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Samenvatting

De aanleiding van dit project is de wens van het team Archief & Bibliotheek, om beter op de kaart te staan als bibliotheek binnen de Provincie Fryslân. De bibliotheek is momenteel vooral gericht op tijdschriftabonnementen, het verstrekken van informatie en de uitleen van boeken. De afgelopen jaren is het bezoek en het aantal vragen aan de bibliotheek geleidelijk aan teruggelopen. Daarnaast is er door het team Archief & Bibliotheek geconstateerd dat de medewerkers van de provincie steeds meer hun eigen weg weten te vinden als het gaat om het zoeken van informatie, onder andere via Internet. Bovendien zijn er diverse ontwikkelingen gaande in het vakgebied zoals digitalisering en kennismanagement. 

Andere redenen om dit project uit te voeren, zijn de huidige problemen rondom het budget van de bibliotheek en het bestaan en ontstaan van “decentrale bibliotheken” binnen de organisatie. Ondanks het verhogen van het budget enkele jaren geleden, was er in 2003 een tekort van € 35.000,-. De vraag uit de organisatie overstijgt wat de bibliotheek kan aanbieden. Een van de gevolgen is dat teams momenteel ten koste van budgetten die zij zelf beheren boeken aanschaffen. Deze boeken worden niet opgenomen in een centrale catalogus en vaak bewaard bij de eigen werkplek van medewerkers of in een soort “decentrale bibliotheek” van het team. Deze ontwikkeling zorgt er voor dat centraal collectiebeheer onmogelijk is.

De doelstelling van dit project is:

Het schrijven van een strategisch beleidsplan voor de huidige bedrijfsbibliotheek van Provincie Fryslân. Het strategische beleidsplan zal richtinggevend moeten zijn voor de toekomst en “lijntjes” moeten uitzetten naar de gewenste situatie waar de bibliotheek over 5 jaar wil staan op het gebied van dienstverlening.

Voor dit project is de volgende probleemstelling gehanteerd:

Wat is de toekomst van de huidige bedrijfsbibliotheek binnen Provincie Fryslân?

Voor het uitvoeren van dit project is er gebruik gemaakt van diverse onderzoeksmethoden en –technieken. 

De huidige situatie van de bibliotheek is beschreven door gebruik te maken van interne documenten, gegevensverzamelingen, oriënterende interviews en observaties. De huidige en toekomstige ontwikkelingen in het vakgebied zijn onderzocht door het uitvoeren van een literatuurstudie en het houden van interviews met 2 bibliotheekmedewerkers van een provinciale bedrijfsbibliotheek en 2 ‘experts’ op het vakgebied. Voor het in kaart brengen van de informatiebehoeften, verbeterpunten en toekomstige wensen van de beleidsmedewerkers zijn er 20 interviews uitgevoerd. Het bibliotheekgebruik is in kaart gebracht door het maken en bijhouden van een bibliotheekregistratieformulier. Er zijn ook interviews gehouden met medewerkers van andere teams om raakvlakken op het gebied van kennis en informatie tussen de teams en de bibliotheek te signaleren.

Na de onderzoeksfase is de verzamelde informatie en daaruit voortvloeiende conclusies samengebracht in een SWOT analyse van de bibliotheek. 

	Sterkten zijn:
	Zwakten zijn: 

	· Een gevarieerde en vraaggerichte collectie;

· Producten zoals current contents, het beantwoorden van zoekvragen en een attenderingsdienst;

· Een goede samenwerking met het informatiecentrum van team Communicatie;

· Klantvriendelijk personeel die de organisatie en de mensen hierbinnen goed kennen;

· Een goede samenwerking met Tresoar voor het uitwisselen van materiaal middels Interbibliothecair leenverkeer;

· Een goede service.
	· Geen centrale registratie van alle boeken, rapporten en publicaties binnen de organisatie;

· Producten zoals de tijdschriftencirculatie en het niet hebben van een publiekscatalogus en digitale service;

· Het passief omgaan met het participeren in projecten rondom informatie met andere teams; 

· Een beperkte kennis bij het personeel over nieuwe ontwikkelingen binnen het vakgebied;

· Geen goede inrichting en locatie van de bibliotheek;

· Beleidsmedewerkers hebben geen of een onvolledig beeld van het producten- en dienstenaanbod van de bibliotheek en geen positief beeld van de bibliotheek en de deskundigheid van het personeel;

· Weinig aandacht voor marketing en PR binnen de bibliotheek;

· Geen goede budgetbeheersing;

· Geen aandacht voor het evalueren van producten, diensten en kwaliteitszorg;

· Geen compleet beeld van de informatiebehoeften en wensen van de gebruikers.


Bij het formuleren van kansen en bedreigingen is er uit gegaan van de resultaten van het onderzoek, maar is er ook een combinatie gelegd met de ontwikkelingen die voortkwamen uit onder andere literatuurstudie.

	Kansen zijn:
	Bedreigingen zijn:

	· Het zelf zoeken van gebruikers en “ decentrale bibliotheken”; de bibliotheek krijgt een advies- en instructierol en een coördinerende rol;

· Nieuwe mogelijkheden door de opkomst van digitalisering zoals digitale dienstverlening en het aanbieden van digitale informatiebronnen;

· Samenwerking met andere teams op het gebied van informatiebeleid, intranet en kennismanagement;

· De veranderende rol van de informatieprofessional zorgt voor meer aandacht voor onderwerpen zoals intranet en kennismanagement;

· Andere projecten binnen de organisatie zoals E-Fryslân en E-docs vergroten de aandacht voor digitalisering;

· Informatie krijgt steeds meer een strategisch belang in de organisatie door de toename van informatie en de opkomst van kennismanagement. De bibliotheek kan hier een rol in spelen;

· Het inzetten van SLA’s en kwaliteitsmanagement voor het verbeteren van producten en het aangeven van de toegevoegde waarde van de bibliotheek;

· Het inzetten van marketing en klantgericht denken voor het beter afstemmen van de dienstverlening op de vraag en de beeldvorming te verbeteren;

· Het realiseren van een nieuwe locatie en inrichting van de bibliotheek in het nieuwe provinciehuis en het toepassen van de principes van de beleveniseconomie;

· Het uitbesteden en samenwerken met externe partners zorgt voor meer tijd voor interne projecten.
	· Het zelf zoeken en “ decentrale bibliotheken”; beleidsmedewerkers en teams zorgen steeds vaker voor de eigen informatievoorziening;

· De stijgende kosten voor digitale en fysieke bronnen en abonnementen;

· Andere teams binnen de organisatie zijn actief bezig met kennis- en informatieprojecten en hebben hoger opgeleid personeel om projecten op dit gebied uit te voeren (beleidsniveau);

· Het huidige aantal FTE’s en de competenties van de medewerkers kunnen er voor zorgen dat toekomstige wensen en ambities stuk lopen;

· Andere projecten binnen de organisatie zoals E-Fryslân en E-docs eisen veel aandacht en kosten veel geld. De bibliotheek kan als minder belangrijk worden gezien;

· Het intelligenter worden van zoeksystemen, die deels de informatiespecialist vervangen;

· De dreiging van bezuinigingen vanuit het management;

· Het beschikbare budget kan er voor zorgen dat toekomstige wensen en ambities stuk lopen.




Het combineren van alle sterkten, zwakten, kansen en bedreigingen heeft geleid tot een aantal strategische opties. De strategische opties zijn geclusterd tot 7 speerpunten die richtinggevend zullen zijn voor de toekomst. 

	1.
	Klantgerichtheid

a. Communicatie, PR, promotie en beeldvorming
b. Afstemming van de dienstverlening op de vraag

	2.
	Producten- en dienstenaanbod

a. Verbetering van huidige producten en diensten

b. Het ontwikkelen van nieuwe producten en diensten

	3.
	Samenwerking 

a. Samenwerking binnen de organisatie

b. Samenwerking buiten de organisatie

	4.
	Collectie

	5.
	Locatie en inrichting van de bibliotheek

	6.
	Kwaliteitszorg

	7.
	Budgetbeheersing


Deze 7 speerpunten zijn vertaald in een visie voor de bibliotheek van de Provincie Fryslân. Deze visie geeft aan waar de bibliotheek in 2010 zal moeten staan. Per speerpunt zijn er daarnaast doelstellingen en acties geformuleerd.

Over 5 jaar, in het jaar 2010, heeft de Provincie Fryslân een kleine, maar moderne bedrijfsbibliotheek. Klein als het gaat om de collectie, modern als het gaat om de inrichting van de fysieke bibliotheek en het dienstenaanbod. 

De bedrijfsbibliotheek heeft als belangrijkste doel een intermediair te zijn tussen de gebruiker en de beschikbare informatie en het beantwoorden van informatievragen. De bibliotheek biedt ondersteuning bij het actueel houden van het kennisniveau van de beleidsmedewerkers. De bibliotheekmedewerkers zorgen voor een tijd- en geldbesparing door met bronnenkennis snel actuele en kwalitatieve informatie te leveren. 

Het contact tussen de gebruikers en de bibliotheek verloopt voornamelijk digitaal via e-mail en het intranet. De bibliotheekmedewerkers begeleiden beleidsmedewerkers bij het zoeken naar informatie en selecteren bronnen als een soort informatiebemiddelaar tussen vraag en aanbod. De bibliotheek heeft niet veel bronnen in huis als een bewaarder, maar coördineert de toegang tot bronnen en databankverbindingen en zorgt dat de informatie bij de klant komt. Daartoe heeft de bibliotheek goede relaties en contacten met externe instanties voor het toegang bieden tot informatiebronnen en uitwisselen van publicaties en boeken. De administratieve werkzaamheden zijn ondergeschikt en nemen niet veel tijd in beslag, doordat er efficiënt wordt gewerkt binnen de bibliotheek. 

De bibliotheek verzorgt de centrale aanschaf en registratie van boeken en tijdschriftabonnementen binnen de organisatie. Daarnaast heeft de bibliotheek een toegevoegde waarde binnen de organisatie door het ontsluiten en centraal registreren van interne informatie zoals rapporten en publicaties door middel van het meta-informatiesysteem. De bibliotheek heeft een coördinerende rol als het gaat om “decentrale bibliotheken”. Vakinhoudelijke informatie blijft dicht bij de teams, de naslagwerken en fysieke tijdschriften zijn te vinden in de centrale bibliotheek.

De bedrijfsbibliotheek is gesitueerd op een centrale locatie in het provinciehuis en heeft een moderne inrichting met mogelijkheden tot zelfstudie, het lezen van tijdschriften en beleidsmedewerkers kunnen zelf informatie zoeken zodat zij informatievaardigheden opdoen. Daarnaast heeft de bedrijfsbibliotheek een sociale functie als een ontmoetingsplaats met een koffiehoek maar is er ook ruimte voor activiteiten zoals tentoonstellingen. Het bezoek aan de bedrijfsbibliotheek is als het ware een terugkerende belevenis en beïnvloedt positief het beeld en het imago van de bibliotheek.

De bibliotheek is actief betrokken bij diverse projecten rondom kennis en informatie binnen de organisatie in samenwerking met andere teams zoals Informatie & Automatisering, Beleidsinformatie & Cartografie en Communicatie. De bibliotheekmedewerkers zijn zowel een goede gesprekspartner als sparringpartner binnen dit geheel. De bibliotheek speelt een rol binnen projecten zoals informatiebeleid, kennismanagement en de visievorming rondom het intranet en zet in samenwerking met andere teams kennismanagementproducten op.

Daarnaast verzorgt de bibliotheek in samenwerking met team Communicatie de digitale knipselkrant. De digitale knipselkrant is in een aantal jaren uitgegroeid naar een digitaal attenderingsinstrument. De bibliotheek heeft door het gebruik van persoonlijke profielen een goed aanbod van digitale nieuwsbrieven met nieuwsberichten uit kranten, artikelen uit vakbladen, recente updates van websites en een overzicht van nieuw verschenen boeken en publicaties. 

De bibliotheek werkt met het dienstverleningsconcept en maakt gebruik van Service Level Agreements (SLA’s) om zo het producten en dienstenaanbod zichtbaar te maken, producten en diensten duidelijk te profileren en inzicht te krijgen in gebruikersbehoeften. De klant staat centraal en er wordt regelmatig onderzoek gedaan naar informatiebehoeften en gebruikerswensen, zodat er gebaseerd op deze informatie duidelijke keuzes gemaakt kunnen worden omtrent het producten- en dienstenaanbod. Het klantenpanel wordt gebruikt om feedback te vragen over de producten, diensten en de collectie van de bibliotheek. De bibliotheek werkt dicht bij het primaire proces en speelt in op de behoefte van de organisatie. De toegevoegde waarde van de bibliotheek is zichtbaar voor de medewerkers maar vooral ook voor het management door het bijhouden van kengetallen en tijdschrijven. Het inzetten van SLA’s zorgt er voor dat de kosten van producten en diensten en de budgetten goed beheersbaar zijn. De bibliotheek gebruikt kwaliteitszorgprincipes van het INK-model om processen vast te leggen, beter te beheersen en te verbeteren. 

Door aandacht te besteden aan marketing, in de vorm van een marketing- en communicatieplan, en promotie door middel van het intranet en een klantenpanel, wordt er actief gewerkt aan een positief imago en beeld van de bibliotheek. Het intranet wordt daarnaast gebruikt om de mogelijkheden van de bibliotheek aan te geven. De catalogus die beschikbaar is op het intranet, zorgt er voor dat beleidsmedewerkers weten wat er in de
collectie van de bibliotheek te vinden is. De bibliotheek is zichtbaar binnen de organisatie door het uitbrengen van aanwinstenlijsten, digitale current contents op het intranet en beschikbaar via e-mail, digitale alternatieven voor de tijdschriftencirculatie en overzichten van interessante websites per vakgebied. De bibliotheek ondersteunt de beleidsmedewerkers bij het zoeken naar informatie door gebruikerstips, een FAQ en een digitale helpdesk op het intranet.

De bedrijfsbibliotheek zal in deze vorm een werkelijke bijdrage leveren aan de missie van de provinciale organisatie. Het aanleveren van kwalitatieve en actuele informatie op maat, zorgt er voor dat medewerkers goed kunnen functioneren binnen het takenpakket. Daarnaast zorgt de bibliotheek voor ondersteuning bij het actueel houden van het kennisniveau van de medewerkers door het geven van informatie over vakontwikkelingen. De bibliotheek levert door het participeren en realiseren van projecten rondom kennis en informatie een bijdrage aan informatiemanagement binnen de organisatie. Een goede informatievoorziening is een kritische succesfactor van de organisatie en daarmee van evident belang en essentieel voor een slagvaardige organisatie. 

Indien de bibliotheek niet voor verandering kiest, zal de afstand tussen de gebruikerswensen en het aanbod van de bibliotheek steeds groter worden. Uiteindelijk zal dit resulteren in een bedrijfsbibliotheek die geen toegevoegde waarde heeft voor de organisatie en haar medewerkers.

De bibliotheek zal een beleidsplan moeten schrijven waarbinnen alle 7 speerpunten in de grote lijn terugkomen. Dit beleidsplan zal daarnaast moeten bestaan uit een activiteitenplan. Er zal per jaar moeten worden vastgesteld welke activiteiten er uitgevoerd zullen worden met een raming van de inzet van tijd, deskundigheid, menskracht, middelen en geld. Het beleidsplan zal daarnaast sturing moeten geven aan het veranderingsproces. Dit beleidsplan zal tevens gebruikt moeten worden voor het duidelijk aantonen van de meerwaarde van de activiteiten om geld vrij te kunnen maken om te investeren. Met een goed beleidsplan is de bibliotheek ook beter opgewassen tegen eventuele bezuinigingen binnen de organisatie.

Bij de uitvoering van dit veranderingsproces, moet rekening gehouden worden met een aantal randvoorwaarden. De bibliotheek is bij het uitvoeren van het veranderingsproces afhankelijk van de steun van het management en de samenwerking met andere teams binnen de organisatie. Door de uitbreiding van het takenpakket zal er personeel aangenomen moeten worden. Daarnaast zal er kritisch gekeken moeten worden welke competenties noodzakelijk zijn voor het uitvoeren van het veranderingsproces en de nieuwe stijl van werken.

Voorwoord

De afstudeeropdracht vormt de afsluiting van het onderwijstraject van de opleiding Informatiedienstverlening 

en –management. De afstudeerperiode heeft tot doel alle ervaringen en kennis die tijdens de opleiding in de afgelopen 4 jaar zijn opgedaan, in praktijk te brengen. 

Ik heb gedurende deze periode van 5 maanden met veel plezier binnen de Provincie Fryslân aan mijn afstudeerscriptie gewerkt. Graag wil ik op deze plaats enkele personen bedanken voor hun medewerking en bijdrage aan dit rapport:

· Gerda van der Molen, docentbegeleider; voor de begeleiding tijdens de uitvoering van het project en de kritisch blik op mijn producten.

· Wieger van der Bij en Wietse Pathuis, bibliotheekmedewerkers bij Provincie Fryslân; voor de collegialiteit en samenwerking.

· Marieke Pellis, teamleider Archief & Bibliotheek; voor de collegialiteit, samenwerking en de kritische blik op mijn producten.

· Jeanette Schaper, mijn collega en kamergenoot; voor de collegialiteit en samenwerking.

· Mijn familie en vrienden; voor hun interesse in mijn afstuderen en af een toe een motiverende peptalk.

· Sybren; for alt du har gjort, tusen takk!

Ook wil ik graag mijn andere collega’s binnen het team Archief & Bibliotheek bedanken voor hun collegialiteit en interesse in mijn project.

Daarnaast wil ik de mensen bedanken die hun medewerking hebben verleend aan dit project:

· Alle beleidsmedewerkers die bereid waren tijd vrij te maken voor een interview (in alfabetische volgorde): Paul van Amersfoort, Geert Boesjes, Henk Bos, Wim Brethouwer, IJntze Bruinewoud, Jan Jaap Dicke, Anna van Dijk, Anne van Dijk, Arie Dol, Anousjka Duinstra, Peter Hamersma, Eveline Hilhorst, Anneke Hoek, Guus Hoekstra, Willem Kiwiet, Jan Nieuwland, Siek Postma, Eric Vos, Bart Vries en Theo Willemsen.

· Joost Pot en Hilda Raap van Provincie Groningen en Mw. C. Boekema- de Vent van Provincie Overijssel; voor de gastvrijheid, tijd en openheid tijdens de interviews.

· Werner Zuurbier, Centiv en Joke Tania, GGZ Friesland; voor de gastvrijheid, tijd en openheid tijdens de interviews.

· Maaike van Gils (senior communicatieadviseur), Ingrid Wierema (communicatieassistent), Jack de Vries (communicatieadviseur nieuwe media) en Jan Teun Visser (senior consultant) van Provincie Fryslân; voor de tijd en openheid tijdens de interviews.

Tot slot wil ik nog graag opmerken dat ik hoop dat dit rapport, naast een goed resultaat voor mijn opleiding, de bedrijfsbibliotheek binnen de Provincie Fryslân een handvat mag geven om de toekomst met vertrouwen tegemoet te gaan.

Ik wens u veel plezier met het lezen van dit rapport.

Ineke Haagsma
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1 
Inleiding 

“Een zomerse ochtend……

wolken zweven onverstoord heen……

de wind waait krachtig en verruimt het denken……

op het verlaten strand heerst een stilte, sereen……

Voetafdrukken en schelpen tekenen het zand ……

onzichtbaar glijden schepen de horizon voorbij ……

water beweegt geruisloos langs het strand ……

De wijde blik naar zee is verfrissend en helder……

bij paal 48 ……”

In deze inleiding wordt kort de aanleiding van het project besproken. Daarnaast kunt u in dit hoofdstuk de doelstelling en probleemstelling van het project lezen. Tot slot vindt u in paragraaf 1.4 een leeswijzer voor dit rapport.

1.1 Aanleiding van het project

De aanleiding van dit project is de wens van het team Archief & Bibliotheek, om beter op de kaart te staan als bibliotheek binnen de Provincie Fryslân. De bibliotheek is momenteel vooral gericht op tijdschriftabonnementen, het verstrekken van informatie en de uitleen van boeken. De afgelopen jaren is het bezoek en het aantal vragen aan de bibliotheek geleidelijk aan teruggelopen. Daarnaast is er door het team Archief & Bibliotheek geconstateerd dat de medewerkers van de provincie steeds meer hun eigen weg weten te vinden als het gaat om het zoeken van informatie, onder andere via Internet. Bovendien zijn er diverse ontwikkelingen gaande in het vakgebied zoals digitalisering en kennismanagement. 

Andere redenen om dit project uit te voeren, zijn de huidige problemen rondom het budget van de bibliotheek en het bestaan en ontstaan van decentrale bibliotheken binnen de organisatie. Er is de laatste 2 jaren sprake van een budgetoverschrijding en de budgetten zijn heel moeilijk beheersbaar. Ondanks het verhogen van het gehele budget enkele jaren geleden, was er in 2003 een tekort van € 35.000,-. De vraag uit de organisatie overstijgt wat de bibliotheek kan aanbieden. Een van de gevolgen is dat teams momenteel ten koste van budgetten die zij zelf beheren boeken aanschaffen. Deze boeken worden niet opgenomen in een centrale catalogus en vaak bewaard bij de eigen werkplek van medewerkers of in een “decentrale bibliotheek”
 van het team. Deze ontwikkeling zorgt er voor dat centraal collectiebeheer onmogelijk is.

Het team Archief & Bibliotheek wil graag in een visiedocument voor het management aangeven welke rol de bibliotheek van de provincie het beste in de huidige tijd kan vervullen. Het gaat hierbij niet alleen om de bovengenoemde punten, maar om een breder geheel. De uitkomst van dit project zal hier de basis voor leggen.
Als titel voor dit project is er gekozen voor de prikkelende uitspraak: “Een wijde blik verruimt het denken”. Deze uitspraak heeft in vele opzichten te maken met dit project.

De bibliotheek binnen Provincie Fryslân is een traditionele bedrijfsbibliotheek. Momenteel heeft men geen beeld van de verwachtingen die de organisatie heeft van een bibliotheek. Het project is uitgevoerd door een 4e jaars IDM-student die door een kritische kijk op de zaak, juist die wijde blik kan geven. Deze wijde blik is gericht op de beleidsmedewerkers van Provincie Fryslân, andere teams en teamleiders binnen de Provincie Fryslân, de ontwikkelingen binnen het vakgebied en bij andere provincies. De uitspraak geeft ook aan dat zowel de medewerkers van de bibliotheek, de teamleiders, de andere teams en de organisatie open moeten staan voor nieuwe ontwikkelingen en veranderingen. Een wijde blik dus.

Het uiteindelijke rapport wat nu voor u ligt met een advies over de bibliotheek, zal moeten zorgen voor een wijde blik bij de mensen die over de toekomst van de bibliotheek binnen de organisatie zullen beslissen. Dit rapport zal alle mogelijkheden voor de bibliotheek omvatten om het denken van de beslissers te verruimen. 

1.2 
Doelstelling

De doelstelling van dit project is:

Het schrijven van een strategisch beleidsplan voor de huidige bedrijfsbibliotheek van Provincie Fryslân. Het strategische beleidsplan zal richtinggevend moeten zijn voor de toekomst en “lijntjes” moeten uitzetten naar de gewenste situatie waar de bibliotheek over 5 jaar wil staan op het gebied van dienstverlening.

Een subdoelstelling die uit de doelstelling van het project voortkomt:

Het geven van een praktisch advies om de gewenste situatie werkelijk te bereiken.

1.3 
Probleemstelling

Voor dit project is de volgende probleemstelling gehanteerd:

Wat is de toekomst van de huidige bedrijfsbibliotheek binnen Provincie Fryslân?

De subprobleemstellingen die hier uit voortvloeien:

· Wat is het huidige gebruik, situatie en positie van de bibliotheek binnen Provincie Fryslân?

· Welke huidige en toekomstige ontwikkelingen op het gebied van bedrijfsbibliotheken spelen er momenteel in het vakgebied volgens de vakliteratuur en ‘experts’ en welke ontwikkelingen spelen er bij andere provincies?

· Wat zijn de huidige aandachts- en verbeterpunten en toekomstige wensen voor de bedrijfsbibliotheek volgens het team Archief & Bibliotheek, beleidsmedewerkers en teamleiders en wat voor beeld hebben de beleidsmedewerkers van de bibliotheek?

· Wat zijn de huidige en toekomstige ontwikkelingen op het gebied van kennis en informatie binnen andere teams van de Provincie Fryslân die effect kunnen hebben op de bibliotheek?

1.4 
Leeswijzer

In hoofdstuk 2 van dit rapport vindt u de huidige situatie. Dit hoofdstuk geldt als uitgangspunt voor het project en schetst de organisatie, het team en de bibliotheek waar het bij dit project over gaat. Hoofdstuk 3 geeft een beeld van de onderzoeksopzet en –uitvoering binnen dit project en verantwoordt de wijze waarop onderzoeksmethoden zijn gekozen en uitgevoerd. De ontwikkelingen binnen bedrijfsbibliotheken worden weergegeven in hoofdstuk 4. Hoofdstuk 5 geeft een beeld van het bibliotheekgebruik en de resultaten van de interviews met de beleidsmedewerkers. Daarnaast worden ook aanbevelingen en verbeterpunten van het team Archief & Bibliotheek zelf en teamleiders binnen de organisatie meegenomen. Hoofdstuk 6 geeft een overzicht van de ontwikkelingen binnen andere teams binnen de provincie op het gebied van kennis en informatie.

In de hoofdstukken 7 en 8 wordt de informatie die tijdens het project is verzameld geanalyseerd. Allereerst kunt u in hoofdstuk 7 een SWOT analyse vinden van de bedrijfsbibliotheek van de Provincie Fryslân. Tot slot vindt u in het laatste hoofdstuk een visie voor de toekomst en adviezen voor de implementatie en uitvoering van deze visie.

De bijlagen van dit rapport vindt u in een apart rapport. (Bijlagen bij het adviesrapport “Een wijde blik verruimt het denken”) In dit aparte rapport vindt u een inhoudsopgave met alle opgenomen bijlagen. Vanuit dit adviesrapport zal steeds verwezen worden naar de betreffende bijlage. 

2 
Huidige situatie

In dit hoofdstuk wordt de huidige situatie beschreven. De beschrijving van de huidige situatie zal als uitgangspunt gelden voor dit project. Achtereenvolgens wordt de organisatie, de afdeling en de bibliotheek besproken. Er worden verschillende middelen gebruikt om deze huidige situatie in beeld te brengen zoals enquêtegegevens, kengetallen en enkele gegevens uit de financiële administratie van de Provincie Fryslân. Daarnaast is deze huidige situatie samengesteld uit diverse interne documenten en interviews met de direct betrokkenen bij dit project. 

2.1
De organisatie

Het is onmogelijk om alle taken van de Provincie Fryslân te beschrijven. Het overzicht hieronder geeft in het kort aan wat de taken van de provincie zijn. In paragraaf 2.1.1 vindt u de missie van de Provincie Fryslân.

De provincie heeft autonome taken en medebewindstaken. Medebewindstaken zijn taken die de provincie op basis van landelijke wet- en regelgeving moet uitvoeren. Bij de autonome taken is het de provincie zelf die de beleidskaders vaststelt en de financiën beschikbaar stelt. 

De overheid vervult daarnaast verschillende rollen. Aan die rollen zijn diverse werkzaamheden verbonden, die hieronder kort worden weergegeven.

	De provincie als beleidsontwikkelaar
	De provincie ontwikkelt zelf beleid op diverse terreinen. Voorbeelden van beleid op sociaal-cultureel terrein zijn het Sociaal beleidskader, de Cultuurnota, de Taalnota en het Bibliotheekbeleidsplan. Voorbeelden op het gebied van milieu en ruimtelijke ordening zijn het Milieubeleidsplan en het Streekplan. 

