Eesti Rahvusraamatukogu

TEENINDUSKOODEKS

esti sraa eeni skoo
Kinnitatud peadirektori 21. n mb 2018kkk)g 44



SISUKORD

3T Y 20 1 72 N 2
N 1 20 0\ 1D 1 3
3. TEENINDUSE ULDPOHIMOTTED JA TEENINDUSKESKKOND ......cccesetueesmesssesssessessssssssesns 3
4. TEENINDUSPROTSESS .....cioiiinmnmmsmsmssnssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssassnssass 4
4.1,  KONTAKTILOOMINE......cciiiuiunisreusssssressssssssssssesssssssessssss s ssss s s s s s 4
4.2. KLIENDI VAJADUS(T)E SELGITAMINE .......cooecurimirurissnssessessssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssasssns 5
4.3. LAHENDUS(T)E PAKKUMINE ......ooourtuimuessessesssessssssesssssssssessssssssssssssssssssss s s s sssss st sesssssssssssssssssasesns 5
4.4. AKTIIVNE LISAVOIMALUS(T)E VOI -TEENUS(T)E PAKKUMINE........ccocruureureuresresressessessessessessesssssessessens 6
4.5. KLIENDI JUHENDAMINE, NOUSTAMINE JA KOOLITAMINE .....cocotetetiereereerscseccssesesessssssssssesssssssssssssssenes 7
4.6. KONTAKTI LOPETAMINE .......cccoststniuseressssssssssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssnsssssssssnsns 7
5. TELEFONISUHTLUS ...coiiciitstsssmsmsssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssenss 8
6. KIRJALIK SUHTLUS .....coiiiirismsmsssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnssnns 9
7. KEERULISE OLUKORRA LAHENDAMINE ......oiinmsnsssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassens 9
8. KLIENDI RAHULOLU....oiciitiistssmssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssnassnnns 10

1. Sissejuhatus

Rahvusraamatukogu teeninduskoodeks kirjeldab meie ja meie
klientide arusaama heast teeninduskultuurist ning pdhimotteid, et
tagada iihtlane ja kvaliteetne professionaalne klienditeenindus.

Tootajate klienditeeninduse tase on klientide rahulolu saavutamisel
vaga oluline. See mdjutab otseselt meie mainet ja klientide arvamust
meist.

Seetottu on teeninduskoodeksi jargimine oma igapaevatoos oluline
koigile Rahvusraamatukogu tootajatele.

Meie kliendid on Rahvusraamatukogu teenuste kasutajad, lugejad ja
kiilastajad ning koostoopartnerid.




Koik Rahvusraamatukogu té6tajad on teenindussituatsioonis teenindajad.

«Jeenindaja on tdhelepanelik jo abivalmis. Minuga
suhtlemisel on teenindaja positiivself meelestatud,
viisakas ja usaldusvéddrne. Tunnen, ef olen
Saan aru kliendi vajadusest, leian Rahvusraamatukogus alati oodatud!”

kliendile parima lahenduse ning pakun
lisavéimalusi  tema  ootustest ja
soovidest ldhtuvalt.

Olen suheldes positiivselt meelestatud, avatud, sébralik, aus, enesekindel ja julgustav.

Pean lugu kliendist, endast ja oma organisatsioonist.

Olen kliendile usaldusvddrne, avara silmaringiga professionaalne partner.

, kui:

keskendume kliendi vajaduste tditmisele ja oleme
lahendustele orienteeritud.

pakume kliendile usaldusvdcdrset ja tema soovidele ~Rahvusraamatukogus on alati puhtad,

vastavat infot véi teenust ning valikuvéimalusi. soojad ja dhurikkad ruumid Lugemissaalid
v ] ] ) on hdsti valgustatud ja vaiksed.”
vddrtustame kliendi aega ja mugavust.

meie soov on liletada kliendi ootusi.

Seepdrast on meie eesmark luua , kus:
lugemissaalides on tagatud kord ja rahulik to66hkkond; ,Viitade abil saan majas hélpsast
teenindusala on korras hoitud; orienteeruda. Teenindajad kannavad

nimesil."”
teenindajad kannavad alati nimesilti ja korrektset
riietust;
jalgime iildisi moraalinorme ja raamatukoguhoidja eetikakoodeksit;
reageerime probleemidele kiiresti ning leiame keerulisele olukorrale parima lahenduse;

klientide ja partneritega suheldes, meedias (sh sotsiaalmeedias) jm avalikus suhtluses
arvestame alati, et esindame Rahvusraamatukogu. Me ei avalda isiklikke seisukohti ega
anna hinnanguid teistele, kui need ei ole Rahvusraamatukogu ametlikud seisukohad;

kasutame korrektset eesti keelt, vidldime lithendeid, slangi, parasiitviljendeid ja
familiaarsust.



