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. o ~ TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO
1. Kirjaston visio, arvot ja toiminta-ajatus

Kirjaston visio

Tampereen yliopiston Kirjasto tunnetaan luotettavana tieteellisen tiedon vélittajana ja
asiantuntijana. Kirjasto edistaa aktiivisesti tiedon avointa saatavuutta, vastaa kayttajiensa
muuttuviin tiedontarpeisiin ja tarjoaa innostavan tydskentely-ympariston.

Kirjaston arvot

« Vilitamme ja hankimme tietoa tutkimuksen ja opetuksen tiedontarpeisiin.

« Tarjoamme asiakkaille laadukasta palvelua l4htOkohtana asiakkaiden tarpeet.
* Arvostamme osaamista ja oppimista.

e Toimimme yhdessa toisiimme luottaen ja toisiamme arvostaen.

Kirjaston missio

Tampereen yliopiston Kirjasto on osa kansainvalista tutkimusyliopistoa. Kirjasto tukee
yliopiston tavoitteita tarjoamalla tieto-, opetus- ja julkaisupalveluita tutkijoille, opettajille,
opiskelijoille ja yliopistosairaalalle sek& muille tieteellisen tiedon tarvitsijoille. Kirjasto
kehittdd palveluitaan kayttajiensé tarpeista lahtien osana kansallista ja kansainvalista
tieteellisten kirjastojen verkostoa.
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

2. Viestinta ja markkinointi kirjastossa

Kirjaston viestintd tukee kirjaston toimintaa ja strategian toteutumista.
Sidosryhmille tiedottamisen lisaksi viestintd on seka vuoropuhelua ja
kommunikointia kirjaston yhteisty0- ja kohderyhmien kanssa etta kirjaston
Sisdisté viestintaa.

Kirjaston viestinta pitaa sisalladn markkinoinnin. Markkinointi on tapa ajatella ja
toimia. Markkinointiviestintd on asiakaslantoista, kohdennettua ja

personoitua viestintaa kirjaston eri asiakasryhmille: tutkijoille, opettajille,
opiskelijoille ja yliopistosairaalalle sekd muille tieteellisen tiedon tarvitsijoille.
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3. Kirjaston viestinnan periaatteet T, occ o] 1 10PISTON KIRJASTO

1) Asiakaslahtoisyys
Viestintd ja markkinointi ovat k&ytt4jaa palvelevia. Viestinnassa ja markkinoinnissa otamme huomioon
erilaiset kayttdjaryhmét. Huomioimme myds kansainvéliset asiakkaat.

2) Avoimuus ja luotettavuus
Viestinta on oikeaa, ajantasaista ja avointa.

3) Selkeys ja ymmarrettavyys
Kirjaston viestintd on selkeda ja ymmérrettdvaa. Kaikessa tiedotuksessa ja markkinoinnissa valtdmme
Kirjastoslangia.

4) Vuorovaikutteisuus
Viestinta on kaksisuuntaista ja esteetontd. Piddmme aktiivisesti yhteytta kdyttajiin ja kayttajien on
helppo ottaa yhteytta kirjastoon.

5) Suunnitelmallisuus ja monikanavaisuus

Viestinta on aktiivista, suunnitelmallista ja ennakoivaa. Viestinndssa hyddynndmme eri
viestintdkanavia. Markkinoimme aktiivisesti erilaisia tapoja, joilla kirjasto viestii ja joilla kirjastoon
voi olla yhteydessa.

6) Muutoslahtoisyys
Viestintd on muutosléhtdista ja se ottaa huomioon opiskelu- ja toimintaymparistossa tapahtuvat

muutokset.
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

4. Kirjaston perusviestit

Kirjasto on koko yliopistoa varten.

