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Customer service w bibliotece
czyli wykorzystanie mozliwosci systemu
PROLIB w obsludze czytelnika

Wprowadzenie

Dzisiejszy styl zycia pelen pospiechu i braku czasu nie sprzyja obstu-
dze czytelnika pojmowanej w tradycyjny sposéb. Coraz rzadziej znajduje
sie czas na odwiedzanie bibliotek i spedzanie w nich wielu godzin Wsp61-
czesny student nie czyta swoich lektur w czytelni, robiac notatki, lecz od
razu kseruje potrzebny fragment lub archiwizuje go na wlasne potrzeby,
robigc zdjecia telefonem komoérkowym. Podstawowe narzedzia pracy to
juz nie dtugopis lub kolorowy flamaster lecz notebook podlaczony do In-
ternetu. Trudno zatem wymagac¢ od wspoélczesnego czytelnika cierpliwosci
w szukaniu potrzebnego ksiegozbioru lub pamietania o zblizajacych sie
datach zwrotu wypozyczonych dokumentow.

W zwigzku z tym system PROLIB systematycznie wzbogacany jest
o kolejne mozliwosci wspomagajace obshuge czytelnika w bibliotece.

Obstuga czytelnika

Jednym z wazniejszych elementow wspolpracy biblioteki z czytelni-
kiem jest OPAC WWW. Podstawowym udogodnieniem jest mozliwos¢
zdalnego zapisu do biblioteki czyli wypelnienie i przestanie elektroniczne-
go formularza z danymi osobowymi. Po tej operacji w systemie automa-
tycznie zakladane jest konto, na ktére czytelnik moze sie zalogowac, ale
nie ma prawa zamawiac i rezerwowac¢ dokumentow. Te mozliwoS¢ otrzy-
muje dopiero po weryfikacji swoich danych osobowych, na miejscu
w bibliotece. Caly proces zapisu jest przez to znacznie skrécony. Jesli
czytelnik nie pojawi sie w bibliotece w okreslonym czasie, jego konto zo-
staje usuniete. Jednak jest on informowany poprzez e-maile o kolejnych
etapach samodzielnej rejestracji przez OPAC WWW (informacja o zapisie,
o zblizajacym sie terminie zakonczenia aktywnosci konta oraz informacja
0 jego usunieciu).

Kolejnymi udogodnieniami w pracy uzytkownika z OPAC WWW jest
mozliwosé przegladania zasobow biblioteki, sprawdzanie nowosci, two-
rzenie i zapamietywanie wlasnych zestawien tematycznych. Po zalogowa-
niu sie na wlasne konto czytelnik moze sprawdzi¢, jakie pozycje ma wy-
pozyczone (przy korzystaniu z wielu bibliotek taka potrzeba jest w pelni
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zrozumiala), kiedy mija termin ich zwrotu oraz ile pozycji moze jeszcze
wypozyczy¢ w konkretnej agendzie (filii) biblioteki.

Dostep do tych informacji nie wymaga od czytelnika telefonowania

lub przychodzenia do biblioteki. Znajac swé6j numer i hasto, moze zalogo-
wac sie z dowolnego komputera z dostepem do Internetu i korzystac
przez cala dobe z katalogu biblioteki.
To znaczace udogodnienie, biorac pod uwage ilos¢ obowigzkéow wykony-
wanych przez czytelnika w ciagu catego dnia. Coraz czesciej katalog bi-
blioteki przegladany jest w péznych godzinach wieczornych a jego zawar-
tos§¢ poréwnywana z oferta ksiegarni internetowych. Tylko wtedy czytel-
nik ma pewnos¢, ze odwiedziny w bibliotece nie beda bezowocne, gdy
moze zamowic lub zarezerwowac poszukiwang ksigzke.

Oprocz przegladania katalogu czytelnik moze poprzez OPAC WWW
zmieni¢ haslo dostepu do swojego konta, adres e-mailowy oraz wplywac
na sposob prezentacji opiséw bibliograficznych.

Dodatkowym bonusem jest mozliwos¢ samodzielnego prolongowania
dokumentéw. Dotyczy to jednak tylko tych uzytkownikéw biblioteki, kto-
rzy przestrzegaja terminéw zwrotu dokumentu oraz maja rozliczone kary
(lub nie maja ich wcale). Tylko oni moga samodzielnie przedtuzac¢ date
zwrotu wypozyczonych dokumentow, ktérych nikt inny nie zarezerwowat.
Jest to forma nagradzania tych czytelnikow, ktérzy przestrzegaja regula-
minu biblioteki.

Pomyslano réwniez o czytelnikach obcojezycznych. Jest coraz liczniej-
sza grupa studentow uczacych sie na polskich uczelniach lub odbywaja-
cych staz w naszym kraju. Z mys$la o nich powstal wielojezyczny OPAC
WWW. W standardzie dostepna jest angielska wersja jezykowa. Modut
nazwany ,Administratorem komunikatéw” pozwala na tworzenie przez
biblioteke kolejnych wersji jezykowych lub dopasowania informacji wy-
Swietlanych w OPAC WWW do wlasnych potrzeb.

Zamawianie i rezerwacja

Czytelnik logujac sie na swoje konto, ma nie tylko mozliwo§¢ przegla-
dania katalogu biblioteki, lecz moze réwniez zamawia¢ i rezerwowac do-
kumenty w ramach limitu okreslonego dla jego statusu w bibliotece.

Zamawianie polega na wyborze jednego z dostepnych w bibliotece eg-
zemplarzy poszukiwanej pozycji. Czytelnik skladajac zamoéwienie, moze
wybra¢ miejsce odbioru (gdy dokument obstugiwany jest w kilku agen-
dach) i zdalnie, poprzez wystanie zaméwienia, uruchomic¢ proces druko-
wania sie rewersu w magazynie.

