Tietopalvelutoiminnan
suunnittelu 22.4.1999

Info 31, Dipoli
Leena Kononen
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Mittarit

~ Tietopalvelutoiminnoissa on tarkeaa
seurata tulosta

¢ ? - Mittarit tulee valita huolellisesti niin,
# ettd niiden kerdaminen on on
19 Vvalvatonta

88 | Tunnuslukujen keruu kannattaa
P Jaksottaa esim. kuukausi- tal
neljannesvuosijaksoihin

Mittareina voivat olla mm.
tietopalvelukyselyjen lukumaara,
=%  Kaytetty aika, toimitettujen
. ® yksikkojen (toimenpiteiden,
L » lainojen) maara jne.

§ »  Alkajanaseurantaa kannattaa tehda




. Tietopalvelu toimii tiimina

»9 Hyvaan toimivaan
19 tiimityoskentelyyn tulee panostaa!

9 Yksi thminen el voi hallita kaikkia
g Osa-alueita, useampl thminen

kokonaisuutena voi
Ryhmana toimimista kannattaa

tietoisesti harjoitella. Vaatii kaikilta
avointa mielta

® - On viisasta uhrata aikaa sithen, etta
28 miettii keinoja ja valineita, kuinka
19 tiimi saadaan toimimaan

1 # | Ongelmatilanteet tulee selvittaa
£ 9




Palvelun laadun arviointi

| Palvelua tulee kehittaa koko ajan!
| Asiakas on palautteen ainoa oikea antaj

= Perinteinen hyva keino on tehda
# asiakasmielipidemittauksia.

= # | Asiakkailta kyseltavia asioita voivat olla

'8 mm.:
# palvelualttius, ystavallisyys

! § Saavutettavuus

| luotettavuus, patevyys

palvelujen monipuolisuus

palvelun nopeus

| » palvelujen hinnoittelu

§  asiakkaan ymmartaminen,viestintataidot




Palvelujen hinnoittelu

Palveluille tulee usein maaritella
=%  hinnat, erityisesti jos palvellaan
19 ulkoisia asiakkaita

# | On tehtava paatos kohdellaanko
) 9 sisaisiaja ulkoisia asiakkaita samalla
N tavoin vai onko eri kayttajaryhmilla
' o erilaiset hinnat

On my0s ratkaistava mista
pyydetaan maksu? Vain valittomia
.® kustannuksia aiheuttavista
19 toimenpiteista vaiko todellisista
N kustannuksista mm. palveluista

Ulkopuolisilta asiakkailta maksuja
kerattdessa on myods muistettava
“®  ALV-kaytant ( Euro 2001)




: Toimivan asiakaspalvelun
" jarjestaminen

Muutamia yksinkertaisia asioita,

jotka on hyva muistaa:

‘M Toimitusajat kannattaa ilmoittaa
#  sellaisina, ettd niista voi pitaa kiinni

=® — Aukioloajat tulee jarjestaa niin, etta
i # paivystys pystytdaan hoitamaan
# | Asiakaspalvelupuhelimen paivystys
1 tulee jarjestaa esim. soittosarjana,
poimintana tms.

Y hteinen sahkopostilaatikko on
kaytannossa kateva. Asiakkaan el
tarvitse miettia keneen ottaa
yhteytta. Sisaisin saanndin sovitaan,
kuka vastaa.




Markkinointi

~| Muista, etta on tarkeaa aktiivisesti
mainostaa palveluita!

g? Kayta erilaisia kanavia hyvaksesi
’ esim. henkilostolehtea aina kun voit
¥ -1Jos myyt palveluita ulos on oman

18 Internet sivun suunnittelu ehka
paikallaan. Organisaation sisalla
s Intranet on tarkea kanava.

" Voit tehda erilaisia esittelylehtisia

Pida avointen ovien paivia, kutsu
Ihmisia kdymaan vapaammissa
5®  merkeissa

+®  Osallistu erilaisiin tapahtumiin esim.
£® omalla messustandilla




9
19 Kuka olen, mista tulen
9 Leena Kononen?

13

Taideteollinen korkeakoulu,
Taidekorkeakoulujen keskusarkiston
?  esimies 1995-

’ Kustannusosakeyhtio Otava,
=% tietopalveluiden esimies, 1 vuosi

' 9 Virkavapaalla 1997-1998

# | Suomen Kulttuurirahasto,
" arkistonhoitaja 1986-1995,
‘ Kiinnostus tietohuoltoon herasi

Alemmin museoalan toita 1979-
Failin ja Tietopalvelulehden
toimittaja
e Y lempi arkistotutkinto,
£® informaatikko, KM PD opiskelija




A
19 Jokainen tietopalvelu on
# tekijoidensa nakoinen

n
n

# | Tietopalvelun toimintaan, toiminnan
P laajuuteen ja monimuotoisuuteen

valkuttavat organisaation koko, toimiala,
L® perinteet, haasteet, tolveet ja resurssit.

