Anketové otazky, ktoré mate moznost’ zodpovedat’ na nasej stranke, nemajui byt samoucelné.
Skutocéne nas zaujima Vas nazor a preto sme sa rozhodli ich pravidelne vyhodnocovat’ a priniest’
z toho nejaky zaver pre nas i pre vas.

Dobra informacia nie je len ta, ktora je relevantna, ale aj vtedy, ak je rychla, pretoze ¢as zohrava niekedy
velmi délezitu ulohu. Rychla komunikacia s druhou stranou je vtedy na nezaplatenie. Spdsobov rychlej
komunikacie okrem telefonickych rozhovorov je viacero, napr. rézne chaty. Jeden taky chat, resp.
chatbot sme spristupnili na naSom novom webe a naSa anketova otazka smerovala k tomu, aby sme
zistili &i a ako ho vyuzivate.

Vyhodnotenie ankety 03.11.2020 — 30.11.2020
Vyuzivate chatbot na webovej stranke (biela bublina na zelenom pozadi vpravo dole)?

a) ano, odpoved mi pomohla - 13 odpovedi (38 %)

b) uz som ju vyuzil/a, ale odpoved’ neprisla - 8 odpovedi (24 %)

c) nevyuzil/a, lebo neviem na €o to sluzi - 3 odpovede (8 %)

d) radsej komunikujem mailom alebo telefonicky - 10 odpovedi (29 %)

Tato otazka vas zrejme neoslovila, sudiac podla poctu odpovedajucich (spolu len 34), ale povazovali
sme za potrebné ju polozZit a pokusit’ sa zistit spatnu vazbu. Z odpovedi je zrejmé, Ze chatbot nepoznate
alebo ak ste aj poloZili otazku, nedockali ste sa odpovede (odpovede b) a c)). Viaceri z odpovedajucich
preferujete dnes uz tradiéné komunikacéné kanaly ako telefon &i mail.

V prvom rade musime vysvetlit, Ze chatbot je takzvany konverzaény robot, to znamena, Ze je schopny
komunikovat' ,fudskou“ reCou. Ide o nainstalovany softvér, ktory simuluje konverzaciu na zaklade vopred
stanovenych pravidiel. Nas chatbot sa snazi odpovedat na zaklade istych rozpoznatefnych parametrov
v polozenej otazke. Ak ich vSak nerozozna dostatoCne, neponukne spravnu odpoved, ale to sa snazime
vzdy rieSit. Pre tento spbsob rychlej komunikacie sme sa rozhodli z dévodu nedostatoénych
personalnych kapacit na chatovanie v realnom Case.

RieSenie
V danej situacii odporu¢ame vyuzivat rozne komunikaéné kanaly a nesustredovat sa iba na jeden:
1. chatbot je sice rychly, ale odpoved na poloZzenu otazku nemusi prist’;

2. telefonicka komunikacia je najistejSia, avSak vzhladom na vytazenost zamestnancov oddelenia
sluzieb sa nemusite dovolat, resp. nemusite sa dovolat k zamestnancovi, ktory je kompetentny
odpovedat;

3. sluzba Spytajte sa kniznice (na uvodnej stranke) je urCena predovSetkym na kladenie otazok
vSeobecného charakteru, Cize otazok, ktoré sa netykaju poskytovanych sluzieb &i prevadzky naSej
kniznice; ide o otazky, na ktoré sa nasi zamestnanci snazia najst relevantni odpoved v konkrétnych
zdrojoch najneskdr do 48 hodin, priklad: Kto bol prvy autor hororov? alebo Ako zalozit muzeum?...

4. kontaktny formular napiste nam (v Ciernom poli na webovej stranke dole) je uréeny na mailovu
komunikaciu s kniznicou a otazka poloZzena tymto spdsobom sa objavi v poste sekretariatu, ktory
zabezpedi jej distribuciu tak, aby bola zodpovedana ¢o najskér;

5. elektronicka poSta na adresu konkrétneho pracoviska alebo zamestnanca v pripade ak viete
presnejSie ¢o hladate a viete, koho sa chcete opytat; mailové adresy pracovisk aj zamestnancov su
spristupnené na webovej stranke v rubrike kontakty;

6. koreSpondencnéa adresa kniznice je tu stale pre tych, ktori z r6znych dévodov preferuju klasicku
pisomnu komunikaciu.

Verime, ze si vyberiete ten spésob komunikacie, ktory najviac vyhovuje Vasmu naturelu, ale pokojne
vyuzivajte aj niekolko kanalov naraz, ak to uznate za potrebné a my sa budeme vzdy snazit poskytnut
Vam spravnu odpoved ¢o najskoér.