	De provincie als beleidsuitvoerder
	De vele aanvragen voor subsidies, vergunningen en ontheffingen die jaarlijks bij de provincie binnenkomen, zijn een uitvloeisel van de rol van de provincie als beleidsuitvoerder. Dit beleid hoeft overigens niet altijd door de provincie zelf te zijn vastgesteld. Ook het uitvoeren van grote infrastructurele projecten hoort bij deze rol. Datzelfde geldt voor handhaving van regelgeving. De provincie is bij de handhavingstaak vooral actief op het gebied van de Wet Milieubeheer.

	De provincie als beheerder


	Bij de beheerdersrol gaat het hoofdzakelijk om het beheer en onderhoud van wegen en vaarwegen. Voorbeelden zijn de bediening van bruggen en sluizen en het strooien van provinciale wegen bij gladheid. [1, 5]


2.1.1
Missie

Binnen de Provincie Fryslân werkt men voortdurend aan verbetering van de organisatie. In de publicatie “De provinciale organisatie van morgen” wordt de missie van de Provincie Fryslân beschreven. Het ontwikkelen van de organisatie is geen doel op zich, maar levert een bijdrage aan de doelen van het provinciale bestuur. De missie van de Provincie Fryslân luidt als volgt:

“De Provincie Fryslân geeft vorm aan een vitale, leefbare en duurzame provincie met een sterke economische ontwikkeling”. 

Het managementteam heeft deze ambitie vertaald in een missie voor de ambtelijke organisatie: 

“Wij willen een slagvaardige organisatie zijn in een steeds veranderende democratische omgeving”. 

Om deze missie te realiseren, heeft het managementteam 5 uitgangspunten gekozen die samen de bestuursfilosofie vormen.

1. Integrale managementverantwoordelijkheid;

2. Verantwoordelijkheden laag in de organisatie;

3. Het managementteam functioneert als team;

4. Transparante planning en control–cyclus;

5. Korte communicatie- en besluitvormingslijnen. [9]

In bijlage 1 Organogram Provincie Fryslân vindt u een organogram van de Provincie Fryslân met een overzicht van de verschillende sectoren en teams binnen de organisatie.

2.1.2
Ontwikkelingen binnen de organisatie

In deze paragraaf worden enkele belangrijke ontwikkelingen binnen de Provincie Fryslân besproken. Het gaat hier om de invoering van het CAP-akkoord, het project E-Fryslân en het project Bouwurk.

Een belangrijke ontwikkeling binnen de provincie is de invoering van het CAP-akkoord (Centraal Akkoord Provincies). FUWAPROV maakt deel uit van dit akkoord. Dit is het nieuwe interprovinciale systeem voor functiebeschrijving en functiewaardering. Ook competentiemanagement speelt een belangrijke rol bij deze ontwikkeling. Daarnaast wordt binnen de Provincie Fryslân het Persoonlijk Ontwikkeling Plan (POP) ingevoerd. 
Zoals bij alle organisaties wordt digitale informatievoorziening naar de klant steeds belangrijker. Bij de Provincie Fryslân is men in 2003 gestart met het project E-Fryslân. Het project bestaat onder meer uit het ontwikkelen van een Fryslân Portaal en een Fries extranet. 

De doelstelling van dit project op een rij:

· Breng mensen en organisaties van binnen en buiten de provincie in contact met Fryslân in de ruimste zin van het woord en de provinciale overheid in het bijzonder;

· Maak het eenvoudig voor burgers en bedrijven om diensten van de provinciale overheid af te nemen;

· Vergroot de transparantie en resultaatgericht van de organisatie van de provinciale overheid, zonder tot ingrijpende aanpassingen van de organisatie over te gaan;

· Draag bij aan de verbetering van de kwaliteit van het bestuur voor burgers en bedrijven in Fryslân. [3]
Een groot project binnen de Provincie Fryslân is het project Bouwurk. Provincie Fryslân kampt al jaren met ruimtegebrek. Na het afwegen van vele opties is uiteindelijk gekozen voor nieuwbouw en deels verbouw op 1 locatie aan de Tweebaksmarkt. In 2006 zullen de eerste bouw- of sloopwerkzaamheden merkbaar zijn. Vele teams krijgen hierdoor een tijdelijke huisvesting en zullen waarschijnlijk in 2009 of 2010 weer terugverhuizen naar het Provinsjehûs. [4]
2.2
Het team Archief & Bibliotheek

Binnen deze paragraaf wordt het team Archief & Bibliotheek besproken aan de hand van de doelstelling, producten van het team en belangrijke ontwikkelingen binnen het team.

Het team Archief & Bibliotheek (A&B) maakt deel uit van de sector Concern- en bestuursondersteuning (CBO) van de Provincie Fryslân. De hoofddoelstelling van het team Archief & Bibliotheek luidt: 

“Het uitvoeren van het archiefbeheer voor het provinciale bestuur en de provinciale dienst conform de wettelijke eisen en het op een efficiënte en effectieve wijze verschaffen van bewijs en informatie aan het provinciale bestuur en de provinciale dienst. Daarnaast wil het team Archief & Bibliotheek de organisatie adviseren en ondersteunen ten aanzien van haar documentaire informatievoorziening”.

Het team Archief & Bibliotheek bestaat uit 1 semi-statisch archief, 3 dynamische archiefunits en 1 centrale bibliotheek. Binnen het team werken op dit moment 42 medewerkers; de formatie bedraagt 31.1 fte. In bijlage 2 Organogram team Archief & Bibliotheek vindt u een organogram van team Archief & Bibliotheek.

Het team Archief & Bibliotheek kent de volgende producten:

· Documentenbeheer dynamisch archief;

· Dossierbeheer dynamisch archief;

· Beheer semi-statisch archief;

· Abonnementenbeheer bibliotheek;

· Boekenbeheer bibliotheek. [6]
2.2.1
Ontwikkelingen binnen het team Archief & Bibliotheek

In het teamplan 2004 en 2005 van het team Archief & Bibliotheek zijn diverse aandachtspunten gecreëerd die de ontwikkelingen aangeven binnen het team. Hieronder volgt een kort overzicht met de belangrijkste onderwerpen.

Strategische producten vanuit het concern

Hieronder vallen producten zoals eenheid van leiding geven, externe oriëntatie en het bieden van een inspirerende werkomgeving. Deze producten worden niet toegelicht. Het project E-docs, met als trekker team Archief & Bibliotheek, wordt hier wel toegelicht.

	Strategisch product
	Omschrijving

	Het project E-docs 
	Het project E-docs heeft als doel de bedrijfsvoering in de organisatie op het gebied van documentaire informatievoorziening te verbeteren. Om een toekomstbestendige digitale documentenhuishouding te realiseren, zal de organisatie het huidige documentaire informatiesysteem vervangen door een nieuw systeem, waarmee digitale documenten adequaat kunnen worden beheerd. 

In 2005 zal in samenwerking met het adviesbureau Koen Baak en Partners een Project Initation Document worden opgesteld. Daarnaast zal ook de projectorganisatie en de aanschaf van een document management systeem worden gerealiseerd. In 2009 zullen de ambtenaren gebruik kunnen maken van digitale documentaire informatievoorziening in hun werkprocessen, waarbij er sprake zal zijn van digitaal beheer van de documentstroom.


Strategische producten vanuit de sector

	Strategisch product
	Omschrijving

	Dienstverleningsconcept
	De sector CBO heeft aangegeven in 2005 volgens een dienstverleningsconcept te willen gaan werken. Dit concept zou er voor moeten zorgen dat de werkwijzen van de teams duidelijk zijn en de wensen van de klant gebruikt worden om centrale kaders te stellen voor de dienstverlening. Hier past ook het werken met een back- en frontoffice bij. 

	Kennismanagement
	Wat is de visie en strategie van de organisatie op het gebied van kennismanagement? Hoe kan het team Archief & Bibliotheek hier een rol in vervullen? In overleg met het team Beleidsinformatie & Cartografie en het cluster Informatie & Automatisering zal voor dit onderwerp een visie en strategie worden ontwikkeld om alvorens tot een plan van aanpak te kunnen komen.


Strategische producten vanuit het team

	Strategisch product
	Omschrijving

	Visievorming m.b.t. de bibliotheek
	Welke rol kan de bibliotheek in de huidige tijd voor de organisatie het beste vervullen? Naar aanleiding van de aanbevelingen die voortkomen uit het te schrijven adviesrapport, zal het team Archief & Bibliotheek een stuk voor het management schrijven zodat het managementteam in 2005 de rol van de bibliotheek in de organisatie kan vaststellen. [6, 7]


2.3 
De bibliotheek

In deze paragraaf worden kort een aantal aspecten van de huidige bibliotheek besproken. Achtereenvolgens wordt de doelstelling, het personeel en de taken en werkzaamheden binnen de bibliotheek besproken.

Voordat er binnen de Provincie Fryslân sprake was van één centrale bibliotheek, waren er diverse eigen bibliotheken per sector. Een aantal jaren geleden zijn deze decentrale bibliotheken samengevoegd tot één centrale bibliotheek. 

De bibliotheek in het Provinsjehûs, zoals beschreven in het producten- en afsprakenplan, heeft tot doel de beleids-, de onderzoeks- en de ondersteunende sectoren van de provinciale organisatie intern te ondersteunen door middel van het beschikbaar stellen van publicaties. [2] 

Daarnaast had de bibliotheek tot enkele jaren geleden een functie als leeszaal voor de Statenleden. Sinds de laatste verhuizing binnen het gebouw is gedwongen ruimte ingeleverd en is het meubilair van de leeszaal verhuisd naar een andere locatie. (dichter bij de fractiekamers) 

De bibliotheek van de Provincie Fryslân is een typische bedrijfsbibliotheek. Het vormen van een collectie is niet aan de orde. De bibliotheek is niet gespecialiseerd in een bepaald vakgebied. De nadruk ligt wel op de specialisaties van de provinciale organisatie. 

Door bezuinigingen is het aantal medewerkers gedaald van 8 (niet allemaal fulltime) naar 2 medewerkers. De huidige bibliotheekmedewerkers werken beide 36 uur en er bestaat momenteel een vacature voor 18 uur. De functies zijn benoemd als groepsleider bibliotheek en senior bibliotheekmedewerker. Eén medewerker heeft een specifieke bibliotheekopleiding (BDA) gevolgd.

Een overzicht van het aanbod van de bibliotheek, vindt u in bijlage 3 De collectie van de bibliotheek. 

2.3.1 Taken van de bibliotheek

Hieronder volgt een overzicht van de verschillende taken van de bibliotheek, afkomstig uit de taakomschrijving van de bibliotheekmedewerkers.

	Taak
	Beschrijving

	Verwerven en verwerken van publicaties
	· Maakt het bibliotheekbestand toegankelijk volgens de principes van de ISBD-standaard, klasseert, kent trefwoorden toe en catalogiseert (onder andere met behulp van het PICA-systeem);

· Sorteert en selecteert de dagelijks binnenkomende tijdschriften, kamerstukken, aanvullingen op losbladige naslagwerken, statistisch materiaal etc.;

· Zorgt voor de distributie en circulatie van publicaties, maakt circulatielijstjes en stuurt periodieken op ronde.


	Bibliotheekbeheer
	· Verzorgt de collectie van de bibliotheek, zorgt dat de collectie actueel blijft en aan de behoefte van de gebruiker blijft voldoen en saneert regelmatig;

· Houdt de abonnementenadministratie bij en beheert het circulatiebestand;

· Houdt het bestand “lidmaatschappen provinciaal personeel” bij;

· Zorgt voor het laten inbinden van bibliotheekmateriaal.

	Bijdrage aan de ontwikkeling van het bibliotheekbeheer


	· Het doen en voorbereiden van voorstellen ter verbetering van het bibliotheekbeheer;

· Het voorbereiden en opstellen van nadere richtlijnen voor het bibliotheekbeheer, rekening houdend met de wensen van klanten en geldende voorschriften.

	Verstrekken van inlichtingen
	· Bemiddelt bij het zoeken naar de juiste informatie;

· Attendeert gebruikers op voor hen relevante informatie;

· Houdt een uitleenadministratie bij;

· Verstrekt informatie en leent bibliotheekmateriaal uit;

· Maakt wekelijks een infomagazine (literatuurinfo bibliotheek);

· Coördineert de aanlevering van gegevens t.b.v. uitgaven van derden (almanakken).


2.3.2
Werkzaamheden binnen de bibliotheek

De volgende omschrijvingen zijn gebaseerd op observaties in de bibliotheek om te kijken wat voor werkzaamheden er uitgevoerd worden binnen de bibliotheek. Daarnaast zijn ook gegevens uit de oriënterende interviews gebruikt om een beeld te schetsen van de werkzaamheden.

	Werkzaamheden
	Omschrijving

	Post sorteren


	Elke dag wordt er bij de post-sorteerkamer post opgehaald. De binnenkomende post bestaat uit tijdschriften, rekeningen, rapporten, losbladige werken, knipselkranten, jaarverslagen van andere instanties en bestellingen van boekhandels. De binnenkomende post wordt gesorteerd. Hierbij wordt onderscheid gemaakt tussen tijdschriften en kranten die gelijk door de organisatie verspreid worden en kranten en tijdschriften die in de bibliotheek blijven ter inzage. Sommige werknemers hebben een eigen abonnement op een krant. 


	Tijdschriftencirculatie en 

-administratie


	Bij binnenkomst van een tijdschrift wordt het nummer geregistreerd op de kaart voor dit tijdschrift. Sommige tijdschriften worden door de bibliotheek wekelijks gekopieerd omdat er zoveel vraag is uit de organisatie en nog meer abonnementen te duur zijn. De abonnementenadministratie houdt daarnaast in het registreren van bedragen van de ontvangen rekeningen en het doorsturen van de rekeningen naar de financiële afdeling. Aan elk stuk wordt een circulatiebriefje toegevoegd. Op dit briefje wordt een datum vermeld van binnenkomst en wanneer het tijdschrift op circulatie gaat door de organisatie. Normaal gesproken blijft het tijdschrift eerst 2 weken in de bibliotheek ter inzage. Na 2 weken wordt het tijdschrift door middel van de circulatielijstjes via de interne post verspreid. Op deze circulatiebriefjes staan de personen vermeld, die het tijdschrift graag willen ontvangen. Deze briefjes worden digitaal opgeslagen per tijdschrift en krant. Voordat de tijdschriften op circulatie gaan, wordt er eerst nog een kopie van de inhoudsopgave gemaakt voor het product “Literatuurinformatie Bibliotheek”. De oude tijdschriften worden 5 jaar bewaard. 


	Boekenbeheer en bestellingen


	Bij een aanvraag van een boek of publicatie door een medewerker van de Provincie Fryslân, bepaalt de bibliotheek de wijze waarop de publicatie wordt verkregen. Er kan gekozen worden om de publicatie aan te schaffen of de publicatie te lenen bij een andere bibliotheek via interbibliothecair leenverkeer. (Zie aanvraag IBL) Er wordt een doelmatigheidstoets uitgevoerd om te kijken of de publicatie werkelijk moet worden aangeschaft of dat het lenen van de publicatie volstaat. Dubbelaankopen moeten worden voorkomen door een aanwezigheidstoets. Nieuwe boeken worden toegevoegd aan de catalogus (PICA) met behulp van de ISBD standaard en voorzien van een signatuur. De bibliotheek beschikt niet over een publiekscatalogus. Er is een systeem gemaakt door het cluster Informatie & Automatisering waarin de uitleningen worden bijgehouden.

	Aanvraag IBL (interbibliothecair leenverkeer)


	Als de bibliotheek een boek wil aanvragen bij een andere instelling, maakt de bibliotheek niet zelf gebruik van NCC
. In het programma Word heeft de bibliotheek IBL formulieren die naar de IBL afdeling van Tresoar
 worden gestuurd. Het aantal IBL-verzoeken wordt bijgehouden. Als het aangevraagde materiaal binnenkomt, krijgt de aanvrager hier bericht van.

	Het maken van “Literatuurinformatie bibliotheek” (current contents)


	Wekelijks maken de medewerkers van de bibliotheek een overzicht van de inhoudsopgaven van binnengekomen tijdschriften. Het overzicht van inhoudsopgaven wordt door de organisatie verspreid als “Literatuurinformatie Bibliotheek”. Via een abonnement worden de medewerkers wekelijks op de hoogte gehouden van de nieuwste artikelen in de vaktijdschriften. Medewerkers kunnen kiezen om het tijdschrift in de bibliotheek te lezen of een kopie van een tijdschriftartikel aan te vragen. Er worden wekelijks ongeveer 100 van deze infomagazines verspreid.

	Sanering collectie


	Opschoning komt ook regelmatig terug binnen de bibliotheek. Indien er niemand meer geïnteresseerd is in een bepaald tijdschrift, wordt het abonnement opgezegd. Voor het actueel houden van de collectie zijn geen criteria geformuleerd. Dit wordt naar eigen inzicht gedaan. Bij een opschoningactie worden de gegevens van de publicatie uit de kaartenbak of de geautomatiseerde catalogus gehaald en wordt de publicatie afgeschreven.

	Zoekvragen en attendering


	Daarnaast bestaan de dagelijkse werkzaamheden uit het beantwoorden van zoekvragen en verzorgen van actieve attendering uit bijv. Staatscouranten en kamerstukken. Dit wordt op verzoek gedaan of op eigen initiatief. Hierbij baseren de bibliotheekmedewerkers zich op de kennis die bij hen aanwezig is over de verschillende werkterreinen van de beleidsmedewerkers. Notulen van gemeentes of andere publicaties worden gelijk doorgestuurd naar de behandelaar. Ook knipselkranten van andere provincies worden doorgestuurd naar geïnteresseerden maar niet geregistreerd. 


De eigen knipselkrant van Provincie Fryslân wordt verzorgd door het informatiecentrum (team Communicatie). De originele exemplaren van de knipselkrant worden door de bibliotheek bewaard. 

2.4 
De bibliotheek in cijfers

In deze paragraaf wordt de bibliotheek weergegeven in cijfers. In paragraaf 2.4.1 vindt u de resultaten van een enquête die kortgeleden onder de medewerkers van de Provincie Fryslân is gehouden. In paragraaf 2.4.2 vindt u een overzicht van een aantal kengetallen van de bibliotheek. Tot slot van deze paragraaf wordt een overzicht gegeven van de budgetten van de jaren 2002, 2003 en 2004.

2.4.1 
Uitkomsten enquête team Archief en Bibliotheek

Begin september 2004 is er door het team Archief & Bibliotheek een enquête uitgezet onder 282 medewerkers van de Provincie Fryslân. De medewerkers zijn willekeurig geselecteerd. Er zijn 81 ingevulde enquêtes in dit onderzoek meegenomen.

Het doel van de enquête was een beeld te krijgen hoe het met de klantgerichtheid van het team is gesteld. Hierbij zijn specifieke vragen over de bibliotheek gesteld en over het team in het geheel. Hierbij moet gezegd worden dat de bibliotheek maar een klein deel van het team vormt en de meeste mensen de antwoorden (waarschijnlijk) spiegelen aan het contact met het archief. In het onderstaande overzicht zijn alleen de vragen opgenomen die betrekking hebben op de bibliotheek.

Op de vraag hoe vaak men gebruik maakt van de bibliotheek geeft 11% van de respondenten aan bijna dagelijks van de bibliotheek gebruik te maken. Een even groot deel geeft aan nooit gebruik te maken van de bibliotheek. In figuur 1 zijn alle resultaten zichtbaar.
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Figuur 1 Hoe vaak maken de medewerkers van Provincie Fryslân gebruik van de diensten van de bibliotheek? [8]

Op de vraag of de digitale catalogus van de bibliotheek op de werkplek moet worden aangeboden, geeft 41,8 % van de respondenten aan dat de catalogus inderdaad op de werkplek moeten worden aangeboden. 40,5 % van de respondenten zou een catalogus op de werkplek wel handig vinden maar niet per se noodzakelijk. 17,7% van de respondenten vindt dat de catalogus niet op de werkplek hoeft worden aangeboden. In figuur 2 zijn alle resultaten zichtbaar.
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Figuur 2 Vinden de medewerkers dat de catalogus van de bibliotheek op de werkplek beschikbaar zijn? [8]

Op de vraag of men naast boeken, tijdschriften en kranten nog behoefte heeft aan andere informatiebronnen (zoals digitale bestanden), geeft 23 % aan hier behoefte aan te hebben. 77% van de respondenten geeft aan geen behoefte te hebben aan andere informatiebronnen. 97,5% van de respondenten geeft aan dat boeken die op hun verzoek zijn aangeschaft, ook door anderen gebruikt mogen worden. 2,5% staat hier afwijzend tegenover.

De laatste vraag die gesteld is betreft de huidige inrichting van de bibliotheek. De respondenten die vrijwel nooit de bibliotheek bezoeken, zijn niet meegerekend. 49% van de respondenten geeft aan dat de inrichting van de bibliotheek voldoende uitnodigend is; 3% vindt de inrichting heel uitnodigend. Echter vindt 21% van de respondenten de inrichting van de bibliotheek onvoldoende; 3% vindt de inrichting helemaal niet uitnodigend.

In figuur 3 zijn alle resultaten zichtbaar.
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Figuur 3 Wat vinden de werknemers van de inrichting van de bibliotheek? [8]

2.4.2 
Enkele kengetallen van de bibliotheek

In de onderstaande tabel worden enkele kengetallen van de bibliotheek weergegeven. Het gaat hier om het aantal IBL-leningen, bestellingen, gecatalogiseerde titels en het aantal uitleningen van boeken.

	Kengetallen
	2002
	2003
	2004 tot 08-12-04

	IBL
	70
	90
	102

	Bestellingen (boeken)
	166
	141
	147

	Gecatalogiseerde titels
	378
	419
	415

	Uitleningen (boeken)
	396
	441
	486



Tabel 1 Kengetallen bibliotheek

2.4.3
Budgetten

De bibliotheek wordt betaald uit een centraal budget. Bij de aankoop van boeken en publicaties en het aangaan van abonnementen moeten de bibliotheekmedewerkers er op toezien dat het (deel)budget nog toereikend is. Er wordt 2 keer per jaar gerapporteerd over de budgetten. Bij een besteding van 80% van het budget, zal dit gemeld moeten worden. 

	Budget

Jaar
	Begroot budget
	Overschrijding budget zonder apparaatskosten

	2002
	€ 232.331
	- € 11.144,75

	2003
	€ 238.304,--
	- € 33.268,55

	2004
	€ 199.530,--
	+ € 19.672,24 



Tabel 2 Budgetten bibliotheek

3
Onderzoeksopzet en -uitvoering

Dit hoofdstuk omschrijft de onderzoeksopzet en –uitvoering van dit project. Het hoofdstuk omvat een verantwoording van de gebruikte onderzoekstechnieken en geeft daarnaast informatie over de gemaakte keuzes tijdens de onderzoeksperiode.

3.1
Soort onderzoek

De doelstelling en de probleemstelling met subprobleemstellingen van dit onderzoek ofwel project worden omschreven in hoofdstuk 1 Inleiding. Gezien de doelstelling en probleemstelling is er gekozen voor een beschrijvend onderzoek. 

Baarda en De Goede beschrijven in het boek “Handleiding voor het opzetten en uitvoeren van onderzoek” een beschrijvend onderzoek als volgt: “Onderzoek waarbij het gaat om registratie en systematische ordening van wat zich voordoet op een bepaald gebied, aan de hand van een vooraf gegeven systematiek, waarbij niet wordt gestreefd naar de ontwikkeling van een theorie of het formuleren van een hypothese”. [1]

Binnen dit onderzoek zal vanuit verschillende invalshoeken naar het te onderzoeken gebied worden gekeken door middel van een van tevoren vastgestelde systematiek. Er zijn geen hypothesen geformuleerd en het onderzoek heeft niet tot doel hypothesen te ontwikkelen. 

3.2 
Onderzoeksontwerp

Tijdens het onderzoeksontwerp zijn er per subprobleemstelling onderzoeksvragen geformuleerd. In deze paragraaf wordt per subprobleemstelling aangegeven hoe de onderzoeksvragen zijn beantwoordt en welke onderzoeksmethoden hierbij zijn gebruikt. De lijst met onderzoeksvragen kunt u vinden in bijlage 4 Onderzoeksvragen. 
3.2.1
Huidig gebruik, situatie en positie van de bedrijfsbibliotheek 

Om deze subprobleemstelling te beantwoorden, is er gebruik gemaakt van 4 onderzoeksmethoden die hieronder zijn toegelicht. De uitwerking van deze onderzoeksmethoden vindt u in het rapport terug in hoofdstuk 2 Huidige situatie en paragraaf 5.3 als Resultaten bibliotheekregistratieformulier.

A
Interne documenten en gegevensverzamelingen

Voor het beschrijven van de organisatie van de Provincie Fryslân, de organisatie van het team Archief & Bibliotheek en de taken van de bibliotheek zijn interne documenten gebruikt. Deze documenten zijn gedurende de oriëntatiefase verzameld. Het gaat hier om interne documenten van het team (teamplannen, afsprakenplan, enquêtegegevens en functieomschrijvingen) en organisatiebrede documenten zoals het personeelsblad Profyl, het burger jaarverslag, visiedocumenten en het sociale jaarverslag. Voor het beschrijven van de financiële situatie van de bibliotheek en het weergeven van kengetallen zijn er enkele gegevens opgevraagd uit interne gegevensverzamelingen zoals de financiële administratie van de Provincie Fryslân en gegevens uit de administratie van de bibliotheek. 

B
Observatie

Om een beeld te krijgen van de taken en werkzaamheden is er door de opdrachtnemer in de eerste week veel tijd doorgebracht in de bibliotheek om zo te kijken welke werkzaamheden er zoal voorkomen binnen de bibliotheek. De observatie is uiteindelijk de basis geweest voor een beschrijving van de werkzaamheden en taken van de bibliotheekmedewerkers. 

C
Participerende observatie - Bibliotheekregistratieformulier

Uit de oriënterende interviews bleek dat zowel de teamleider als de bibliotheekmedewerkers geen of vrijwel geen beeld hadden van het gebruik van de bibliotheek. Om een beeld te krijgen van het bibliotheekgebruik is er in overleg onderzoek gedaan naar het aantal bezoekers van de bibliotheek en het aantal vragen die de bibliotheek ontvangt. 

Er is gekozen voor het uitvoeren van een participerende observatie. Het gaat hier om het observeren van feitelijk gedrag van de klanten van de bibliotheek. Er is een bibliotheekregistratieformulier ontworpen, die door de bibliotheekmedewerkers ingevuld kon worden. Dit is een vorm van direct gestructureerde dataverzameling. Er is van tevoren bekend welke informatie precies nodig is en de informatie wordt direct verzameld door observatie van gedrag.

Er is gekozen om de volgende onderwerpen te meten:

· Het aantal bezoekers per dag;

· Het aantal telefoontjes en schriftelijke verzoeken per dag;

· Het doel van het bezoek aan de bibliotheek;

· Het soort vraag of verzoek dat de gebruikers aan de bibliotheek hebben;

· Welk team een zoekvraag stelt;

· Wat voor soort informatievraag of zoekvraag gebruikers aan de bibliotheek hebben;

· Welke bronnen er gebruikt worden om informatievragen of zoekvragen te beantwoorden.

Het formulier is besproken met de opdrachtgever en daarna is het formulier 1 dag getest. Na de testdag zijn er nog enkele aanpassingen gemaakt. Een voorbeeld van het bibliotheekregistratieformulier kunt u vinden in bijlage 5 Het bibliotheekregistratieformulier. Er is gekozen voor een periode van 5 weken, omdat deze periode precies 10% van het totale aantal werkweken beslaat. In totaal zijn er gedurende 25 dagen bibliotheekregistratieformulieren ingevuld. 

Voor de verwerking van de gegevens zijn per week de resultaten verzameld en ingevoerd in een Excel-sheet. Aan het einde van de periode van 5 weken zijn alle gegevens geanalyseerd en samengevoegd. Door middel van formules zijn er gemiddelden en percentages berekend. Ook zijn er cirkeldiagrammen gemaakt van de resultaten. De resultaten van het onderzoek worden besproken in hoofdstuk 5, samen met de andere verkregen onderzoeksgegevens.

