalto-
zik. A felhasznalé a statusok alapjan sajat képer-
nyGjén is kdvetni tudja kérdéseinek, kéréseinek
allapotat. Ha meg van elégedve a valasszal és az
elvégzett mddositasokkal, az eseményt 6 is lezar-
hatja.

A PIVOTAL-ban a tamogatd oldalon, vagyis az
ugyfélkapcsolat menedzselésénél, minden tamo-
gaté munkatarsnak sajat bejelentkezési neve van.
Az Ex Libris valamelyik termékét hasznal6 intéz-
mények is benne vannak a rendszerben, az ellaté
irodahoz kapcsolva. Az intézményeknek azok a
munkatarsai szerepelnek a kapcsolattartok kozott,
akiket a konyvtar felhatalmazott, hogy kérdéseket,
kéréseket fogalmazzanak meg, és kuldjenek el a
tamogatohoz.

A tamogato iroda altal hasznalt partnerfelllet is
tartalmaz egy tudasbazist, valamint oktatasi, tech-
nikai dokumentumokat, amelyek a rendszer for-
galmazasara, a tadmogatdéi feladatok elladtasara
vonatkoznak. A felhasznaloktol beérkezd kérdést,
kérést a leiras elemzése alapjan kapja meg a téma
szakértbje, ezzel a tovabbiakban 6 foglalkozik. Ha
a megoldast a szoftver nem megfelel6 ismerete,
vagy valamilyen hibaja miatt a helyi tdmogaté nem
tudja megadni, a probléma az illetékes Ex Libris
szakért6i csoporthoz kertil.

A rendszerbe valo bejelentkezés utan latszik a
beérkezett, de még nem kiosztott kérdés, kérés,
valamint a személyhez tartozé folyamatban 1évé
események, aktudlis statusukkal (3. &bra).
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4. abra Egy esemény kovetése

A folyamatban lévé események listajabol kiva-
laszthatjuk azt, amellyel foglalkozni akarunk. Ekkor
megjelenik az esemény addigi torténete, és a ta-
mogatd az utolsd kapott valaszt megnyitva vala-
szolhat r4, megvilagithatja a kérdéssel kapcsolatos
tovabbi szemponto(ka)t. Az esemény megvalaszo-
lasakor a rendszer automatikusan a szdveghez
rendeli a datumot és az eseménnyel foglalkozé
nevét (4. abra).

Az oktatasi és technikai dokumentumok a rendsze-

rek szerint listazhatok, megnézheték, és szikseg
szerint letdlthetdk (5. abra).
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A targyalt rendszer a korszerl technikai alkalma-
zasnak koszonhetben lehetévé teszi az tgyfélkap-
csolat gyors, atlathaté menedzselését. A kérdések,
kérések, problémak elemzésével a tdmogatd iroda
fel tudja mérni azt is, hogy milyen jelleg(i oktatasra,
dokumentacidéra van sziksége a felhasznaléi cso-
portoknak a rendszerek még jobb, teljesebb kori
hasznalatahoz.

Az Ex Libris Gzletpolitikaja, hogy a fejlesztéseknél
figyelembe veszi a felhasznaldk igényeit, kivansa-
gait. A termék hasznalatanak bevezetésével a
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5. abra Tamogatoéi dokumentumok jegyzéke

felhasznaldi igények, elvarasok még pontosabb
nyomon kdévetésére van lehetéség, és a rendszer-
be érkezett kérések, kérdések elemzésével a leg-
inkabb érintett terlleteket tudja kiszlrni és beépi-
teni fejlesztési stratégiajaba.

A felhasznalok is nyernek a rendszer hasznalata-
val, mivel rendelkezéslkre all a felhasznal6i kér-
désekre, kérésekre adott valaszok alapjan |étrejo-
v6 tudasbazis. A felhasznal6 példaul megkeresheti
a tudésbazisban, hogy hogyan kell egy olyan, fél-
évenként megjelend folydirat megjelenési mintajat
(853 MARC mezdkkel) elkésziteni, amelynek csak
Osszevont tavasz/nyar, 8sz/tél megjeldlése van,
vagy hogy van-e megoldas a kdlcsén lévé doku-
mentum hosszabbitasakor fellépd problémajara.

Irodalom

ePartner User Guide. Ex Libris Ltd., 2006.

eService Customer Guide. Ex Libris Ltd., 2006.
Ugyfélkapcsolat-menedzsmenttel kapcsolatos cikkek,
tanulmanyok.
http://www.gmconsulting.hu/inf/cikkek/cikkek.php

Beérkezett: 2007. Il. 21-én.

Naszados Edit

az EX-LH Kft. munkatarsa, felel az
ALEPH rendszer rendszerkényvtarosi
feladatainak ellatasaért, és oktatja a
rendszert Magyarorszagon és kulféldon.
E-mail: editna@t-online.hu

11. ECDL-konferencia

European Conference on Research and Advenced Technology for Digital Libraries

Budapest, 2007. szeptember 16-21.
Szervezd: MTA SZTAKI
Tovabbi informaciok:

Honlapok: http://www.ecdl2007.org, http://dsd.sztaki.hu

E-mail: office@ecdl2007.0rg, zsivnovszki@sztaki.hu
Telefon: +36-1-279-6105
Fax: +36-1-279-6200
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