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Ugyfélszolgalati funkcio fejlesztése c. tovabbképzés palyazat
(palyazati azonositd: NKA 204104/01430)

szakmai beszamoldja

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar (DEENK) a 2016.0ktober 18-an
kelt, 204104/01430. sz. tAmogatasi szerzédés értelmében ,Ugyfélszolgalati funkcid
fejlesztése” cimmel szakmai tovabbképzés megvalositasra 300 000 Ft Gsszegl
tamogatast nyert.

A DEENK TQM, a teljes kérl mindségbiztositas mellett elkotelezte magat, igy
kiemelkedéen fontosnak tartja azt, hogy folyamatosan ellendrizziik és javitsuk
folyamatainkat és szolgaltatasainkat, valamint fejlédjlink a szakmai munkaban.

Ennek érdekében megpalyaztuk és megvaldsitottuk az ,Ugyfélszolgalati funkcid
fejlesztése” c. tovabbképzést. A tréning elérte és megvaldsitotta az elézetesen
kitGzott célokat. Ezek a kdvetkezdk voltak.

1. A konyvtari teljesitmény az Ugyfélszolgalati funkcid fejlesztésével javuljon.

2. A konyvtar olvasdszolgalatdban dolgozd munkatéarsak elméleti és gyakorlati
tudasa boviljon, a szolgdltatdsmarketing és Ugyfélszolgalati munka
maodszertananak teriletein.

3. A gyakorlati feladatok csoportos és egyéni megoldésaval ezen ismeretek
elmelylltek és a munkatarsak dnismerete is fejlodott.

A ket napos ugyfélszolgalati trénig hat modulbdl allt.

Az els6 modulban hasznos kapcsolatépités-, dnismeret- és motivacids technikakkal
ismerkedtek meg a munkatarsak.

A masodik modul a szolgaltatadsmarketing alapjait mutatta be a résztvevéknek.

A harmadik modul a kommunikécids alapismereteket helyezte kézéppontba.

A negyedik modul a panaszkezelés és reklamacidkezelés szabalyait tekintette at,
elméletben ées gyakorlatban.
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Az 6t6dik modul a motivacié elméleti alapjaival foglalkozott.

Az utols6, a hatodik modul pedig a konfliktuskezelési stratégiat, szabalyait és
technikait mutatta be a tanfolyam résztvevéinek.

Minden modul tartalmazott rendkiviil hasznos egyéni és csoportos gyakorlati
feladatmegoldasokat.

A tréningvezetd, dr. Ficzké Zsuzsanna szakmai tudasat, az atadott ismereteket,
valamint az aktiv részvételre valod batoritadsat a kollégak kiemelkedének értékelték.
Osszegezve az ,Ugyfélszolgalati funkcio fejlesztése” tovabbképzésének kdszénhetden
a tréningen résztvevo kollégak a hasznald kézpontisag jegyében olyan készségekkel
fejlédtek, amivel munkajukat magasabb szinvonalon tudjak végezni.

A tréningrdl készlilt szakmai beszamoldt a tdmogatasi szerzédés értelmében a DEENK
a honlapjan megjelenteti, elérhetésége: http://www.lib.unideb.hu/hu/projektek,
valamint feltdltjilk a Hungaricana KozgyUjteményi Portalra, elérhetésége:
http://hungaricana.hu/hu/beszamolo-feltoltese.

A tréningen résztvevok névsorat, a képeket, ill. a feltoltésekrdl készilt képernydképet
a szakmai beszamol6 mellékleteként csatoljuk.

Debrecen, 2017.01.05.
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