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1. Sissejuhatus

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

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

Seetdttu on teeninduskoodeksi jargimine oma igapaevatdds oluline koigile
Rahvusraamatukogu to6tajatele.

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

2. Teenindaja
Kdik Rahvusraamatukogu tootajad on teenindussituatsioonis teenindajad.
Teenindaja on:

+ professionaalne

Saan aru Kkliendi vajadusest, leian kliendile parima lahenduse ning pakun
lisavéimalusi tema ootustest ja soovidest l&dhtuvalt.

+ Teenindusvalmis

Juhin teenindusprotsessi kontakti alustamisest I6petamiseni. Olen enesekindel ja
abivalmis ning hoolitsen kliendi teekonna kui terviku eest.

+ avatud ja positiivse hoiakuga, sébralik

Olen suheldes positiivselt meelestatud, avatud, sébralik, aus ja julgustav.
+ usaldusvaarne

Olen kliendile usaldusvéérne, avara silmaringiga professionaalne partner.
3. Teeninduse uldpohimétted ja teeninduskeskkond

Meie teenindustase on uhtlane, professionaalne ja kvaliteetne, kui:

+ keskendume kliendi vajaduste taitmisele ja oleme lahendustele orienteeritud.

+ pakume kliendile usaldusvéérset ja tema soovidele vastavat infot véi teenust ning
valikuvéimalusi.

+ vdadrtustame kliendi aega ja mugavust.
meie soov on lletada kliendi ootus.

—



Meie teenindussuhtlust iseloomustab personaalsus ja proaktiivus:
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Kliendi kiisimuse véi probleemi lahendamisel kasutame personaalset IGhenemist.
Oleme teenindussituatsioonis kliendile keskendunud , né. ,kohal*.

Oleme paindlikud, kohandades teeninduskéaitumist kliendi suhtlusstiilile.

Oleme empaatilised, mérgates ja tunnetades kliendi ootusi ja vajadusi.

Arvestame kliendi fluusiliste eripdrade ja erivajadustega. Juhised ja soovitused
suhtlemiseks puudega inimestega kirjeldatakse vastavalt puude liigile (likumispuue,
nédgemispuue, kuulmispuue, intellektipuue) edaspidi eraldi dokumendis,.

Oleme aktiivsed, tdhelepanelikult kliendi soove vélja selgitades ja, innustavad talle
parimaid lahendusi véi valikuvéimalusi pakkudes.

Oleme proaktiivsed, vottes initsiatiivi kontakti loomisel ja, pakkudes ennetavalt

lisavoimalusi voi —teenuseid.

Oleme loonud teeninduskeskkonna, kus:
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Meie

on juurdepaas ja lihtne orienteerumine korraldatud koikidele kulastajatele, sh
erivajadustega inimestele;

lugemissaalides on tagatud kord ja rahulik t666hkkond;

teenindusala on korras hoitud,;

teenindajad kannavad alati nimesilti ja korrektset riietust;

jalgime Uldisi moraalinorme ja raamatukoguhoidja eetikakoodeksit;

reageerime probleemidele Kkiiresti 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, valdime luhendeid, slangi, parasiitvaljendeid ja

familiaarsust.

peamised teeninduskanalid on:
+ vahetu suhtlus;
+ telefonisuhtlus;
+ kirjalik suhtlus.



4. Teenindusprotsess vahetus suhtluses

Rahvusraamatukogu teenindusprotsess koosneb jargmistest etappidest:

4.1.

4.2.

4.3
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kontakti loomine;

kliendi vajaduste selgitamine;

lahenduse pakkumine;

aktiivne lisavdimaluste pakkumine;

kliendi juhendamine, nbustamine ja koolitamine;

kontakti Idpetamine.

Kontakti loomine

Tervitan klienti viisakalt, sébralikult ja naeratades.

Otsin kliendiga silmsidet ja veendun, kas ta soovib kontakti luua ja klisimust
esitada.

Kontakti loomisel arvestan kliendi eriparasid ja —vajadusi.

