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Ucinkovita, jasna in odkrita
komunikacija je temelj



Splosno znano

* ne bomo si nujno zapomnili vsebine pogovora, si bomo pa zagotovo
zapomnili obcutke, ki so se nam ob tem vzbudili; vecCina ljudi se
spomni le od 25 % do 50 % tega, kar slisi

* vsako podjetje, institucija, knjiznica ...
— se mora najprej zavedati dejstva, da je njen obraz prav ekipa, ki
skrbi za stike s strankami, in
— mora presoditi, ali obstaja moznost izboljsav
* komunikacija ni kljukica, ko jo oddelas in se nato posvetis drugim

opravilom; je integralni del jedra organizacije, tega kar smo in kam
zelimo priti



Vzpodbuda

»Ni dovolj, da smo odzivni.
Ni dovolj, da postrezemo s pravo vsebino.

Pomembno je, da se vsak posameznik pocuti, da je za nas na prvem
mestu, in to je tisto, kar dobro storitev spremeni v odlicno. «

Andrej Grcman; Odmev €L,
J (AYH)

https://pixabay.com,



Uporabnik : ponudnik

e uporabnik storitve pomoci
— vse bolj zahteven
— informacijo ali storitev pricakujejo takoj
— na preprost in prijazen nacin, brez nepotrebnih zapletov
e ponudnik storitve pomoci
— izhaja iz zelja oz. pricakovanj vsakega posameznika: biti slisan,
cenjen, sprejet in se dobro pocutiti
— nudi odlicno podporo, Ce je:




In kaj naj obvlada

skrb za vsakega posameznega uporabnika
razumevanje potreb uporabnika
graditi zaupanja vredne in dobre odnose, ki temeljijo na zaupanju

skrb za ohranitev dobrega imena blagovne znamke COBISS, ki mora
vzbuditi zaupanje uporabnika,

bolje je priznati, da nekaj ne deluje, kot pa to skriti



Odlicen servis pomoci (klicni center)

Zaposluje sodelavca, ki

* zna poslusati
— dobro poslusanje pomaga pri izogibanju nesporazumom,
hitrejSemu resevanju tezav s storitvami in vecji ucCinkovitosti.
* je pozoren

— na vse podrobnosti, ki jih uporabnik posreduje, omogoca natancno
usmerjanje na tezavo in se izogne napacnhi komunikaciji

— zagotovi, da ostane dialog smiseln in prilagojen vsakemu
uporabniku



Odlicen servis pomoci (klicni center)

Zaposluje sodelavca, ki
e je potrpezljiv
— ena najpomembnejsih vescin
* je empaticen
— pokaze uporabniku, da je dragocen
— pokaze uporabniku, da se njegove pritozbe jemljejo resno
* ima jasne komunikacijske sposobnosti

— uporaba jasnega jezika, brez slenga, posebnega zargona,
godrnjanja



Odlicen servis pomoci (klicni center)

Zaposluje sodelavca, ki
e je sposoben uporabe pozitivhega jezika
— med najbolj zazelenimi vesCinami
* je vesC resevanja tezav
— priti do jedra tezave in takoj preiti do prave resitve

* ima pozitiven odnos

— pomaga sodelavcem, da se izognejo izgorelosti, ostanejo
motivirani, ohranijo dobro delo in visoko raven produktivnosti



Odlicen servis pomoci (klicni center)

Zaposluje sodelavca, ki
* je prilagodljiv in fleksibilen
— da se prilagodi zahtevnim situacijam, ki se lahko pojavijo
* zna upravljati s casom
— vkljuCuje pametno nacrtovanje, postavljanje realnih ciljev, dajanje

prednosti dnevnim aktivnostim, zmanjsanje prekinitev in prenos
nalog

— ucCinkovito obvladovati delovho obremenitev, spostovati roke,
vzdrzevati visoko zmogljivost, povecati produktivhnost in
obvladovati vecCopravilnost



Kako izboljsate interakcijo z uporabniki

krepite komunikacijske vescine
ste na voljo na veC komunikacijskih kanalih

resno upostevanje povratnih informacij in izboljsanje storitve na
zahtevo uporabnika

usposabljanje sodelavcev klicnega centra, da cim bolje izkoristi svoje
sposobnosti

poskrbite, da razumete zahteve svojih uporabnikov



Komunikacijsko orodje

e uspeh izhaja iz uporabe pravih orodij
— moznost kontakta po razlicnih komunikacijskih kanalih
O pregledna spletna stran,
O brezplacna telefonska stevilko,
O dosegljivost zunaj delovnega Casa,
O preverjanje zadovoljstva ipd.