9  Tietopalveluyksikot ovat yha enenevassa
maarin alkaneet muistuttaa tiedon
sekatavarakauppoja.

2 ® | Tietotavaratalon tuotevalikoima on entista
9 laaja-alaisempi.

s Tietopalveluissa hallitaan hyvin
monimuotoista tietoa, joka voi olla itse
. ® tuotettua tai eri lahteista kerattya.

| # | Tietoa kerataan, jalostetaan ja jaetaan yha
monimuotoisimmilla valineilla.




Tietopalvelun perustaminen

~ Ensisijaisen tarkeaa on aluksi
selvittaa:

aslakkaat
aslakkaiden tarpeet ja toiveet
odotukset.

T T

- Vahintaan yhta tarkeaa on selvittaa
erilaiset resurssit:

henkildsto
talous
tilat
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i* Aloituksessa vaikuttaa,

' onko kyseessa:
' 9
19 | nuori organisaatio ja uusi toiminto

19 | vanha organisaatio, mutta uusi
P toiminto
P uudelleen organisoitava vanha

toiminto, joka toimii, mutta vaatil
uusia tuulia ja kehittamista

‘ uudelleen organisoitava vanha
=®  toiminto, jonka toiminta ei tuota
L ® tolvottua tulosta.

. #  organisaatiojarjestelyissa uudelleen
eri puolilta yhteen koottujen eri
ammattialoja edustavien
tyontekijoiden ryhma, jolla ei ole
selkeda toimintakuvaa.

Leena Kononen



“Perinteinen tietopalvelu”™

% keraa ulkoista tietoa
29 organisaation tarpeisiin

9 tekee tOIta usein

29 toimeksiantojen mukaan, mutta
29 Mmyos aktiivisesti seuraa
toimintaympariston muutoksia

19 —tallentaa tietoa omaa kayttoaan
19 Vvarten mm. erilaisiin
1# rekistereihin

L9 Jalostaa tietoa
analysol tietoa
Jakaa tietoa

[T T T




Kahdenlaista tietoa

Ulkoista tietoa

- tietokannat ja rekisterit

- media (lehdisto, Tv, radio)
- Julkaisut

- muiden organisaatioiden tuottama
tieto

(T T T T T

Sisaista tietoa

arkistotietoa”

- omat rekisterit ja tietokannat

- aslakirjat

- muu oma tuotanto ja toiminnan
dokumentaatio

(T T T T T

L
q
9
9
.
-
.
- 9
.o
L
K
.
.
L
K
K




Kirjasto- ja arkistotoimen erot

Kun Kirjasto saa julkaisunsa siistina
pakettina, jossa on sisallysluettelo ja
Sivut oikeassa jarjestyksessa saa
arkisto usein kansion, laatikon tai
muovipussin, joka on sekaisin.
Tehtavasta, johon aineisto liittyy el
ole selkeéaa tietoa ja tekijakin on
tuntematon.

® - Kirjastosta lahdetaan hyvin harvoin
neuvomaan kuinka julkaisu tulee
|9 tehda. Arkistosta neuvotaan tavan
takaa kuinka asiakirja tulee
Kirjoittaa, nimeta tai arkistoida.

- Luettelointi ja tiedonjakokaytannot
=?  ovatkin jo lahempana toisiaan
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24
89 Tietopalvelun ja tietotekniikan
# suhde

£?  Tietotekniikka on hyva renki,
- valine toiminnan toteuttamisessa

~ Tietotekniikan kehittyminen tai
organisaation tietotekninen
varustus asettaa usein reunaehdot

% toiminnan sahkoiselle

®  Kehittamiselle

e ~ Tietoteknitkan ammattilainen on
% usein tietopalveluammattilaisen
% hyva tyGtoveri

+? - Tietopalveluammattilaisella tulee

*®  olla riittava yleistaju
2% tietotekniikasta




Tietojen hallinta organisaatiossa




Al

® Miten konkreettisesti alkuun?
|

¢ * Millainen organisaatio on?
% mika on toimiala/toimialat
=® mita tuottaa, liikeidea, tulokset

® tehtavat, prosessit, toiminnot, toiminta
519 (konserni, hierarkkinen, tiimipohjainen).

18 millainen on kulttuuri, suuntautuneisuus
¢ (konservatiivinen, innovatiivinen)

‘_ @ Miten selvitan?

| ¢ ©rjulkaisut, vuosikertomukset, sisaiset
N lehdet, ohjeistot yms.