Kirjasto on helposti saavutettava asiakaslahtdinen palvelukeskus.
Kirjasto kehittad palveluitaan aktiivisesti yhteisty0ssa kayttgjien kanssa.
Kirjaston kokoelmat ja palvelut vaikuttavat yliopiston tuloksellisuuteen.
Kirjaston asiantunteva henkilokunta kehittaa ja yllapitaa osaamistaaan.
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

5. Kirjaston viestinnan ja markkinoinnin paamaarat

» Tukea kirjaston ja yliopiston strategioiden toteuttamista

* Antaa oikeaa tietoa kirjaston toiminnasta ja tehdé kirjasto nakyvaksi
yliopistossa

« Markkinoida kirjaston palveluita tutkijoille, opettajille, opiskelijoille ja
yliopistosairaalalle sekd muille tieteellisen tiedon tarvitsijoille

» Valittda hyva julkisuuskuva kirjastosta

» Vaikuttaa paatoksentekijoihin kirjaston resurssien varmistamiseksi

* Yll&pita4 ja kehittdd vuorovaikutteista siséista viestintaa ja jontamisviestintéé

« Tehda nakyvaksi yliopiston tutkimusta markkinoimalla ja tekemalla tunnetuksi
yliopiston tutkimustuloksia.
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

6. Viestinnan ja markkinoinnin toteutus

a) Vuorovaikutteinen viestinta

Vuorovaikutteisella viestinnalla tarkoitetaan vuorovaikutukseen perustuvaa
tiedonvalitysta ja vastavuoroista kommunikaatiota eri vélineitd ja viestintatapoja
hyddyntéen.

. Asiakaspalvelutilanteet

. Opetustilanteet

. Esittelytilanteet

. Laitosyhdyshenkil6toiminta

. Henkilokohtaiset kontaktit

. Sidosryhmatapaamiset ja jalkautuminen
. Tydryhmiin ja kokouksiin osallistuminen
. Tapahtumat ja tilaisuudet

. Sosiaalinen media

O 00 ~NO Ol bk wWwN -

7.9.2010



TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

6. Viestinnan ja markkinoinnin toteutus

b) Tiedottaminen

Tiedottamisella tarkoitetaan asioista kertomista ja informointia eri tiedotuskanavissa, kuten
kirjaston verkkosivuilla ja sosiaalisessa mediassa tai erilaisten esitteiden, opasteiden,
julkaisujen yms. avulla. Tehokas tiedottaminen on viestinnan kohdentamista ajanmukaisia
kanavia kayttéden suoraan tai vélillisesti asiakkaiden kansainvalisyyden ja eri kohderyhmien
tarpeet ja tekniset valmiudet, mahdollisuudet ja kayttotavat huomioiden.

1. Verkkotiedottaminen ja sosiaalinen media
2. Kirjaston tuottamat julkaisut

3. Opasteet ja kyltit

4. Painetut esitteet, tiedotteet ja ilmoitustaulut
5. Nayttelyt

6. Tiedotus muissa valineissa
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

6. Viestinnan ja markkinoinnin toteutus

c¢) Palautejarjestelma

Palautejarjestelmallé kerataan saannollisesti informaatiota asiakkaiden tarpeista ja
heidan kokemastaan palvelun laadusta. Yksittaiseltd asiakkaalta tulevaan
palautteeseen vastataan ja toimintaa kehitetddn mahdollisuuksien mukaan.

1. Palvelunlaatututkimukset, kyselyt ja selvitykset
2. Asiakaspalautteen kokoaminen

3. Asiakkailta tulevien ehdotusten kokoaminen

4. Poikkeamien kokoaminen
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

6. Viestinnan ja markkinoinnin toteutus

d) Personoitu viestinta

Personoidulla viestinnélla tarkoitetaan kohderyhmatuntemukseen perustuvaa
viestintd4 eri kanavia kayttéen siten, ettd kohderyhmalle tarjotaan heita
Kiinnostavaa ja heitd koskevaa tietoa.

