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Celia i ett notskal

Celias mal dir att frimja jéimstdlldhet ifraga
om tillgangen pa litteratur och kunskap for
personer med ldsnedsdittning

Nationellt kunskapscentrum inom
tillganglig publicering och tillgangliga
medier i Finland

Lyder under undervisnings- och
kulturministeriet

Styrs av lag och forfattning &
upphovsrattslagen

Ca 30 000 kunder, bade samfund och
privatpersoner

Skon- och facklitteratur samt laromedel for
alla utbildningsstadier
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Celias kundstrategi - bakgrund Cella@

Celias kundstrategi baseras pa Den
offentliga forvaltningens kundstrategi

— visioner och mal for tjansterna inom
den offentliga sektorn fram till 2020

— hur tjansterna ska utvecklas

— olika verktyg som stoder utvecklingen

Kundstrategin utgar fran kunderna och
gar i riktning mot Celia, inte tvartom
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Vad ar Celias kundstrategi? Celia®@

e ett verksamhetssatt: hur omfattande
utbudet av tjanster ska vara for att
tacka kundernas olika behov i olika
livsskeden

* en plan: hur Celia erbjuder sakkunniga
tjanster, som

— svarar mot kundernas behov
— har en samhallelig betydelse
— allt detta med minskande resurser

e strategin definierar Celias
kundsegment och skissar eventuella
rvicemodeller




Centrala principer i strategin

'l

Kundtillvindhet
= man utgar
fran kunden,

inte fran
organisationen

Riktat

S—



Strategins mal

5. Celias tjanster styrs kundtillvant.
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Ett exempel
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e Celia utnyttjar kundernas vilja att paverka
hur tjansterna planeras, verkstalls och
utvecklas.

* Vid planeringen anvands metoder som
utgar fran anvandarna

 En kundcentrerad verksamhet ar
kundtillvand forst da den verkstdills
tillsammans med kunden, inte enbart for
kunden.




Hur? Metoder Celia

kunderna tas med nar tjansterna planeras, testas och
utvecklas, t.ex. sa att deltagandet beaktas vid
projekthanteringen

utbildning om anvandarinriktade planeringsmetoder for
personalen

produktionen av tjansterna och processerna fornyas, sa att
det blir mojligt for kunderna att delta

— mha. kundpaneler och sociala medier
— man informerar aktivt om olika mdjligheter att delta

Celia stoder en utveckling av personalens vaxelverkan samt
attlkénna igen och svara pa behoven hos olika kunder



Celia®

Tjanstedesign eller service design — vad
ar det?
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Tjanstedesign eller service design — Celia
ett satt att tanka

Ett satt att utveckla offentliga tjanster med manniskonara
metoder

Malet ar att planera serviceupplevelser pa ett kundtillvant satt
- tjansten matchar anvandarnas behov med
serviceproducentens mal for sin verksamhet

Exempel: dldre personer
— vill vara ekonomiskt oberoende
— vill delta som kunniga manniskor

— vill inte ha serviceprodukter for objekt, utan majligheter och
metoder som hjalper dem att klara av sin vardag sjalva

- synvinkeln i manniskans vardag, inte i framstallningen av
serviceprodukter

- kunnighet som utgangspunkt, inte alltid det som man inte
klarar av
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Kundsegmentering i Celias strategi
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Segmentering av kunder Celia

Kunderna grupperas utgaende fran faktorer som férenar dem
- kan ndrma sig kunder med liknande behov pa samma satt
— kan rikta in sina resurser pa ratt satt

- hitta ett gemensamt sprak att tala om kunderna

— kan ifragasatta ingrodda uppfattningar om kundernas behov
och forhallanden

e kriterier for segmentering: basuppgifter om kunderna, deras
beteende vid anlitande av tjanster, situationsvariabler och
personliga variabler

* Celias kundsegment har delats in i samfunds- och
personkunder
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Celias samfundskunder Celia®

 Samfundskunder ar stallen dar det
bor eller som besdks av personer
som har ratt till Celias tjanster

e Celias samfundskunder ar
— folkbibliotek
— hogskolebibliotek
— skolor
— daghem
— anstalter

— aktorer inom
brottspafdljdsbranschen
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Celias personkunder

personer som lanar taktila bocker

barn och unga samt familjer som
anvander punktskriftsmaterial

vuxna som anvander
punktskriftsmaterial

barn och unga med familj som
anvander talbocker

hogskolestuderande

vuxna som anvander talbdcker
— natkunniga

— icke-natkunniga




Utveckling av servicemodeller for  ~,1i57)
olika kundsegment

Celia har rekryterat internt ca 12 personer
som jobbar med olika kundsegment

De bildar en intern samarbetsgrupp, men
jobbar mest i par eller sma grupper

Vi jobbar med alla segment samtidigt
— alla kunder ar viktiga och ska betjanas

— alla segment kraver dock inte en lika
stor satsning

— ett bra satt for personalen att anvanda
och fordjupa sin kompetens

— stora synergieffekter med att jobba
samtidigt med utveckling av olika
icemodeller
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Hur vi verkstaller kundstrategin —
fran retorik till motorik
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Nagra uppgifter ur verksamhetsplanen
1/2