- kyselemalld, haastattelemalla

! - havainnoimalla , “aistimalla” Huom!
*® Useissa organisaatioissa on

#? nakymattomia saantojs




£
Bo Tietopalvelun perustaminen
9 Ryhmatyo 1

19
29 | Mieti yksin tai kaverin kanssa

5 aslaa, jotka sinua askarruttavat
liittyen tietopalvelun perustamiseen

- voi olla laajasti esim. aineistoihin,
resursseihin, tiloihin, palveluun yms.
liittyvia ajatuksia

Kirjoita kukin asia erikseen omalle

lapulle
19

.9 Lopuksi kootaan ja rynmitellaan
L® asiat seinalle




A

Bo Tietopalvelun perustaminen
9 Ryhmatyo 2

= .

29 | Organisaatiosi toimintoja
uudistetaan. Tehtavaksesi annetaan

tietopalvel

un perustaminen.

Ryhmaan tulee avuksesi kaksi muuta
¥ tyontekijaa

=®  Keskustelkaa pienryhmissa ja

miettikaa,
pitaisi tehc
toimialan,

Kuinka etenisitte, mita
a (organisaation
KOoN jne. suhteen

kayttakaa mielikuvitusta)
Asiat lyhyesti kalvolle
Varaudu esittamaan ryhmasi mietteet

mulille




£
Bo Tietopalvelun perustaminen
9 Ryhmatyo 3

19
> 9 | Milla tavoin arvioisit/arvottaisit
)9 tuottamiesi palveluiden laatua?

P Keskustelkaa pienryhmissa milla
’ tavoin laatua voidaan mitata, mitka
. maaritelmat voisivat tietopalveluissa

>®  toimia laatumittareina?

# - Mihin laatutietoisuutta
L ® tietopalveluissa tarvitaan?

2
2 # | Lopuksi kootaan mietteitanne
N hieman yhteen.




£
Bo Tietopalvelun perustaminen
9 Ryhmatyo 4

19

»# | VVuosi on kulunut siita kun sait
|9 tehtavaksesi perustaa tietopalvelun.

Esimiehesi kaipaa selvitysta
kuluneesta vuodesta.

Kuinka tuloksesta voidaan kertoa

esim. ylemmalle johdolle, muulle
®  henkilostolle?

= ® | Miten tietopalvelun tuloksellisuutta
.# Vvoidaan mitata?

2 # | Mita tietoa kerdisit toiminnastasi ja
N miten?

n Keskustelkaa pienryhmissa. Kootaan
" lopuksi ehdotuksia yhteen.




Suunnittelu, aitkataulut

» 9  Laita ideasi aina jossain muodossa,
N vaikka raakileena paperille

9  Suunnittelua kannattaa tehda
19 ~hyvinsuunniteltu on puoliksi tehty”

Usein muiden odotukset
toiminnaltasi ovat suuret ja voit
joutua ristiriitaan ajan ja resurssien

=®  Kkanssa

+® | Tee realistiset aikataulut.
19 Kehittdmissuunnitelma esim. 3-5
19 vuoden ajanjaksolle

|deasta toteutumaan vol vieda aikaa
5 vuotta (helposti!)




Resurssit

- Henkilosto

- onko riittavasti toimintojen
tuottamiseen?

- onko tehtavat jaettu oikein, onko
tieto/taito kohdallaan jne.

Talous
- onko budjetoitu riittavasti rahaa?

- mitd kayttoon annetulla rahalla vol
saada/mita pitaisi saada. Onko
lisdrahoituksen tarvetta? Tulojen
seuranta on myos tarkeaa

59 - Tilat

2 ®  Onko riittavasti, onko oikean laatuista
£9 |ne.
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2
19 Tietopalvelu on myo0s
# toimintojensa nakoinen

: . Eri organisaatioissa

29 tietopalvelutoiminnot voivat poiketa

2 9 hyvinkin paljon toisistaan

# | Osa on hajauttanut tietohuoltoa.
Kirjasto, kirjaamo, tietopalvelu, arkisto
toimivat kukin omina toimintoinaan

’ Osa on koonnut kaikki toiminnot
yhteen yksikkoon

o Tietopalvelujen aineisto voi olla

.® hyvinkin erilaista. Erilaisia aineistoja
19 kasitellaan ja sailytetaan usein eri

P tavoin

’ Y hta kaikille sopivaa tietopalvelun
konseptia el vol antaa




KITOS!
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> 9 | Jos teilla on kysyttavaa tavoitatte
lg MINut:

9
|9 leenakononen@uiah.fi

9
Lo leena.kononen@tulli.fi

1 3.5.99 alkaen