— se tako trendovsko in super orodje, lahko zgresi ciljno obcinstvo ali
cilj nasploh
— napacno orodje lahko povzroCi zamujene priloznosti ali celo
ustvarja nove izzive, ki nam se bolj otezijo zivljenje
Pa vendar:
Ce ¢akate da bo polno, ne boste nikoli zaceli



IZUM-ov klicni center (KC) 333

e sistema COBISS povezuje 1457 knjiznic iz 8 drzav
* nadan 22.7.2024 v mrezi COBISS.net priblizno 6665 knjiznicarjev
* ima vec kot dva milijona uporabnikov — strokovna in laicha javnost



KC znotraj IZUM-a

» Sektor Upravljanje servisov

— oddelek Promocija — USEp

— oddelek Operativnost aplikacij — USEo
» TEH HD

— oddelek Izobrazevanje — USEi
» |ZO HD

— oddelek Uporabniski servis — USEu
» KC — USEuK
» Implementatorji — USEul



Institut informacijskih znanosti
2000 Manbar. Presernova 17, Slovenija

Organizacija in
pravila delovanja
UporabnisSkega
servisa

© IZUM, Poklici 333, 23.—24. oktober 2024

KAZALO VSEBINE

1 Organiziranost skupine
1.1 USEul

—

1.2 USEuK

b

Dodatek A: Zadolzitve in specializacije sodelavcev.
Dodatek B: Navodila za komuniciranje po telefonu

Dodatek C: Navodila za komuniciranje v klepetu

o -1

©IZUM, 13. 5, 2024, POM-NA-I-54, V23
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Komunikacijsko orodje: telefon

e uporabnikom na voljo pomoc po telefonu (0)2 25 20 333

» povezanost KC z ostalimi oddelki/sektorji omogoca, da KC resuje tudi
kompleksnejse tezave in ne odgovarja zgolj na rutinska vprasanja
uporabnikov



Komunikacijsko orodje: E-posta in portal
Podpora IZUM

e spletni portal ,
— azurno spremljati status svojih zahtevkov



mailto:podpora@izum.si
https://jiraizum.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/50

Navodila za komuniciranje

BLOG f X in ‘ Poi3éi na tem spletnem mestu Q =]

It COBISS S| BRI ISt 0COBISSU  COBISSnet

DOKUMENTACIJA ZA UPORABNIKE IN VIDEO NAVODILA

Vsebine e-prirotnikov so usklajene z delovanjem trenutno veljavnih verzij programske opreme COBISS in bodo veljale tudi za vse naslednje verzije programske opreme do preklica ali do objave
nove elekironske verzije prirofnika

Uporabnik lahko uporablja izbrani prirocnik prek zaslonskega prikaza ali ga natisne za uporabo v okviru knjiznice oziroma ustanove, ki je podpisnica Pogodbe o sodelovanju v sistemu
COBISS.SI

COBISS3  COBISSLib  COBISSCat  COBISSEla  COMARC | Navodila

Pravila za dologitev fizicne oblike gradiva POF

MREZA COBISSNET POGOSTA VPRASANIA PISKOTKI
IZUM MEDIJSKO SREDISCE (logotipi, prenosi .) VARSTVD OSEBNIH PODATKOV
CENIK VIDED me IZIAVA 0 DOSTOPNOSTI

@ 2018 - 2024 —Institut informacijskin znanosti, Maribor

e s Y e i

telefonske klice, predlagamo, da predmet (Subject:) vsebuje akronim vase knjiznice in kratko
opredelitev zahtevka. Sporo¢ilo naj bo razdeljeno po natanéno in jasno opisanih to¢kah. Po
potrebi se lahko doda tudi kratka obrazlozitev posamezne zahteve ali predloga z definiranjem
referenc¢ne literature (standardi, predpisi ...).




Detektivsko delo

knjiznica.xxx@guest.arnes.si
Pozdravljeni,

prosim za vnos ucbenika Studio 21 A2, letnik 2022.
Danes ga dostavimo.