Organisera
— Skapa verksamhetsplan, mal, matare
— Rekrytera kundansvariga

Ta strategin narmare vardagen
— Skapa en gemensam syn pa ett kundtillvant arbetssatt
— Skapa forstaelse for anvandarupplevelse och vad den bestar av

Skaffa, mat och anvand anvandarkannedom
Utveckla servicemodeller for olika kundgrupper

Nar vi skapar nya tjanster och utvecklar existerande processer
— Skapa modjligheter for kunderna att delta
— Skapa anvandarvanliga online-tjanster

Kommunikationsplanering
— Skapa ny strategi for kundkommunikation
— Nya webbsidor och kommunikationsmaterial

Celia®




Nagra uppgifter ur verksamhetsplanen Celi alz )
2/2

Oka och stdda personalens kunnande och utveckling

— Oka kdnnedom om nationella riktlinjer och
rekommendationer

Oka och uppmuntra samarbete
— Skapa natverksstrategi for serviceproduktion

— Oka internt samarbete till anvindarnas nytta (mha. interna
arbetsgrupper 6ver enhetsgranserna)

Ledarskap
— Beakta kundtillvant tillvagagangssatt i rekrytering
— Mat resultat av kundtillvanda aktiviteter

Kundtillvant tillvdgagangssatt i upphandlingar och projekt
— Inkludera tillganglighet och anvandbarhet

Verktyg och systemstod
— Utveckla rapportsystem som stoder ledarskap
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Nagra exempel pa att utveckla nya
servicemodeller

”For att erbjuda nagot for var och en, men inte allt at
alla”

\/



« 1253
Bibliotek for alla Cella@

* Ett projekt for att skapa en ny verksamhetsmodell for utlaningen av
talbocker i Finland

— modellen ar skapad i samarbete med biblioteken
e Biblioteken:

— informerar lokalt; samarbetar pa sin ort med olika kundorganisationer &
samfund

— registrerar nya online-kunder

— ger rad och stod

— erbjuder cd-depositioner for dem som behover
e Celia:

— producerar talbocker

— ger stod till bibliotek pa olika satt:
* ordnar utbildning for bibliotekarier
e ordnar informationskampanjer och material
ecklar tjansterna
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Biblioteken som samarbetar Celia®@

| borjan av 2014 hade vi 33 pilotbibliotek
| augusti 2015 hade vi 163 bibliotek med
* Nu har antalet okat till 252
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En uppgift inom Bibliotek for alla: skapa och ]
erbjuda utbildning om tillgingliga Celia
bibliotekstjanster for blivande bibliotekarier

Celia har skapat innehall for en kurs som ingar i
yrkeshogskolans studier inom biblioteks- och
informationsforvaltning

Utbildningens mal ar att 6ka kannedom om tillgangliga
medier, hjalpmedel och andra grundlaggande faktorer som
behovs for att skapa tillgangliga tjanster (lokaler,
kommunikation, webbtjanster, strategi osv.)

Kursen ingar i de obligatoriska studierna

Hittills har man utbildat tre grupper (Helsingfors, Abo och
Seinajoki)

FOr varen 2016 planerar man tva utbildningar till (Seindjoki
och Uleaborg)



Utbildningens innehall Celia

Forelasning: Vad menar man med tillganglighet? Hur kan det
tillampas pa biblioteken?

En liten 6vning om tillganglighet

Forelasning: Celias tjanster och malgrupper, med speciell tyngd
pa kundbehov och pa att bemota olika manniskor.

Kort demonstration om att anvanda talbocker
Forberedning for kursens praktiska del

— Kursdeltagarna presenterar Celias tjanster for en valfri
malgrupp
— Kursdeltagarna utvarderar tillgangligheten pa ett valfritt

bibliotek eller motsv. Kursmaterialet anvands som underlag
for.utvarderingen



Samarbete med hogskolebibliotek Celia

Laget hosten 2014
* Inga hogskolebibliotek som kunder hos Celia

 Hogskolestuderande registrerar sig direkt vid Celia eller via sitt
narbibliotek

e Celia nar bara en liten del av studerande med lasnedsattning
Ny verksamhetsmodell varen 2015
 Samarbetsmodell for hogskolebibliotek:

— Hogskolebiblioteket blir kund hos Celia

— Biblioteket registrerar sina kunder hos Celia

— Biblioteket ger rad och stod nar det galler Celias tjanster
samt gor bestallningar av hogskolelitteratur

— Studerande med lasnedsattning far information och stod fran
sitt eget kursboksbibliotek



Servicemodellen tas i bruk Celia

e Varen 2015 kartlade man samarbetskanaler och informerade
olika intressenter om den nya servicemodellen

 Hosten 2015 en personlig e-postkampan; till
hogskolebiblioteken

e Alla som har behovt eller velat har fatt utbildning

Laget i november 2015

e Utbildningar for fyra hogskolebibliotek

e 26 hogskolebibliotek registrerat sig hos Celia
* Biblioteken har registrerat 35 nya studerande



Hogskolebiblioteken som samarbetar med Celia
hosten 2015

Il KORKEAKOULUN TOIMIPISTE (

® KORKEAKOULUN KIRJASTO ;
YHTEISTYOSSA CELIAN KANSSA
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Tack for mig! Fragor eller
kommentarer?

minna.vonzansen@celia.fi
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