1. Sosiaalinen media
2. Asiantuntijapalvelut
3. Raataloity opetus asiakkaan tilauksen mukaan
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

6. Viestinnan ja markkinoinnin toteutus

e) Kirjaston sisainen viestinta ja johtamisviestinta

Kirjaston sisdinen viestinta kasittdd kaiken sen tiedonkulun ja vuorovaikutuksen,
mita tapahtuu tyoyhteison eri henkildiden, henkiloryhmien ja osastojen valilla.
Esimiesten ja henkilékunnan vélistda kommunikointia nimitetddn johtamisviestinnaksi.

1. Sisdinen tiedottaminen
2. Vuorovaikutteinen viestinta
3. Johtamisviestinta
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

a) Vuorovaikutteinen viestinta

» Konkreettinen
asiakaspalvelu

* Asiakaspalve-
lijan perehdyt-

*Henkildston
omat kehittamis-
ehdotukset

tfamlne_n ja *Asiakaspalvelu-
tllantelt_jeq henkildston
ennakointi palaverit

* Palautteeseen

reagointi

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantaty6ryhman
toteutus muistiinpanot
1. Asiakas- * Neuvonnan * Osastonjohtajat * Yksikon/osaston | eAsiakaspalaute
palvelu- suunnittelu e Lainausvastaavat | johtaja jasen
tilanteet « Sisdinen « Koko henkildstd « Koko henkilosts | dokumentointi
tiedotus (ohjeet oman toimintansa
esim. osalta « Palvelunlaatu-
palvystajan tutkimukset
opas)
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a) Vuorovaikutteinen viestinta

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan
toteutus

Toimenpiteet

Toimijat

Vastuu

Seuranta

Seurantatyéryhman
muistiinpanot

2. Opetustilanteet

» Opetustoiminnan
suunnittelu

* Opetustilanteen
suunnittelu

 Opetuksista
tiedottaminen

» Opetuksesta
vastaava
informaatikko

* Opetusta antava
henkilokunta

*Verkkopalvelus-

* Yksikon/osaston
esimies

» Opetuksesta
vastaava
informaatikko

» Opetuksen
laatujarjestelma

» Kehittdmis- ja
suunnittelukoko
ukset

« Konkreettinen uunnittelija
opetustilanne
*Palautteen
kerdaminen
Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantaty0ryhman
toteutus muistiinpanot
3. Esittelytilanteet | eEsittelyiden * Yksikon * Esimies * Palautteet
valmistely tledotusvastaava | | g jerelijat +Tilastointi
* Tyonjako/ * Esittelijat o
koordinointi * Oma arviointi
(laadun
arviointi)
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a) Vuorovaikutteinen viestinta

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatydryhman
toteutus muistiinpanot
4. Laitosyhdys- * Laitosyhdys- * Yhdyshenkilot * Ylikirjaston- * Laitoksilta

henkilotoiminta

5. Henkilokoh-
taiset kontaktit

henkilotoiminnan
suunnittelu/

koordinointi (mm.

uusien schoolien
huomioiminen)
* Yhdys-
henkiléiden
nimeaminen
kirjastossa ja
laitoksella
*Yhteydenpito
laitoksiin
*Yhteisty6
kirjaston sisalla

* Verkottuminen

laitoksella ja
kirjastossa

* Osastonjohtajat

* Ylikirjastonhoitaja

* Laitosyhdyshenkil6-
toiminnan koordinoija
(vaihtuu tietyin
valiajoin)

*Koko henkilosto

hoitaja

* Esimiehet

L aitosyhdys-
henkildtoimin-
nan koordinoija
* Yhdyshenkil6t

laitoksella ja
kirjastossa

*Koko
henkilosto

saatu palaute

* Raportointi
vuosittain

* Tiedot
toiminta-
kertomukseen
* Yhteyden-
pidon
seuraaminen

* Oma
arviointi
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a) Vuorovaikutteinen viestinta

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimija Vastuu Seuranta Seurantaty0ryhman
toteutus muistiinpanot