4. Teenindusprotsess

Rahvusraamatukogu teenindusprotsess koosneb jargmistest etappidest:
1. kontakti loomine;

. kliendi vajaduste selgitamine;

. lahenduse pakkumine;

. aktiivne lisavoimaluste pakkumine;

. kliendi juhendamine, ndustamine ja koolitamine;
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VAHETU SUHTLUS TELEFONISUHTLUS KIRJALIKSUHTLUS

Kliendi ootus:
<Hahvusraama tukogu teenindaja tervitab

mind viimalikult kifresti, sdbralikult ja

naeratades ning viisakalt, ndidates oma
olekuga, et on valmis mulle aega plihendama
ja minu soovidele vastuseid leidma. Tunnen
ennast mugavalt jo oodatuna.”

VAHETU SUHTLUS

4.1. Kontakti loomine

o Tervitan klienti viisakalt, sobralikult ja naeratades.

¢ Otsin kliendiga silmsidet, p66rdumaks tema poole ennetavalt ja/v6i veendumaks, kas ta
soovib kiisimust esitada.

¢ Loon kliendiga sobraliku suhtlussituatsiooni.



. Teenindaja keskendub minu soovidele,
Fuuwla b mind aktiivselt, on tahelepanelik
ning vajodusel aitab mul soove tipsustada.
Teenindaja saab minu soovidest ard.
Mind ei suunata ilma vajoduseta jdrgmise
teenindajo juurde.”

Keskendun

kliendi soovidele ja kuulan teda tdhelepanelikult.
Vajadusel tapsustan tema soove ning selgitan
voimalusi.

Kohates noutul ilmel liikuvat klienti, kiisin: , Kuidas
saan Teid aidata?”

Veendun, et olen kliendist digesti aru saanud, ja
kiisin selleks kinnitust.

Olen sobralik ja abivalmis ning hoolitsen selle eest,
et klient saaks oma kiisimustele vastused.

~Jeenindaja annab minu kisimusele
asjatundliku vastuse, vddriustades
minu aega ja mugavust. Kui lohenduste
otsimisel tekib viivitus, siis selgitab
teenindajo mulle selle pdhjusi.
Tean, et viin kilsimuste telkides
teenindajogn aloti uuesti
kontakti vitta.”

Pakun kliendile usaldusvaarset ja tema soovidele vastavat infot ning valikuvdimalusi.
Vaartustan kliendi aega ja mugavust.

Veendun, et klient on saanud vastused ja on
rahul pakutud lahendusega.

Pakun jatkuvat koost66d ning tagasiside
voimalust (ka telefonitsi ja e-kirjaga).

Kui lahenduste otsimisel tekib viivitus, selgitan
kliendile selle pohjusi.

Kui ma ei ole kdige padevam kliendi kiisimusele
vastama, siis votan kliendi kontaktandmed ja
teatan esimesel voimalusel kontaktisiku nime ja
muu asjasse puutuva info.

Kliendi edasi suunamisel teavitan tema soovidest uut kontaktisikut.



~Mul on huvi Rahvusraamatukogu teenuste
Jja kogude vastu, kuid ma el ole nendega
piisavalt kursis. Soovin, et teenindaja
tutvustab mulle tdiendavaid véimalusi ja
pakub teenuseid, mida ma kilsida ei tea,
kuid mis aitavad mind raamatukogu
paremini kasutada ja infot leida.”

Hindan teenindusolukorda ja sobival hetkel pakun kliendile lisavdimalust voi teenust, mis
voiks talle vajalik ja kasulik olla.

Tutvustan kliendile Rahvusraamatukogu kogusid, sh e-rahvusraamatukogu ressursse,
mida ta pole kiisinud, kuid voiks tdiendavalt kasutada allikate leidmiseks vastavalt oma

infovajadusele.

Pakun kliendile Rahvusraamatukogu teenuseid, mida ta pole kiisinud, kuid voiks oma
sooviga seonduvalt tdiendavalt vajada, sh:

kojulaenutust
infoteenuseid
noustamist ja koolitusi
koopiate tellimist

raamatukogudevahelist laenutust

tugi- ja mugavusteenuseid (arvutite kasutamine, ruumide broneerimine jt).
Pakun kliendile teenust voi toodet, mille turundamiseks toimub kampaania.