Rezerwacje natomiast dotycza tylko dokumentéw niedostepnych
w bibliotece (wypozyczonych, udostepnionych badz w dyspozycji bibliote-
ki). Czytelnik rezerwuje poszukiwany tytul i okresla czas, do jakiego re-
zerwacja ma by¢ aktualna. System informuje go o miejscu w kolejce. Po
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Zwrocie pierwszego egzemplarza zarezerwowanej pozycji, rezerwacja prze-
chodzi w zamoéwienie, ktére czytelnik moze wystaé. Cata operacja moze
odbywac sie z dowolnego komputera, spoza biblioteki, podtaczonego do
Internetu.

Aby usprawnic¢ proces zamowien i rezerwacji, czytelnik jest informo-
wany o kolejnych etapach poprzez e-maile. Po realizacji zamowienia przez
biblioteke, generowany jest automatycznie list do czytelnika z informacja
o mozliwosci odbioru pozycji i data waznosci zamoéwienia. W podobny
sposob czytelnik jest informowany o przejSciu rezerwacji w zamowienie
i o dacie, do ktorej powinien je wysylac.

Kontrola terminowos§ci zwrotéw

Oprocz informacji o zaméwieniach i rezerwacjach moga by¢ wysytane
jeszcze inne listy do czytelnikéw. Po odpowiednim ustawieniu parame-
trow system moze automatycznie przypominac¢ o zblizajacej sie dacie
zwrotu dokumentéw. Funkcjonalnos¢ ta jest logicznie zwiazana z mozli-
woscia samodzielnego prolongowania dokumentéw. Czytelnik po otrzy-
maniu informacji o zblizajacym sie terminie zwrotu ma jeszcze czas na
jego przedtuzenie przez OPAC WWW.

Formy ,dyscyplinowania” czytelnikow

Gdy jednak takie przypomnienie nie pomaga i czytelnik pomimo do-
datkowych informacji nie przedtuza daty zwrotu i nie kontaktuje sie w tej
sprawie z biblioteka, kolejny e-mail generowany automatycznie przez sys-
tem powiadamia go o rozpoczeciu naliczania kary za nieterminowy zwrot
dokumentow oraz o jej wysokosci. To na og6t najbardziej skuteczny spo-
s6b na ,wznowienie” kontaktéw z czytelnikiem. Istniejg jednak biblioteki,
ktore nie uznaja tej formy dyscyplinowania swoich klientéow. Wola naktla-
da¢ ,embargo” na wypozyczenia, udostepnienia, zamoéwienia i rezerwacje.
Dla nich przygotowano funkcjonalno$§¢ nazwana ,automatyczna blokada
konta”. Po uplywie czasu okreslonego w parametrze, system automatycz-
nie blokuje konto czytelnika. Po tej operacji moze on wylacznie przegla-
dac¢ katalog biblioteki, lecz jest pozbawiony wszelkich praw i przywilejow
jako czytelnik. Czesto ten rodzaj kary jest postrzegany jako bardziej do-
tkliwy niz finansowe obcigzenia.

Komunikowanie sie z czytelnikami

Dodatkowymi formami powiadamiania czytelnika sa: okno informa-
cyjne oraz e-maile wysylane na konta czytelnikéow. Ta pierwsza funkcjo-
nalno§¢ pozwala na szybkie dotarcie do wszystkich czytelnikéw z komu-
nikatem o nowych godzinach otwarcia biblioteki, zmianie w dostepie do
jej ksiegozbioru lub chociazby zlozeniu zyczen z okazji zblizajacych sie
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Swiat. Po wejsciu do OPAC’a WWW pojawia sie wyskakujace okienko
z treScia modyfikowang na biezaco przez biblioteke. Druga funkcjonal-
nos¢ stanowia e-maile wysylane do wybranego lub wszystkich czytelni-
kow biblioteki. Jest to bardziej bezposrednia forma informowania czytel-
nikéw o waznych sprawach z zycia biblioteki.

Czynnik ludzki w obstudze czytelnika (klienta)

Jednak najwazniejszym czynnikiem w obstudze klienta nie jest bogaty
ksiegozbior biblioteki lub coraz wieksze mozliwosci systemu. Najwazniej-
sza pozostaje przyjazna i serdeczna atmosfera tworzona przez pracowni-
kow biblioteki. Czytelnik, ktory chociaz raz zostat obdarzony prawdziwym
zainteresowaniem bibliotekarza, jego uwaga i pomoca, bedzie powracat do
biblioteki, interesowat sie jej dzialalnoscia i cieszyl jej kolejnymi osiagnie-
ciami. Gdy jednak w progu bedzie witat go chtéd oraz powarkiwanie za-
miast zyczliwych odpowiedzi - odejdzie i wiecej nie wroci. Odzwierciedle-
niem tego stanu sg tlumy w ksiegarniach typu Empik. R6znica wynika
glownie w jakosci obshugi klienta.

Customer service wymaga ciaglego ksztalcenia pracownikéw tak, aby
mogli oni w jak najlepszy sposéb reagowaé na zmieniajace sie potrzeby
swoich odbiorcéw. By stuzyli im swoja pomoca i wsparciem. Tylko wtedy
biblioteka bedzie mogta w pelni realizowac¢ swoja misje.

Na szczescie Biblioteka Akademii Wychowania Fizycznego w Katowi-
cach rozumie i realizuje swojg misje od dawna.

Mgr Dagmara Smentek jest Kierownikiem Dziatu Realizacji w firmie
Max Elektronik S.A.



