Naszados Edit

Ugyfélkapcsolat-menedzsment kényvtari

kornyezetben

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

A vallalatoknak a hatékony miikddéshez sziiksé-
gik van az ugyfelek elégedettségének vizsgalata-
ra, fokozasara, amihez segitséget nyujtanak a
CRM (Customer relationship management = {gy-
félkapcsolat-menedzsment) rendszerek, amelyek
egyike a PIVOTAL CRM szoftver. A PIVOTAL
megoldasait a vilag 35 orszagaban tébb mint 1500
vallalat alkalmazza, olyanok, mint az Ericsson, a
HarperCollins Publishers, a Deutsche Bank, a
Deloitte & Touche.

A PIVOTAL lehetbvé teszi az ugyfelek altal kez-
deményezett kapcsolatfelvételek kezelését, és
rogzitésuket az interneten keresztil. A rendszer-
ben igy a vallalat rendelkezésére allnak az ugyfe-
lek bejelentett problémai, kérdései, elvarasai, va-
lamint az azokra adott valaszok. Mivel minden
vallalat szamara az lgyfelek a legfontosabbak, a
PIVOTAL segitségével a vallalat hatékonyabban
tudja 6ket kiszolgalni, és attekinthet6bben tudja
kezelni ugyfélkapcsolatait. A problémak, kérések
elemzésével kiszlrheték és orvosolhatdék az lgy-
félkapcsolat gyenge pontjai.

Az emlitett vallalatoknal senki sem csodalkozik egy
ilyen eszk6z hasznalatan, konyvtari kérnyezetben
azonban hasonldra csak elvétve talalunk példat. A
kdnyvtarakban gyakorta hallani, hogy a szoftvert
forgalmazoé cég nem siet a segitségtikre, ha gond-
juk van a rendszer hasznalataval. A profitorientalt
piacon altalaban jellemz8, hogy a cél a termék
eladasa, az lgyfelekre valé odafigyelés masodla-
gos. A sikeres cégek, ahogy a szakirodalomban
olvashatjuk, figyelembe veszik az lUgyfelek egyedi
igényeit, megprobalnak személyre szabott arut
és/vagy szolgaltatast nyujtani, valamint hosszu
tavu, stabil lUgyfélkapcsolatot kiépiteni. Ezért ve-
zette be a PIVOTAL szoftver hasznalatat az Ex
Libris cég, amelynek mindig fontos volt felhaszna-

I6inak véleménye, és igényeik figyelembe vétele a
fejlesztéseknél. 2006 utolsd negyedévétdl az EX-
LH Kft. a kovetkezd rendszereihez f(iz6d6 tgyfél-
kapcsolataiban hasznalja a szoftvert: ALEPH,
Metalib, SFX, Digitool, ARC. Az lgyfelek jobb ki-
szolgalasa mellett az sem elhanyagolhaté szem-
pont, hogy igy a termékeket forgalmazé vallalat
(Ex Libris) részletesebb informacidkhoz jut az tgy-
felek problémairdl, elégedettségérdl, mely informa-
ciokat 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)
kdzpontokon keresztil.

A rendszerben egy tudasbazis all a felhasznaldk
rendelkezésére. Ha belépnek a rendszerbe, a tiz
legfontosabb tudasbazis-dokumentum, valamint az
utobbi 120 napban kozolt technikai dokumentumok
jelennek meg képernydjuk jobb oldalan, amelyek
az altaluk hasznalt rendszerekkel kapcsolatos
felhasznaldi kérdéseket, valamint az azokra adott
valaszokat tartalmazzak. Ezek segitségével masok
kérdéseibdl is okosodhat a kutakodd felhasznald
(igaz, a nemzetkdziségre vald tekintettel a doku-
mentumok angol nyelviek). A felhasznalok taje-
koztatasara szolgalnak tovabba a folyamatosan
bévild, a rendszerek fejlesztésével, a tamogato
feladatok ellatasaval, valamint a tovabbképzéssel
foglalkozd, szakemberek altal készitett oktatasi
anyagok, technikai segédletek.