D
Oriënterende interviews

In de oriënterende fase van het onderzoek zijn er oriënterende interviews gehouden met de 2 bibliotheekmedewerkers en de teamleider Archief & Bibliotheek. Deze oriënterende interviews hadden tot doel de doelstelling en de probleemstelling van het project te formuleren. Daarnaast waren de oriënterende interviews bedoeld om meer te weten te komen over de problemen, aandachtspunten en de geschiedenis van het project. Er is gekozen voor het uitvoeren van mondelinge interviews. Deze interviews hadden een open karakter. De opdrachtnemer heeft voor het gesprek een aantal aandachtspunten op papier gezet maar het gesprek werd bepaald door de geïnterviewde. Tijdens de interviews zijn er vooral open vragen gesteld om de geïnterviewden zoveel mogelijk te laten vertellen. De uitkomsten van de oriënterende interviews zijn mede gebruikt om de huidige situatie te schetsen.

3.2.2
Ontwikkelingen op het gebied van bedrijfsbibliotheken

Om deze subprobleemstelling te beantwoorden, zijn er drie onderzoeksmethoden gebruikt. Allereerst is er een literatuuronderzoek uitgevoerd om de ontwikkelingen op het gebied van bedrijfsbibliotheken in beeld te krijgen. 2 interviews zijn gebruikt om de ontwikkelingen bij andere provincies in beeld te krijgen. Daarnaast zijn er twee gesprekken gevoerd met ‘experts’ uit het vakgebied. De uitwerking van deze subprobleemstelling vindt u in hoofdstuk 4 van dit rapport.

A
Literatuuronderzoek

Het literatuuronderzoek vormde een belangrijke basis voor de theoretische achtergrond van het te schrijven rapport. Het doel van het literatuuronderzoek was een overzicht te krijgen van de ontwikkelingen op het gebied van bedrijfsbibliotheken. Daarnaast is het natuurlijk ook interessant om informatie te vinden over andere onderzoeksopzetten en ervaringen bij soortgelijke projecten. Voor het uitvoeren van het literatuuronderzoek is allereerst een zoekplan opgezet. 

Gebruikte zoektermen

	Nederlandse zoektermen
	· Bedrijfsbibliotheek;

· Bedrijfsbibliotheken;

· Speciale bibliotheek;

· Speciale bibliotheken;

· Informatiecentrum; 

· BIDOC;

· Kenniscentrum.

	Engelse termen
	· Corporate library;

· Corporate libraries;

· Special library;

· Special libraries;

· Research center(s);

· Information center(s).


Bij het zoeken naar informatie zijn er combinaties gemaakt met de zoektermen.

Randvoorwaarden

· De informatie mag niet ouder zijn dan 5 jaar.

· Alleen Engelstalige en Nederlandse artikelen worden meegenomen in het onderzoek.

Gebruikte informatiebronnen

	Soort bron
	Omschrijving

	Tijdschriftartikelen


	Door het gebruik van NCC en Online Contents is er gezocht naar relevante en interessante tijdschriftartikelen. Na het vinden van een aantal interessante artikelen, zijn meerder jaargangen (vanaf 1999 tot en met 2004) van deze tijdschriften doorgezocht. Het gaat hier om de tijdschriften: Informatieprofessional, Information Outlook, Informatie en Archos.

	Discussiegroep
	Op de nedbiblijst is gezocht naar reacties over het onderwerp bedrijfsbibliotheken. Er is niet zelf een reactie op de site geplaatst, maar contact opgenomen met schrijvers van twee berichten van de nedbiblijst die een bericht hadden geplaatst over het onderwerp bedrijfsbibliotheken. Het resultaat van deze uitwisseling is het verkrijgen van een visiedocument van de bedrijfsbibliotheek van FNV Bondgenoten.


	Boeken
	Via PICA is er gezocht naar relevante boeken over het onderwerp van dit onderzoek door gebruik te maken van de bovenstaande zoektermen. Relevante boeken over de huidige ontwikkelingen waren er niet te vinden. De informatie was vaak te gedateerd en te algemeen. Er zijn wel een aantal boeken doorgelezen om een beeld te vormen over het onderwerp bedrijfsbibliotheken en alles wat hier mee samenhangt. Dit was vooral handig in de oriënterende fase van het onderzoek. Het gaat om de volgende titels:

1. Handbook of Special Librarianship and Information Work / Edited by Alison Scammell

2. Special libraries and Information centers: an introductory text / Ellis Mount

3. Information for management: a handbook / edited by James M. Matarazzo and Miriam A. Drake

4. Knowledge and special libraries / Edited by James M. Matarazzo and Suzanne D. Connolly
In de boeken, die hierboven genoemd worden, is bijvoorbeeld een overzicht te vinden van de meest voorkomende diensten en producten van bedrijfsbibliotheken. Daarnaast zijn er in deze boeken diverse hoofdstukken geschreven over de analyse van informatiebehoeften van een organisatie en het begrijpen van gebruikers. Iets wat goed van pas kwam om het interviewschema voor de beleidsmedewerkers op te stellen. Andere hoofdstukken gaven een goed overzicht van thema’s die een belangrijke rol speelden tijdens het project. Ook al is de informatie gedateerd, de thema’s zijn nog steeds bruikbaar. Het gaat hier om de thema’s: marketing, kennismanagement, de rol van de bibliothecaris in de elektronische omgeving en de virtuele bibliotheek. Tijdens het zoeken naar boeken voor de literatuurstudie, zijn er ook boeken gevonden die gebruikt konden worden voor het te schrijven advies.

	Internet
	· Er is gezocht naar informatie door gebruik te maken van Google met de bovengenoemde zoektermen. Als resultaat van deze zoekactie zijn er diverse documenten gevonden zoals artikelen van Mackenzie Owen, resultaten van een onderzoek van Outsell over bedrijfsbibliotheken en een scriptie over de veranderende rol van de informatieprofessional.

· Daarnaast is informatie gezocht op de website van de brancheorganisatie NVB (afdeling speciale bibliotheken). Op deze website is een overzicht van kansen en bedreigingen voor de speciale bibliotheek gevonden en een praktijkvoorbeeld bij een andere bedrijfsbibliotheek.

· Ook de online versie (indien aanwezig) van de tijdschriften zijn bekeken zoals Informatieprofessional (IP) en Information Outlook. Op de website van de IP zijn bijvoorbeeld verslagen gevonden van IP-congressen. Op de website van het tijdschrift Information Outlook zijn onderzoeksgegevens van de SLA (Special Library Association) gevonden. Helaas waren niet alle gegevens gratis toegankelijk. Wel is hier een overzicht gevonden van de competenties van de informatieprofessional voor de 21e eeuw.

· Verder is er gezocht naar publicaties en artikelen bij adviesbureaus die opereren op dit vakgebied zoals Koen Baak en partners, Ingressus, Reekx en Infomanagement. Op deze sites zijn diverse cases, presentaties, praktijkvoorbeelden en artikelen gevonden.

· Daarnaast is er gebruik gemaakt van portals over bepaalde onderwerpen zoals kennismanagement. (kennismanagement.pagina.nl)


Voordat de informatie verwerkt is, is er allereerst nog een relevantiecontrole gedaan naar de gevonden informatie. Hierbij is gekeken of de informatie aansloot bij het doel van het onderzoek, of de informatie recent was en of de informatie van voldoende kwaliteit was. Na deze selectie is er over gegaan op het verwerken van alle informatiebronnen. Hierbij is een onderscheid gemaakt tussen informatie die duidelijk een ontwikkeling aangeeft en informatie die gebruikt kon worden bij het te schrijven advies. Het gaat hier dan vooral om informatie die het advies zou kunnen concretiseren. 

Om alle relevante gevonden literatuur te analyseren, zijn er allereerst een aantal categorieën gemaakt om de gevonden literatuur per onderwerp bij elkaar te zetten zoals informatie over ontwikkelingen omtrent gebruikers, ontwikkelingen omtrent zoeken naar informatie, kennismanagement, de virtuele bibliotheek etc. Nadat alle informatie over hetzelfde onderwerp was gesorteerd, is per onderwerp een stuk geschreven; hierbij is rekening gehouden met de totale structuur van het hoofdstuk. Bij onderwerpen die elkaar overlappen zijn er verwijzingen gemaakt. Het resultaat van deze literatuurstudie kunt u vinden in paragraaf 4.1. Het overzicht van de gebruikte literatuur kunt u vinden in de literatuurlijst. 

B
Interviews met Provincie Groningen en Provincie Overijssel

Om de ontwikkelingen bij andere provincies in beeld te krijgen, is er gekozen om een bezoek te brengen aan twee andere provincies; Provincie Groningen en Provincie Overijssel. Provincie Groningen is geselecteerd omdat de grootte van de provincie overeenkomt met de grootte van de Provincie Fryslân. Daarnaast is er gekozen voor Provincie Overijssel omdat de bibliotheekmedewerkers van de Provincie Fryslân regelmatig contact onderhouden met de bibliotheekmedewerkers van deze provincie. 

Er is gekozen voor een mondeling interview. Interviews hebben de voorkeur boven observatie wanneer het gaat om kennis, attitude en opinie. Na het lezen van diverse artikelen en het bepalen van de doelstelling voor het project is er een interviewschema gemaakt voor de gesprekspartners van de provincies. Dit interviewschema kunt u vinden in bijlage 6 Interviewschema provincies. Er is gekozen voor het stellen van veel open vragen om de geïnterviewden ruimte te geven om veel informatie te geven. Dit interview had tot doel kwalitatieve informatie te verzamelen. 

Van de interviews is allereerst apart verslag gelegd. Voor het analyseren van de informatie zijn de resultaten van de twee interviews naast elkaar gelegd. Hierbij is gekeken naar overeenkomsten en verschillen tussen de resultaten van de interviews. Van de belangrijkste zaken is een samenvatting geschreven die in het rapport is geplaatst (paragraaf 4.2).

C
Interviews met ‘experts’; Werner Zuurbier en Joke Tania

Op 10 juni 2004 vond in Ede het NVB SB congres plaats. Het onderwerp van het congres “(On)bekend maakt (on)bemind” was marketing en PR in de speciale bibliotheek. In het verslag van het congres kwamen veel onderwerpen naar voren die een raakvlak hadden met dit project. Om deze reden is dan ook contact gezocht met enkele sprekers van dit congres. Uiteindelijk waren Werner Zuurbier en Joke Tania bereidt om in een gesprek gedachten uit te wisselen over de huidige ontwikkelingen binnen bedrijfsbibliotheken. 

Er is voor deze gesprekken gekozen voor een open interview. De informatie is niet gestructureerd verzameld omdat het vooral een gesprek was waarbij de uitwisseling van ervaringen tijdens het traject van een passieve bedrijfsbibliotheek naar een actief informatie- of kenniscentrum centraal stond. Wel zijn er voor het gesprek een aantal onderwerpen opgeschreven om zo een leidraad te hebben voor het gesprek. De keuze voor een mondeling interview is hier een logische omdat het doel van het interview was zoveel mogelijk informatie uit te wisselen over de ontwikkelingen op het vakgebied. 

Van de interviews is allereerst apart verslag gelegd. Voor het analyseren van de informatie zijn de resultaten van de twee interviews naast elkaar gelegd. De resultaten van deze analyse kunt u vinden in bijlage 12 Een gesprek met twee experts op het gebied van bedrijfsbibliotheken.

D
Overige documenten

Tijdens het interview met Provincie Groningen en met Joke Tania van GGZ Friesland zijn ook enkele documenten verkregen. Het gaat hierbij om een beschrijving van de nieuwe taakstelling voor de bedrijfsbibliotheek van GGZ Friesland en een presentatie over de visie van de bedrijfsbibliotheek van de Provincie Groningen van de afdeling Documentair Informatie Management en voorbeelden van Service Level Agreements.

3.2.3
Verbeterpunten, suggesties, wensen en het beeld van de bibliotheek

De verbeterpunten en wensen van zowel de beleidsmedewerkers, teamleiders, bibliotheekmedewerkers en de teamleider Archief & Bibliotheek zijn in kaart gebracht door middel van interviews en interne documenten. Daarnaast is er aan de beleidsmedewerkers gevraagd naar het beeld van de bedrijfsbibliotheek. Het resultaat van deze interviews is samengebracht in hoofdstuk 5 van dit rapport. Hieronder kunt u lezen hoe de interviews zijn uitgevoerd en welke hulpmiddelen hierbij zijn gebruikt.

A
Oriënterende interviews

In de oriënterende fase van het onderzoek zijn er oriënterende interviews gehouden met de 2 bibliotheekmedewerkers en de teamleider Archief en Bibliotheek (zie ook 3.2.1 Huidig gebruik, situatie en positie van de bedrijfsbibliotheek). Deze oriënterende interviews hadden tot doel de doelstelling en probleemstelling van het project te formuleren. Binnen de oriënterende interviews zijn ook enkele knelpunten genoemd die aandacht verdienen binnen het project. De verslagen van de oriënterende interviews zijn gebruikt om de knelpunten en verbetersuggesties van de bibliotheekmedewerkers en de teamleider te beschrijven.

B
Interne documenten

Begin 2004 heeft de nieuwe teamleider van het team Archief & Bibliotheek gesprekken gevoerd met alle teamleiders binnen de Provincie Fryslân over het beeld dat men van het team heeft. Van de uitspraken van de teamleiders is een verslag gemaakt. Dit verslag is gebruikt om de meningen van de teamleiders weer te geven.

C 
Interviews met beleidsmedewerkers

Om de wensen, suggesties en verbeterpunten en het beeld dat de beleidsmedewerkers van de bibliotheek hebben in kaart te brengen, is er gekozen voor het uitvoeren van een survey-onderzoek. Bij een survey-onderzoek worden in de regel een groot aantal onderzoekseenheden gegevens verzameld over een groot aantal kenmerken. In de meeste gevallen worden gegevens verzameld via een steekproef uit de populatie. Voor de verzameling van de gegevens wordt gebruik gemaakt van interviews dan wel observatie. Het gaat hier om het verzamelen van meningen en attitudes over de bibliotheek. Observeren is hier minder geschikt omdat het hier niet om gedrag gaat. Er is binnen dit project gekozen voor interviews met een kwalitatief karakter. Om daarnaast een aantal concrete cijfers te verkrijgen, is er besloten de beleidsmedewerkers na het interview een formulier in te laten vullen.

Voor het maken van het interviewschema is kennis gebruikt die is opgedaan tijdens de opleiding over het opzetten van een vragenlijst. Daarnaast zijn er tijdens de literatuurstudie enkele boeken gevonden die beschrijven hoe je informatiebehoeften en gebruikerswensen in kaart kunt brengen. Er is gekozen om open vragen te stellen per onderwerp; dit geeft de beleidsmedewerker ruimte om veel te vertellen. Wel is er een gestructureerd schema gemaakt zodat alle beleidsmedewerkers vrijwel altijd dezelfde vragen krijgen zodat de resultaten van de interviews goed te verwerken zijn. Na het houden van 2 interviews is het interviewschema nogmaals aangepast om de gesprekken goed te laten verlopen. U kunt het interviewschema vinden in bijlage 7 Interviewschema beleidsmedewerkers.

Aan het einde van elk interview is de beleidsmedewerkers gevraagd een invulformulier in te vullen. Hierbij is aan de gebruikers van de bibliotheek gevraagd een oordeel te geven over de service van de bibliotheek. De beleidsmedewerkers hebben cijfers van 1 tot en met 10 gegeven over diverse service onderdelen zoals de bereikbaarheid van de bibliotheek, de klantvriendelijkheid, de deskundigheid van het personeel en de snelheid van het beantwoorden van vragen. 

Alle beleidsmedewerkers hebben een case voorgelegd gekregen met de vraag hoe zij denken dat de bibliotheek er over 5 jaar uit zal zien binnen de provincie. Er is hierbij aan hen gevraagd om hierbij uit te gaan van hun eigen wensen en de organisatie. Om deze case te maken is uitgegaan van de gelezen literatuur en de eigen kennis over bedrijfsbibliotheken. Op basis hiervan zijn er 4 profielen ontworpen: Profiel 1 De bibliotheek als kenniscentrum, Profiel 2 De bibliotheek als voorlichter, Profiel 3 De bibliotheek als attenderingsinstrument en Profiel 4 De bibliotheek als vraagbaak en distributiecentrum. Het invulformulier voor de gebruikers van de bibliotheek kunt u vinden in bijlage 8. Het invulformulier voor de niet-gebruikers vindt u in bijlage 9. 

Selectieprocedure beleidsmedewerkers

Voor de selectie van de beleidsmedewerkers is allereerst een onderscheid gemaakt tussen teams die een beleidsmatige functie hebben en teams die meer praktijkgericht en/of ondersteunend zijn. 

De ondersteunende afdelingen worden niet gezien als doelgroep van de bibliotheek en zullen door het aard van het werk vrijwel nooit van de bibliotheek gebruik maken. Hierbij is een uitzondering gemaakt bij het team Bestuurszaken & Financieel Toezicht Gemeenten omdat zich hier juristen bevinden die wel vaak van de bibliotheek gebruik maken. Daarnaast zijn ook de teams die een andere locatie hebben zoals teams van de sector Provinciale waterstaat (district Dokkum, district Gorredijk, district Sneek) uitgesloten bij de selectie van teams omdat zij niet in Leeuwarden werkzaam zijn en vrijwel nooit gebruik maken van de bibliotheek.

De gehele populatie van het onderzoek bestond uit 17 teams. Van de hierna 17 overgebleven teams, zijn er uiteindelijk willekeurig 10 teams geselecteerd. Hoewel bij een survey-onderzoek normaalgesproken een groot aantal onderzoekseenheden worden betrokken, is het aantal respondenten in dit kwalitatieve onderzoek minder groot. Binnen dit onderzoek wordt niet gezocht naar oorzakelijke verbanden zoals bij een experiment, hierdoor ligt een survey-onderzoek echter wel voor de hand. Ook past deze onderzoeksmethode bij de beschrijvende vraagstelling van dit type onderzoek. Gezien de beschikbare tijd was het niet mogelijk om meer dan 20 interviews uit te voeren.

De interviews hebben plaatsgevonden bij de volgende teams: Team Cultuur, Taal & Onderwijs, Team Economie, Recreatie & Toerisme, Team Zorg en Welzijn, Team Beleidsontwikkeling Milieu, Team Landelijk Gebied, Team Erfgoed, Wonen & Vernieuwing, Team Ruimtelijke Plannen, Team Verkeer & Vervoer, Team Water en Team Bestuurszaken & Financieel Toezicht Gemeenten.

Er is gekozen om per team 2 beleidsmedewerkers te selecteren; 1 gebruiker van de bibliotheek en 1 niet-gebruiker. Voor het selecteren van de beleidsmedewerkers is er een lijst uitgedraaid van de beleidsmedewerkers die op dat moment boeken hadden geleend bij de bibliotheek. Deze beleidsmedewerkers zijn willekeurig geselecteerd. Beleidsmedewerkers die voorkwamen op de lijst zijn aangemerkt als gebruiker. Aan de hand van de telefoongids op het intranet is daarna een beleidsmedewerker gezocht met een soortgelijke functie. Deze beleidsmedewerkers kwamen niet op de uitleenlijst voor en zijn aangemerkt als niet-gebruiker. Er is gekozen voor deze onderverdeling om zo verschillen tussen deze twee groepen te ontdekken als het gaat om bijvoorbeeld eigen zoekvaardigheden. 

Analyse van de gegevens

	Stap 1: Informatie 

selecteren op relevantie


	Van elk interview is een opname gemaakt met een digitale dictafoon. Na elk interview is de opname afgeluisterd met een koptelefoon. Daarna is er een verslag gemaakt van het gesprek; irrelevante informatie is hierbij weggelaten zoals uitgebreide informatie over het team waarbinnen gewerkt wordt.

	Stap 2: Relevante tekst opsplitsten per vraag
	Het verslag is opgedeeld in stukken. Er is per vraag een antwoord geplaatst in een tabel volgens de structuur van het interviewschema. (B1, B2, B3, C1, C2, etc.)

	Stap 3: Ordenen van antwoorden per vraag en analyseren
	Voor het analyseren van de antwoorden is per vraag gekeken naar de antwoorden van alle beleidsmedewerkers. Hier is door middel van turven bijgehouden hoeveel beleidsmedewerkers bijvoorbeeld wel of niet een goed beeld hebben van de producten en diensten van de bibliotheek. Ook motiveringen zijn hierbij meegenomen. 

	Stap 4: Het schrijven van samenvattende conclusies


	Tot slot is als resultaat van de uitkomsten van de interviews een paragraaf geschreven met samenvattende conclusies van de interviews. Bij het schrijven van de conclusies is er ook nog een onderscheid gemaakt tussen beleidsmedewerkers die van tevoren waren aangemerkt als gebruikers en niet-gebruikers voor het analyseren van verschillen tussen deze 2 groepen. 


Voor het analyseren van de kwantitatieve gegevens (de resultaten van de invulformulieren) zijn alle gegeven cijfers opgeteld en gedeeld door het aantal cijfers (10). Op deze wijze zijn de gemiddelde cijfers berekend. Voor de analyse van de antwoorden op de case, zijn alle verschillende antwoordmogelijkheden geturfd. 

3.2.4
Ontwikkelingen bij andere teams (op het gebied van kennis en informatie)
Om deze subprobleemstelling te beantwoorden is er gebruik gemaakt van interviews en interne documenten. De uitwerking van deze subprobleemstelling vindt u in hoofdstuk 6 van dit rapport.

A
Interviews

Om de ontwikkelingen binnen andere teams van de Provincie Fryslân in kaart te brengen zijn er 3 interviews gehouden binnen de organisatie. In eerste instanties was het de bedoeling om 4 interviews te houden. Uiteindelijk is er in overleg met de opdrachtgever gekozen om geen interview te houden met een medewerker van het cluster Informatie & Automatisering. Het cluster Informatie & Automatisering heeft wel met het team Archief & Bibliotheek te maken, maar heeft een puur ondersteunende rol en zou in een later stadium bij de ontwikkelingen binnen de bibliotheek betrokken kunnen worden. (na dit adviesrapport) De overige teams en gesprekspartners zijn op advies van de opdrachtgever geselecteerd.

Voor deze interviews is er gekozen voor een open karakter met veel open vragen. De interviews hadden een inventariserend karakter. Een mondeling interview had dan ook de voorkeur omdat er veel informatie werd gegeven over diverse onderwerpen. Met een mondeling interview is het ook veel eenvoudiger om door te vragen en je ontdekt verrassende dingen.

De gehouden interviews hadden tot doel om in beeld te brengen wat de mogelijkheden tot samenwerking zijn als het gaat om onderwerpen zoals kennismanagement, het informatiecentrum en de knipselkrant. Daarnaast waren de interviews een middel om duidelijk te krijgen waar het team zich mee bezig houdt en wat het team in de toekomst wil gaan bereiken. Mogelijke raakvlakken konden op deze wijze worden geïnventariseerd. In bijlage 10 Vragenlijst voor team Communicatie en Beleidsinformatie & Cartografie kunt u lezen welke vragen tijdens de interviews zijn gebruikt. 

B
Interne documenten

Daarnaast is er gebruik gemaakt van interne documenten. Het gaat hier om teamplannen van de teams Beleidsinformatie & Cartografie en het cluster Informatie & Automatisering. De informatie uit deze documenten hebben tot doel gehad om een beeld te vormen van de organisatie, de doelstellingen, producten en diensten en toekomstplannen en projecten van het team. 

3.2.5 Overige onderzoeksmethoden en analysetechnieken

De bovenstaande onderzoeksmethoden zijn gebruikt om de onderzoeksvragen te beantwoorden. 

De overkoepelende probleemstelling van het rapport: “Wat is de toekomst voor de huidige bedrijfsbibliotheek binnen Provincie Fryslân?” is door het beantwoorden van de onderzoeksvragen nog niet beantwoord. Tot slot van dit project, zijn 2 onderzoeksmethoden gebruikt. Hieronder volgt een omschrijving van deze onderzoeksmethoden.

A
SWOT-analyse

Er is een SWOT-analyse gebruikt om de sterke en zwakke punten en de kansen en bedreigingen van de bedrijfsbibliotheek van de Provincie Fryslân in kaart te brengen. De SWOT analyse voor de bedrijfsbibliotheek van de Provincie Fryslân is gemaakt op basis van gegevens uit de hoofdstukken 2, 4, 5 en 6. Allereerst zijn er per hoofdstuk sterkten, zwakten, kansen en bedreigingen geïnventariseerd. Deze zijn per onderwerp bij elkaar gezet en geclusterd. Na het bepalen van de sterkten, zwakten, kansen en bedreigingen is er geprobeerd om deze tegenover elkaar te zetten om zo strategische opties te creëren. Deze opties zijn per onderwerp weergegeven. Het doel van deze methode was om te ontdekken waar men zich de komende jaren op moet richten.

B
Analyse 

Alle uitkomsten van de SWOT-analyse, zijn in het slothoofdstuk omgevormd tot een visie voor de bedrijfsbibliotheek. Daarnaast is er een aanzet tot een implementatie ofwel fasering gegeven die als basis kan dienen voor een plan van aanpak van een vervolgproject.

Voor de planning van het gehele project verwijs ik u naar bijlage 11 Planning van de activiteiten.
4
Overzicht van ontwikkelingen binnen bedrijfsbibliotheken

Dit onderdeel van het rapport zal een overzicht geven van de ontwikkelingen binnen bedrijfsbibliotheken. De wijze waarop dit hoofdstuk tot stand is gekomen wordt beschreven in hoofdstuk 3, waarin de onderzoeksuitvoering wordt besproken.

In dit rapport zijn alleen de huidige ontwikkelingen binnen bedrijfsbibliotheken opgenomen. Algemene informatie over bedrijfsbibliotheken (taken, doelstelling etc.) wordt als bekend verondersteld, en is niet relevant binnen dit rapport. Paragraaf 4.1 is een resultaat van de literatuurstudie en 2 gesprekken met experts op het gebied van bedrijfsbibliotheken. De twee gesprekken met de experts bevestigden en versterkten de ontwikkelingen die uit de literatuurstudie naar voren kwamen; het verslag van deze 2 gesprekken is daarom geplaatst in bijlage 12 Een gesprek met twee experts op het gebied van bedrijfsbibliotheken. Paragraaf 4.1 is een uitvoerig stuk waarvan de inhoud ook in een later stadium voor de Provincie Fryslân van waarde kan zijn. In paragraaf 4.2 volgt een verslag van een bezoek aan twee provinciale bedrijfsbibliotheken. Naast de theorie is in dit onderdeel van het rapport plaats voor praktijkervaringen. Deze praktijkvoorbeelden kunt u vinden in bijlage 13 Praktijkvoorbeelden en zullen een aanvulling en ondersteuning zijn bij de ontwikkelingen. 

4.1
Ontwikkelingen binnen bedrijfsbibliotheken

De afdeling Speciale Bibliotheken van de Nederlandse Vereniging van Beroepsbeoefenaren in de bibliotheek-, informatie- en kennissector heeft in het beleidsplan van 2003-2005 een overzicht opgenomen met de kansen, bedreigingen en trends in het vakgebied. Het hele overzicht is te vinden in bijlage 14 Trends, bedreigingen en kansen voor bedrijfsbibliotheken. In de volgende paragraaf worden de belangrijkste ontwikkelingen besproken die een raakvlak hebben met het project en waarover in verschillende publicaties is gesproken. 

4.1.1
 Gebruikers en zoeken binnen de bedrijfsbibliotheek

Op dit gebied zijn 3 ontwikkelingen te noemen:

· Steeds minder gebruikers bezoeken de bedrijfsbibliotheek;

· De eindgebruiker gaat en wil zelf zijn/haar eigen informatie zoeken;

· De revolutie van informatie zoeken.

A
Steeds minder gebruikers bezoeken de bedrijfsbibliotheek

Een trend of ontwikkeling die al enkele jaren zichtbaar is, is de teruggang van het aantal bezoekers aan de fysieke bedrijfsbibliotheek. Voor een deel maken de gebruikers steeds vaker gebruik van andere middelen om met de bedrijfsbibliotheek in contact te komen, zoals via intranet, e-mail of telefoon, maar over het algemeen loopt het gebruik van de bedrijfsbibliotheek terug. 