Soovitan kliendile teiste raamatukogude, maluasutuste, raamatupoodide jt asutuste
teenuseid ja/voi veebiallikaid.

Pakun vodimalusi ooteaja meeldivaks sisustamiseks Rahvusraamatukogu ruumides
(kohviautomaat, naitused, ajakirjanduse kogu, uudiskirjanduse valjapanek jm).

Lopetan kiisimusega ,Kas ma saan Teie heaks veel midagi teha?”



Aitan klienti sobiva raamatukoguteenuse valikul ja kasutamisel.

Juhendan Kklienti vastavalt tema vajadusele info
leidmisel ja kasutamisel Rahvusraamatukogu kogudes
ja  e-ressurssides, veebiallikates ja  teistes
andmekogudes.

Soovitan kasutada teisi raamatukoguteenuseid, kui
teema voi kiisimus seda eeldab.

Pakun Kkliendile personaalset ndustamist vastavalt
tema infovajadusele - valdkonna infospetsialist
noustab kokkulepitud teemal ja ajal.

Tutvustan kliendile Rahvusraamatukogu koolitusi ja
nendel osalemise voimalusi, lahtuvalt tema
ainevaldkonnast véi dpivajadusest.

Veendun, et klient sai koik vajaliku.

Julgustan klienti uuesti péorduma, kui midagi
ununes voi tekib uusi kiisimusi. Esitan abistavaid
kisimusi, nt , Kas Teil on veel kiisimusi?“

Olen kontakti ldpetamisel rahulik, sébralik ja
naeratav, hoides kliendiga silmsidet.

Jatan kliendiga sobralikult hiivasti, nt sooviga
»Head pdeval!”

~Jeenindaja aitab ja juhendab mind
teenuste valilul ja kasutamisel Teenindaja
Jjuhendab ja ndustab mind vajaliku info
leidmiseks jo kasutamiseks raamatukogus
ning e-roamatukogu keskkonnas. Noustomise
tulemusena olen omandanud teadmisi
e-ressurssidest jo arendanud infokirja-
oskust, et iseseisvalt vajaliku info
otsingu jo kasutamisega paremini
haklkoma saada.”

o« Teenindaja [dpetab rahulikult ja
sobralikult minu teenindamise alles siis,
kui on veendunud, et minu soovid on
tdidetud Mind julgustatakse ka edaspidi
oma kilsimustega pddrduma ja jdetakse
meeldivalt hilvasti. Mullejddb
suhtluse Idppedes meeldiv
tunne.”



~Rahvusroamatukogusse helistades
vdetokse kdne kiiresti vastu.

Mind tervitatokse ning soan teada
teeninduspunkti ja/vdi vastuvdtja nime.
Saan oma kiisimusele kifresti pddeva
vastuse.”

Telefonile vastan voimalikult Kkiiresti, tutvustan
ennast ja tervitan.

€ Teeninduspunktis teatan raamatukogu ja teeninduspunkti nimetuse ning tervitan.
€ Tooruumis vastates teatan raamatukogu nimetuse, tutvustan ennast ees- voi
taisnimega ja tervitan.

Telefonivestluses suhtlen sobralikult ja rahulikult, mitte liialt kiirustades.
Kone on selge ja hea diktsiooniga.
Telefonivestluseks tagan, et telefoni ei kostuks kdrvalisi helisid.

Kuulan klienti tdhelepanelikult, keskendun tema soovidele ja annan sonaliselt marku
aktiivsest kuulamisest. Tapsustan kliendi soove ja selgitan véimalusi. Veendun, et olen
kliendist digesti aru saanud, ja kiisin selleks kinnitust.

Konkreetsete ja kiiret vastust véimaldavate kiisimuste puhul piitian anda kohe vastuse,
paludes klienti veidi oodata. Vajadusel soovitan edasist suhtlust jatkata meili teel voi
vahetult. Veendun, et klient mdistis, kuidas tegutseda edasi, kui ma ei saanud anda
ammendavat vastust.

Kui olen lubanud kliendile tagasi helistada, teen seda esimesel voimalusel voi kliendiga
kokku lepitud ajal.

Lopetan vestluse rahulikult, kiirustamata ja
sobralikult, kui olen veendunud, et kliendi
kiisimus on vastuse leidnud.

Kone l6petan alati positiivselt ja viisakalt ning
tanan klienti helistamise eest.



Kliendi ootus:
~saates Rahvusraamatukogule e-kirja
vii kirjaliku pdringu soovin, ef sellele
vastatakse viimalikult kiirest. Ootan, et
minu kiilsimusest saadakse aru ning saan
asjatundliku ja ammendava
vostuse.”