6. * Suunnittelu * Kirjaston johto » Kirjaston johto | < Palautteen

Sidosryhma- | «Toteuttaminen « Asiantuntijat « Johtoryhma keraaminen ja

tapaamiset ja
jalkautuminen

9/7/201

* Yhteydenpito

* Tiedekunta-, laitos- ja
klinikkatapaamiset

* Tiedottaminen

*Uusien sidosryhmien
perustaminen

*Tutkimusryhmé&n oma
informaatikko -
palvelun kayttoéonotto ja
kehittdminen

* Tiedekuntien
/schoolien oppiaineiden
opetussisaltoihin
integroituminen
*Tyémuotojen
kehittdminen ja uusien
tydmuotojen ideointi

* Laitosyhdys-
henkil6t
*Tiedekuntien
informaatikot
*Tiedekuntien/
schoolien
opintoasian-
paallikkot
*Tiedottaja

* Asiantuntijat
 Tiedekuntien
informaatikot

L aitosyhdyshen-
kildtoiminnasta
vastaava henkild
*Tiedekuntien
/schoolien
informaatikot

*Tiedottaja

informaalin
palautteen
huomioon
ottaminen

» Tapaamisten
jalkeinen
yhteenveto

* Oma arviointi
* Muistiot ja
raportointi esim.
johtoryhmassa ja
johtokunnassa
 Toimintakerto-
mukseen
raportointi
*Raportointi
TaY-TAYS-
neuvottekun-
nassa




TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

a) Vuorovaikutteinen viestinta

* Tydryhmien
koolle
kutsuminen ja
tilaisuuksien
jarjestaminen
*Valmistautumi-
nen ja ohjeistus
(brief”)

* Raportointi

tiedotusvalineissa
tiedotus
*Analysointi ja
raportointi

Viestinnan Toimenpiteet Toimija Vastuu Seuranta Seurantatyéryhman
toteutus muistiinpanot
7. Tyéryhmiin | « Osallis- * Koollekutsujat | « Kirjaston * Esilletuominen
ja kokouksiin | tuminen « Osallistujat johto kehityskeskusteluissa
osallistuminen | « Osallistu-  Tiedottaja « Esimiehet | *Johtoryhmalle tai
miseen « Osallistujat | Johtokunnalle
aktivointi ja raportointi
kannustaminen «Kirjaston
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a) Vuorovaikutteinen viestinta

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimija Vastuu Seuranta Seurantaty6ryhman
toteutus muistiinpanot
8. Tapahtumat ja | * Tapahtu- * Tyoryhma » Kirjaston | « Palautteen
tilaisuudet mien ja « \Vastuu- johto kerdaminen

tilaisuuksien | henkilg « Ty6- « Raportointi

val_mlstelu ryhma « Nikyvyyden

* Tiedotta- «Vastuu- | seuranta

minen henkilo « Yhteenveto

* Toteutus «Dokumentointi

toimintakertomuk-
seen
Viestinnan Toimenpiteet Toimija Vastuu Seuranta Seurantatyéryhman
toteutus muistiinpanot
9. Sosiaalisen * Sosiaalisen * Sosiaalisen » Kirjaston *Palautteen
median median median tiimi johto kerdaaminen
keinojen kanavien » Koko « Sosiaalisen | « Nékyvyyden
hyddyntami- | kartoitus ja henkilosto median tiimi | seuranta
nen valmistelu « Oma arviointi
*Soveltuvien
kanavien

kayttaminen
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TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