Uit het onderzoek van het Amerikaanse onderzoeksbureau Outsell blijkt dat de grootste reden om de bedrijfsbibliotheek niet te gebruiken of te bezoeken, het gebruik van andere bronnen is. Gebruikers willen zelf graag naar informatie zoeken. Deze trend wordt besproken bij punt B.

Daarnaast wordt genoemd:

· De producten en diensten van de bibliotheek zijn niet bekend bij de medewerker;

· Medewerkers weten niet hoe en waar men vragen kan stellen;

· Medewerkers weten niet wie de contactpersoon van de bibliotheek is;

· De bibliotheek heeft volgens de medewerkers niet de bronnen die zij nodig hebben;

· Medewerkers vinden het wachten op een antwoord te lang duren.

Toch is men niet alleen negatief over de bedrijfsbibliotheek. Uit het onderzoek blijkt dat het gebruik van de bedrijfsbibliotheek ook een aantal voordelen oplevert, namelijk:

· Tijdsbesparing;

· De bibliotheekmedewerkers geven informatie die de medewerker zelf niet gevonden zou hebben;

· Er is meer tijd over om de informatie te analyseren;

· Het kost minder geld dan wanneer de medewerker zelf informatie zoekt. [3]
B
De eindgebruikers gaan en willen zelf informatie zoeken
De gebruiker wil zelf informatie zoeken, zo blijkt uit het onderzoek van Outsell. Volgens Peter Evers, hoofd Bibliotheek & Informatiecentrum van ABN AMRO, ontwikkelt zich een duidelijke trend dat de klant meer en meer zelf het zoekproces in de hand wil hebben. Werknemers zijn steeds vaker hoogopgeleid en vergaren kennis over informatie zoeken tijdens hun studie. Door de technische ontwikkelingen kan de klant steeds vaker zijn eigen informatie zoeken. Hierdoor stelt de klant ook steeds hogere eisen. Naast de zelfzoekende klant is er volgens dhr. Evers ook een klant die het wél op prijs stelt om een deel van zijn zoekactiviteit te kunnen uitbesteden aan een gespecialiseerde afdeling/persoon. Er wordt hier meestal een afweging gemaakt of er bij de beantwoording van de vraag één of meerdere bronnen nodig zijn. Indien voor een vraag meerdere (kostbare) bronnen geraadpleegd dienen te worden, is men geneigd de informatiespecialist te vragen om de beantwoording van de vraag uit te voeren. Kan er een snel antwoord uit één bron op het intranet of het Internet worden gevonden, dan zal men vaak zelf gaan zoeken. [4]
Het Amerikaanse onderzoekbureau Outsell voerde in 2001 een onderzoek uit onder werknemers in Europa en Amerika. Op de vraag waar men meestal zoekt naar informatie die men voor het werk nodig heeft, werden de volgende resultaten verkregen:
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Figuur 4 Waar zoeken medewerkers naar informatie voor hun werk? [3]

Internet wordt door vele medewerkers gezien als het middel om de juiste informatie te vinden, dit blijkt wel uit de 94 % die aangeeft Internet te gebruiken om informatie te zoeken. De opkomst van Internet heeft niet alleen voor de gemiddelde gebruiker een revolutie van informatie zoeken teweeggebracht, ook voor de informatiespecialist heeft dit gevolgen. Deze ontwikkeling wordt omschreven bij punt C.

C
De revolutie van informatie zoeken

Dhr. Evers ziet een verandering in taken voor de informatiespecialist binnen de bedrijfsbibliotheek op het gebied van informatie zoeken. Bij de zelfzoekende klant ligt de toekomst van de informatiespecialist vooral bij de begeleiding en ondersteuning van het gebruik van bronnen (helpdesk) en bij het afsluiten van de benodigde contracten. De informatiespecialist, of wellicht beter nog de informatiebemiddelaar, is de intermediair tussen de vraag naar en het aanbod van informatie. Kennis van de klant en kennis van de bronnen zijn daarbij even belangrijk. 
Ook op het gebied van bronnen is er aardig wat veranderd. Zo’n 10 jaar geleden was alles vrij eenvoudig, want er waren maar een paar bronnen elektronisch beschikbaar. Nu volgen de ontwikkelingen elkaar snel op. Het is de taak van de informatiespecialist om deze ontwikkelingen te volgen. De informatiespecialist krijgt hierin steeds meer een adviestaak over het gebruik van bronnen.

Binnen organisaties zoals een provincie, zijn er verschillende beleidsmedewerkers op verschillende gebieden, die hun vakgebied van dag tot dag willen volgen. Beleidsmedewerkers kunnen niet zelf dagelijks langs allerlei bronnen gaan. Via automatisering is dit veel efficiënter. Een portaal is hier een prima oplossing voor. De informatiespecialist zou met kennis van bronnen samen met de ICT specialist een profiel kunnen creëren. Het voordeel van deze methode, is dat de klant zelf geen kennis hoeft te hebben van coderingen en zoeksystemen. Dit wordt allemaal door de informatiespecialist gedaan. De klant krijgt informatie op maat. Deze profielen zullen, volgens Dhr. Evers, in de toekomst de knipselkranten vervangen.

Een stap verder nog is het maken van een zoekmachine die de interne informatie ontsluit. Dit is natuurlijk niet een taak van de bedrijfsbibliotheek alleen. Bij dit proces moet er nauw samengewerkt worden met de ICT-afdeling en groepen eindgebruikers. Taxonomieën kunnen behulpzaam zijn bij het filteren van resultaten van de zoekmachine. Het kost veel tijd en kennis om deze te ontwikkelen. Op dit gebied ligt een enorme uitdaging voor de informatiespecialist. 

De toekomst van het zoeken in de bedrijfsbibliotheek zal, volgens Dhr. Evers, inhouden dat een deel van de informatie gestructureerd en op maat in de eigen (intranet-) omgeving van de klant zal worden gepubliceerd, of door middel van e-mail bij de klant zal binnenkomen.
Voor de ad-hoc behoefte aan informatie ontstaan meerdere mogelijkheden. Complexe vragen waarvoor meerdere bronnen nodig zijn, zullen door de informatiespecialist worden uitgevoerd. Het behandelen van vragen is ook essentieel voor het begrip van de materie van de klant. Daardoor kan de informatiespecialist veel pro-actiever opereren. De toekomst bestaat ook uit het helpen van de klant bij het zoeken naar bronnen (vergelijken) en bij het zoeken zelf. 
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Figuur 5 Ontwikkeling van het zoeken [4]

De informatiespecialist kan een onmisbare taak op zich nemen, door het groeiende aanbod van informatie en de mix van betaalde, ‘gratis’ Internet en interne bronnen te combineren. Maar dan moet zij/hij wel oude werkwijzen los kunnen laten. Essentieel wordt: minder verzamelen, meer kennis over bronnen en hoe krijg je de informatie bij de klant?

De software van zoekmachines maakt een technologische ontwikkeling door. De nieuwe generatie software Knowledge to Employees (K2E) zoals Verity en Aquabrowser geeft vele mogelijkheden. Vaak wordt deze software ingevoerd door een ICT-afdeling. Hierdoor blijven veel mogelijkheden van de software onbenut. Een bibliothecaris moet bij de aanschaf van dergelijke software worden betrokken om informatiebehoeftes te signaleren. De informatieprofessional is een deskundige op het gebied van opslag, ontsluiting en beschikbaarstelling van informatie. Door de toename van informatie liggen er kansen voor de informatiespecialist om op professionele wijze informatie te onsluiten en toegankelijk te maken. 

Zoekmachines kunnen heel veel, maar zijn vaak nog niet intelligent genoeg. De informatieprofessional kan navigeren door de informatiechaos.

Er zit veel toekomst in het zoeken naar informatie. Wel zal de informatiespecialist zich meer en meer moeten verdiepen in de klant en de context waarin de klant werkt. Tevens zal de zoekspecialist zijn werkterrein moeten verbreden: niet alleen zoeken behoort daar toe, maar ook het analyseren van het aanbod van informatie, de technische mogelijkheden, het analyseren van de informatiebehoefte en het begeleiden van de klant maken deel uit van de toekomst. [2, 4]

4.1.2 Meer kosten voor de bedrijfsbibliotheek en teruglopende budgetten

Binnen dit onderwerp heeft men te maken met een aantal trends die veel met elkaar te maken hebben:

· Stijgende abonnementskosten voor vooral digitale abonnementen;

· Stijgende licentiekosten voor digitale bronnen;

· Bezuinigingen en toch kostendekkend moeten werken.

Bij een bedrijfsbibliotheek binnen een overheidsinstantie heeft men in de huidige tijd te maken met bezuinigingsrondes. Als er geld moet worden bespaard, is het documentatie- of informatiecentrum vaak het eerst slachtoffer omdat deze afdeling vaak niet kan aangeven wat het werkelijk oplevert voor de organisatie. Want de klanten kunnen immers zelf via Internet aan hun informatie komen? Managers kiezen liever voor een duur zoeksysteem van een paar ton die de kosten van een dure bibliotheekinfrastructuur overbodig maakt. Maar zoeksystemen denken niet na over hoe je informatie en kennis in een bedrijf het beste kan organiseren, en hoe je waarde aan informatie kunt toevoegen. Hier ligt een belangrijke rol voor de bedrijfsbibliotheek. [2]
Het blijft soms niet alleen bij bezuinigingen. Het sluiten van bedrijfsbibliotheken bij organisaties komt nog regelmatig voor. In 2001 werd nog besloten de bedrijfsbibliotheek van de Nederlandse Spoorwegen te sluiten. Uit onderzoek was gebleken dat de afdeling financieel niet meer verantwoord was en dat het draagvlak bij de verschillende afdelingen van de Nederlandse Spoorwegen ontbrak. 

De toenemende digitalisering van de informatievoorziening stelt het financieringsmodel van de bedrijfsbibliotheek steeds zwaarder op de proef. Bronnen worden digitaal aangeschaft, maar ook fysieke bronnen blijven bestaan. Om de kosten te beheersen zal er een keuze gemaakt moeten worden tussen digitale en fysieke bronnen. [2] (Zie ook: 4.1.3 punt A)

Daarnaast worden (bedrijfs)bibliotheken steeds meer afhankelijk van uitgevers. Licenties worden steeds duurder en de macht ligt bij de uitgevers. Samenwerking is essentieel om kosten te besparen. [14]
Door al deze onzekerheden zijn er enkele manieren/trends ontwikkeld om de bedrijfsbibliotheek duidelijker op de kaart te zetten in een organisatie en de toegevoegde waarde van de bibliotheek aan te tonen.

· De opkomst van de Service Level Agreements;

· Meer klantgericht denken en werken & marketing en promotie binnen de bedrijfsbibliotheek;

· De toegevoegde waarde en kwaliteitsmanagement binnen de bedrijfsbibliotheek.
A
De opkomst van de Service Level Agreements

Een Service Level Agreement (SLA) geeft een overzicht van de producten en diensten van een organisatieonderdeel. Een productenportfolio kan als basis dienen voor een Service Level Agreement. Voor elke product en dienst zal de bibliotheek moeten calculeren welke middelen hiervoor nodig zijn (geld, mensen, middelen en ruimte). Een belangrijk punt bij het beschrijven van de productenportfolio is het vastleggen van alle werkprocessen en de daaruit voortvloeiende taken die nodig zijn om het product of de dienst te realiseren, inclusief een raming van de tijdsbesteding. 

Bart van der Meij omschrijft in het artikel “Een model voor een informatiecentrum” een model voor het gebruiken van Service Level Agreements. In dit model wordt uitgegaan van een basisdienstverlening, die verdeeld wordt in een back- en frontoffice. Deze basisdienstverlening wordt door de gehele organisatie gefinancierd uit de algemene middelen. De basisdienstverlening bestaat uit:

	Backoffice-diensten


	Hieronder vallen voornamelijk administratieve processen, zoals content management of collectiebeheer (papier en digitaal), financiële administratie, maar ook de openingstijden van een balie als voorwaarde voor het kunnen uitvoeren van inlichtingenwerk.

	Frontoffice-diensten
	Hieronder vallen alle standaard activiteiten behorend bij informatie bemiddeling voor medewerkers van de organisatie van de opdrachtgever. Onder deze activiteiten vallen werkzaamheden t.b.v. producten en diensten, zoals kennisacquisitie, inlichtingenwerk en het beantwoorden van zoekvragen.

	Productontwikkeling


	Naast het leveren van producten en diensten, zal in iedere SLA ruimte moeten worden ingebouwd voor het ontwikkelen van nieuwe producten en diensten voor (delen van) de organisatie en het evalueren en bijstellen van bestaande producten en diensten. Dat laatste betekent ook dat producten en diensten na onderzoek stopgezet kunnen worden.


Uitgangspunt bij dit model is de 80/20-regel: de SLA zal voor 80 procent bestaan uit voorwaardenscheppende activiteiten in het backoffice en slechts voor 20 procent uit frontoffice-activiteiten. Naast de basisdienstverlening die is vastgelegd in de SLA, is er ruimte voor additionele producten en diensten, waarvoor telkens opnieuw een contract wordt afgesloten met (afdelingen van) de organisatie. Deze ruimte kan worden benut voor het testen van nieuwe producten en diensten, maar ook voor tijdelijke producten en diensten (bijvoorbeeld projectondersteuning) en andere producten van het informatiecentrum zoals advisering, trainingen of literatuuronderzoek. Afhankelijk van de kwalificaties van het personeel kan het informatiecentrum deze nieuwe producten en diensten vanuit de eigen afdeling aanbieden, dan wel ad hoc inkopen bij derden. Periodiek wordt de SLA met het management geëvalueerd, waarna opnieuw wordt onderhandeld over de aan te bieden dienstverlening. [11]

Belangrijke voordelen van SLA’s:

· De toegevoegde waarde van producten en diensten wordt zichtbaar gemaakt;

· Producten en diensten worden duidelijk geprofileerd;

· Het is mogelijk om prijsonderhandelingen te voeren met verschillende afdelingen;

· Een SLA is een groeimodel voor activiteiten en daarmee ook een groeimodel voor de bibliotheek;

· Extra dienstverlening kan door een SLA afgestemd worden op de vraag;

· Er kan een beter inzicht worden verkregen in de werkelijke behoefte van interne afnemers;

· Kosten kunnen beter beheersbaar gemaakt worden;

· De afnemer weet precies wat hij kan verwachten en welke prijs hier voor betaald moet worden. [2, 10]
B
Meer klantgericht denken en werken & marketing en promotie van de bedrijfsbibliotheek

De klant wordt steeds belangrijker voor de bedrijfsbibliotheek. Er zijn veel administratieve taken en de gebruiker komt vaak pas op de tweede plaats. Als je de bedrijfsbibliotheek als een facilitair bedrijfsonderdeel ziet, moet de klant op de eerste plaats komen. Het management wil daarnaast weten voor wie de bedrijfsbibliotheek actief is en met welke diensten en producten de informatiebehoeften van de klanten wordt vervuld. Vaak wordt er een onderzoek ingesteld naar de efficiency en rendement van de bibliotheek. In sommige gevallen leidt dit tot bezuinigingen in de vorm van minder personeel of minder budget. 

Weten wie je klanten zijn wordt hierdoor nog belangrijker voor de bedrijfsbibliotheek. Veelal weten de bibliotheekmedewerkers alleen globaal voor wie zij diensten leveren. Er wordt te weinig om feedback gevraagd, onderzoek gedaan naar gebruikerswensen en in de organisatie rondgelopen zodat klanten hun wensen kwijt kunnen. Deze informatie is niet gemakkelijk verkrijgbaar maar moet bij de gebruiker worden gehaald. Dit vraagt ook bepaalde kwaliteiten van de medewerker. Deze informatie is essentieel bij het maken van beslissingen over het ontwikkelen of afschaffen van bepaalde producten en diensten en beter aansluiten bij gebruikersbehoeften. [16]
De bedrijfsbibliotheek dient zich zeer actief op te stellen, ook op het gebied van promotie van de eigen dienstverlening. De bedrijfsbibliotheek moet een eigen identiteit hebben en een juist imago uitdragen. Het personeelsorgaan en intranet zijn goede mogelijkheden om de gebruikers een idee te geven wat er van de bedrijfsbibliotheek verwacht mag worden. De gebruikers moeten bij de bedrijfsbibliotheek niet alleen denken aan boeken, maar ze moeten alle mogelijkheden van de bibliotheek kennen. Het boek “Public relations voor bibliotheek en archief” van Elio Pelzers geeft een duidelijke omschrijving voor het opstellen van een communicatieplan voor een bibliotheek.
 Daarnaast komt het steeds vaker voor dat er per jaar een marketingplan geschreven wordt voor de bedrijfsbibliotheek. Kees Westerkamp omschrijft in het artikel “Een marketingplan in twaalf stappen” twaalf stappen om een marketingplan te schrijven voor een bibliotheek of documentatie en/of informatieafdeling. Het stappenplan ziet er als volgt uit:

	Fase
	Omschrijving

	Vaststellen van de uitgangspositie
	Hierin wordt aangegeven waarvoor het marketingplan wordt geschreven. Gaat het om één product of dienst of juist om meerdere?

	Uitvoeren van een situatieanalyse
	Deze stap heeft als doel het in kaart brengen van de interne en externe omgeving van de organisatie. De situatieanalyse wordt vervaardigd door deskresearch. Het eindresultaat is het antwoord op de vraag: wat gebeurt er om ons heen en bij ons zelf en/of wat gaat er eventueel gebeuren?

	Uitvoeren van een SWOT analyse
	De informatie die in stap 2 in kaart is gebracht wordt in stap 3 verwerkt tot een SWOT analyse. Hierbij doelen de sterkten en zwakten op de interne factoren en de kansen en bedreigingen op de externe factoren. De SWOT analyse geeft antwoord op de vragen ‘Waar zijn we goed en slecht in?’ en ‘Wat zijn eventuele kansen en bedreigingen om ons heen?’.

	Het vervaardigen van een confrontatiematrix
	In de confrontatiematrix worden sterkten en zwakten én de kansen en bedreigingen uit stap 3 met elkaar in relatie gebracht.

De matrix moet duidelijkheid verschaffen over de volgende vragen:

· Hoe kan een sterkte gebruikt worden om op een kans in te spelen?

· Hoe kan een sterkte gebruikt worden om een bedreiging af te weren?

· Hoe kan een zwakte zodanig versterkt worden om op een kans in te spelen?

· Hoe kan een zwakte zodanig versterkt worden om een bedreiging het hoofd te bieden?

	Het bepalen van de strategische opties en het maken van keuzes
	De confrontatiematrix heeft inzicht verschaft hoe de organisatie zich zou moeten opstellen in de markt en met haar producten en diensten. Er volgen namelijk vier hoofdstrategieën uit, te weten: de aanvalsstrategie, de verdedigingsstrategie, de versterkingsstrategie en de terugtrekstrategie. In deze stap maakt de organisatie duidelijke keuzes op basis van de verzamelde informatie en gemaakte analyses.

	Het segmenteren van de markt en het bepalen van de targets
	Marktsegmentering omvat het verdelen van de markt in duidelijk herkenbare en aanspreekbare deelsegmenten of doelgroepen. Onder targeting verstaan we het maken van keuzes binnen de gemaakte segmentering. Op welke doelgroepen/deelsegmenten gaat de bibliotheek zich richten binnen het marketingplan? 

	Het bepalen van de positionering van het product of de dienst
	Positioneren is het creëren van een unieke, herkenbare propositie voor een organisatie, product of dienst. Hoe willen we dat de consument ons product of onze dienst gaat zien. Bij positionering draait alles om de geest van de consument en uiteindelijk om zijn gedrag.

	Het bepalen van de marketingdoelstellingen
	Het doel van marketing is uiteindelijk het behalen van doelen die we van tevoren vastleggen in de marketingdoelstellingen. Het kan hier dan bijvoorbeeld gaan om doelstellingen met betrekking tot de omzet, het marktaandeel, de winst of de naamsbekendheid. Marketingdoelstellingen kunnen worden vastgesteld per product of dienst maar ook voor de totale organisatie.

	Het ontwikkelen van de marketingstrategie
	Samen met de stap ‘marketingdoelstellingen’ en ‘marketinginstrumenten’ behoort ‘marketingstrategie’ tot de kern van het marketingplanningproces. Bij het bepalen van de marketingstrategie kijken we langs welke weg, op welke manier en binnen welk tijdsbestek we de vastgestelde marketingdoelstellingen willen bereiken.

	Het invullen van de marketinginstrumenten 
	De 5 P’s (Prijs, Product, Plaats, Promotie en Personeel) worden binnen deze stap ingevuld. 

	Het maken van een activiteitenplan
	Het activiteitenplan omvat een overzicht van alle marketingactiviteiten. Het is in feite een draaiboek waar alles in staat met betrekking tot het wat, wanneer, waar, hoe en wie van de marketingoperatie.

	Feedback en evaluatie
	Marketinginspanningen moeten constant worden getoetst om te kunnen bepalen of de gestelde marketingdoelstellingen zijn behaald. Het geheel wordt geëvalueerd en dient als input voor een nieuw marketingplanningproces (terug naar stap 2). [19]


Een andere manier om een kloof tussen klant en beslisser te verkleinen is het introduceren van een klantenpanel. Dit is ook een promotiemiddel om de bedrijfsbibliotheek beter bekend te maken bij de werknemers en een vorm om feedback over je producten en diensten te ontvangen. Het is belangrijk om één keer per kwartaal informatie uit te wisselen met 1 afgevaardigde per team over de producten en diensten. 

Daarnaast moet, naast de uitnodigende diensten en producten, ook de fysieke vorm van de bedrijfsbibliotheek er uitnodigend uitzien. [5, 11]
C
De toegevoegde waarde en kwaliteitsmanagement binnen de bedrijfsbibliotheek 

Toegevoegde waarde is een steeds terugkerend onderwerp binnen de ontwikkelingen van de bedrijfsbibliotheken. In de huidige tijd moeten organisaties steeds efficiënter opereren. Ondersteunende afdelingen, zoals een bedrijfsbibliotheek, moeten de toegevoegde waarde van de afdeling aantonen en dicht bij het primaire proces werken. Hoe dichter men opereert bij dit primaire proces, hoe beter de bedrijfsbibliotheek kan inspelen op de behoeften die in de organisatie spelen. Dit betekent ook dat de medewerkers van een bedrijfsbibliotheek kennis moeten hebben van wat er allemaal in een organisatie speelt en vakkennis over de diverse aandachtsgebieden van de organisatie. Hoe meer het werk van de bibliothecaris wordt verweven in het primaire proces, hoe zichtbaarder het werk en de mensen van de bedrijfsbibliotheek worden voor zowel het management als de medewerkers in een organisatie.

Betrokkenheid van het management is essentieel voor de bedrijfsbibliotheek. Het is dan ook van belang om plannen te communiceren en duidelijk de toegevoegde waarde van de bedrijfsbibliotheek te onderzoeken om het voortbestaan van de bedrijfsbibliotheek veilig te stellen. Managementinformatie zoals kengetallen over diverse klantgroepen, aantal uitleningen, zoekvragen e.d. zijn hierbij essentieel. Ook de kosten van alle diensten per klantengroep zouden in beeld gebracht moeten worden. [12]
Een ander instrument om de toegevoegde waarde van informatie en de informatiespecialist aan te tonen, is tijdschrijven. Tijdschrijven is het administreren van de urenbestedingen of werkzaamheden van de medewerkers en de kosten van ingekochte zaken, bijvoorbeeld de inkoop van informatie zoals boeken. Deze gegevens kunnen worden gebruikt voor de facturering aan klanten. Voorwaarde is wel dat de gemaakte kosten en uren toewijsbaar zijn aan een klant of project. Daarnaast is tijdschrijven een middel om de bibliotheek te sturen en efficiënter te maken. Om het proces van tijdschrijven vorm te geven, zal eerst een overzicht van alle voorkomende activiteiten en werkzaamheden moeten worden gemaakt. Er moet hier een onderscheid gemaakt worden tussen activiteiten die door te belasten zijn aan de klant en niet doorbelastbare activiteiten zoals vergaderen. Daarnaast zullen er klantcodes, dossier- of projectcodes en activiteitencodes moeten worden aangemaakt. Vervolgens zal er een (geautomatiseerd) inputsysteem moeten worden gerealiseerd, zodat de medewerkers eenvoudig de gegevens per klant kunnen invoeren. Het is wel zo dat tijdschrijven alleen nuttig is, als het management ook werkelijk iets gaat doen met de output. Tijdschrijven valt en staat met de bereidheid en het begrip van de medewerkers. Het invoeren van tijdschrijven vergt een grondige voorbereiding maar geeft wel duidelijk de toegevoegde waarde van informatie en de bibliotheek aan. [20]

Kwaliteitsmanagement wordt ook steeds vaker gebruikt om de toegevoegde waarde van de bibliotheek aan te tonen. Hierdoor is het mogelijk om processen beter te beheersen en de kwaliteit van de producten en diensten te verhogen. In de publicatie “Kwaliteitsmanagement in de documentaire informatie” wordt kwaliteitszorg binnen deze sector omschreven aan de hand van het INK-model.

4.1.3
 Overige ontwikkelingen

Er zijn nog een aantal andere belangrijke ontwikkelingen te noemen:

· De opkomst van digitalisering en de virtuele bibliotheek;

· Toenemende outsourcing van de documentaire- en bibliotheekfunctie en de veranderende rol van de uitgever;

· De opkomst van de beleveniseconomie;

· De scheiding tussen informatieafdelingen binnen organisaties en organisaties op zich worden diffuser;

· De opkomst van kennismanagement.