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

* (http://www.microsoft.com/hun/Dynamics/crm.mspx)
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§192-46150 Kilcstnzés etitdsa Clozed Mormal | ALEPH S00:16.02 | Circulstion Loans (500) Isuzza Tamészyné Kollega- 200? janudr
Incicent (a00) Tarsaly +36 (1) 2102657

§192-45630 tagsdg érvényesséy Clozed Mormal | ALEPH S00:16.02 | Circulstion Table Zsuzsa Taméssyné Hollega- | 2007 . januér
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(500)

» &192-45636 Hozszabbitéas Clozed Pormal |ALEPH 50001602 | Circulation | Renewals Zsuzsa Tamédssyné Kollega- | 2007 januér
Incicent (a00) Tarsaly +36 (1) 2102657 12,

o B192-45637 Tordk rekordak 1t ling Mormal |ALEPH SO0:16.02 | Cataloging | General (5007 Zsuzsa Taméassyné Kollega- | 2007 janudr

2. abra A felhasznal6 eseményei

hasznald), latja az altala elklldott, még folyamat-
ban Iév6 kérdéseket, kéréseket, és azok statusat
(1. abra).

A felhasznalot e-mailben is értesitik az elkiildott és
a rendszerbe beérkezett kérésérdl, valamint a
valaszokrél. A problémaval kapcsolatos tovabbi
kérdés-felelet azonban nem a levelezdrendszer-
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 dolgozdja kiildott.

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 érkezb kérdések, kérések nagy része
az ALEPH rendszer rugalmassagat bizonyitja. Az
ALEPH-ben a kodnyvtar igényeinek megfelel6en
alakithatdk ki a keresést vezérld tablak, az adatbe-
viteli Grlapok, a megjelenitési formak. Ezekhez a
rendszert alaposan ismerd rendszerkonyvtarosra
van szikség. A legtobb kdényvtar azonban nem
engedheti meg maganak megfelel6 szakember
alkalmazasat, ezért tobbnyire a tamogatd segitsé-
gét kéri, ha az adatszerkezetben, vagy a megijele-
nitésben valamilyen modositasra van sziikség.

A rendszert jelenleg angolul hasznaljuk (hazai
felhasznaldink részletes magyar nyelvlii hasznalati
utasitast kapnak). A magyar partnerek mindazon-
altal magyarul irjak 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 kdvetkezd

kategoriakba sorolhatja be kérdését, kérését:

e konfiguracioval kapcsolatos (Configuration and
Setup);

e 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, siirg6s, na-
gyon surgds, raér), és a valaszra varonak meg kell
hataroznia a probléma tipusat:

e altalanos érdeklédés (General inquiry);

e hibajelentés (Defect report);

o fejlesztési keérés (Enhancement request);

e dokumentacié hianyzik (Document fault);

e oktatas kérés (Training request);

e panasz (Complaint);

e verziovaltas (Upgrade);

e implementalas (Implementation);

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

e tudasbaziscsere (KB changes).

A problémanak révid, azonositasra szolgalé cimet
kell adni, majd részletesen le kell irni. Felhasznalo-
ink mar megszoktak, hogy az egyértelmi ellen-
6rizhet6séghez bibliografiai rekorddal kapcsolatos
gondnal rendszerszamot kérink, kdlcsénzéssel
kapcsolatosnal olvaséi vonalkddot, és kdlcsénzési,
visszahozatali datumot. Ha a leiras nem egyértel-
mi, elkezd6dik a kérdezz-felelek, a mikddést
meghataroz6 paramétertabla egy-egy részének
elkildése, értelimezése stb.

Az integralt rendszerben barmilyen adatszerkezeti
modositas, bar a kényvtar kérésére torténik, ter-
mészetesen csak az 6 elézetes jovahagyasa utan
végezhet6 el a szerverén. Ha meghatarozza, hogy
milyen valtoztatasokat kér a rekordokban, akkor a
kitoltoétt és modositott fajlt a feltdltés elétt a fel-
hasznalé megkapja ellenérzésre, és csak az elfo-
gadas utan térténik meg a modositas.

