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Dienstverleningsmodel “Infopunt”
Voorwaarden om op een kwaliteitsvolle manier antwoorden te geven op de vragen van het publiek.

Doelstellingen

Het Infopunt is een aanspreekpunt waar burgers antwoorden kunnen vinden op vragen met het oog op:

· Het maken van bewuste keuzes

· Het leren omgaan met hun situatie

· Het willen weten

· Het willen begeleiden

Principes

Vraagontwikkeling

Een Infopunt is erop gericht mensen ertoe aan te zetten een latente informatiebehoefte om te zetten in een actie: het formuleren van vragen.

Vraagformulering

Een Infopunt helpt de klant bij het formuleren van vragen.

Mede-eigenaarschap

Als een klant een vraag geformuleerd heeft aan een medewerker, dan wordt deze mede-eigenaar van die vraag. M.a.w. er is een engagement om naar best vermogen bronnen te zoeken die een antwoord geven op de vraag.

Collectief mede-eigenaarschap

Een klant heeft recht op een gelijkwaardige bediening, ongeacht de medewerker die zijn vraag behandelt. Indien nodig betrekt de medewerker interne of externe collega’s bij de vraagbehandeling.
Zelfredzaamheid

De klant word betrokken bij het zoekproces, zodat hij bij een volgende vraag meer zelfstandig zijn weg kan vinden.
Informatiegeletterdheid
Een infopunt heeft speciale aandacht voor dat deel van de bevolking dat niet over de basisvaardigheden beschikt om zelfstandig informatie te verwerken.

Autonome levenssfeer
Een Infopunt richt zich op vragen in de context van studie, beroep, interesse, hobby en zelfredzaamheid, met speciale aandacht voor vragen binnen de autonome levenssfeer.
Pro-actieve vraagbemiddeling

Een Infopunt wacht niet tot vragen expliciet gesteld zijn, maar gaat ook actief op zoek naar informatiebehoeften die het in kaart brengt en waarop het pro-actief antwoorden formuleert.

Informatiebemiddeling ‘just in time’

Een Infopunt is erop gericht antwoorden op vragen te vinden op het moment dat een klant daar behoefte aan heeft.

Informatiebemiddeling ‘just in place’

Een Infopunt is erop gericht antwoorden daar aan te bieden waar de vraag gesteld wordt.

Gepersonaliseerde dienstverlening
Een Infopunt is erop gericht antwoorden te formuleren in de vorm, het taal- en begripsniveau en de hoeveelheid die voor de klant relevant is.
Dienstverleningsplatformen
	1A - Fysiek infoplein
De klant zoekt zelfstandig een antwoord op zijn vragen in de fysieke collectie.

	
	1B - Digitaal infoplein
De klant zoekt zelfstandig een antwoord op zijn vragen in de fysieke collectie.


	
	
	

	2A – Fysiek vraagpunt
De klant stelt een vraag aan een medewerker in de fysieke bibliotheek.

	
	2B – Digitaal vraagpunt
De klant stelt een vraag aan een medewerker via een digitaal medium


	
	
	

	3A – Fysiek forum
De klant treedt in fysiek contact met een aanbieder van informatie.

	
	3B – Digitaal forum
De klant treedt virtueel in contact met een aanbieder van informatie.


Op elk dienstverleningsplatform kunnen diensten zowel intramuros als extramuros aangeboden worden.
Op elk dienstverleningsplatform zijn er taken voor de lokale bibliotheek en voor de bovenlokale organisaties.
Voorwaarden voor een succesvolle en kwalitatieve vraagbehandeling 
1A – Fysiek infoplein

Collectie

In een Infopunt is voor het gekozen informatiedomein of maatschappelijk domein de collectie gescreend en op punt gesteld op basis van kwaliteitscriteria.

Plaatsingssysteem
In een Infopunt worden documenten in open kast ontsloten via een vraaggericht plaatsingssysteem.

Signalisatie

In een Infopunt is de signalisatie ontworpen om de klant de kans te geven zelfstandig zijn weg te vinden in de collectie, zo veel mogelijk zonder behulp van catalogus of tussenkomst van medewerkers.
Presentatie

In een Infopunt is een strategie ontwikkeld om via fysieke en digitale presentaties de klant te prikkelen met het oog op vraagontwikkeling.

Discretie

In een Infopunt is een oplossing bedacht voor het bewaken van discretie bij consultatie en uitleen. 

1B – Digitaal infoplein

Het digitaal infoplein in de bib
In een Infopunt is een strategie ontwikkeld om het gebruik van digitale informatie te stimuleren.

In een Infopunt is een strategie ontwikkeld om een link te leggen tussen de digitale informatie en de bibliotheekcollectie.