6. Kirjalik suhtlus

o Koigile tooalastele e-kirjadele vastan voimaluse korral viivitamata, kuid hiljemalt iihe
toopaeva jooksul.

¢ Aegandudva vastuse puhul teavitan
klienti kiisimusega tegelemisest, teenuse
tingimustest ja voimalikust vastuse
tahtajast. Lopliku vastuse saadan
kokkulepitud tahtajaks.

o Alustan kirja viisaka tervitusega ning
tanan klienti pd6rdumise eest.
Veebivestluse siisteem saadab
automaatse teate , Tere tulemast
veebivestlusse!”

o Kasutan viisakat, selget ja korrektset
keelt. Vastamisel valdin familiaarsust ja
liigset ametlikkust.

o E-Kkirja ldpetan sobivate viisakusvaljenditega ja avaldan tdnu raamatukogu/teenuse
kasutamise eest.

o Julgustan uuesti iihendust votma. Lisan positiivne ja viisaka ld6pulause, nt.
~Lugupidamisega; Heade soovidega“ jne.

o Lisan oma kontaktandmed, kasutades RRi ametlikku e-posti signatuuri.

7. Keerulise olukorra lahendamine

o Kuulan klienti rahulikult ja sébralikult.

¢ Suhtun kliendi arvamusse/hinnangusse Rahvusraamatukogu to6korralduse ja/vdi teenuse
kohta eelarvamusteta.



Plitian valja selgitada tekkinud olukorra ja/vo6i rahulolematuse pdhjuse ning valjendan
kliendi moistmist, seejuures klienti mitte kunagi siitidistades ega halvustades. Vajadusel
sonastan kliendilt kuuldud probleemi timber ja kiisin kinnitust, kas olen temast digesti aru
saanud.

Tdnan klienti probleemile tahelepanu juhtimise eest.

Vabandan tekkinud olukorra véi tehtud vea pérast. Kliendi ootus:

. . . . . -« Teenindaja kuulab minu probleemi
Jaan ka arritunud kliendiga suheldes rahulikuks ja tihelepanelikult ja sobralitult ning

lugupidavaks, valin positiivse keelekasutuse. Kuulan selgitab olukorda mulle arusaadavalt.
klienti katkestamata, sdilitan rahu ja tasakaalukuse ka Probleemile pakutakse kilresti sobiv

. A .. lahendus. Teenindaja annab mulle
siis, kui klient on ebaviisakas. véimaluse teha ettepanekuid

olukorra vl teenuse

Pakun lahendusvariante ning leian voimalikult kiiresti g
parandamiseks.

molemale poolele sobiva lahenduse.

Annan Kkliendile vdéimaluse lahendusettepanekute
pakkumiseks.

Probleemi lahendamisel radagin Rahvusraamatukogus meie-, mitte nemad-vormis.

Kui koostd0s kliendiga ei suuda leida probleemile parimat lahendust, po6érdun oma vahetu
juhi voi vajadusel turvatdotaja poole. Kliendi probleeme ei aruta ma kunagi teiste klientide
voi isikute kuuldes.

Keerulist olukorda lahendades ei kahjusta ma kliendi huve ega digusi ning seisan enda ja
raamatukogu diguste eest, tuginedes Rahvusraamatukogu kasutuseeskirjale.

Pakun kliendile voimalust saata suulised parendusettepanekud aadressil info@nlib.ee.

Kliendi ootus:
Teeme koik meist oleneva, et kliendid tunneksid »~Mul on alati véimalus anda tagasisidet
- . : Rahvusraomatukogu teeninduse ja
end .ragmatuko.gus .hastl, tuleksid rnee_lsastl beenuste kasutamise kohta Tunnen, et
tagasi ning soovitaksid raamatukogu ka teistele.  ‘miny arvamused, hinnangud ja ettepanekud

Vaadrtustame tagasisidet igati, sest meie eesmark on oodatud. Mul on hea meel, kui neid
arvestatakse raamatukogu

on kliendi rahulolu teeninduse ja teenustega. teeninduse, teenuste ja keskkonna

Loome ja pakume mugavaid vdimalusi parendamisel.”
klientidele tagasiside andmiseks.
Uurime kasutajate rahulolu teenusekvaliteediga tldiselt ja teenuste kohta eraldi.

Teenuseid arendades arvestame klientide tagasisidet ja ettepanekuid ning uuringute
tulemusi.

Palume klientidel anda kirjalik tagasiside e-posti aadressil info@nlib.ee
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