7. Viestinnan toimijat, vastuut ja seuranta

b) Tiedottaminen

tiedottaminen
ja sosiaalinen
media

mm. verkko-oppaiden

suunnittelu ja
kehittdaminen
asiakaslahtoisesti

* Sisdltojen
tuottaminen, myos
englanniksi

» Julkaiseminen
verkossa

* Julkaisutoiminnan
markkinointi
verkossa, ja
Julkaisupalveluiden
verkkonakyvyys

toiminnasta
vastaavat, ja
asiantuntijat
* Sisallon
tuottajat ja
asiantuntijat

* Julkaisukeskus
ja julkaisu-
asioiden kanssa
tyOskenteleva
henkilokunta

* \erkkosivujen
yllapitaja

* \erkkopalvelu-
suunnittelija

* Tiedotustiimi

* Sosiaalisen
median tiimi

» Opetuksesta
vastaavat
informaatikot

eKustannus-
paallikko

sivujen uudistamista

* Uusittujen kotisivujen
kayttoonottotutkimus

« Palautejarjestelma

» K&vijamaarien seuranta
mm. verkkosivut ja -oppaat,
blogi, Facebookin tilastot

 Julkaisutoiminnan
seuraaminen mm. vierailut
vaitostietokannassa ja
julkaisujen myynti

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatyo-
toteutus ryhman

muistiinpanot
1. Verkko- * Verkkosivujen ja *Tiedotettavasta | ¢ Tiedontuottaja » Kaytettavyysarvio ennen
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b) Tiedottaminen

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatydryhman
toteutus muistiinpanot
2. Kirjaston * Julkaisujen * Julkaisun *Ylikirjaston- » K&avijamaaran
tuottamat suunnittelu toimituskunta ja hoitaja seuranta
julkaisut « Sisallén toimittaja « Johtoryhma elektronisissa
esimerkiksi tuottaminen, « Kirjaston osastot | « Esimiehet Julkaisuissa
i‘ljr"zts't'g" tarvittaessa » Johtoryhma - Bulletiinin * Bulletiinin ja
) myos * Tiedottaja toimituskunta Klr_J_agtouutlsten
uut!set_- . englanniksi lukijoiden seuranta
uu_tls_klrjeja « Julkaiseminen kayttaja-
toiminta- sektoreittaan
kertomukset * Lehtiarvostelut
« Palautejarjestelma
* Oma arviointi
Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatyéryhman
toteutus muistiinpanot
3. Opasteet ja | * Opasteiden ja | * Arkkitehti * Esimiehet * Palautejarjestelméa

kyltit

7.9.2010

kylttien
suunnittelu

* Sisaltdjen
tuottaminen
opasteisiin ja
kyltteihin,
myos
englanniksi
 Opasteiden ja
kylttien
esillepano

* Kirjasto tilaajana
* Asiakaspalvelu
* Asiakkaat

* Oma arviointi ja
omat kehittamis-
ehdotukset

 Katselmus yhdessa
asiakkaitten kanssa
*Yliopiston
esteettomyys-
tyéryhman arvio




b) Tiedottaminen

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatydryhma
toteutus n muistiinpanot

4. Painetut * Esitteiden ja « Sisallontuottaja * Esimiehet * Palautejarjestelmé

esitteet, tiedotteiden « Yliopiston « Tiedottaja « Katselmukset

purkaminen

tiedotteet ja suunnittelu viestintayksikko « llmoitustaulu- | « Oma arviointi ja
limoitustaulut | « sisaltsjen mm. yliopiston ja esiteteline- ajantasaisuuden
tuottaminen, myOS graafiset Ohjeet vastaavat valvonta
englanniksi » Graafinen
* Julkaiseminen suunnittelija
« Jakelu * Tiedottaja
« Esitteiden ja * lImoitustaulu- ja
tiedotteiden esitetelinevastaavat
esillepano
* lImoitustaulujen ja
sisaltdjen ajan-
tasaisuuden valvonta
Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatydryhma
toteutus n muistiinpanot
5. Nayttelyt » Nayttelyjen * Osastot  Esimiehet * Palautejarjestelma
suunnittelu « Kavijamaarat
* Sisaltojen « Oma arviointi
tu"ottaml_nt_an » Nakyvyys eri
nayttelyihin medioissa
* Julkaiseminen
* Nayttelyjen pystytys
7.9.2010 | * Nayttelyjen




b) Tiedottaminen

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

tuottaminen,
tarvittaessa myos
englanniksi

* Tiedotteen
julkaiseminen

» Haastattelut ja
niiden
tarkistaminen

* Asiantuntijuuden
markkinointi

» Seminaari- ja
konferenssi-
esitykset

* Asiantuntijat
* Tiedottaja

saamasta julkisuudesta
toimintakertomukseen
* Esityksista
raportointi
toimintakertomukseen