A
Opkomst digitalisering en de virtuele bibliotheek

In het onderzoek van Outsell onder 396 bedrijfsbibliotheken (profit en non-profit) in Amerika en Europa geeft 17% aan in het jaar 2001 een volledige digitale bibliotheek te bezitten. 48% van de bedrijfsbibliotheken geeft aan binnen 5 jaar een volledige digitale bibliotheek te willen ontwikkelen. [3]

Daan Boom beweerde in 2001 in zijn artikel “Nieuwe rollen in nieuwe organisaties” dat de bedrijfsbibliotheek in de huidige vorm in 2006 niet meer zal bestaan. Over 2 jaar zijn er, volgens Daan Boom, geen boeken meer nodig om de functie als informatiespecialist te kunnen vervullen. Fysieke bronnen zijn niet meer nodig. Internet, publicaties op Cd-rom, databankverbindingen en het intranet zullen de voornaamste bronnen zijn. [1]
Om mee te kunnen komen is het voor bedrijfsbibliotheken belangrijk (verder) te digitaliseren. Digitalisering zal belangrijk zijn om een plaats te krijgen in de primaire processen van een organisatie. Door digitalisering verandert ook de fysieke ruimte van de bedrijfsbibliotheek. In de fysieke wereld was het zinvol de bedrijfsbibliotheek een centrale en herkenbare plek te geven in de organisatie met kasten vol boeken. Van gewoon een gebouw is de bedrijfsbibliotheek geëvolueerd naar een digitale en vervolgens naar een virtuele bibliotheek. Het gaat nu om toegang tot informatie en niet langer om het bezit ervan. Daardoor hebben de begrippen collectie en document een heel andere betekenis gekregen. De kracht van de nieuwe bedrijfsbibliotheek zit ‘m meer en meer in de virtuele informatievaardigheden van de bibliothecaris in de digitale omgeving. Een goed voorbeeld is het combineren van oud (boekenkasten) en nieuw (digitale omgeving) door werkplekken te creëren voor werknemers die zelf informatie willen zoeken. De werknemers kunnen geholpen worden door ervaren bibliotheekmedewerkers als dit nodig is. Maar het betekent ook dat bedrijfsbibliotheken zich bezig moeten houden met de hele levenscyclus van informatie. Daarbij hoort het duurzame behoud van informatie, zodat de bibliotheek ook te maken krijgt met intellectueel eigendom en copyright. [2, 12]
De overgang van het traditionele model van de bibliotheek naar de virtuele bibliotheek wordt weergegeven in het figuur van Mackenzie. De traditionele bibliotheek verandert via een hybride bibliotheek (waarin zowel fysieke publicaties aanwezig zijn als digitale bronnen) naar een virtuele omgeving. [9]
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Figuur 6 Van traditioneel model naar het virtuele model van de bibliotheek [8]

Daarnaast is het belangrijk om de bedrijfsbibliotheek te betrekken in digitaliseringprojecten die organisatiebreed met digitale informatievoorziening te maken hebben. Intranet is hier een goed voorbeeld van. Dit hangt ook samen met de ontwikkeling dat informatieafdelingen steeds meer gaan samenwerken. (Zie ook: 4.1.3 punt D) 

Het is niet wenselijk dat de digitalisering van de informatievoorziening alleen bij de automatiseringsafdeling ligt en het intranet alleen bij de afdeling communicatie. Als dit gebeurt, zal het bibliotheekwerk een langzame dood sterven. Het is niet zo dat beslist de bibliotheek als instituut moet blijven bestaan, maar de vaardigheden en kennis die binnen het bibliotheekvak bestaan kunnen erg nuttig zijn bij het ontsluiten van digitale informatie. [5]
B
Toenemende outsourcing van de documentaire- en bibliotheekfunctie en de veranderende rol van de uitgever

Steeds meer producten en diensten van de bedrijfsbibliotheek worden uitbesteed. Een voorbeeld hiervan is de tijdschriftenadministratie. Het is veel werk voor maar een klein product. Hiervoor worden vaak tijdschriftagenten ingezet. Bedrijven zoals Swets & Zeitlinger en EBSCO zoeken in opdracht van klanten in (digitale) tijdschriftcollecties. Een ander voorbeeld van het uitbesteden is de dienst die OCLO levert. OCLO, een van de grootste leveranciers van bibliotheekdiensten, neemt delen van de indexeringstaken van bibliotheken over. Andere taken worden vaak aan een “information broker” uitbesteed. Information brokers zijn te omschrijven als een persoon of bedrijf die op verzoek legaal te verkrijgen informatie verzamelt, bundelt en vervolgens door verkoopt. Information brokers zullen steeds vaker worden ingezet om het werk van de vaste bibliothecaris te vervangen en direct eindgebruikers gaan benaderen. [2, 12]
De bovenstaande ontwikkelingen hebben ook gevolgen voor de traditionele informatieketen van auteur – uitgever – boekhandel of bibliotheek. Door een verregaande integratie van databankleveranciers, communicatieconcerns en uitgevers zullen deze spelers steeds meer informatie toe snijden op personen. Deze organisaties kunnen een grote rol spelen bij distributie van informatie omdat zij (bijna) alle onderdelen van de informatieketen in handen hebben. Daarnaast zullen ze proberen zelf direct eindgebruikers te benaderen. Uitgevers lanceren steeds meer producten die door organisaties kunnen worden gebruikt op bijvoorbeeld een intranet zodat een bedrijf over een eigen bedrijfsbibliotheek kan beschikken. Deze producten kunnen producten en diensten van de bedrijfsbibliotheek vervangen. Informatieprofessionals schrijven steeds vaker eigen stukken en zijn ook uitgever. Voorbeelden hiervan zijn FAQ’s, summaries, handleidingen en instructies. [1, 2, 6]
Het uitbesteden roept ook een aantal vragen op. Want hoe goed is het behoud van het geheugen van de eigen organisatie gegarandeerd als informatiediensten worden uitbesteed? En gaat dit ten koste van de eigen werkgelegenheid en hoe kan men dit inpassen binnen de eigen organisatie? [13]
C
De opkomst van de ‘beleveniseconomie’

Joseph Pine, mede auteur van het boek ‘The experience economy’, heeft het binnen de theorie van de beleveniseconomie over een belevenis die zich blijvend nestelt in de herinnering van de klant. Er is een duidelijk verschil tussen een dienst en een belevenis. “Willen zij op efficiënte en soepele wijze zo weinig mogelijk tijd met elkaar besteden, dan is er sprake van een dienst. Willen zij meer tijd met elkaar doorbrengen, wil het bedrijf iets speciaals bieden, en is de klant bereid voor die extra tijd te betalen, dan is er sprake van een belevenis”. De ervaring is dat men bereid is te betalen voor een product, dienst of belevenis, waaraan klanten een warm en opwindend gevoel over houden. Zou de beleveniseconomie alleen gelden voor diensten zoals een restaurant of is dit ook van toepassing op bibliotheken? 

De hoeveelheid informatie neemt alleen maar toe binnen de bibliotheekwereld. Hier ligt een uitdaging voor de bibliotheek van de toekomst. Hoe wordt het bezoeken van een bibliotheek een terugkerende belevenis? Hoe kan worden voorkomen dat de overvloed aan informatie een armoede aan aandacht oplevert? De bibliotheek moet proberen klanten te binden en te boeien door middel van belevenissen. Dit kan in een bibliotheek ook ‘rust’ betekenen. 

Het is mogelijk om de vier belevenisterreinen van Pine toe te passen op bibliotheken:

	Amusementsbelevenis


	Literaire avonden;

Tentoonstellingen;

Koffiehoek;

Caféplein;

Muziekplein;

Podia.

	Educatieve belevenis


	Kennisclub;

Opdoen van computervaardigheden;

Opdoen van informatievaardigheden;

Just-in-time leerpakketten.

	Ontsnappingsbelevenis


	Inspiratie;

Het opdoen van nieuwe ideeën.

	Esthetische belevenis


	‘look and feel’ van de virtuele bibliotheek;

Inrichting en locatie van de fysieke bibliotheek.


Wat betekent de beleveniseconomie voor bibliotheken? Moet de bibliotheek hier nu op inspelen? Het vraagt in ieder geval om een strategische visie die moet leiden tot een krachtiger positionering van de verschillende typen bibliotheken. Op dit gebied blinkt de sector niet uit in het geven van richting en daadkracht. Voor speciale bibliotheken geldt dat zij zich beter moeten verankeren in de kern van het bedrijfsproces. De beleveniseconomie is daar een middel voor. Ook zorgt het voor het beter op de kaart zetten van de bedrijfsbibliotheek. [2]
D
De scheiding tussen informatieafdelingen binnen organisaties en organisaties op zich worden diffuser

Digitalisering en globalisering zorgen er voor dat sectoren steeds dichter naar elkaar toe groeien. De grenzen tussen branches vervagen. Dit is zichtbaar bij uitgeverijen, de grafische industrie, het bibliotheekwezen en automatiseringsorganisaties. De huidige collega’s kunnen dus concurrenten worden en concurrenten collega’s. [6]
Ook binnen organisaties zullen afdelingen moeten samenwerken op het gebied van informatievoorziening. De bedrijfsbibliotheek krijgt steeds meer te maken met digitalisering en automatisering. Een nauwe samenwerking is daarom ook zeer wenselijk. De afdeling automatisering denkt ook na over informatiebehoeften. De afdeling automatisering richt zich meer op de interne kant, terwijl de bibliotheek meer naar buiten kijkt. Daarnaast kan de afdeling automatisering zorgen voor de realisatie van de plaatsing van een catalogus op het intranet of het plaatsen van Cd-rom’s op het netwerk. [5]
Het voordeel van samenwerking tussen afdelingen is het creëren van een ruimte om te experimenteren, de mogelijkheid om de capaciteiten van alle teams te benutten en het beter voorzien in de behoefte van de klanten. Nadelen zijn er ook te noemen, namelijk de cultuurverschillen tussen afdelingen, machtsspelletjes en een langzaam planningstraject door alle deelnemers. Daarnaast kan er een soort concurrentiestrijd ontstaan tussen de verschillende afdelingen over producten zoals het intranet. Bibliotheken worden vaak niet serieus genomen bij intranetprojecten. Bibliotheken zouden medeverantwoordelijkheid moeten claimen bij opzetten van dergelijke projecten om niet buiten beeld te raken. Het is belangrijk om samen te werken met mensen die te maken hebben met journalistiek, voorlichting, communicatie en automatisering. [7]

Deze ontwikkeling zet zich ook voort door de hele organisatie. Organisaties veranderen; de traditionele, functioneel ingericht organisatie maakt plaats voor een op processen ingerichte organisatie, waarin afdelingsgrenzen geslecht worden en waar interdisciplinair, in wisselende teams, samengewerkt wordt. Dit heeft gevolgen voor de informatiespecialist. Die zal goed moeten weten hoe deze processen in elkaar zitten, om hier met de informatievoorziening goed op in te springen.

E
De opkomst van kennismanagement

Kennismanagement wordt in vele definities omschreven. 2 voorbeelden van definities zijn:

· Berenschot (1995) definieert kennismanagement als ‘initiating and maintaining flows of knowledge within an organisation resulting in improvement of the learning capacity’. 

· O’Dell en Jackson Grayson jr. (1998) definiëren kennismanagement als een doelbewuste strategie om de juiste informatie op tijd bij de juiste mensen te krijgen, zodat zij actie kunnen ondernemen en waarde kunnen creëren. [16]
Kennis is macht, maar je hebt pas echt macht als je kennis kunt delen, volgens prof. H. Steens. Kennismanagement is niet iets wat je zomaar kunt starten. Kennismanagement moet in de organisatie verankerd zijn. Bij kennismanagement staat niet de technische infrastructuur centraal. Het gaat veel meer om de sociale interactie tussen de verschillende mensen die binnen het bedrijf met kennismanagement bezig zijn.

De laatste jaren wordt er veel gesproken over kennismanagement. Bij kennismanagement ligt de focus op de combinatie van interne informatie en kennis. Kennis is wat anders dan informatie en bevindt zich in de hoofden van mensen. Je kunt die kennis pas gebruiken als je de kennis uit de hoofden haalt door het schrijven van evaluatieverslagen en artikelen die nuttig kunnen zijn voor andere mensen. 

Bedrijfsbibliotheken weten vaak niet goed wat men met kennismanagement aan moet. Theorie en praktijk zijn moeilijk bij elkaar te brengen, de bibliotheek wordt vaak overslagen bij interne overlegsituaties en de bibliotheek heeft vaak niet de capaciteit en kennis om producten en diensten te maken die inspelen op de deling van kennis binnen de organisatie. Kennis en informatie zijn steeds meer in elkaar verweven, maar dit betekent niet meteen dat een bibliotheek ook een kenniscentrum is. De vraag is of elke bibliotheek ook een kenniscentrum kan worden. In veel gevallen kan dat ook niet. Wel kunnen bibliotheken participeren in kennismanagement-projecten. Op dit gebied kan de bibliothecaris nog veel winnen. Kennismanagement niet gebruiken zou voor de bedrijfsbibliotheek een gemiste kans zijn om de toegevoegde waarde van de bibliotheek te vergroten en weer in beeld te komen bij de medewerkers.

De bedrijfsbibliotheek kan een belangrijke rol spelen bij kennismanagement in een organisatie. Door de nieuwe aandacht voor het verschijnsel ‘de lerende organisatie’ (=permanente educatie) zal de bedrijfsbibliotheek moeten voorzien in een goede kennis- en informatievoorziening. Het probleem bij kennismanagement is vaak dat de bedrijfsbibliotheek niet als volwaardige partner wordt gezien en niet wordt betrokken in de projecten omtrent kennismanagement. De meeste medewerkers van een bedrijfsbibliotheek hebben geen recente studie gevolgd en hebben geen kennis over kennisdatabanken e.d.

Om van kennismanagement een succes te maken moet de bibliothecaris inzicht krijgen in de interne situatie en ontwikkelingen die er spelen. Tools hiervoor zijn de SWOT-analyse, de information audit en de situatieanalyse. Kennis van ICT, inzicht in de kernactiviteiten en proactiviteit zijn de succesfactoren bij kennismanagement. Bibliothecarissen moeten weten welke informatiestromen er binnen een organisatie zijn, weten wie welke informatie gebruikt en waar kennis en informatie wordt gedeeld.

Proactiviteit is waarschijnlijk de belangrijkste factor. Hierbij hoort ook de zichtbaarheid, positionering en het imago van de bibliothecaris. De bibliotheek moet zich duidelijk positioneren als serieuze gesprekspartner en door de klant gezien worden als de plaats voor informatie en kennis.

Een ander belangrijk aspect van kennismanagement en kennisdeling is draagvlak. Dit geldt niet alleen voor het personeel van de bibliotheek maar voor de hele organisatie. Als hier een gebrek aan is, zal er een speciaal programma voor moeten worden ontwikkeld. Het gebrek aan draagvlak ontstaat vaak door te weinig communicatie en te weinig kennis over het onderwerp. Steun van het management is essentieel bij het creëren van draagvlak voor het delen van kennis. [7, 18]

4.1.4 
De gevolgen voor de informatieprofessional

Door alle eerder genoemde ontwikkelingen en trends, kan het werk van de informatieprofessional niet hetzelfde blijven. De aard van het werk verandert. In deze paragraaf wordt beschreven hoe de taken van de informatieprofessional zullen veranderen en welke competenties de nieuwe informatieprofessional moet bezitten.

A
De taken van de informatieprofessional veranderen

De veranderingen in taak kunnen verdeeld worden in de onderwerpen: waardetoevoeging, wegwijsfunctie, gebruikersondersteuning en inkoopfunctie.

	Waardetoevoeging


	Selecteren en filteren van informatie wordt belangrijk om de waarde van informatie te verhogen. Ontwikkelingen op dit gebied zijn het maken van leesvervangende samenvattingen en het samenstellen van dossiers over bepaalde onderwerpen. Deze ontwikkelingen gaan al richting kennismanagement. Proactief zijn is hierbij ook belangrijk.

	Wegwijsfunctie


	De informatieprofessional wordt steeds meer een consultant, een soort adviseur in informatiezaken. Kennis van bronnen is hierbij nog steeds erg belangrijk. Een andere ontwikkeling is het meedraaien in projecten om zo meteen informatievragen en –mogelijkheden aan te reiken.


	Gebruikersondersteuning


	Dit is een taak die steeds meer zal voorkomen. Mensen willen zelf zoeken en de computer bedienen maar moeten eerst wel instructies krijgen. Ook een training voor het zoeken op Internet is een veelvoorkomende taak. Dit wordt ook wel de eindgebruikerrevolutie genoemd. 

	Inkoopfunctie
	Bij commerciële databases wordt de informatieprofessional de bemiddelaar tussen uitgever en eindgebruiker. Hierbij komt een kennis van het afsluiten van contracten bij kijken en het regelen van licenties.


Ook Bonnie Carroll, directeur van Information International Associates, (een bedrijf dat door organisaties ingehuurd kan worden voor het verzorgen van bibliotheekvoorzieningen) is overtuigd dat de rol van de bibliothecaris erg aan het veranderen is. Zij zelf is begonnen als een klassieke reference librarian en is nu een ondernemer in bibliotheekdiensten. De bibliothecaris krijgt een proactieve en sturende rol in een organisatie. Lobbyen binnen de organisatie blijkt zeer belangrijk om het voortbestaan van een bibliotheek binnen een organisatie te waarborgen.

Daarnaast is netwerkvorming essentieel bij de huidige moderne informatieprofessional. Informatieprofessionals moeten netwerken met mensen van beroepsorganisaties, mensen in de eigen organisatie en binnen de informatiesector voor beter begrip en een betere uitvoering van de taken van de informatieprofessionals.

De toename van de vele informatie geeft aan de ene kant ook weer veel kansen in het ordenen van alle informatie. Vinden van informatie blijft de kern van de informatieprofessional. [6, 15]
B
De verandering in competenties van de informatieprofessional

De meest bekende functieomschrijving binnen de informatiewereld is de bibliothecaris. In de literatuur van enkele jaren geleden wordt er vooral nadruk gelegd op de traditionele taak van de bibliothecaris als bewaker van het culturele erfgoed. De bibliothecaris wordt vaak beticht van een passief imago, weinig flexibel en iemand die op de boeken past. Dit komt mede door de functienaam bibliothecaris; het geeft aan waar het beroep wordt uitgevoerd, maar niet wat men doet. [6, 14]

In de publicatie van Marianne van der Heijden wordt de veranderende rol van de Informatieprofessional onderzocht door te kijken naar de verschillende functiebenaming binnen de laatste 20 jaar.

Uit het onderzoek blijkt dat de nieuwe functiebenamingen zich vooral richten op consultancy en er worden steeds meer engelse termen gebruikt. Er is ook een verschuiving merkbaar bij de beroepsorganisatie van de informatieprofessional. De NVB heette vroeger: Nederlandse Vereniging van Bibliothecarissen, Documentalisten en Literatuuronderzoekers, en heeft sinds 1998 (na een onderzoek naar de mission statement van de vereniging) haar naam veranderd in Nederlandse Vereniging voor Beroepsbeoefenaren in de bibliotheek-, informatie- en kennissector.

Ook in het buitenland houden de beroepsorganisaties zich bezig met de taken van de bibliothecaris en de veranderingen die daarin optreden. Zo heeft de Special Libraries Associaties (SLA) een rapport opgesteld met daarin de "Competencies for special librarians of the 21st Century". In bijlage 15 Competenties van de informatieprofessional van de 21e eeuw is een samenvatting van dit rapport te vinden. [6, 14]
De verschuiving van de aard van het werk zoals hierboven genoemd, zal voor de bibliotheekmedewerker ook betekenen dat zij andere vaardigheden zal moeten bezitten. Een voorbeeld hiervan is adviesvaardigheden. De transformatie van een bedrijfsbibliotheek zal niet slagen als de bibliotheekmedewerker niet mee verandert. De bibliotheekmedewerker moet niet meer wachten tot er iets gebeurt, maar als een account manager op pad door de organisatie. De bibliothecaris moet een bekend gezicht worden binnen de organisatie. Bescheidenheid is niet iets wat bij de informatieverwerker past, gezien de huidige ontwikkelingen. Informatiespecialisten maken zich druk over de huidige ontwikkelingen, en zijn bezorgd dat de klanten zelf kunnen zoeken. Eugenie Prime, manager corporate library van Hewlett-Packerd Company, vindt dat je de klanten dat vooral moet laten doen. Bibliotheekmedewerkers moeten zich focussen op gebieden waar zij goed in zijn en waar bibliotheekmedewerkers uniek in zijn. 

Bij het managen van een bibliotheek gaat het niet alleen om dat je weet hoe een bibliotheek te runnen. Je moet je eigen bedrijf door en door kennen. Daarom is de “business” van de informatiespecialist niet alleen informatie, maar ook de sector waarin de organisatie hoort waar men voor werkt. Een vereiste hierbij is dat de bibliotheekmedewerker veel kennis vergaart over de werkzaamheden die de organisatie uitvoert. Opleiding op dit gebied is essentieel om de organisatie en de medewerkers te begrijpen. Het is belangrijk om niet alleen vakliteratuur te lezen maar ook managementstukken e.d.

Deze uitbreiding van de functie vraagt wel om beter opgeleid personeel. Soms betekent dit afscheid nemen van mensen, om mensen op hoger managementniveau te kunnen aanstellen. De nieuwe bedrijfsbibliotheek vraagt om mensen die de bedrijfsbibliotheek managen als een business unit. [6, 13, 15]
Een andere ontwikkeling is het specialiseren van de bibliotheekmedewerkers in bepaalde onderwerpen zoals milieutechnische vraagstukken. Dit bereik je niet in 1 maand. Daarom zal er tijd moeten worden vrijgemaakt voor studie.

Kennisgebieden die voor de nieuwe informatieprofessional genoemd worden, zijn:

· Kennis van IT (waaronder HTML en XML);

· Expertise op het gebied van licenties en copyright;

· Kwaliteiten op het gebied van adviseren;

· Didactische vaardigheden om mensen te instrueren en trainen;

· Onderhandelingstechnieken voor de inkoop van content;

· Goede communicatieve vaardigheden om de bibliotheek te promoten;

· Goede kennis van projectvaardigheden voor samenwerkingsverbanden met andere afdelingen.

Over het algemeen vraagt men een hoger opleidingsniveau naast al deze nieuwe competenties. In het tijdperk van de cataloguskaartjes was het belangrijk een goed handschrift te hebben en goed te kunnen catalogiseren. In deze tijd zijn die eisen toch erg veranderd. [1, 6, 9]
C
Nieuwe functies voor de informatieprofessional

Uit het onderzoek van Outsell (eerder genoemd bij paragraaf 4.1.1 Gebruikers en zoeken binnen de bedrijfsbibliotheek) blijkt dat de vraag naar informatiespecialisten zal toenemen, maar de rol en betekenis zal veranderen. De bedrijfsbibliotheek staat hier niet meer centraal. Nieuwe functies voor de toekomst zijn:

	Intranet content manager
	Verantwoordelijk voor het intranet actueel houden en het inkopen content, taxonomie etc.

	Webmanager
	Adviseur over informatie die op het intranet wordt geplaatst, voorlichting over intranet en adviseren over de interface.

	Kennismanager
	Verantwoordelijk voor de bouw van een kennissysteem, samenwerking met andere afdelingen en ontwikkelingen van processen tot kennisuitwisseling.


In de nieuwe rollen verandert de focus op uitvoering naar beslissingen maken. Dit vraagt een hoger opleidingsniveau met managementvaardigheden. [1, 2, 3]
4.2 
Een bezoek aan twee provinciale bedrijfsbibliotheken 

Om de ontwikkelingen te onderzoeken binnen bedrijfsbibliotheken van andere provincies, zijn er twee bedrijfsbezoeken uitgevoerd. Provincie Groningen en Provincie Overijssel zijn bezocht en hierbij zijn vragen gesteld over de huidige situatie, de rol en taken van de bibliotheek e.d. Voor het volledige interviewschema verwijs ik naar bijlage 6 Interviewschema provincies. De volledige verslagen van de bezoeken zijn te vinden in bijlage 16 Het volledige verslag van de bezoeken aan de provincie Groningen en Overijssel. In deze paragraaf volgen de belangrijkste bevindingen en conclusies van de bezoeken.

4.2.1
De huidige situatie bij de bibliotheken

De bedrijfsbibliotheken leveren de volgende producten en diensten: 

· Het beantwoorden van informatievragen;

· Het bestellen van boeken en andere publicaties;

· Het uitvoeren van een saneringsbeleid;

· Het beheren van de uitleenadministratie;

· Het beheren van het eigen intranet deel van de bibliotheek;

· Het beantwoorden van vragen van burgers (Provincie Overijssel);

· Het verzorgen van digitale attendering via gebruikersprofielen;

· Het verzorgen van de digitale knipselkrant (Provincie Groningen);

· Het opstellen van aanwinstenlijsten (digitaal).

De collecties van de bedrijfsbibliotheken zijn vooral gericht op de beleidsgebieden van de provinciale organisatie. Er wordt alleen materiaal aangeschaft wat te maken heeft met de beleidsgebieden van de provincies. Qua omvang zijn de collecties van zowel Provincie Groningen en Provincie Overijssel groter dan de collectie van Provincie Fryslân. Provincie Overijssel schaft naar eigen inzicht publicaties aan die interessant zouden kunnen zijn voor de medewerkers van de provincie.

De bibliotheekmedewerkers zijn in het bezit van een redelijk recente bibliotheekopleiding. Er wordt onderscheid gemaakt tussen administratieve medewerkers en bibliotheekmedewerkers. De bibliotheken van Provincie Groningen en Overijssel hebben meer FTE dan Provincie Fryslân tot hun beschikking.

Provincie Overijssel gebruikt PICA voor zowel de acquisitie als het beheren van de eigen catalogus. Provincie Groningen gebruikt ook PICA, maar voor de catalogus en het maken van de knipselkrant gebruikt men Cardbox. Voor de digitale attendering maken beide provincies gebruik van Opmaat en de Wettenbank van SDU.

4.2.2
De rol en taken van de bibliotheek nu en in de toekomst

Enkele jaren geleden had de bibliotheek vooral een rol als distributeur. Deze rol blijft wel bestaan, maar in mindere mate. In de toekomst ligt de rol van de bibliotheek in de instructie- of adviesrol (over zoeken van informatie en zoeken op Internet). Daarnaast staan de informatieverzoeken/vragen centraal en het verwijzen naar andere instanties voor informatie. Ook de bewaarfunctie van enkele jaren geleden, heeft geen meerwaarde meer voor de organisatie. De bibliotheek zal in de toekomst veel vaker de intermediair tussen vraag en aanbod worden. Samenwerking zal ook belangrijk blijven, want het is niet meer de rol van de bibliotheek om alle informatie maar in huis te hebben. Daarnaast krijgt de bibliotheek een nieuwe taak erbij; de bibliotheek zal zichzelf actief moeten promoten.

4.2.3
De gebruikers van de bibliotheek

Beide provincies gebruiken dagelijks een formulier om het aantal gebruikers van de bibliotheek en het aantal informatievragen bij te houden. De gegevens worden gebruikt om trends in het gebruik te signaleren, het aangeven van de toegevoegde waarde voor de organisatie en als leidraad voor het te voeren collectie- en saneringsbeleid. De huidige trend is dat er steeds minder mensen naar de bibliotheek toe komen en dat gebruikers op een andere manier communiceren met de bibliotheek. Er wordt steeds meer gebruik gemaakt van intranet, e-mail en de telefoon. Er is dus geen sprake van een dalend gebruik van de bibliotheek.

Beide provincies proberen via verschillende middelen de informatiebehoeften en wensen van de medewerkers te achterhalen. Dit wordt als een belangrijk middel gezien om de dienstverlening op de gebruikers af te stemmen. Zo werkt de Provincie Groningen met een klantenpanel wat 4 keer per jaar bij elkaar komt. Dit leidt vaak tot verbeterplannen en acties voor de bibliotheek, soms in de vorm van een pilot-project. Bij Provincie Overijssel houdt men een klanttevredenheidsonderzoek. 

Beide provincies onderschrijven het belang van het leveren van informatie op maat. Digitale attendering is hier volgens beide provincies een uitstekend middel voor, zo blijkt ook uit de reacties van de medewerkers. Hiervoor wordt per medewerker een interesseprofiel opgesteld. Provincie Groningen heeft door het opstellen van dienstverleningsovereenkomsten ook profielen van elk team opgesteld.

4.2.4 Aandachtsgebieden

Uit de eerste oriëntatie bij de Provincie Fryslân kwamen een aantal aandachtgebieden naar voren die belangrijk zijn voor dit project. Deze aandachtsgebieden zijn voorgelegd aan de andere provincies om te kijken hoe zij hier mee om gaan.

A
Intranet

Beide bibliotheken hebben een eigen onderdeel op het intranet van de provincie, waar onder meer de catalogus van de bibliotheek te vinden is. Bij beide provincies is erg positief gereageerd op het beschikbaar stellen van de catalogus voor de medewerkers. Daarnaast bieden de bibliotheken via deze plaats diverse producten aan zoals aanwinstenlijsten en current contents. Medewerkers kunnen met een simpele methode boeken aanvragen of bestellen en zich inschrijven voor bijvoorbeeld de tijdschriftencirculatie. Het is wel belangrijk dat de bibliotheek op de startpagina van het intranet goed zichtbaar is.

B
Kennismanagement

Kennismanagement wordt door beide provincies als een belangrijke ontwikkeling gezien. Door de huidige bezuinigingen bij Provincie Overijssel weet men nog niet wat men met kennismanagement wil gaan doen. Provincie Groningen is momenteel bezig met het vormgeven van kennismanagement binnen de organisatie. De voortrekkersfunctie ligt hier bij het beleidsinformatiecentrum. De bibliotheek wordt hier bij betrokken en zal vooral een faciliterende rol krijgen. Men is momenteel bezig met het project kenniskaarten.

C
Service Level Agreements (SLA)

Bij beide bibliotheken maakt men gebruik van SLA’s. Bij Provincie Groningen heeft men net met alle afdelingen een overeenkomst gesloten. Voordelen hiervan zijn dat de bibliotheek weet welke taken uitgevoerd moeten worden en hoe snel. Daarnaast is het mogelijk de kwaliteit van producten en diensten te meten. Een nadeel hierbij is dat in de praktijk nog moet blijken of alle overeenkomsten haalbaar zijn. Bij Provincie Overijssel gebruikt men een organisatiebrede overeenkomst vooral gericht op de kwaliteit van de producten en diensten, klachtenafhandeling en leveringstermijnen. Deze SLA zal in de komende jaren worden herzien.