Hinnates teenindusolukorda, p66rdun tema poole ennetavalt kisimusega ,Kuidas
saan Teid aidata?”.

Loon kliendiga sdbraliku suhtlussituatsiooni.

Kliendi vajadus(t)e selgitamine

Keskendun kliendi soovidele ja kuulan teda tahelepanelikult.

Vajadusel tapsustan kliendi vajadusi, esitades taiendavaid kusimusi
paringuintervjuu kaigus ning selgitan véimalusi.

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

Lahendus(t)e pakkumine

Pakun kliendile usaldusvaarset ja tema vajadustele vastavat infot ning probleemile
pohjalikku lahendust.

Olen teadlik valikuvdimalustest ja pakun alternatiivseid lahendusi.

Kui lahenduste otsimisel tekib viivitus, selgitan kliendile selle pdhjusi ja teavitan
vdimalikust tahtajast.

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

Pakun jatkuvat koostood ning tagasiside véimalust (ka telefonitsi ja e-kirjaga).

Kui ma ei ole kdige padevam kliendi kisimusele vastama, siis vétan kliendi
kontaktandmed ja edastan vastava eriala spetsialistile.



4.3. Aktiivne lisavoimalus(t)e voi -teenus(t)e pakkumine

4.4.

*
*

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

Tutvustan kliendile Rahvusraamatukogu kogusid, sh e-rahvusraamatukogu
ressursse, ja teenuseid, mida ta pole kisinud, kuid voiks taiendavalt kasutada allikate
leidmiseks vastavalt oma infovajadusele.

Pakun kliendile Rahvusraamatukogu teenuseid, mida ta pole kusinud, kuid vdiks oma
sooviga seonduvalt taiendavalt vajada, sh:

» kojulaenutust, sh teeninduspunktides ja erinevates vormides (raamatukapid)
» infoteenuseid

» koopiate tellimist

» raamatukogudevahelist laenutust

» autoriseeritud tookoha kasutamist

» MIRKO teenust

» ndustamist ja koolitusi

» Uritusi, sh perehommikuid

Pakun kliendile teenust voi toodet, mille turundamiseks toimub kampaania.

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

Alustan voi I16petan julgustava kisimusega ,Kuidas saan veel aidata/ kasulik olla?*
vmt.

Kliendi juhendamine, ndustamine ja koolitamine

*
*

Aitan klienti paindlikult sobiva raamatukoguteenuse valikul ja kasutamisel.
Juhendan Klienti 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 kliendile personaalset nbustamist vastavalt tema infovajadusele — valdkonna
infospetsialist ndustab kokkulepitud teemal ja ajal.

Tutvustan kliendile Rahvusraamatukogu koolitusi ja nendel osalemise vdimalusi,
lahtuvalt tema ainevaldkonnast voi dpivajadusest.

Veendun, kas klient on saanud ammendavad vastused ja on rahul pakutud
lahendusega.



4.5. Kontakti Iopetamine

*
*

*
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Veendun, et klient on saanud tema vajadustele vastava ja kvaliteetse vastuse.
Julgustan klienti uuesti pé6rduma, kui midagi ununes voi tekib uusi kiisimusi. Esitan
abistavaid kusimusi, nt ,Kas Teil on veel kiisimusi?*“

Olen kontakti I6petamisel rahulik, sdbralik ja naeratav, hoides kliendiga silmsidet.
Jatan kliendiga soébralikult hlivasti ja lisan positiivse soovi, nt ,“Head lugemist,
Ootame teid tagasi; Olete alati teretulnud; Kbéik kiisimused on alati oodatud!”.

Telefonisuhtlus

Telefonile vastan véimalikult Kiiresti:

» Teeninduspunktis teatan raamatukogu ja/Véi teeninduspunkti nimetuse, tutvustan
ennast ees- voi tdisnimega ning tervitan.

» Tbé6ruumis vastates teatan raamatukogu nimetuse, tutvustan ennast ees- voi
tdisnimega ja tervitan.