Het digitaal infoplein thuis
Een Infopunt maakt gebruik van de gemeentelijke website en websites van lokale organisaties:

· om de inwoners toegang te bieden tot het eigen infoplein
· om de inwoners toegang te bieden tot het portaal van de bovenlokale digitale bibliotheek
2A. Het fysieke vraagpunt
De organisatie van de inlichtingenbalie
In een Infopunt is een strategie ontwikkeld voor het onthaal van de klant en het uitnodigen tot het stellen van vragen.
In een Infopunt is de inplanting van infobalie(s) en de positie van de onthaalmedewerkers bewust gekozen.

Het onthaal
In een Infopunt is een strategie ontwikkeld om nieuwe klanten op een gepaste wijze te onthalen en zijn de medewerkers daarop getraind.
Het vraagbehandelingstraject
In een Infopunt is een strategie ontwikkeld om vragen van klanten te behandelen en zijn de medewerkers daarop getraind.
Informatiebemiddeling door derden
In een Infopunt is de ruimte voorzien voor een onthaal door derden en worden overeenkomsten met derden afgesloten rond domeinspecifieke informatiebemiddeling.

Deontologische code
In een Infopunt stelt de leiding expliciete verwachtingen ten aanzien van de medewerkers wat betreft de grenzen van de dienstverlening en de manier waarop met beroepsethische kwesties omgegaan wordt.

Functieprofiel
In een Infopunt zijn functieprofielen uitgeschreven en probeert de leiding op termijn inlichtingenmedewerkers aan te wijzen die aan de beschreven criteria voldoen.
Zoekinstrumenten
Inlichtingenmedewerkers in een Infopunt beschikken over een dashboard waarin belangrijke instrumenten bij het behandelen van vragen in een menu samengebracht zijn.

Inlichtingenmedewerkers in een Infopunt zijn intensief getraind in het zoeken in databanken. 

Kennisdelen

Medewerkers in een Infopunt noteren gestelde vragen en antwoorden in een elektronische omgeving, in functie van:

· De back-office afhandeling van de gestelde vragen

· Het bespreken van behandelde vragen in functie van competentieontwikkeling

· Het delen van de verworven kennis met informatie-professionals uit andere organisaties

Competentieontwikkeling
In een Infopunt is een strategie uitgewerkt om structureel aan competentieverhoging te werken.
2B. De digitale vraagbehandeling

Een Infopunt gebruikt haar eigen website, de gemeentelijke website en andere lokale websites om aan de inwoners een loket aan te bieden waar zij digitaal een vraag kunnen stellen.

Een Infopunt engageert zich om ook digitaal gestelde vragen te beantwoorden 
3A. Het fysieke forum

Een Infopunt neemt een coördinerende taak op zich om vragers en aanbieders van informatie bij elkaar te brengen, hetzij in de eigen bibliotheek, hetzij op een andere locatie.
3B. Het digitale forum

Een Infopunt verwijst informatiezoekers door naar bestaande digitale fora.
Een Infopunt volgt, ondersteunt of ontwikkelt zelf lokale community’s.

Voorwaarden voor een succesvol verandertraject
Veranderbereidheid

De bibliotheekleiding vindt vraaggericht werken en een kwalitatieve vraagbehandeling een belangrijke prioriteit.

De bibliotheekmedewerkers zien in dat het nodig is om te veranderen en zijn gemotiveerd om de cultuuromslag te maken.

Het gemeentebestuur ziet het belang van de veranderingsoperatie in en is bereid voldoende middelen uit te trekken.

Interne organisatie

De bibliotheek beschikt over voldoende gekwalificeerd personeel.

De bibliotheek heeft een heldere organisatiestructuur, met duidelijke verantwoordelijkheden en taken.
De interne communicatie is goed gestructureerd.
De bibliotheek reserveert in het takenpakket van de medewerkers voldoende tijd voor vraagbehandeling en voor deskundigheidsbevordering.
Marktverkenning

De bibliotheek heeft één of meerdere domeinen gekozen waarop het Trefpunt zich in het bijzonder zal richten.

De bibliotheek heeft in kaart gebracht wat de informatiebehoeften zijn binnen die domeinen en wat de sterktes en zwaktes zijn van de andere organisaties die nu al binnen dit domeinen vragen beantwoorden.
De bibliotheek heeft bepaald welke meerwaarden zij wil realiseren binnen dit domein.

Promotie

De bibliotheek heeft een communicatieplan opgemaakt, waarin onder andere voorzien is op welke manier mensen aangesproken zullen worden daar waar zij informatie zoeken over het domein waarop het Trefpunt zich toespitst.
Metingen
De bibliotheek maakt gebruik van gepaste technieken om een meer geobjectiveerd beeld te krijgen van:
De tevredenheid van de medewerkers.

De effectiviteit van de interne organisatie.

De tevredenheid van de klanten.

De effectiviteit van de dienstverlening.
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