D
Financiën

Provincie Groningen heeft 1 centraal budget wat door de huidige visieherziening is bevroren. De bibliotheek is hierdoor genoodzaakt om veel materiaal via IBL te lenen. Momenteel zijn er budgetoverschrijdingen en wordt er een plan bedacht om hier in de toekomst mee om te gaan (d.m.v. SLA’s). De bibliotheek van de Provincie Overijssel heeft ook 1 centraal budget voor het aanschaffen van boeken, elke eenheid heeft zelf een budget voor abonnementen. Ook hier is sprake van een budgetoverschrijding.

E
Promotie

Middelen voor promotie die genoemd worden zijn: het schrijven over de bibliotheek in het personeelsblad, de bibliotheek opnemen in de introductie van nieuwe medewerkers, actief attenderen (ook ongevraagd), het intranet, participeren in projecten, een aanwinstenlijst, het uitvoeren van klantentevredenheidsonderzoeken en het organiseren van een klantenpanel. Het is vooral belangrijk om gezien te worden in de organisatie en niet in de bibliotheek te blijven zitten.

F
Centraal vs. Decentraal

Beide provincies hebben te maken met het probleem dat medewerkers materiaal zelf aanschaffen en materiaal op de kamer houden. Beide provincies raden dit af en spreken hier regelmatig teamleiders en medewerkers op aan. Een perfecte oplossing voor dit probleem is er nog niet gevonden. Een oplossing is misschien toch het toestaan van een standaarduitrusting op de kamer en een centrale bibliotheek die in de brede informatiebehoeften voorziet. 

G 
Digitalisering en digitale informatievoorziening

De service van beide bibliotheken verloopt al veelal digitaal. Daarnaast is de catalogus te bereiken via het intranet. Intranet is essentieel bij een goede digitale dienstverlening. Een nieuwe ontwikkeling is de digitale knipselkrant. Veelal ligt de taak bij de afdeling communicatie, maar nu de knipselkrant digitaal is/wordt, wordt de hulp van de bibliotheek ingeroepen voor het ontsluiten van het materiaal.

H
Procedures

Bij de aanschaf van boeken en publicaties kijken de bibliotheekmedewerkers vooral of het waarde heeft voor de organisatie. Er zijn geen criterialijsten opgesteld zodat de bibliotheek vrijwel altijd de aanvraag moet honoreren. Men gebruikt de statistieken van de formulieren voor het op te stellen saneringbeleid.
I
Huisvesting

Bij beide provincies spelen nieuwe huisvestingsplannen. Hier zal meer ruimte zijn voor instructieplekken en studieplaatsen. Daarnaast is de functie als ontmoetingsplaats belangrijk.

4.2.5
De toekomst van de bedrijfsbibliotheek binnen provincies

· De bedrijfsbibliotheek wordt een intermediair tussen vraag en aanbod;

· Er wordt veel bezuinigd bij overheidsbibliotheken, terwijl de informatiebehoeften van de ambtenaren alleen maar toe nemen;

· Het onderwerp kennismanagement zal in de toekomst een belangrijk item zijn, maar moet nog vorm krijgen;

· Er worden steeds meer producten en diensten uitbesteed;

· De bibliotheek krijgt meer een instructie- en voorlichterrol naar de gebruikers toe;

· De overheidsbibliotheek moet meer gaan samenwerken met collega-bibliotheken, andere afdelingen binnen de organisatie en andere instellingen;

· Er is een ontwikkeling gaande naar het centraliseren van ondersteunende diensten die bereikbaar zullen zijn via 1 frontoffice;

· Het is zeer belangrijk via formulieren het gebruik van de bibliotheek bij te houden om zo de toegevoegde waarde van de bibliotheek aan te tonen;

· De bibliotheek moet meer en beter communiceren over wat men precies kan en doet; 

· Digitalisering en op de maat gesneden informatie zijn de toekomst voor de bibliotheek.

De veranderende rol van de informatiespecialist

Beide provincies beamen dat de rol van de bibliothecaris hevig aan het veranderen is. De rol van de bibliothecaris zal veranderen zowel qua houding als werkwijze, dit vraagt om meer kennis van de vakgebieden van de provincie en een hoger opleidingsniveau. Het voortdurend bijblijven op het vakgebied is belangrijk. De medewerkers van de Provincie Groningen geven 4 competenties aan die volgens hen een belangrijke rol zullen spelen in de toekomst:

1. Kennis van het domein, het weten waar het binnen de organisatie over gaat. Hierbij is kennis van de vakgebieden belangrijk (zoals milieu en cultuur) maar ook kennis van het openbaar bestuur;

2. Kennis van ICT en communicatievaardigheden, presentatievaardigheden en overtuigingskrant (hieronder valt ook PR en publiceren);

3. Didactische vaardigheden voor het geven van instructies, advies en trainingen;

4. Managementvaardigheden zoals het inkopen van informatiebronnen en het coördineren en leiden van projecten.

Het aantonen van de toegevoegde waarde van de bibliotheek

Kwaliteitsmanagement zal een belangrijke rol spelen in het aantonen van de toegevoegde waarde van de bibliotheek, volgens Provincie Overijssel. Ook bij Provincie Groningen is dit belangrijk, maar beide zijn nog niet zo ver om een model in te voeren. Wel besteden zij op een andere manier aandacht aan het bewijzen van de toegevoegde waarde van de bibliotheek. 

· Het bijhouden van een uitgebreide vraagregistratie met als doel erachter te komen wie wat vraagt en hoeveel tijd dat neemt;

· Werktijdregistratie: Het bijhouden wat er precies gedaan wordt op 1 dag. De registraties kunnen gebruikt worden om verbeterpunten aan te kunnen geven;

· Het jaarlijks registreren van bijvoorbeeld uitleencijfers en bezoekersaantallen.

5 Resultaten van de interviews en bibliotheekregistratieformulieren
Dit hoofdstuk geeft een overzicht van een aantal onderzoeksresultaten tijdens dit project. Zo komen er in dit hoofdstuk aandachtspunten en verbeterpunten volgens het team Archief & Bibliotheek naar voren (paragraaf 5.1). Paragraaf 5.2 bestaat uit een samenvatting van een document met hierin de uitspraken van teamleiders over de bibliotheek. De resultaten van het bibliotheekregistratieformulier kunt u lezen in paragraaf 5.3. In paragraaf 5.4 wordt een samenvatting van de uitkomsten van de interviews met 20 beleidsmedewerkers besproken. Het hoofdstuk wordt afgesloten met de conclusies die naar aanleiding van de eerder genoemde onderzoeksresultaten getrokken kunnen worden. Informatie over de onderzoeksuitvoering is te vinden in hoofdstuk 3 Onderzoeksopzet en –uitvoering.

5.1 Aandachtspunten en verbeterpunten volgens het team Archief & Bibliotheek

Als basis voor het schrijven van het plan van aanpak zijn er 3 oriënterende interviews gehouden met de 2 bibliotheekmedewerkers en de teamleider Archief en Bibliotheek. Deze interviews hadden vooral tot doel om de projectopdracht en doelstelling te formuleren. Tijdens deze interviews zijn er ook enkele aandachtspunten en verbeterpunten genoemd die aandacht behoeven tijdens dit project. Deze aandachtspunten en verbeterpunten zijn hieronder weergegeven.

5.1.1
Aandachtspunten volgens het team Archief & Bibliotheek

	Aandachtspunt
	Omschrijving (afkomstig uit het verslag van de oriënterende interviews)

	Promotie van de bibliotheek


	De bibliotheek zou zichzelf meer moeten verkopen volgens het team Archief & Bibliotheek. 

	Locatie/huisvesting 

	Team Archief & Bibliotheek vindt het belangrijk dat de bibliotheek een centrale plaats heeft in het gebouw. De huidige locatie zorgt er voor dat veel mensen de bibliotheek niet weten te vinden. De ruimte die de bibliotheek nu heeft is te klein, er is niet genoeg kastruimte, er is geen geschikte leesruimte en er zijn geen ruime werkplekken voor de medewerkers. Belangrijk hierbij te vermelden is dat er een verbouwing gepland staat voor het Provinsjehûs begin 2006. De medewerkers van de provincie worden tijdelijk ondergebracht op een andere locatie. In 2009 of 2010 is de verbouwing voltooid en zullen de medewerkers weer terug keren. Het is belangrijk om duidelijk te maken wat de wensen van de bibliotheek zijn voor de tijdelijke huisvesting en de nieuwe huisvesting.

	De budgetten van de bibliotheek

	De bibliotheek wordt betaald uit een centraal budget. In 2002 werd het budget met € 11.000,- overschreden, en in 2003 werd het budget met € 35.000,- overschreden. Zowel de teamleider als de bibliotheekmedewerkers willen graag meer grip op de budgetten krijgen, zodat de budgetten beter beheersbaar zijn. 


5.1.2 
Verbeterpunten en suggesties volgens het team Archief & Bibliotheek 

	Verbeterpunt of suggestie
	Omschrijving (afkomstig uit het verslag van de oriënterende interviews)

	Klantenpanel
	Het team Archief & Bibliotheek geeft aan als verbeterpunt voor de bibliotheek een klantenpanel in te voeren.

	Bezoekersaantallen
	Momenteel zijn er geen gegevens beschikbaar over bezoekersaantallen van de bibliotheek. Het team Archief & Bibliotheek heeft aangegeven graag enkele kengetallen van de bibliotheek bij te willen houden.

	Aanwinstenlijst
	Vroeger werd er door de bibliotheek een aanwinstenlijst gemaakt, maar de laatste jaren wordt deze niet meer gemaakt. De bibliotheek kan opnieuw een aanwinstenlijst aanbieden. 

	Intranet
	De bibliotheek kan meer gebruik maken van het intranet. De catalogus moet toegankelijk gemaakt worden via intranet of het netwerk (via PICA). Intranet wordt steeds vaker gebruikt door teams om meer te laten zien van de producten en diensten van elk team. Ook het team Archief & Bibliotheek gaat op korte termijn informatie over haar producten en diensten plaatsen op het intranet. De bibliotheek kan op deze wijze beter laten zien wat de bibliotheek in huis heeft.

	Budgetbeheersing
	De bibliotheek kan de budgetten meer beheersbaar maken door het huidige proces van boeken bestellen te wijzigen. De bibliotheek moet voor een beter inzicht in de kosten budgetten splitsten (bijvoorbeeld met behulp van PICA). Voor de tijdschriftenadministratie kan een geautomatiseerd systeem aangeschaft worden om een beter zicht te krijgen op de abonnementskosten. Momenteel wordt dit nog met een kaartensysteem gedaan. Hierdoor zijn vragen over het budget vrijwel niet te beantwoorden en kost het veel tijd om dit uit te zoeken. Bij een overschrijding van het budget wordt dit dus ook niet snel gemerkt. 


5.2 
De meningen van de teamleiders binnen Provincie Fryslân

Begin 2004 heeft de nieuwe teamleider van het team Archief & Bibliotheek gesprekken gevoerd met alle teamleiders binnen de Provincie Fryslân over het beeld dat men van het team heeft. Tijdens deze gesprekken is specifiek naar het beeld van de bibliotheek en aanbevelingen voor de bibliotheek gevraagd.

Van de 25 teamleiders geven er 9 aan dat zij vrijwel geen gebruik maken van de bibliotheek en ook geen beeld hebben van de bibliotheek. Daarnaast geeft 1 teamleider aan niet te weten dat er een bibliotheek bestaat binnen de Provincie Fryslân. 2 teamleiders geven aan dat de bibliotheek geen meerwaarde meer heeft voor de organisatie. 2 teamleiders zijn uitgesproken positief over de bibliotheek.

3 teamleiders geven aan dat zij zelf een bibliotheek of kenniscentrum willen opzetten voor het team (team Verkeer en Vervoer, team Wegen en team Beleidsontwikkeling Milieu). Zij staan hierbij open voor de ondersteuning van het personeel van de bibliotheek. 

Andere ontwikkelingen zijn het zelf bestellen van boeken. Momenteel geven 3 teamleiders aan dat het team zelf boeken bestelt. Het gaat hier om team Verkeer en Vervoer, team Economie, Recreatie en Toerisme (ERT) en de Sector Provinciale Waterstaat. 1 team is zelf ook een aantal tijdschriftabonnementen aangegaan.
 Het gaat hier om het team Milieuprojecten. Deze aankopen worden niet centraal beheerd en worden van het eigen budget betaald. 

5.2.1 Aandachtspunten en aanbevelingen volgens de teamleiders

De aandachtspunten en aanbevelingen die tijdens de gesprekken door de teamleiders genoemd zijn:

Aandachtspunten

· Adviestaak

· Meerdere teamleiders geven aan dat de medewerkers van de bibliotheek een taak zouden kunnen vervullen in het meehelpen/adviseren naar het zoeken van informatie;

· Communicatie en PR

· Het is voor veel teamleiders en medewerkers onduidelijk wat er precies bij de bibliotheek gebeurt. De teamleiders en medewerkers weten wie er in de bibliotheek werken maar hebben geen idee wat zij doen en wat er allemaal mogelijk is. 

· Interne ontsluiting van informatie

· Rapporten en gezamenlijke documenten zoals provinciale beleidsplannen zouden aanwezig moeten zijn binnen de bibliotheek;

· Digitalisering

· De bibliotheek zou meer moeten vernieuwen en aansluiten bij de recente ontwikkelingen.

Aanbevelingen

· De doorlooptijd van de tijdschriften is te lang. Het zou nuttig zijn om de circulatielijsten eens te controleren om te kijken of deze lijsten niet moeten worden aangepast;

· De tijdschriften moeten beter toegankelijk worden door bijvoorbeeld digitale inhoudsopgaven;

· Het aanbod van de bibliotheek moet bekend gemaakt worden. Er is behoefte bij de teams om te weten wat er allemaal te vinden is in de bibliotheek. Geef bijvoorbeeld informatie op het intranet over de bibliotheek;

· Organiseer een gebruikersgroep, waarbij je mensen op de hoogte stelt van de ontwikkelingen binnen de bibliotheek en vraag om feedback;

· Stel een documentalist aan;

· Houdt de belangrijkste naslagwerken centraal, vakinhoudelijke boeken zouden bij de teams moeten zijn. Er is wel centrale registratie noodzakelijk;

· Geef aan welke nieuwe publicaties er beschikbaar zijn op verschillende vakgebieden;

· Bied nieuwe diensten aan zoals literatuuronderzoek;

· Maak je aanbod voor iedereen toegankelijk door middel van een digitale catalogus.

5.3 
Resultaten bibliotheekregistratieformulier

In deze paragraaf worden de resultaten weergegeven van de bibliotheekregistratieformulieren die gedurende een periode van 5 weken zijn ingevuld door de bibliotheekmedewerkers. Momenteel wordt er binnen de bibliotheek niet bijgehouden hoeveel bezoekers er dagelijks langskomen en hoeveel vragen men per dag krijgt. Uit de oriënterende interviews bleek dat zowel de teamleider als de bibliotheekmedewerkers graag een beeld hiervan zouden willen hebben. Om deze reden is er gekozen om tijdens dit onderzoek 5 weken bezoekersaantallen bij te houden van de bibliotheek. Naast het aantal bezoekers en het doel van de bezoekers, zijn ook de telefoontjes en schriftelijke verzoeken bijgehouden en de soort vraag die is gesteld en door welk team. Tot slot is er ingevuld welke bronnen er gebruikt zijn om de informatievraag te beantwoorden. Een voorbeeld van het bibliotheekregistratieformulier kunt u vinden in bijlage 5 Het bibliotheekregistratieformulier. In bijlage 17 zijn de resultaten per week te vinden. 
5.3.1 
Bezoekersaantallen
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Figuur 7 De bezoekersaantallen van de bibliotheek
Uit de resultaten van de bibliotheekregistratieformulieren blijkt dat het gemiddelde aantal bezoekers per week op 62 ligt. Het gemiddelde aantal bezoekers per dag ligt afgerond op 12 bezoekers per dag. Uit het bijhouden van de bezoekersaantallen kan ook worden afgelezen dat er als laagste aantal 5 bezoekers per dag wordt genoteerd. Op een vrijdag wordt tweemaal het hoogste aantal van 21 bezoekers waargenomen. (Zie figuur 7)

De periode van 5 weken waarbinnen de bibliotheekregistratieformulieren zijn bijgehouden, staat voor 10% van de totale periode dat de bibliotheek open is (50 werkweken). In principe kan op basis van deze gegevens geconcludeerd worden dat er naar schatting per jaar 3000 bezoekers zijn. (12 bezoekers per dag x 50 weken x 5 dagen per week) Hierbij moet worden aangetekend dat er binnen deze periode een herfstvakantie is opgenomen, echter gedurende het hele jaar komen regelmatig vakanties voor. De zomervakantie zou nog voor een ander effect kunnen zorgen. Het getal 3000 bezoekers per jaar is dan ook een schatting.

5.3.2 
Doel van het bezoek

Daarnaast is er bijgehouden wat het doel van het bezoek is aan de bibliotheek. Er is hier onderscheid gemaakt in 3 categorieën:

A
Lezen boek, tijdschrift of krant;

B
Vraag/verzoek aan de medewerker;

C
Boek lenen of terugbrengen.

Uit het bijhouden van deze gegevens blijkt dat 74 % van de bezoekers naar de bibliotheek komt om een krant of tijdschrift te lezen. 16 % van de bezoekers stelt een vraag of heeft een verzoek aan de bibliotheekmedewerkers. 10 % van de bezoekers komt naar de bibliotheek om een boek te lenen of terug te brengen. (Zie figuur 8)
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Figuur 8 Het doel van de bibliotheekbezoekers

5.3.3 
Aantal telefoontjes en schriftelijke verzoeken 

Gedurende 5 weken is er bijgehouden hoeveel telefonische verzoeken er binnenkomen. Daarbij zijn ook de schriftelijke verzoeken meegenomen die neer worden gelegd als er even niemand aanwezig is. Uit de resultaten van de bibliotheekregistratieformulieren blijkt dat het aantal verzoeken kan variëren van 0 tot 7 per dag. Gemiddeld worden er ongeveer 3 vragen of verzoeken per dag op deze wijze gesteld. Dit betekent dat er per week gemiddeld 15 dergelijke verzoeken voorkomen.

Als we dit doortrekken naar een heel jaar, betekent dit dat er per jaar gemiddeld 750 verzoeken voorkomen. (gemiddeld 3 verzoeken per dag x 5 dagen in de week x 50 weken per jaar = 750) Hierbij moet worden aangetekend dat er binnen deze periode een herfstvakantie is opgenomen, echter gedurende het hele jaar komen regelmatig vakanties voor. De zomervakantie zou nog voor een ander effect kunnen zorgen. Het getal van 750 verzoeken per jaar is dan ook een schatting.

5.3.4 
Soort vragen en verzoeken aan de bibliotheek

Het soort vraag of verzoek aan de bibliotheekmedewerker is onder te verdelen in 4 categorieën:

A
Bestelling en/of aanvraag van een boek of tijdschriftabonnement;

B
Hulp en/of advies bij het zoeken van informatie;

C
Informatievraag/zoekvraag;

D
Anders (graag specificeren).
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Figuur 9 Soort vraag of verzoek aan de bibliotheek
Hierbij moet opgemerkt worden dat sommige bezoekers meerdere vragen hebben gesteld. In deze gevallen is 1 keer een bezoeker genoteerd; elke vraag is genoteerd als een nieuwe vraag. 

Het merendeel van de vragen dat gesteld wordt, kan ondergebracht worden bij de categorie Informatievraag. Daarnaast gaat het vooral om het bestellen van boeken en aanvragen van tijdschriftabonnementen. Enkele medewerkers binnen de provincie gebruiken de bibliotheek ook om hulp of advies te vragen bij het zoeken naar informatie. (Zie figuur 9)

Bij de categorie anders komen de onderstaande vragen vaak voor:

· Kan ik het literatuurinfo magazine ontvangen?

· Is het boek dat besteld is al binnengekomen?

· Kan ik een kopie ontvangen van het krantenartikel over de nieuwe milieuwet uit krant X van 12 december? 

· Kan ik een kopie ontvangen van het artikel over de nieuwe milieuwet uit het tijdschrift X?

Deze vragen kunnen niet bestempeld worden als een zoekvraag. Het zijn puur uitvoerende taken of vragen die te maken hebben met de administratie van de bibliotheek.

5.3.5 
Informatievragen en zoekvragen

Naast het soort vraag wat gesteld wordt, is er bij de categorie C Informatievraag/zoekvraag een onderscheid gemaakt tussen:

A
Een snel te beantwoorden vraag, quick reference, tot 15 minuten;

B
Een meer complexe, omvangrijke vraag, unieke vraag, meer dan 15 minuten.

Het analyseren van de gegevens die voortgekomen zijn uit de bibliotheekregistratieformulieren, leidt tot de volgende conclusies:

· Informatievragen uit categorie B komen niet veel voor. In de 5 weken waarin de bibliotheekregistratieformulieren zijn bijgehouden, is het 7 keer voorgekomen dat er een complexe vraag is gesteld;

· Informatievragen uit categorie A komen vaker voor. Gemiddeld worden er 11 snel te beantwoorden informatievragen per week gesteld; 

· Het aantal vragen per dag kan variëren van 0 tot 8. Gemiddeld worden er 2 informatievragen per dag gesteld.

Vragen waar hier bij aan gedacht moet worden:

	Vraag
	Oplossing

	Er heeft iets in de NRC gestaan over de wet- en regelgeving van “Brussel” circa 6 weken geleden. “Brussel” zou veroorzaker zijn van toenemende wet- en regelgeving. Graag de tekst van dat bericht.
	Het bezoeken van de site van de NRC en keuze maken uit het resultaat van de zoekactie.

	Hebben jullie ook gegevens over bedrijventellingen (later weer beroepstellingen) over de periode 1899 – 1930 – 1950 – 1960?
	Er worden statistieken uit eigen bezit beschikbaar gesteld en statistieken bij Tresoar aangevraagd (voorheen de provinciale bibliotheek). Helaas zijn de statistieken alleen ter inzage en wordt de klant doorverwezen naar Tresoar. 

	Hebben jullie ook iets over gender (sekseverschillen in arbeid en beroep)?
	· Raadplegen van de NCC (PICA)

· Literatuurlijst aan betrokkene sturen

· Klant maakt keuze en wordt verder geholpen via IBL.

	Bestaat er ook jurisprudentie over auteursrecht m.b.t. het gebruik van merknamen?
	Raadplegen van de Juridische Bibliotheek van Kluwer en zoeken naar informatie op Internet. 

	Hebben jullie ook iets over de Nederlandse taal?

(het blijkt in het bijzonder te gaan om schriftelijk rapporteren)
	Er worden boeken beschikbaar gesteld uit de eigen collectie.

	Hebben jullie ook iets over de laatste ontwikkelingen m.b.t. salariëring en rechtspositie van burgemeesters?
	Er wordt gezocht in kamerstukken en wet- en regelgeving op de website: www.overheid.nl.

Vervolgens worden de gevonden publicaties beschikbaar gesteld. 


Ook is bij dit onderdeel gevraagd om bij te houden welke teams de vragen gesteld hebben.

Hieronder volgt een overzicht van de teams die de meeste informatievragen of zoekvragen stellen:

1. Team Bestuurszaken & Financieel Toezicht;

2. Team Cultuur, taal en Onderwijs;

3. Team Financiële Planning en Control;

4. Team Communicatie;

5. Team Milieuvergunningen;

6. Team Ruimtelijke Plannen;

7. Team Landelijk Gebied;

8. Team Economie, Toerisme en Recreatie;

9. Team Milieutoezicht;

10. Commissaris van de Koningin.

Overige teams die in deze periode ook een vraag gesteld hebben:

· Team Wegen;

· Team Archief & Bibliotheek;

· Team Facilitair Bedrijf;

· Team Personeel en Organisatie;

· Team Water;

· Cluster Informatie & Automatisering;

· Team Milieuprojecten;

· Team Beleidsinformatie & Cartografie.

Andere vragen stellers zijn:

· Statenleden;

· Fractiemedewerkers van diverse partijen;

· Externen (2x).

5.3.6 Bronnengebruik

Naast het invullen van het aantal vragen is er bijgehouden welke bronnen gebruikt worden bij het beantwoorden van de informatievragen. Per vraag kan het voorkomen dat er meerdere bronnen zijn gebruikt. 

Bij deze vraag is gebruik gemaakt van de volgende indeling:

A
Internet;

B
PICA;

C
Database op Cd-rom of Internet;

D
Gedrukte publicaties, tijdschriften, kamerstukken, PS-stukken etc.;

E
Anders (graag specificeren).
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Figuur 10 Het brongebruik bij het beantwoorden van zoekvragen

Gedrukte publicatie, tijdschriften, kamerstukken en PS-stukken worden het meest gebruikt bij het beantwoorden van informatie- of zoekvragen. Als tweede veel gebruikte bron wordt Internet genoemd. (Zie figuur 10)

Bij de categorie anders komen 2 antwoorden naar voren:

· Hoofd (algemene eigen kennis);

· Dossiers uit archief.

5.4 
De samenvattende conclusies van de interviews

Gedurende een periode van 3 weken zijn er interviews gehouden met 20 beleidsmedewerkers van 10 verschillende teams. De volgende pagina’s geven een overzicht van de samenvattende conclusies van de interviews. Informatie over de selectie van de beleidsmedewerkers en de analyse van interviewgegevens kunt u vinden in hoofdstuk 3 Onderzoeksopzet en –uitvoering. Voor het volledige interviewschema dat gebruikt is tijdens de interviews, verwijs ik naar bijlage 7 Interviewschema beleidsmedewerkers. Het volledige overzicht met de uitkomsten van de interviews vindt u in bijlage 18 De uitkomsten van de interviews. In deze bijlage zijn vrijwel alle uitspraken opgenomen. 

Na de verwerking van de interviews is er ook gekeken naar de verschillen tussen de groep gebruikers (beleidsmedewerkers die van tevoren zijn aangewezen als gebruiker van de bibliotheek door middel van een selectieprocedure) en de groep niet-gebruikers (beleidsmedewerkers die niet voorkomen in de uitleenadministratie en niet bekend zijn bij de bibliotheek). Als deze termen gebruikt worden in deze paragrafen, wordt er uitgegaan van de bovenstaande onderverdeling.

5.4.1
Functie en informatiebehoeften

Als eerste vraag tijdens het interview is de geïnterviewde gevraagd om een korte beschrijving te geven van zijn/haar taken en welke werkzaamheden hier uit voortvloeien om zo een beeld te krijgen waar men zoal mee bezig is. 

Functies die genoemd worden door de beleidsmedewerkers zijn: algemeen beleidsmedewerker en senior beleidsmedewerker. De beleidsmedewerkers opereren op diverse terreinen zoals ruimtelijke plannen, cultuur en onderwijs, landelijk gebied, water, economie, stedelijke vernieuwing, jeugdzorg, verkeer en vervoer en milieu.

Hoewel iedere geïnterviewde op zijn/haar eigen terrein opereert, zijn er wel overeenstemmende taken te noemen die uit de functie voortvloeien. Iedere beleidsmedewerker heeft met beleidstrajecten te maken en alles wat hierbij komt kijken. 

Veel voorkomende taken die door de beleidsmedewerkers uitgevoerd worden zijn: 

· Projectmatige taken zoals het deelnemen aan interne projecten, het opzetten van nieuwe projecten en het uitvoeren van het secretariaat voor projecten;

· Adviestaken zoals het adviseren over nieuw beleid binnen het eigen team of andere teams of advisering aan gemeenten;

· Beleidsmatige taken zoals het schrijven van beleidsnotities en het coördineren en opzetten van de beleidsuitvoering;

· Bedrijfsmatige taken zoals het maken van begrotingen, planningen en het coördineren van de controlecyclus voor teams en projecten;

· Controle taken zoals beoordelen en behandelen van gemeentelijke stukken en controles uitvoeren bij externe relaties die een subsidie ontvangen.