» Suunatud kéne korral mobiiltelefonile tutvustan ennast ees- véi tdisnimega ja
tervitan.

Juhul kui ma ei saa kénele kohe vastata, helistan tagasi esimesel véimalusel.

Telefonivestluses suhtlen sébralikult ja rahulikult, mitte liialt kiirustades.

Kdne on selge ja hea diktsiooniga.

Telefonivestluseks tagan, et telefoni ei kostuks koérvalisi helisid.

Kuulan klienti tahelepanelikult, keskendun tema soovidele ja annan sénaliselt marku

aktiivsest kuulamisest. Tapsustan kliendi vajadusi ja selgitan véimalusi. Veendun, et

olen kliendist digesti aru saanud, ja kisin selleks kinnitust.

Konkreetsete ja kiiret vastust vdimaldavate kusimuste puhul plildan anda kohe

vastuse, Vajadusel soovitan edasist suhtlust jatkata meili teel (naiteks, palun saata

kirjalik p66rdumine) vai vahetult raamatukogus.

Kui olen lubanud kliendile tagasi helistada, teen seda esimesel vdimalusel voi

kliendiga kokkulepitud ajal

Veendun, et kliendi kisimus on vastuse leidnud. Juhul kui ma ei saanud anda

ammendavat vastust, mdoistis ta, kuidas edasi tegutseda. Vajadusel esitan abistava

kiisimuse “Kas Teil on veel kiisimusi?*.

Julgustan klienti meiega taas Uhendust votma ja raamatukogu kilastama. Véimalusel

pakun lahtuvalt kliendi huvist teisi raamatukogu teenuseid voi tdiendava info saatmist

meilile,

Lépetan vestluse rahulikult, kiirustamata ja sébralikult.

Kdne I6petan hlvastijatu ja positiivse sooviga.



6. Kirjalik suhtlus
E-kirjad

+ Koigile tooalastele e-kirjadele vastan véimaluse korral viivitamata, kuid hiliemalt Ghe
toopaeva jooksul.

+ Alustan kirja viisaka personaalse tervitusega, voimalusel kasutades inimese nime.

4+ Tanan klienti péordumise eest.

+ Kohandan oma vastuse kliendi suhtlusmaneerile ja kirjastiilile.

+ Kasutan viisakat, selget ja korrektset keelt ning asutuse esindajatena meie-vormi.

+ Suvenen pohjalikult kirja sisusse, vajadusel tdpsustan soove ja kisin taiendavaid
kUsimusi.

+ Saadan kokkulepitud ajal konkreetse vastuse, andes kliendile ootusparast infot.
Aegandudva vastuse puhul teavitan klienti kisimusega tegelemisest, teenuse
tingimustest ja vdimalikust vastuse tahtajast.

+ Avaldan tanu raamatukogu/teenuse kasutamise eest.

+ Julgustan klienti meie raamatukogu teenuseid kasutama ja uuesti lhendust votma.
Lisan kirjale kompaktse info lisavbimalustest (linkidega) ja kontaktandmed.

+ E-kirja Idpetan sobivate viisakusvaljenditega ja lisan positiivse soovi (olenevalt
olukorrast), nt ,Heade soovidega; Head lugemist!“ vmt.

+ Lisan oma kontaktandmed, kasutades RaRa ametlikku e-posti signatuuri.

Veebivestlus

*
*
*

Veebivestluse susteem saadab automaatse teate , Tere tulemast veebivestlusse!”
Vastan vdimalikult kiiresti ja tervitan klienti.

Kasutan viisakat, selget ja korrektset keelt, samal ajal kohandades kliendi suhtlus-
ja kirjastiilile. Asutuse esindajana kasutan meie-vormi.

Tapsustan kliendi soove ja selgitan voimalusi. Veendun, et olen kliendist digesti aru
saanud, ja kusin selleks kinnitust.

Konkreetsete ja kiiret vastust vdimaldavate kusimuste puhul pluuan anda kohe
vastuse.

Kui vastuse koostamine nduab rohkem aega, soovitan edasist suhtlust jatkata meili
teel ja kisin kontaktandmed.

