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Lahtokohdat Tampereella

» Keskitetty ja hyvin resursoitu kotipalvelutoiminta, henkild- ja yhteisdasiakkaita,
erikoistunut henkilokunta, ulkoistettu kuljetuspalvelu, jarjestelméaratkaisu,
asiakkaat tyontekijakohtaisia, palvelumarkkinointia ja (luovaa) sisaltdjen
esittelya

* Kriisi: yksikdiden yhdistyminen (erikoistuneisuus, asiantuntemus uhattu),
henkilostévahennykset -> palvelujen ja asiakasmaarien kriittinen tarkastelu

* Ratkaisu: palvelut kohti hajautetumpaa mallia (uusia tekijoita asiakkaille)

* Pohdinta:
- Palvelumalli hyvin henkilokohtainen ja henkiléresursseja vaativa, palvelupaletti
rajallinen eri tarpeita varten-> kevyita malleja ei ole
- Miten tukea ja mahdollistaa itsendista tai avustettua asiointia?
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Joustoasiakkuus

* Kaynnistettiin keskustelu Joustoasiakkuus-mallin pohjalta; voidaanko ottaa
Tampereella kdyttoon, tekniset ratkaisut, joustoasiakkuuden toimintamalli

* Keskusteluissa mm. kyseenalaistettiin tarve tarjota ns. maksuton vaihtoehto: ”jos
joku hoitaa toisen kirjastoasioita, eiké han voi vastata maksuistakin.” Laki- ja
yhdenvertaisuusnakdékulman tarkastelua.

* Joustoasiakkuutta ei otettu kayttoon. Keskustelu johti kuitenkin selvitystydhon
siitd, miten helpottaa puolesta asiointia -> sahkoinen valtuutuskadytanto

* Keskustelu johti myos selvitystyohon siitd, missa tilanteissa voitaisiin tarjota
mahdollisuus ns. maksuttomaan asiointiin jos kirjastoasioinnissa on haasteita
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Puolesta asiointi

* Puolesta asiointia tapahtuu jatkuvasti kirjastossa. Haluttiin tarjota virallinen
vayla pysyvaisluonteiseen puolesta asiointiin.

* Toisen henkilon valtuuttaminen kirjastoasiointiin

e Vahvan tunnistautumisen sisaltava sahkoinen hakemus
(paperilomake myos kdytossa)

* Toistaiseksi valtuutustieto viedaan kasin kirjastojarjestelmaan ->
ohjelmistorobotiikka mahdollistaa automatisoinnin

* Finnassa asiakkuuksia voi vapaasti kytkea toisiinsa eli asiakas voi tdydentaa
puolesta asiointia mahdollistamalla puolesta asioinnin myods verkkokirjastossa
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Erityisasiakkuus

* Asiakasryhma, jolle maaritelty maksuttomuus:
Asiakas asioi itsendisesti, mutta asiakkaalla vaikeuksia hallita omaa
kirjastoasiointia / hoitaa asioita ajallaan sairauden, vamman tms. syyn vuoksi

* Asiakasryhma luotu akuutisti, mutta kayttotarkoituksen maarittely ja kaytto
jaanyt kesken -> |ahdettiin pohtimaan joustoasiakkuuden yhteydessa

* Periaatteessa voitaisiin kdyttad, jos maaritelldan perusteet asiakasryhman
kayttoonotolle, kerrotaan avoimesti perusteet ja ohjeistetaan kaytto

* Tarkoitus pohtia kokemusasiantuntijoiden kanssa kriteereja
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Kevyet palvelumallit ja tuettu asiakkuus

* Riittava palvelupaletti eri tarpeisiin ja selkeéat palvelupolut (asiakasohjaus)
* Mitd tarjoamme ja kenelle; mitka ovat kdsityksemme asiakaskunnasta

* ”Hardcore” kotipalvelu vs. kevyemmat mallit

* Henkilékohtaisuus vs. kontaktittomat ratkaisut

* Avoimet kokoelmat / kylmdasemat (palvelu- ja paivatoimintakeskuksissa olevat
kokoelmat vahentavat kirjastoasiointitarvetta ja tarvetta kirjaston kotipalvelulle)

* Puolesta asioinnin tukeminen
esim. joustoasiakkuus, vapaaehtoiset puolesta asioijina, suosittelupalvelu
(omaisille, vapaaehtoisille)
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