Veel voorkomende werkzaamheden die door de beleidsmedewerkers genoemd worden om de bovenstaande taken uit te voeren zijn:

· Het schrijven van brieven, reacties op brieven, notities en projectvoorstellen;

· Het bijwonen van interne overleggen binnen het eigen team, tussen andere teams en overleg met gedeputeerden;

· Het bijwonen van externe overleggen zoals IPO-overleggen, overleggen met gemeenten en het onderhouden van externe contacten met projectleiders;

· Overige werkzaamheden zoals het doorlezen van veel stukken, tijdschriften, publicaties en landelijke en regionale kranten en ondersteunend werk uitvoeren voor de eigen gedeputeerde.

Het antwoord op de vraag: “Welke informatie gebruiken de beleidsmedewerkers bij de uitvoering van de functie en taken en waar wordt deze informatie vandaan gehaald?” vindt u in de onderstaande tabel. In de eerste kolom kunt u lezen welke informatie beleidsmedewerkers vooral gebruiken bij de uitvoering van het werk. De tweede kolom geeft aan hoeveel mensen dit hebben aangegeven. De verschillende informatiebehoeften zijn gerangschikt naar het aantal keer dat de informatiebehoefte genoemd is. In de derde kolom kunt u lezen waar de informatie die in kolom 1 wordt genoemd vandaan is gehaald. Ook hier wordt het aantal mensen aangegeven die dit antwoord hebben genoemd. 

	Informatiebehoeften
	Aantal
	Waar wordt deze informatie vandaan gehaald?
	Aantal

	Vakontwikkelingen op het eigen vakgebied 
	20
	Internet

Bibliotheek (circulatie vaktijdschriften)

Collega’s/eigen netwerk 

E-zines/Vak e-mails

Studiedagen/symposia/congressen

Interne cursussen
	20

20

10

6

5

1

	Wet- en regelgeving vanuit het rijk, Den Haag


	19
	Internet

Contacten bij overheid

Rechtstreeks toegestuurd vanuit ministeries 

Bibliotheek (kamerstukken)
	19

11

2

2

	Vakliteratuur en publicaties op het eigen vakgebied
	11
	Bibliotheek (boeken en publicaties)

Internet (het downloaden van publicaties over onderzoeken e.d. van sites van onderzoeksbureaus en ministeries)

Het zelf bestellen van boeken en publicaties

Via collega’s
	6

4

1

1

	Stukken van andere provincies en interprovinciale samenwerkingsverbanden
	11
	Contacten/e-mail/postuitwisseling met andere provincies

IPO-overleg

Internet
	8

4

1

	Regionaal en landelijke nieuws
	9
	Bibliotheek (kranten)

Internet (krantensites)
	7

2

	Interne stukken
	9
	Archief

Collega’s/projectleiders

Intern overleg

Teamleider

Teamsecretariaat

Eigen harde schijf
	3

3

2

2

2

2

	Informatie van gemeenten
	6
	Overlegsituaties met gemeenten

Contacten/e-mail/postuitwisseling met gemeenten
	4

2


	Gegevensverzamelingen (onderzoeksgegevens, statistieken en kengetallen)
	5
	Internet

Externe organisatie zoals onderzoeksbureaus e.d. 

Bibliotheek (losbladige uitgaven) 

Team Beleidsinformatie en Cartografie
	4

3

1

1

	Jurisprudentie
	3
	Database op het netwerk (geregeld door bibliotheek)

Bibliotheek (losbladige uitgaven – staan bij het eigen team en niet in de bibliotheek)

Internet
	3

2

1

	Wet- en regelgeving vanuit Brussel
	2
	Internet
	2



Tabel 3 Informatiebehoeften beleidsmedewerkers

Opvallend is dat binnen 1 team de secretaresse een rondzendmap maakt, die gevuld wordt door de medewerkers van het team met interessante artikelen die zij hebben ontvangen. Hier wordt ook het literatuurinfo magazine van de bibliotheek aan toegevoegd.

Uit de resultaten blijkt dat de niet-gebruikers van de bibliotheek vaak veel meer bronnen aangeven waar zij hun informatie vandaan halen (variërend van 4 tot en met 8 bronnen) in tegenstelling tot de 3 tot 5 bronnen van de gebruikers. Vaak gebruiken de niet-gebruikers voor 1 informatiebehoefte meer dan 1 bron, terwijl de gebruikers vaak maar 1 bron gebruiken. 

5.4.2  
Bibliotheekgebruik en het beeld en meningen over de bibliotheek

In deze paragraaf wordt een overzicht gegeven van de antwoorden op de vragen die gesteld zijn over het bibliotheekgebruik en het beeld dat men van de bibliotheek heeft.

Uit de interviews blijkt dat 4 beleidsmedewerkers wekelijks gebruik maken van de bibliotheek. 5 beleidsmedewerkers geven aan enkele keren (1-3) per maand gebruik te maken van de bibliotheek en 9 beleidsmedewerkers geven aan enkele keren (1-5) per jaar gebruik te maken van de bibliotheek. Er zijn daarnaast 2 beleidsmedewerkers die vrijwel nooit gebruik maken van de bibliotheek. 
 

De geïnterviewde beleidsmedewerkers die de bibliotheek gebruiken, maken vooral gebruik van de tijdschriftencirculatie, de attendering op kamerstukken, de mogelijkheid om boeken te bestellen en het inzien van kranten en opvragen van kopieën van krantenartikelen. Enkele beleidsmedewerkers maken gebruik van de losbladige uitgaven, halen een kamerstuk op, gebruiken de database met jurisprudentie of stellen een zoekvraag. 

Het merendeel (16 beleidsmedewerkers) geeft aan dat het gebruik van de bibliotheek de laatste jaren veranderd is. Als reden om de bibliotheek minder te gebruiken, wordt vooral Internet genoemd. Beleidsmedewerkers kunnen steeds meer zelf informatie vinden op internetsites van de overheid en hoeven niet meer naar de bibliotheek om kamerstukken e.d. op te halen. Soms hangt het ook echt van de functie af hoeveel de beleidsmedewerkers gebruik maken van de bibliotheek. Veel beleidsmedewerkers zeggen hier wel bij dat Internet niet alles kan vervangen. Er blijft toch een behoefte aan vaktijdschriften, publicaties en boeken. De niet-gebruikers geven vaker aan (9 keer) dat het bibliotheekgebruik veranderd is ten opzichte van de gebruikers (7 keer). 

Aan de beleidsmedewerkers die de bibliotheek weinig of bijna nooit gebruiken is gevraagd naar de reden om niet naar de bibliotheek te gaan of een vraag aan de bibliotheek te stellen. Als alle antwoorden naast elkaar worden gelegd, worden de volgende redenen genoemd om de bibliotheek niet in te schakelen: (in willekeurige volgorde)

· De beleidsmedewerkers krijgen informatie via andere bronnen:

· Internet;

· Internet wordt veel gekozen als bron omdat beleidsmedewerkers zo snel en gemakkelijk informatie kunnen vinden. Daarnaast kunnen de beleidsmedewerkers zelf op de werkplek zoeken en vinden beleidsmedewerkers het leuk om zelf informatie te zoeken.

· De beleidsmedewerker heeft een eigen bibliotheekje/collectie met publicaties;

· Het team heeft een eigen verzameling publicaties ofwel een “decentrale bibliotheek”;

· Informatie via collega’s;

· Informatie rechtstreeks vanuit de bron, zoals via ministeries en onderzoekinstituten;

· Tijdgebrek;

· Fysieke afstand (de bibliotheek zit in een ander gebouw);

· Onbekendheid met de collectie en mogelijkheden van de bibliotheek;

· Ondeskundigheid bibliotheek en/of bibliotheekmedewerkers

· 1 beleidsmedewerker heeft specialistische wensen en denkt niet dat de bibliotheek aan die wensen kan voldoen;

· 1 beleidsmedewerker heeft niet het gevoel dat er bij de bibliotheek specialisten zitten op het gebied van zoeken en bronnen;

· 1 beleidsmedewerkers denkt dat de bibliotheek maar beperkte informatie kan leveren.

· Sommige beleidsmedewerkers hebben op dit moment geen specifieke vragen aan de bibliotheek gezien het werk dat zij uitvoeren.

Op de vraag wat voor beeld de beleidsmedewerkers van de bibliotheek hebben, zijn de volgende antwoorden gegeven:

	Positief
	Negatief

	· Ik heb een positief beeld van de bibliotheek. Er is in het verleden regelmatig gesneden in de collectie of budgetten van de bibliotheek. Ik vind het jammer dat de bibliotheek zo onder druk wordt gezet door het management. (gebruiker)

· Het beeld is uitstekend, fantastische collega’s. Als er een boek niet aanwezig is, dan wordt dit voor mij besteld. Er is wel veel wegbezuinigd de laatste jaren. (gebruiker)

· Redelijk positief. Ik kom niet zo vaak in de bibliotheek, maar de mogelijkheid om kopieën van krantenartikelen te maken werkt goed. Vroeger was de bibliotheek wel veel groter opgezet. (gebruiker)

· Een positief beeld (gebruiker)

· Het contact met de bibliotheek is goed en de publicaties worden snel geleverd. (gebruiker)

· Ik heb een positief beeld. Boeken worden bijna altijd besteld, daar wordt nooit moeilijk over gedaan. (gebruiker)

· Ik vind de communicatie met de bibliotheek vriendschappelijk en collegiaal. (gebruiker)

· Mijn indruk is dat alles gesmeerd loopt. De bibliotheek weet wat relevant is voor mijn vakgebied. (gebruiker)

· De bibliotheek wordt goed bijgehouden met tijdschriften en kranten en de attendering werkt goed. (niet-gebruiker)

· Ik heb het gevoel dat als ik een beroep op de bibliotheek doe, de medewerkers zorgen dat de informatie er komt. (niet-gebruiker)

· Er is in ieder geval een bibliotheek. Bij mijn vorige werkgever was er helemaal geen bibliotheek aanwezig. (niet-gebruiker)

· Ik heb niet zoveel met de bibliotheek te maken. Er zitten aardige mensen. Toen ik nog vaker bij de bibliotheek kwam, waren de medewerkers altijd bereid iets op te zoeken. (niet-gebruiker)
	· Ik heb het gevoel dat er te weinig van de bibliotheek gebruik wordt gemaakt. De bibliotheek kan veel meer dan alleen medewerkers ontvangen. De bibliotheek heeft op mij een stoffige, niet toegankelijke indruk. (gebruiker)

· De bibliotheek heeft de slag gemist om door middel van de nieuwe digitale mogelijkheden informatie te verstrekken aan medewerkers. De bibliotheek leeft nog in een papieren wereld. In andere organisaties is men veel meer digitaal gericht. De bibliotheek is nu beperkt in haar mogelijkheden. Het management is ook deel verantwoordelijk door bezuinigingen. (gebruiker) 

· Ik weet dat er een bibliotheek is binnen de provincie, maar ik heb geen idee wat ik er mee kan. De bibliotheek maakt geen reclame voor zichzelf. Naar mijn idee loopt het niet storm bij de bibliotheek. Ik heb het idee dat de bibliotheek een zeer kleine collectie heeft. Dit is bij mij niet bekend. (niet-gebruiker)

· Mijn beeld is dat het veel beter kan! (niet-gebruiker)

· Ik werk nu 3 jaar bij de provincie en heb eigenlijk nog nooit gemerkt dat er een bibliotheek bestaat. (niet-gebruiker)

· Ik heb niet echt een beeld van de bibliotheek omdat ik er zelden mee te maken heb. (niet-gebruiker)

· Ik gebruik de bibliotheek heel weinig. Momenteel denk ik dat er bij de bibliotheek geen specialisten zitten op het gebied van bronnen. (niet-gebruiker)

· De bibliotheek heeft geen flitsende uitstraling en de collectie van de bibliotheek is niet goed bekend. Dit is voor mij een reden om niet bij de bibliotheek langs te gaan. (niet-gebruiker)

· Ik heb een traditioneel beeld van de bibliotheek hier bij de provincie met veel boeken. Informatie wordt nu anders binnengehaald. Ik vind dat deze bibliotheek een ouderwets principe gebruikt om informatie uit boeken te halen. Tegenwoordig gaat vrijwel alles digitaal. Volgens mij is de informatie bij de bibliotheek verouderd. (niet-gebruiker)


Van de gebruikers hebben 8 beleidsmedewerkers een uitgesproken positief beeld van de bibliotheek, 2 beleidsmedewerkers geven een negatieve reactie. De niet-gebruikers geven 6 keer een negatieve reactie, 3 keer een positieve reactie en 1 keer zowel een positieve als een negatieve reactie.

Op de vraag of de beleidsmedewerkers weten of een beeld hebben welke bronnen, producten en diensten de bibliotheek levert, geven 3 beleidsmedewerkers (gebruikers) aan een goed beeld te hebben van de mogelijkheden van de bibliotheek. 3 beleidsmedewerkers (niet-gebruikers) geven aan dat zij een beeld van vroeger hebben en dat dit waarschijnlijk verouderd is. 8 beleidsmedewerkers (6 niet-gebruikers en 2 gebruikers) geven aan geen goed beeld te hebben van de bibliotheek en niet met de producten en diensten bekend te zijn. 6 beleidsmedewerkers (5 gebruikers en 1 niet-gebruiker) geven aan dat zij een redelijk beeld hebben van de bibliotheek, maar dat zij twijfelen of dit beeld wel volledig is. Zo blijkt dat sommige mensen niet weten dat er mogelijkheden zijn voor attendering en weten beleidsmedewerkers niet wat het literatuurinfo magazine is. Beleidsmedewerkers weten alleen producten en diensten te noemen die ze zelf gebruiken. Het feit dat beleidsmedewerkers niet bekend zijn met de producten en diensten van de bibliotheek, noemen zij vaak een reden om niet bij de bibliotheek langs te gaan. 

Het zijn vooral de niet-gebruikers die aangeven dat zij geen goed beeld hebben van de producten en diensten van de bibliotheek. Maar ook gebruikers hebben niet altijd een volledig beeld, maar 3 gebruikers geven aan een goed beeld van de bibliotheek te hebben.

De dienstverlening ofwel service van de bibliotheek wordt als volgt getypeerd: klantvriendelijk, snel, bereidwillig om informatie op te sturen of boeken te bestellen, het loopt prima, de service is goed, aardige mensen, plezierige contacten en behulpzaam. 

Aan de gebruikers van de bibliotheek is gevraagd wat zij als een persoonlijk voordeel zien van het gebruik van de bibliotheek. Als alle antwoorden bij elkaar gelegd worden, komen de volgende 5 voordelen naar voren:

1. Door het gebruik van de bibliotheek kan ik de ontwikkelingen op mijn vakgebied goed bijhouden; 

2. Het scheelt mij tijd als ik de bibliotheek inschakel bij het zoeken van informatie of het bestellen van een boek;

3. Ik heb door het inschakelen van de bibliotheek meer tijd om me te concentreren op mijn werk;

4. De bibliotheekmedewerkers kunnen dingen voor je opzoeken en ook buiten de organisatie rondkijken naar informatie;

5. Het is prettig en handig dat de informatie (kranten en boeken) in de bibliotheek aanwezig is en beschikbaar is. 

Er is gevraagd aan zowel de gebruikers als de niet-gebruikers wat zij de toegevoegde waarde van een bibliotheek binnen een organisatie vinden. De analyse van de verschillende antwoorden van de beleidsmedewerkers leidt tot de volgende 5 voordelen of ook wel de toegevoegde waarde van de bibliotheek binnen de provincie. Hierbij moet onderscheid gemaakt worden tussen antwoorden die over de huidige bibliotheek gaan en antwoorden die spreken over een toekomstige toegevoegde waarde van een bibliotheek.

1. De bibliotheek heeft een rol als informatiebeheerder binnen de organisatie. De bibliotheek bewaart informatie, maakt informatie toegankelijk en stelt informatie beschikbaar voor de beleidsmedewerkers. De bibliotheek zorgt ervoor dat beleidsmedewerkers de informatie krijgen om goed hun werk uit te voeren en dat zij snel over deze informatie beschikken.

2. De bibliotheek is een plaats waar je vragen kwijt kunt, boeken kunt bestellen, waar kranten en tijdschriften aanwezig zijn etc. Het is handig dat hier een afdeling is die dit voor de organisatie organiseert. Dit scheelt veel tijd en werk voor de beleidsmedewerkers.

3. De bibliotheek verzorgt een tijdschriftcirculatie en attendering. Zo worden beleidsmedewerkers op de hoogte gehouden van belangrijke ontwikkelingen op het vakgebied en wordt het kennisniveau van de medewerkers verhoogd en op peil gehouden. Daarnaast kunnen beleidsmedewerkers verbanden zien tussen verschillende beleidsterreinen (integraal werken).

Toekomstgerichte toegevoegde waarde van de bibliotheek:

1. De bibliotheek kan binnen een organisatie als de provincie, waar altijd heel veel dingen spelen, een nuttige rol vervullen als kennisbank en heeft een ondersteunende functie voor de organisatie. 

2. De bibliotheekmedewerkers kunnen een meerwaarde creëren door actief mee te zoeken met hun bronnenkennis en mee te denken met de gebruikers van de bibliotheek; Dit kan veel tijd en geld opleveren.

5.4.3
Zoeken op Internet

Deze paragraaf geeft de antwoorden weer van de vragen die gesteld zijn over het zelf zoeken van informatie op Internet door de beleidsmedewerker.

Het merendeel van de beleidsmedewerkers geeft aan vooral te zoeken op websites van de overheid en ministeries. Een veelgenoemde site is www.overheid.nl. Daarnaast zoekt men naar wet- en regelgeving bij het ministerie waar het eigen vakgebied onder valt. Ook sites van onderzoeksbureaus en instituten op het vakgebied worden bezocht voor het zoeken naar publicaties e.d. Websites van landelijke en regionale kranten worden vaak bezocht voor het laatste nieuws. Bij het zoeken naar een algemeen onderwerp gebruikt men vaak een zoekmachine zoals Google. Ook hebben veel beleidsmedewerkers een eigen favorietenlijstje gemaakt met links die interessant zijn voor het vakgebied. Deze favorieten zijn verzameld door tips van collega’s en websites genoemd in vaktijdschriften. Ook worden vaak e-zines gebruikt om nieuwe websites te ontdekken. De gebruikers en niet-gebruikers gebruiken allebei vooral sites van landelijke en regionale kranten, ministeries, onderzoeksbureaus, instituten en de overheid, hebben een eigen favorietenlijstje en ontvangen nieuwsbrieven met links. Opvallend is dat de niet-gebruikers vaker gebruik maken van zoekmachines dan de gebruikers. Ook maken de niet-gebruikers gebruik van startpagina’s ofwel portals bij het zoeken, terwijl gebruikers dit niet doen.

Op de vraag of de informatie die men zelf vindt bruikbaar en relevant is, is een tweedeling merkbaar. Aan de ene kant vindt men zelf veel vakinformatie op bekende sites (zoals sites van de overheid, ministeries en onderzoeksinstituten). Deze informatie wordt over het algemeen relevant en bruikbaar genoemd. Als men gaat zoeken via zoekmachines, is er een groter wantrouwen naar de kwaliteit van de informatie en hebben enkele medewerkers ook hulp nodig van collega’s. Ook kost het volgens de beleidsmedewerkers veel meer tijd om via zoekmachines te zoeken. Daarnaast hangt het zoeken op websites ook heel erg af van de structuur van de website. Als deze voor de zoeker logisch is ingericht, is het natuurlijk eenvoudiger zoeken dan zoeken op een site waar weinig consistentie in zit. Door zelf steeds meer te zoeken, kunnen de beleidsmedewerkers zich steeds beter redden.

De helft van de beleidsmedewerkers geeft aan dagelijks een half uur te besteden aan het zoeken van informatie op Internet of het bijhouden van nieuws op diverse sites. De overige beleidsmedewerkers geven aan niet dagelijks op Internet te vinden te zijn maar tussen 1 tot 1,5 uur per week te besteden aan het zoeken van informatie op Internet.

De beleidsmedewerkers hebben het beeld dat zij zelf goede zoekvaardigheden hebben; op zijn minst zijn die voldoende. Weinig beleidsmedewerkers hebben een training ontvangen op het gebied van zoeken op Internet. Vaak zijn de zoekvaardigheden zelf aangeleerd door gewoon te proberen en te doen. Enkele beleidsmedewerkers hebben zoekvaardigheden verworven tijdens een studie/opleiding. De gebruikers van de bibliotheek beoordelen de eigen zoekvaardigheden vaker als ‘goed’ dan de niet-gebruikers. 

Over het algemeen is er geen behoefte aan een uitgebreide training of cursus op het gebied van zoeken op Internet. Veel beleidsmedewerkers krijgen of vragen hulp aan collega’s. Wel blijkt uit de interviews dat medewerkers niet weten of zij efficiënt zoeken en alle ‘in- and outs’ over het zoeken op Internet weten. De beleidsmedewerkers zouden graag willen leren efficiënter te zoeken en advies willen ontvangen over het verbeteren van de eigen zoekmethoden. De bibliotheek zou advies kunnen geven over het zoeken en medewerkers zouden kunnen bellen als ze hulp nodig hebben bij het zoeken. Er is een behoefte om vragen  over zoeken naar informatie kwijt te kunnen. Ook zouden enkele beleidsmedewerkers informatie willen ontvangen over (voor hen) nieuwe mogelijkheden op Internet zoals nieuwsgroepen en forums. Wat is er allemaal mogelijk op dit gebied? Niet-gebruikers van de bibliotheek hebben meer behoefte aan hulp bij het zoeken naar informatie dan gebruikers van de bibliotheek.

5.4.4 
Decentraal versus Centraal

Deze paragraaf geeft de antwoorden weer die gegeven zijn op de vragen over het bestellen van boeken door teams, het uitlenen van zelf bestelde publicaties en het decentraal houden van publicaties.

12 beleidsmedewerkers geven aan dat zijzelf en ook het team (zoverre zij dit kunnen inschatten) alle boeken en publicaties via de bibliotheek bestellen; al kan het incidenteel wel eens voorkomen dat er ook boeken e.d. besteld worden door het team zelf. Maar door de teamleider wordt er wel op aangestuurd dat alles via de bibliotheek gaat met het oog op het financiële voordeel. 8 beleidsmedewerker geven aan dat het team zelf boeken en publicaties besteld, waarvan 2 beleidsmedewerkers aangeven niet te weten dat er via de bibliotheek boeken besteld kunnen worden. 

Het gaat hier om 7 teams, namelijk: 

· Team Economie, Recreatie en Toerisme;

· Team Erfgoed, Wonen en Vernieuwing;

· Team Cultuur, Taal en Onderwijs;

· Team Landelijk Gebied (beide beleidsmedewerkers geven aan dat het team zelf boeken bestelt);

· Team Water;

· Team Ruimtelijke Plannen;

· Team Beleidsontwikkeling Milieu.

Gratis magazines en nieuwsbrieven worden vaak door het team zelf besteld en komen dan ook rechtstreeks bij het team binnen. Veel teams hebben dan ook een soort stellage waar deze nieuwsbrieven e.d. op komen te liggen zodat ze door iedereen kunnen worden ingekeken.

Opvallend zijn wel de verschillen tussen beleidsmedewerkers van hetzelfde team waarbij de ene beleidsmedewerker aangeeft dat alle boeken besteld worden via de bibliotheek en de andere beleidsmedewerker aangeeft dat het team zelf besteld. Dit verschijnsel is te verklaren door het feit dat de beleidsmedewerkers bij het beantwoorden van deze vraag vooral kijken naar het eigen gedrag en het gedrag van de naaste collega’s of kamergenoten. 

Als redenen voor het zelf bestellen van boeken en publicaties, worden de volgende antwoorden gegeven:

· Onbekendheid; 

· Gewoonte; 

· De huidige budgetstructuur met teambudgetten; 

· Veel bestelformulieren komen rechtstreeks bij het team terecht; 

· Het team of de beleidsmedewerker wil snel over de publicatie beschikken;

· Het team of de beleidsmedewerker wil de publicatie zelf houden;

· Bezuinigingen bij de bibliotheek. 

Heel veel publicaties worden niet geregistreerd bij de bibliotheek, zoals publicaties die gratis worden toegestuurd naar teams. Enkele beleidsmedewerkers geven aan dat zij niet weten waarom boeken en publicaties eigenlijk niet via de bibliotheek wordt besteld. Het zou ook nog een prijsvoordeel kunnen opleveren en het is belangrijk dat alle boeken en publicaties ontsloten worden.

Op de vraag of bestelde boeken via de bibliotheek ook uitleenbaar moeten kunnen zijn voor collega’s binnen de provincie, geeft het merendeel aan dit geen probleem te vinden en hier geen bezwaar tegen te hebben. Wel worden er vaak enkele ‘mitsen’ en ‘maaren’ genoemd. Dit hangt samen met de vraag of men behoefte heeft aan een bepaald standaardwerkpakket aan publicaties bij de werkplek. Of het boek uitgeleend kan of mag worden, hangt af van het boek. 

Veel beleidsmedewerkers geven aan wetboeken, handboeken en woordenboeken dicht bij de werkplek te willen houden. Dit geldt ook voor zeer specialistische informatie met betrekking tot het vakgebied. Er is bij 3 teams sprake van een soort “decentrale bibliotheek” waar publicaties e.d. bij elkaar worden gezet. Dat wordt erg praktisch gevonden, al is men het er wel mee eens dat deze publicaties eigenlijk wel centraal geregistreerd moeten worden. 

Vaak hebben de beleidsmedewerkers het idee dat zij de enige zijn die deze specialistische informatie nodig hebben. De beleidsmedewerkers vragen zich af of iemand anders de publicaties ook nodig heeft. De meer algemene literatuur en publicaties zouden prima kunnen worden uitgeleend binnen de provincie. Wel willen de beleidsmedewerkers graag weten waar de publicatie zich bevindt. (bijvoorbeeld via een catalogus) Als men de publicaties terug zou brengen naar de bibliotheek, heeft men het idee dat de bibliotheek niet weet waar de publicatie zich precies bevindt. Nu is het vaak zo dat de publicaties op de kamer van de besteller blijven staan, omdat er nooit om gevraagd wordt door de bibliotheek. Er is wel een leentermijn voor de boeken, maar beleidsmedewerkers horen daar nooit iets over. Veel publicaties zouden wel terug kunnen naar de bibliotheek. 

Uit de antwoorden van 3 niet-gebruikers blijkt dat zij door het gebruiken van een eigen “decentrale bibliotheek”, de centrale bibliotheek vrijwel niet meer gebruiken. Het zijn vooral gebruikers van de bibliotheek die graag al hun boeken en publicaties bij de werkplek willen houden. Zowel gebruikers als niet-gebruikers kiezen voor een standaardpakket.

5.4.5 
De locatie en inrichting van de bibliotheek

Deze paragraaf geeft een beeld van de antwoorden die gegeven zijn op de vragen over de locatie en inrichting van de bibliotheek. De beleidsmedewerkers die aangaven de laatste periode niet in de bibliotheek geweest te zijn, zijn niet gevraagd naar de locatie en inrichting van de bibliotheek. 

Van de beleidsmedewerkers die wel naar een mening gevraagd zijn over de locatie en inrichting van de bibliotheek, geeft het merendeel aan dat de vorige locatie van de bibliotheek veel beter was. Die locatie was meer centraal, beter toegankelijk en meer open. Ook had de bibliotheek toen meer leesmogelijkheden en meer een sociale functie. De bibliotheek is nu weggestopt in een paar kamertjes, dit wordt als een achteruitgang gezien. Nadat door de provincie de architect voor de nieuwbouw van het provinciehuis bekend werd gemaakt, werd er in de interviews vaak een opmerking gemaakt dat de architect aandacht moet besteden aan een centrale plaats voor de bibliotheek. 