Edastan kliendi kiisimuse valdkonna spetsialistile, kes ise votab kliendiga Uhendust.
Veendun, kas klient sai ootusparase info.

Julgustan klienti meie raamatukogu teenuseid kasutama. Lahtuvalt kliendi huvist,
lisan veebivestlusesse kompaktse info lisavdimalustest (linkidega).

Edastan |16petuseks hea soovi.

Véimalusel lisan oma nime.



E-teen

*
*
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E-teenuse kasutamise alustamisel klienti tervitatakse.

E-teeninduses kasutatakse viisakat, selget ja korrektset keelt. Suhtlus toimub Sina-
vOormis.

E-teeninduses saadetavad automaatsed teated, sh meeldetuletused on
personaalsed ja sdbralikud.

Tegevusjuhised on selged ja konkreetsed.

Seotud teemad on linkide/ikoonidega valja toodud.

Arvestatakse erinevate kasutajate vajadustega, sh vaegnagijatega.
Automaatsetele ja ekraanile kuvatud teadetele on lisatud ka kontaktandmed,
vdimaldades poordumist kisimuste korral.

E-teenuse kasutamise Idpetamisel avaldatakse kliendile tanu.

7. Keerulise olukorra lahendamine

=

Kuulan klienti rahulikult ja sébralikult.

Suhtun kliendi arvamusse/hinnangusse rahvusraamatukogu tookorralduse ja/voi
teenuse kohta eelarvamusteta.

Pladan valja selgitada tekkinud olukorra ja/vdi rahulolematuse pdhjuse ning vajadusel
tapsustan asjaolusid.

Valjendan kliendi mdistmist, seejuures Kklienti mitte kunagi slUdistades ega
halvustades. Vajadusel sdnastan kliendilt kuuldud probleemi imber ja kisin kinnitust,
kas olen temast digesti aru saanud.

Tanan klienti probleemile tahelepanu juhtimise eest.

Ma ei avalda isiklikke seisukohti ega anna hinnanguid rahvusraamatukogu, teiste
tootajate ja teenuste kohta.

Vabandan tekkinud olukorra voi tehtud vea parast.

Jaan ka arritunud kliendiga suheldes rahulikuks ja lugupidavaks, valin positiivse
keelekasutuse. Kuulan klienti katkestamata, sailitan rahu ja tasakaalukuse ka siis, kui
klient on ebaviisakas.

Pakun lahendusvariante ning leian vodimalikult kiiresti mdlemale poolele sobiva
lahenduse.

Annan kliendile véimaluse lahendusettepanekute pakkumiseks.

Probleemi lahendamisel raagin rahvusraamatukogus meie-, mitte nemad-vormis.
Kui koostoos kliendiga ei suuda leida probleemile parimat lahendust, p66rdun oma
vahetu juhi, teenusejuhi véi vajadusel turvatdodtaja 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.
Korra tagamiseks raamatukogu hoones ja lugemisalal 1ahtun dokumendist ,Eesti
Rahvusraamatukogu kasutuseeskiri®.

Pakun kliendile véimalust saata parendusettepanekud aadressil info@rara.ee.
Vaatan lisaks ka juhendit ,Keeruliste kilastajatega kaitumisjuhend ja
kriisisituatsioonid Eesti Rahvusraamatukogus®.
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8. Kliendi rahulolu

*
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Teeme kdik meist oleneva, et kliendid tunneksid end raamatukogus hasti, tuleksid
meelsasti tagasi ning soovitaksid raamatukogu ka teistele.

Vaartustame tagasisidet igati, sest meie eesmark on kliendi rahulolu teeninduse ja
teenustega.

Loome ja pakume mugavaid vdimalusi klientidele tagasiside andmiseks.

Uurime kasutajate rahulolu teenusekvaliteediga uldiselt ja teenuste kohta eraldi.
Teenuseid arendades arvestame klientide tagasisidet ja ettepanekuid ning
uuringute tulemusi.

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