* Oikean
tiedotuskanavan
valinta esimerkiksi
maksulliset ilmoitukset
*Asiantuntija-
rekistereiden tietojen
ajantasaisuus

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatydryhman
toteutus muistiinpanot
6. Tiedotus * Tiedottamisen * Asiantuntijat | < Ylikirjasto- * Artikkeleiden yms.
muissa valineissa | suunnittelu - Tiedottaja hoitaja arkistointi
* Siséltojen  Johtoryhmé *Yhteenveto kirjaston
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C) Palautejérjestel ma TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO
Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantaryhmén
toteutus muistiinpanot
1. Palvelunlaatu- | « Suunnittelu » Johtoryhm& | e Ylikirjastonhoitaja | ¢ Toiminta-
tutkimukset, strategisten tavoitteiden | .rygryhmat | » Esimichet kertomukseen ja
kyselyt ja nakékulmasta esimerkiksi
selvitykset Toteuttaminen ja * Osastot  Tutkimuksen Bulletiiniin

) : tilaaja raportointi
aineiston kerdaminen * Tutkimuksen ) P
esimerkiksi toteuttajat * Tutkimuksen » Strategian
aSngastyytyvalsyys Ja «Tiedottaja toteuttajat toteutumisen
-vaikuttavuuskyselyjen seuranta

tekeminen 2-3 vuoden
valein, havainnoinnin
uusiminen vuonna 2011

e Seurataan
kyselyiden ja
tutkimusten

e Tiedottaminen tuloksista

* Analysointi ja aiheutuneiden
tulosten tulkinta muqtostoimen-
* Tulosten piteiden

i N toteutumista
julkaiseminen

e Seurannan vaikutus
toimintaan ja niista
tiedottaminen
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c) Palautejarjestelma

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatyéryhman
toteutus muistiinpanot
2. Asiakas- * Palautejarjestelméan * Asiakas-  Johtoryhma * Palautteen
palautteen jatkuva kehittaminen palvelusta . i analysointi
. . o * Tiedottaja
kokoaminen ja yllapitaminen vastaavat
. i * Esimiehet * Yhteenveto
Palautteiden « Tiedottaja -
keraaminen «Asiakas-  Raportointi mm.
. * Palautetiimi palautetilinpaatos ja
*Palautteiden palvelusta | .
analysointi ja tulkinta | « Koko vastaavat opetuspalauteraportti
henkilokunta * Palautetiimi
» Opetuksesta « Opetuksesta
vastaavat
. : vastaavat
informaatikot . .
informaatikot
Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatyéryhman
toteutus muistiinpanot
3. Asiakkailta |  Ehdotusten *Asiakas- » Johtoryhma * Seuranta osana
tulevien keradminen palvelusta . palautejarjestelmaa
 Esimiehet
ehdotusten «Ehdotusten vastaavat
kokoaminen analysointi ja « Tiedottaja *Asiakas-
luokittelu palvelusta
* Palautetiimi vastaavat
» Koko * Tiedottaja
7.9.2010 henkilokunta Palautetiimi




c) Palautejarjestelma

TAMPEREEN YLIOPISTON KIRJASTO

Viestinnan Toimenpiteet Toimijat Vastuu Seuranta Seurantatydryhman
toteutus muistiinpanot
4. Poikkeamien | < Poikkeamien | < Palautetiimi | ¢ Johtoryhm& | Seuranta osana
kokoaminen kll’jé:;lamlner-l « Asiakas- « Esimichet palautejarjestelméaa

*» Poikkeamien | palvelusta _
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