Ha a felhasznald oktatast kér, akkor az id6pont és
a részletek egyeztetése szintén e rendszerben
torténik. Ha a kliens valamilyen, a PIVOTAL do-
kumentumai kozott nem talalhatd oktatasi anyagot
kér, azt szintén a rendszerben kildjik el, amely
igy késb6bb is visszakereshetd.

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

nem HUNMARC, hanem UNIMARC vagy
USMARC feldolgozasi szabvanyt kévetve dolgoz-
nak). A szoftver- és terméktamogatas két szinten
valosul meg. Az elsé szinten a tamogato iroda latja
el a felhasznaldi igényeknek megfelel6 szakértdi
tdmogatast és problémamegoldast, ha pedig erre
nem képes, vagy a beérkezett kérés, kérdés meg-
valaszoldsa nem az 6 feladata, akkor a kévetkezé
szintre, az Ex Libris szakért6i csoportjahoz kerdl.

Ha a kérdést, kérést tovabb kell kildeni, akkor
munkatarsaink leforditjdk (hazai felhasznaloknal
magyarra) a bekuldétt leirast, majd ugyanezt teszik
a visszaérkezett valasszal. A rendszerben az
esemény statusa folyamatosan valtozik, amirdl
mind a felhasznal6, mind a problémaval foglalkoz6
tdmogaté munkatars automatikus e-mail Gzenetet
kap. Az esemény statusa példaul W4l (waiting for
information), ha a tamogaté 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-
ny6jén is kovetni tudja kérdéseinek, kéréseinek
allapotat. Ha meg van elégedve a valasszal és az
elvégzett modositasokkal, 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 hasznald intéz-
mények is benne vannak a rendszerben, az ellaté
irodahoz kapcsolva. Az intézményeknek azok a
munkatarsai szerepelnek a kapcsolattartok kozott,
akiket a koényvtar felhatalmazott, hogy kérdéseket,
kéréseket fogalmazzanak meg, és kuldjenek el a
tamogatohoz.

A tamogat6 iroda altal hasznalt partnerfelllet is
tartalmaz egy tudasbazist, valamint oktatasi, tech-
nikai dokumentumokat, amelyek a rendszer for-
galmazasara, a tamogatéi feladatok ellatasara
vonatkoznak. A felhasznaloktol beérkezd kérdést,
kérést a leiras elemzése alapjan kapja meg a téma
szakeértje, ezzel a tovabbiakban 6 foglalkozik. Ha
a megoldast a szoftver nem megfelel6 ismerete,
vagy valamilyen hibaja miatt a helyi tamogaté nem
tudja megadni, a probléma az illetékes Ex Libris
szakért6i csoporthoz keril.

A rendszerbe vald bejelentkezés utan latszik a
beérkezett, de még nem kiosztott kérdés, kérés,
valamint a személyhez tartozé folyamatban 1évé
események, aktudlis statusukkal (3. abra).
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Last Log On: 2007. januar 24.

Service & Support

Descriptor
S192-47177. (Impaortart) felszoitésok: Mew
&192-46394: () list of call numbers starts anew: Mew

Training

Reports Descriptor
§192-47170; (Important) Peldanyrekord: 1st. line Wl

§192-47192; (Important) Kolcsonzesi anomalisk: 1st. line Widl

-] New Incidents (1-20f2)

Company Product Date Recorded
Eotvos Haroly County Library, Yeszprem, ALEPH 500 2007, januér 24,
Library of Hungarian Academy of Sciences, Budapest, ALEPH 500 2007 . januér 23,

§192-46462; (Impartart) Kérések a Kurzus modul hasznalatéhoz: 1st. line Wl
93 (Mino ms cal

Company Product  Date Recorded
ALEPH 500 2007 . januar 24.
ALEPH 500 2007 januér 24.

Budapest Business School Faculty of Comm, Budapest, ALEPH 500 2007 januér 19.