Hvala in lep pozdrav



Komunikacijsko orodje: Referencni servis Vprasaj
knjiznicarja (RSVK)

e postavljanje vprasanj po e-posti in preJem odgovora po e-posti v 24
urah Od pOﬂEdEljka dO petka NUK - Narodna in univerzitetna knjidnica

UKM - Univerztetna kn|Znica Manbor

Centraina tehniska knjiznka, Ljubljana

L ntraina ek Ka kI 3
~ INa medk Kniji
L na knidnica Ljubkana
} na KniZnka Livdiana i
K fan xa knign
SIKJES - Obdinska knjiZnica Jesenike
® klepEt V ZlVO ZUM - Instiaut informac gskih znanost

— je spletna storitev IZUM-a ze od Ieta 2005

— sodelavci (4 dopoldne, 1 popoldne in v soboto) odgovarjajo v Zivo vsak
delovnik med 9. in 20. uro ter v soboto med 9. in 13. uro.



Ostale komunikacijske poti

* preko spletne strani COBISS.SI — bralci,
COBISS.SI = knjiznicariji,

COBISS.SI — avtorji/raziskovalci,
COBISS.SI — Pogosta vprasanja — razno,

* prek druzbenih omrezij Twitter, LinkedIn; Facebook ipd.



Kdo je za 333

* na prvi bojni Crti »stojijo«

Alenka Likar Mastnak Aljaz Vobic Alenka Resman Apolonija Marolt

Zupan
Anamarija Lesnik Bostjan Krajnc Branka Mlakar Stok Darinka Sesko
Robert Belec Miran Lesic Ester Manetti

Zdenka Stiplosek

vodja oddelka vodja oddelka vodja oddelka
+ 6 sodelavcev + 2 sodelavca
implementatorjev




Tudi v »krizi« prijazni?!

O
NEW UPDATE NEW VERSION




RSVK

© IZUM, Poklici 333, 23.—24. oktober 2024
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Jira zahteve
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Telefonski klici
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lzobrazevanje

tecaji
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Dihamo z vami

Pisite, »jamrajte«, kritizirajte, vztrajajte
AMPAK

vedno podkrepite s konkretnimi primeri, argumentirajte ...

%‘i‘?@f QLahko pa tudi POHVALITE ... saj veste, »pade«




Se smo »Ml« in $e bomo nekaj ¢asa




HVALA ZA PRILOZNOST IN POZORNOST !

© IZUM, Poklici 333, 23.—24. oktober 2024



Komuniciranje z IZUM-om

e Klicni center: +386 (0)2 25 20 333

* Pon.—pet. 7.30-20.00, sob. 7.30-13.00

* E-naslov: podpora@izum.si

f COBISS — poti do znhanja

COBISS (@COBISSNET)

u COBISS — poti do znanja

@
In COBISS/IZUM — Institut informacijskih znanosti, Maribor

BLOG Blog coBiss | Poti do znania

Hvala!

E Regional Centre for
: Library Information Systems and
« Current Research Information Systems

. Regionalni center za knjizni¢ne
. informacijske sisteme in informacijske
sisteme o raziskovalni dejavnosti

United Nations .
Educational, Scientific and .
Cultural Organization . _IZUM_



mailto:podpora@izum.si
https://blog.cobiss.si/
https://www.facebook.com/COBISS.SI/
https://www.linkedin.com/authwall?trk=bf&trkInfo=AQHS7LKU37JqsQAAAX1bMpdww9U3UePkYz30Tg_NVY4Oo1ewNAjwUusmMzeAGhlfVHnxJiJ4gp4ogpghvDbuypM47FaFlQ5U_hQgX0SEY9AbCEQbZdKJxF0jNklilzuJC8CvVsg=&originalReferer=&sessionRedirect=https%3A%2F%2Fwww.linkedin.com%2Fcompany%2Finstitute-of-information-science%2F
https://www.youtube.com/c/COBISSpotidoznanjaIZUMMaribor/videos
https://www.facebook.com/COBISS.SI
https://www.facebook.com/COBISS.SI
https://twitter.com/COBISSNET
https://www.youtube.com/c/COBISSpotidoznanjaIZUMMaribor/featured
https://www.youtube.com/c/COBISSpotidoznanjaIZUMMaribor/featured
https://www.linkedin.com/company/institute-of-information-science
https://www.linkedin.com/company/institute-of-information-science
https://blog.cobiss.si/
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