Hungarian Radio Library, Budspest,

Pannon University Central Library, Weszorem,

Biblicteca Centrala Universitara din Tim, Timisoara ALEPH 500 2007 januar 17

3. abra Tamogatoi bejelentkezési képernyd

2007, januar 26.

Search 9 Go to Steps to view the support steps for this incident. You can create a new suppert incident by clicking the button at the bottom of the page.
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Closed Support Steps
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Support Incident Description
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Recorded By Employee
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procedura, hogy ahol van, ahl [2007. januér 25. [ [Marmet
2512:56 GMT =Edit Naszado: Start Time End Time iy
st = | =
AR 0 hidnwzik

Recorded By Contact Partner Recorded By Contact

Assigned To Employee

[Ecit Maszados +38 (1) 411 6325 [

Assigned To Parner Cortact

Step Notes

Csingttam egy legyiitest (bas=22), f4jl neve rek_mat (kereséshen betilthetd &s ellencrizheté), ezekben vannak olyan rekordak, ahol a 008 mezében ni
&vsZam, de van olyan is, ahol benne van - ha az megfelel, akkor & 14 rekordisiban fogiuk & 260 $c vagy & 787 $d almezdbdl az dvszamot & 003 megtd
pozicidira betenni (ahal henne van, oft is jra feliliva), kérek visszaigazalgst [2007-01-25 13.55 GMT =Edit Maszados=]

Edit Maszados +36 (1) 411 6325 @

4. dbra Egy esemény kovetése

A folyamatban [év6 események listajabol kiva-
laszthatjuk azt, amellyel foglalkozni akarunk. Ekkor
megjelenik az esemény addigi torténete, és a ta-
mogatd az utols6é kapott valaszt megnyitva vala-
szolhat ra, megvilagithatja a kérdéssel kapcsolatos
tovabbi szemponto(ka)t. Az esemény megvalaszo-
lasakor a rendszer automatikusan a szdveghez
rendeli a datumot és az eseménnyel foglalkozo
nevét (4. abra).

Az oktatasi és technikai dokumentumok a rendsze-

rek szerint listazhatok, megnézhetdk, és sziikség
szerint letolthetdk (5. abra).
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A targyalt rendszer a korszeri technikai alkalma-
zasnak koszonhetbéen lehetdvé teszi az tgyfélkap-
csolat gyors, atlathaté menedzselését. A kérdések,
kérések, problémak elemzésével a tamogaté iroda
fel tudja mérni azt is, hogy milyen jelleg( oktatasra,
dokumentaciéra van sziiksége a felhasznaldi cso-
portoknak a rendszerek még jobb, teljesebb kori
hasznalatahoz.

Az Ex Libris Uzletpolitikaja, hogy a fejlesztéseknél
figyelembe veszi a felhasznalok igényeit, kivansa-
gait. A termék hasznalatanak bevezetésével a
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5. abra Tamogatoi dokumentumok jegyzéke

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

A felhasznalodk is nyernek a rendszer hasznalata-
val, mivel rendelkezésikre all a felhasznal6i kér-
désekre, kérésekre adott valaszok alapjan létrejo-
vé tudasbazis. A felhasznald példaul megkeresheti
a tudasbazisban, hogy hogyan kell egy olyan, fél-
évenként megjelend folydirat megjelenési mintajat
(853 MARC mez6kkel) elkésziteni, amelynek csak
Osszevont tavasz/nyar, 6sz/tél megjeldlése van,
vagy hogy van-e megoldas a kdlcsén l1évé doku-
mentum hosszabbitdsakor 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 rendszerkdnyvtarosi
feladatainak ellatasaért, és oktatja a
rendszert Magyarorszagon és kalfoldon.
E-mail: editna@t-online.hu

11. ECDL-konferencia

European Conference on Research and Advenced Technology for Digital Libraries

Budapest, 2007. szeptember 16-21.

Szervez6: MTA SZTAKI

Tovabbi informaciok:

Honlapok: http://www.ecdl2007.org, http://dsd.sztaki.hu
E-mail: office@ecdl2007.org, zsivhovszki@sztaki.hu
Telefon: +36-1-279-6105

Fax: +36-1-279-6200
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