De mening over de huidige inrichting van de bibliotheek: de beleidsmedewerkers vinden de inrichting niet uitnodigend, er zijn geen goede leesmogelijkheden, de ruimte is klein, sober en stoffig en de inrichting straalt geen gastvrijheid uit. Een van de opmerkelijkste uitspraken: “er zit nog nét niet een bibliothecaresse met een knotje”.

Als aanbevelingen worden diverse opmerkingen genoemd zoals:

· De inrichting moet levendiger!

· Zorg voor meer ruimte voor lezen en studeren;

· Maak de bibliotheek meer een ontmoetingsplaats, de sociale functie moet terugkomen;

· Zet boeken en tijdschriften met hetzelfde thema bij elkaar;

· Zorg voor een computer en printmogelijkheden;

· Maak de bibliotheek een multifunctionele ruimte waar ook plaats is voor een koffiehoek en tentoonstellingen.

De laatste opmerking valt vaak samen met de opmerkingen over de nieuwbouw van het provinciehuis. De bibliotheek moet een sfeer uitademen waar je informatie en kennis kunt halen. Daarnaast zijn er ook enkele beleidsmedewerkers die geen waarde hechten aan de inrichting van bibliotheek en weinig eisen hebben m.b.t. de bibliotheek. Het gaat hen vooral om de informatie die er gehaald kan worden. Niet-gebruikers hebben bij deze vraag meer verbetersuggesties dan de gebruikers van de bibliotheek. 

Tot slot is bij dit thema gevraagd of de beleidsmedewerkers behoefte hebben aan een plek voor zelfstudie of een leesruimte. 5 beleidsmedewerkers geven aan hier geen behoefte aan te hebben. Zij hebben hiervoor mogelijkheden op de eigen werkplek of werken thuis. De overige geïnterviewden (15) geven aan een kamer te delen met meerdere mensen en wel behoefte te hebben aan een plek voor zelfstudie of een leesruimte. Hierbij moet worden aangetekend dat hierbij de link wordt gemaakt met de nieuwe huisvesting. Het wordt afwachten hoe deze huisvesting wordt georganiseerd en of hierbinnen ruimte is voor plekken voor zelfstudie. Zelfstudieplekken zouden wel bij een moderne inrichting van de bibliotheek passen. Het is dus de vraag of deze wens wordt ingevuld. Het is afwachten hoe en waar de bibliotheek een plek krijgt binnen de nieuwe huisvesting en welke mogelijkheden hier zijn om zelf zulke plekken aan te bieden of dat de bibliotheek onderdeel moet of gaat worden van een multifunctionele ruimte. 

Vooral gebruikers van de bibliotheek hebben behoefte aan een zelfstudieplaats binnen de bibliotheek. Voor de niet-gebruikers kan er net zo goed buiten de bibliotheek een ruimte worden gemaakt voor zelfstudie.

5.4.6 
Wensen ten aanzien van de bibliotheek voor de toekomst

Bij verschillende vragen is er gevraagd naar de wensen van de medewerkers van de Provincie Fryslân ten aanzien van de bibliotheek. Deze antwoorden hebben veel overeenkomsten. De verbeterpunten en wensen die genoemd worden door de beleidsmedewerkers zijn in te delen in verschillende onderwerpen:

Communicatie en PR

Bij verschillende beleidsmedewerkers komt naar voren dat zij niet weten wat de bibliotheek voor hen kan betekenen en dat zij geen goed beeld hebben van de bibliotheek. Er worden tijdens de interviews diverse aanbevelingen gedaan. Zo moet de bibliotheek beter aangeven wat de bibliotheek kan, hoe diverse processen van de bibliotheek werken (zoals het bestellen van boeken) en wat er allemaal in de collectie van de bibliotheek aanwezig is. Intranet zou een goed middel zijn om beter te communiceren over de producten en diensten van de bibliotheek.

Kennismanagement

Enkele beleidsmedewerkers vinden dat de bibliotheek maar eigenlijk ook de gehele provincie zich meer moet gaan richten op kennismanagement. Beleidsmedewerkers zetten nu zelf op eigen initiatief al kennismanagement-projecten op, zoals het delen van bestanden. De bibliotheek zou hier in samenwerking met andere teams een rol in moeten spelen.

De bibliotheek zou bijvoorbeeld thema-pagina’s kunnen opzetten voor projecten met hierop de belangrijkste artikelen over dit onderwerp en links naar belangrijke organisaties. Het is dan ook de bedoeling dat de medewerkers van het project content aanbieden en kennis uitwisselen. De technische voorzieningen zouden gemaakt kunnen worden door het cluster Informatie & Automatisering.

Zelf zoeken in de catalogus

Een veelgenoemde wens is het zelf kunnen zoeken in de catalogus van de bibliotheek. Beleidsmedewerkers willen graag vanaf de werkplek kunnen zien wat de bibliotheek (en andere bibliotheken) aanbiedt en waar boeken en publicaties zich bevinden in de organisatie. Ook zouden beleidsmedewerkers via deze catalogus mogelijkheden willen krijgen om boeken te bestellen, reserveren of aan te vragen. 

Als de medewerkers van de Provincie Fryslân zelf kunnen zoeken in de catalogus van de bibliotheek, weten zij beter wat de bibliotheek hen kan bieden. De catalogus zou volgens de beleidsmedewerkers via intranet ter beschikking moeten worden gesteld. 

Helpfunctie

De bibliotheek zou volgens de beleidsmedewerkers een rol kunnen spelen als vraagbaak of helpdesk bij het zoeken naar informatie. Verder zou de bibliotheek informatie kunnen verstrekken of tips kunnen geven voor het effectief zoeken naar informatie. 

Voorselectie websites

Een toekomstige rol voor de bibliotheek is volgens de beleidsmedewerkers de voorselectie van websites en deze per onderwerp of team toegankelijk maken (bijvoorbeeld een overzicht van links op het intranet). Bij deze overzichten zouden ook links naar rapporten kunnen staan en een overzicht van e-zines waarop de beleidsmedewerker zich gratis kan abonneren om informatie te ontvangen. Hier zouden dan ook beschrijvingen van de websites moeten staan en duidelijk worden aangegeven wat er op de site te vinden is en hoe dit te vinden is. Het is belangrijk voor de beleidsmedewerkers dat er per team of onderwerp een overzicht wordt gemaakt zodat zij niet alle overzichten hoeven te doorzoeken.

Tijdschriften en de tijdschriftencirculatie

De tijdschriftencirculatie werkt op dit moment niet goed. Dit komt niet alleen door de bibliotheek maar ook door de medewerkers zelf. Door de beleidsmedewerkers worden enkele verbeterpunten voor dit onderwerp aangegeven: zo zouden er alternatieven voor de papieren tijdschriften moeten worden gerealiseerd door bijvoorbeeld digitale inhoudsopgaven of samenvattingen van artikelen te sturen via e-mail of via intranet beschikbaar te stellen, zodat de beleidsmedewerker artikelen kan bestellen. Ook zouden sommige huidige abonnementen digitaal aangeboden moeten worden. Door meer feedback te vragen over de lijstjes van de tijdschriftcirculatie, zullen de lijstjes actueler zijn en zal de circulatie beter lopen. Ook zou het mogelijk moeten zijn om je op intranet in te kunnen schrijven voor tijdschriftencirculaties en attendering te ontvangen als er een nieuwe versie van een tijdschrift online is of als er een nieuw fysiek tijdschrift is binnengekomen.

Attendering

Attendering is volgens de beleidsmedewerkers een dienst die gestructureerder kan worden opgezet en uitgebreid kan worden. Momenteel ontvangen alleen vaak de gebruikers van de bibliotheek attendering. Om dit uit te breiden zouden er in overleg profielen van de medewerkers moeten worden opgezet per persoon of per team. Beleidsmedewerkers willen graag attendering ontvangen over het verloop van wetsvoorstellen op het vakgebied en algemene attendering over het vakgebied. Ook hier geven de beleidsmedewerkers het advies om meer feedback te vragen of de attendering naar wens is.

Als onderdeel van de attendering willen veel beleidsmedewerkers graag weten wanneer er nieuwe belangrijke publicaties of boeken zijn binnengekomen, de zogenaamde aanwinstenlijsten. Maar ook willen beleidsmedewerkers informatie van uitgevers ontvangen als er nieuwe publicaties zijn uitgegeven. Dit zou via intranet of de e-mail kunnen, persoonsgericht of teambreed.

Ook bij de overzichten van nieuwe aanwinsten is het belangrijk voor de beleidsmedewerkers dat er per team of onderwerp een onderscheid wordt gemaakt zodat zij niet alle overzichten hoeven te doorzoeken.

Overige verbetersuggesties en wensen

· Maak digitale nieuwsbrieven over bepaalde vakgebieden met interessante links en nieuwe publicaties. Deze informatie zou ook al op het intranet kunnen staan, maar als er bijvoorbeeld nieuwe informatie is zou deze informatie in de vorm van een nieuwsbrief via de e-mail kunnen worden verstuurd om zo nog meer mensen te bereiken. 

· Maak de knipselkrant van team Communicatie digitaal beschikbaar en doorzoekbaar op zoektermen. Maak het mogelijk om een categorie te selecteren zodat er elke dag over dat onderwerp nieuws binnenkomt. Maak de knipselkrant toegankelijk via intranet en stuur de selectie via de e-mail.

· Zorg voor een up to date collectie die meer vakgericht is. De collectie moet actueel zijn. Beleidsmedewerkers weten heel vaak dat er op het vakgebied belangrijke ontwikkelingen zijn door contacten. Ga in overleg met de teams het aanschafbeleid van de collectie bepalen.

· Vertel beleidsmedewerkers waar zij rapporten kunnen vinden die door de provincie zijn gemaakt. Deze rapporten zouden veel beter toegankelijk moeten zijn en worden opgenomen in de catalogus van de bibliotheek. 

· Ga met de teams die reeds een “decentrale bibliotheek” hebben of willen opzetten in overleg om hiervoor een goede oplossing voor te bedenken.

De gebruikers en niet-gebruikers geven ongeveer hetzelfde aantal wensen, suggesties en verbeterpunten voor de bibliotheek. Over het algemeen geven de gebruikers vaker aan geen beeld te hebben hoe de dienstverlening van de bibliotheek in de toekomst verbeterd kan worden. Beide groepen geven aan de meeste behoefte te hebben aan een catalogus op intranet. Daarnaast hebben beide groepen vooral behoefte aan brede attendering voor het gehele team volgens gebruikerswensen, informatie over nieuwe aanwinsten en een overzicht van de producten en diensten op intranet. Verschillen in wensen zijn: de gebruikers van de bibliotheek zouden graag willen dat de bibliotheek zich ook bezig gaat houden met kennismanagement. De niet-gebruikers hebben de wens om in overleg een “decentrale bibliotheek” op te zetten of de huidige “decentrale bibliotheek” te integreren met de centrale bibliotheek.
Papier of digitaal?

Digitalisering is een veel terugkerend onderwerp bij de wensen voor de bibliotheek. Beleidsmedewerkers zien dat de rol van de bibliotheek zal veranderen door de digitalisering. Boeken en rapporten zullen altijd blijven bestaan, maar de bibliotheek krijgt steeds meer een rol als intermediair en het fysieke contact met de bibliotheek wordt minder. 

Hoewel veel beleidsmedewerkers aangeven dat de bibliotheek zich meer moet richten op digitale informatievoorziening, is er ook een categorie beleidsmedewerkers die twijfelt of het intranet zal werken voor zichzelf. Dit komt vooral doordat men niet precies weet hoe het intranet werkt. Zij zijn nogal afwachtend t.o.v. het intranet en kunnen na het gebruik van diensten op intranet pas aangeven of dit werkelijk nuttig voor hen is. Daarnaast is men niet te spreken over de structuur van intranet en vindt men het intranet te vol. 

Hoe informatie moet worden aangeboden of aangeleverd is een moeilijk onderwerp. Er zijn tijdens de interviews zowel voordelen als nadelen genoemd van digitale informatievoorziening. Wat betreft attendering van kamerstukken en andere informatie zijn er voor- en tegenstanders van digitale informatievoorziening. Als voordeel bij digitale informatievoorziening, wordt de mogelijkheid om teksten te kopiëren genoemd en het gemakkelijk kunnen scannen van informatie zodat je een keuze kunt maken om het te bewaren en uit te printen of weg te gooien. Papier wordt weer gemakkelijker gezien om dingen even na te slaan. Digitale informatie klik je ook gemakkelijker weg, papier kom je op je bureau altijd weer tegen. Bij attendering geven 9 beleidsmedewerkers aan te kiezen voor digitale attendering. 6 beleidsmedewerkers willen liever de attendering ontvangen op papier. De 5 overige beleidsmedewerkers maakt het niet veel uit of de attendering op papier of digitaal wordt aangeboden. Er wordt wel opgemerkt dat het natuurlijk geen werk is voor de bibliotheek om informatie te scannen die nog niet digitaal wordt aangeboden. Digitale attendering is alleen handig als de informatie digitaal binnenkomt. Bij aanwinstenlijsten, links en nieuwsbrieven ligt de voorkeur bij digitaal. Naslagwerken zouden altijd op papier beschikbaar moeten blijven.

Ook bij tijdschriften is de vorm van aanbieden een moeilijk onderwerp. Aan de ene kant klagen bijna alle beleidsmedewerkers over de huidige tijdschriftencirculatie, maar alleen digitale tijdschriften ziet men ook niet zitten. Als nadeel van een digitaal tijdschrift noemt men: lange artikelen zijn moeilijk te lezen vanaf het beeldscherm, je kunt niet snel even terugbladeren, schema’s zijn op papier beter te lezen en je kunt het tijdschrift niet meenemen naar huis of in de trein. Als voordeel van een digitaal tijdschrift wordt genoemd: het is sneller, het is efficiënter t.o.v. de tijdschriftencirculatie en je kunt snel een selectie maken en pikt zo alleen de dingen op die echt belangrijk zijn. 9 beleidsmedewerkers geven aan de tijdschriften absoluut alleen op papier te willen ontvangen. 6 beleidsmedewerkers geven aan dat digitalisering toch de toekomst is en zij de voorkeur geven aan digitale abonnementen. 5 beleidsmedewerkers geven aan dat zij dit een heel moeilijke keuze vinden en voor een combinatie zouden willen kiezen van papier en digitaal.

Er worden ook vaak suggesties genoemd voor een tussenweg, bijvoorbeeld digitale abonnementen alleen voor de tijdschriften waar veel mensen een beroep op doen. Maar dan wil men het liefst zowel papier als digitaal zodat mensen zelf kunnen kiezen. De digitale abonnementen zouden bijvoorbeeld via intranet toegankelijk moeten zijn. Een idee is misschien ook samenvattingen digitaal aan te bieden en dat men aan de hand hiervan artikelen kan bestellen. Inhoudsopgaven zouden heel goed digitaal verspreid kunnen worden. 

5.4.7
Resultaten van de invulformulieren

Aan de gebruikers van de bibliotheek is na het interview gevraagd een cijfer te geven voor diverse onderdelen van de service van de bibliotheek. Dit invulformulier wordt weergegeven in bijlage 8 Het invulformulier voor gebruikers van de bibliotheek.

Hieronder volgen de gemiddelden van de gegeven cijfers:

	Service-onderdeel
	Gemiddeld cijfer

	De telefonische/fysieke/elektronische bereikbaarheid van de medewerkers van de bibliotheek
	8,0

	De klantvriendelijkheid van de medewerkers van de bibliotheek
	8,8

	De deskundigheid/actief meedenken van de medewerkers
	7,8

	De snelheid van de uitvoering van verzoeken/vragen
	8,2


Tabel 4 Resultaten van de invulformulieren

Aan alle geïnterviewde beleidsmedewerkers is gevraagd een profiel te kiezen voor de bibliotheek, die bij de organisatie past en/of het profiel dat de beleidsmedewerker het meeste aanspreekt. Sommige beleidsmedewerkers vonden het moeilijk om een keuze voor 1 profiel te maken en hebben een voorkeur aangegeven voor een combinatie van twee profielen omdat zij die beide belangrijk vinden.

De beleidsmedewerkers hebben gekozen uit de volgende profielen: Profiel 1 De bibliotheek als kenniscentrum, Profiel 2 De bibliotheek als voorlichter, Profiel 3 De bibliotheek als attenderingsinstrument en tot slot Profiel 4 De bibliotheek als vraagbaak en distributiecentrum.

Van de 20 beleidsmedewerkers, kiezen er 11 voor het profiel 1: De bibliotheek als kenniscentrum. Hierbij moet wel worden aangetekend dat bij de motivatie voor de keuze van dit profiel vaak wordt getwijfeld of dit binnen de huidige cultuur van de provincie en met de huidige middelen mogelijk is. 5 beleidsmedewerkers (die profiel 1 kiezen) geven dan ook aan dat misschien profiel 2 (De bibliotheek als voorlichter) realistischer zou zijn. Maar profiel 1 is wel de eerste keuze omdat dit volgens de beleidsmedewerkers de toekomst is voor de organisatie en past bij de wensen van de beleidsmedewerkers. Er zijn 2 beleidsmedewerkers die alleen kiezen voor profiel 2 en 1 beleidsmedewerker die graag een combinatie van profiel 1 en 2 zou willen zien.

Bij de overige beleidsmedewerkers heerst een verdeeldheid over het profiel van de bibliotheek voor de toekomst. 3 beleidsmedewerkers zouden graag een combinatie van profiel 2 & 3 willen hebben. 1 beleidsmedewerker kiest voor een combinatie van profiel 2 & 4. Een combinatie van profiel 3 & 4 wordt gekozen door 2 beleidsmedewerkers.

Opvallend is dat juist de gebruikers kiezen voor profiel 1; 7 gebruikers van de 10 kiezen voor profiel 1, terwijl maar 4 niet-gebruikers kiezen voor profiel 1. De meningen van de niet-gebruikers zijn erg verdeeld.

5.5
Conclusies

In de vorige paragrafen zijn een groot aantal onderwerpen aan bod gekomen. In deze paragraaf worden alle conclusies die in dit hoofdstuk genoemd zijn geclusterd. De onderstaande onderwerpen geven aan waar de bibliotheek zich op zou moeten richten.

1. Communicatie, PR, promotie en beeldvorming

Zowel het team Archief & Bibliotheek als de teamleiders en de beleidsmedewerkers geven aan dat de bibliotheek meer PR en communicatie moet gebruiken. De mogelijkheden die in dit hoofdstuk genoemd zijn, zijn hieronder weergegeven:

· Het organiseren van een klantenpanel of gebruikersgroep om de bekendheid van de bibliotheek binnen de organisatie te vergroten;

· Het inzetten van intranet als communicatiemiddel en geef informatie over producten en diensten van de bibliotheek om zo de bekendheid van de bibliotheek te vergroten. Momenteel hebben veel beleidsmedewerkers geen, een onvolledig of verouderd beeld van de producten en diensten van de bibliotheek;

· Geef aan wat de mogelijkheden zijn van de bibliotheek;

· Geef aan hoe diverse processen zoals boeken bestellen en de tijdschriftencirculatie werken. Het gaat erom dat beleidsmedewerkers weten wat de bibliotheek doet en hoe het werkt. Nu geven sommige beleidsmedewerkers aan zelf boeken te bestellen omdat zij niet weten dat dit via de bibliotheek mogelijk is;

· Plaats informatie over de collectie en een digitale catalogus op het intranet zodat beleidsmedewerkers inzicht hebben in het aanbod van de bibliotheek.

In dit hoofdstuk valt te lezen dat 9 teamleiders geen beeld hebben van de bibliotheek. Uit de interviews blijkt dat een deel van de beleidsmedewerkers een positief beeld heeft over vooral de klantvriendelijkheid van het personeel, de service en het contact met de bibliotheek. Daarnaast heeft ook een groot deel van de beleidsmedewerkers een negatief beeld van de bibliotheek. Zij vinden de bibliotheek stoffig, traditioneel en vinden dat de bibliotheek niet genoeg mee gaat met de recente ontwikkelingen. Ook hebben een aantal beleidsmedewerkers het beeld dat het personeel van de bibliotheek niet deskundig genoeg is op het gebied van bronnen en informatie zoeken. Dit is een reden voor de beleidsmedewerkers om de bibliotheek niet te gebruiken. De bibliotheek zal acties moeten ondernemen om de beeldvorming en het imago van de bibliotheek te verbeteren.

2. Locatie en inrichting van de bibliotheek

Het team Archief & Bibliotheek is momenteel niet tevreden met de locatie en de inrichting van de bibliotheek. De teamleiders hebben geen mening gegeven over de locatie of de inrichting van de bibliotheek. Uit de resultaten van de enquête onder medewerkers van de provincie (Hoofdstuk 2) blijkt dat 52% van de respondenten de inrichting van de bibliotheek voldoende vindt. 24% van de respondenten geven aan dat de inrichting onvoldoende is. Een groot deel van de respondenten heeft geen mening (21%). Dit beeld komt overeen met de reactie van de beleidsmedewerkers. Veel beleidsmedewerkers geven tijdens de interviews aan geen mening te hebben over de inrichting en locatie van de bibliotheek. Beleidsmedewerkers die wel een mening hebben, geven aan dat de inrichting van de bibliotheek verbeterd moet worden. Momenteel beoordelen de beleidsmedewerkers de inrichting als niet uitnodigend, klein, sober en stoffig. Vooral gezien de nieuwbouw die gepland staat voor de komende jaren vinden de beleidsmedewerkers dat de bibliotheek moet zorgen voor een toegankelijke, centrale plek die ook functioneert als een ontmoetingsplaats en een sociale functie heeft. De inrichting moet meer levendig zijn met mogelijkheden om te lezen en studeren, zelf te zoeken naar informatie, een koffiehoek en tentoonstellingen.

3. Budgetbeheersing

Het onderwerp budgetbeheersing (aangegeven door het team Archief & Bibliotheek) is een puur intern aandachtspunt voor de bibliotheek en verdient wel degelijk aandacht, maar kan niet worden ondersteund of bevestigd door de teamleiders of beleidsmedewerkers. Wel vinden zowel de teamleiders als de beleidsmedewerkers dat er overleg moet komen over het opzetten van “decentrale bibliotheken” en het centraal beheer hiervan. Door deze ontwikkeling zou het ook mogelijk moeten zijn om de budgetten beter te beheersen.

Verbetermogelijkheden:

· Het proces boeken bestellen wijzigen;

· Het herzien van het aanschafbeleid van de bibliotheek;

· Een geautomatiseerde tijdschriftenadministratie realiseren.

4. Kwaliteitszorg

De bibliotheek besteedt momenteel geen aandacht aan kwaliteitszorg. Het team Archief & Bibliotheek, de teamleiders en beleidsmedewerkers geven hiervoor enkele mogelijkheden:

· Het bijhouden van bezoekersaantallen en het aantal zoekvragen e.d.;

· Het opzetten van een klantenpanel of gebruikersgroep om feedback te vragen van beleidsmedewerkers over producten en diensten;

· Het vragen naar feedback over diensten en producten zoals bij attendering en de tijdschriftencirculatie.

5. Samenwerking binnen de organisatie
De beleidsmedewerkers geven enkele mogelijkheden voor samenwerking aan voor de bibliotheek.

· De bibliotheek kan samenwerken met het cluster Informatie & Automatisering als het gaat om het faciliteren van kennismanagement-initiatieven;

· De bibliotheek kan samenwerken met het team Communicatie om een digitale knipselkrant aan te bieden.

6. Collectie

De beleidsmedewerkers geven aan de collectie van de bibliotheek meer vakgericht zou worden als zij regelmatig in overleg gaan met teams over aankoop van boeken en publicaties.

7. Verbetering van huidige producten en diensten

De teamleiders en beleidsmedewerkers geven aan dat enkele huidige producten en diensten van de bibliotheek verbeterd zouden kunnen worden.

· Tijdschriftencirculatie

De tijdschriftencirculatie werkt volgens zowel de teamleiders en beleidsmedewerkers niet goed. Circulatielijsten zouden regelmatig gecontroleerd moeten worden door feedback te vragen van de gebruikers. Beide groepen geven aan dat de bibliotheek voor alternatieven moet zorgen zoals het aanbieden van digitale inhoudsopgaven en digitale samenvattingen via e-mail of het intranet. De gebruikers zouden een mogelijkheid moeten krijgen om artikelen te bestellen bij de bibliotheek. Alleen een online versie van tijdschriften werkt volgens de beleidsmedewerkers niet. In overleg zou er een goed alternatief moeten worden ontwikkeld dat is afgestemd op de wensen van de gebruikers.

· Current Contents (Literatuurinfo bibliotheek)

Literatuurinfo bibliotheek wordt momenteel op papier door de organisatie verspreid. Teamleiders en beleidsmedewerkers vinden dat deze informatie ook digitaal verspreid zou kunnen worden via e-mail of via het intranet.

· Attendering

De huidige attendering kan volgens de beleidsmedewerkers uitgebreid worden en zou gestructureerd voor de gehele organisatie moeten worden opgezet door gebruik van bijvoorbeeld profielen. Daarnaast willen de beleidsmedewerkers graag attendering over nieuwe aanwinsten, het verloop van wetsvoorstellen en als een tijdschrift is binnengekomen. Ook feedback over de attendering vinden de beleidsmedewerkers belangrijk.

8. Het afstoten van huidige producten en diensten

Uit de interviews met de beleidsmedewerkers blijkt dat maar vrij weinig beleidsmedewerkers gebruik maken van het opvragen van kamerstukken. Van de 20 geïnterviewde beleidsmedewerkers geven 19 beleidsmedewerkers aan deze informatie via het Internet zelf op te zoeken, 2 beleidsmedewerkers schakelen hiervoor de bibliotheek in. Het is de vraag of het rendabel is om deze dienst te blijven aanbieden terwijl het merendeel van de beleidsmedewerkers aangeeft de kamerstukken zelf via Internet op te zoeken. 

Een betere inventarisatie is nodig om te kijken of het hier mogelijk is de dienst af te stoten. 

9. Nieuwe producten en diensten ontwikkelen

Het team Archief & Bibliotheek, de teamleiders en beleidsmedewerkers geven aan dat de bibliotheek de volgende nieuwe producten en diensten zou kunnen ontwikkelen.

· Gebruikershulp/adviestaak

Zowel de teamleiders als een groep beleidsmedewerkers geven aan dat de bibliotheek een taak zou kunnen vervullen in het meehelpen of adviseren naar het zoeken van informatie. De meeste beleidsmedewerkers hebben een eigen methode voor het zoeken naar informatie maar niet alle beleidsmedewerkers vinden altijd wat zij zoeken. De bibliotheek zou hier op in kunnen spelen door diensten aan te bieden op dit vlak zoals het maken van zoekinstructies, tips voor efficiënt zoeken etc.

· Voorselectie van websites

Bij de adviestaak hoort ook het voorselecteren van websites op verschillende vakgebieden om zo de beleidsmedewerker zelf sneller informatie te laten vinden op het Internet.

· Literatuuronderzoek

Een nieuw product voor de bibliotheek zou volgens de teamleiders het aanbieden van literatuuronderzoek kunnen zijn.

· Kennismanagementproducten

Volgens enkele beleidsmedewerkers moet de bibliotheek zich richten op kennismanagementproducten zoals het realiseren van thema-pagina’s rondom projecten met links naar relevante sites en diverse artikelen.

· Digitale nieuwsbrieven

Volgens enkele beleidsmedewerkers moet de bibliotheek digitale nieuwsbrieven gaan aanbieden per vakgebied met informatie over interessante websites, nieuwe publicaties etc.

· Centrale registratie van publicaties en rapporten

Publicaties en rapporten moeten centraal geregistreerd worden door de bibliotheek. Het gaat hier allereerst om publicaties en rapporten die de provincie zelf maakt maar ook de vele rapporten die beleidsmedewerkers toegezonden krijgen. Volgens de beleidsmedewerkers en teamleiders zwerft er veel informatie los door de organisatie. De bibliotheek heeft hier een taak om hier een overzicht van te maken.

· Aanwinstenlijsten

De bibliotheek zou volgens de teamleiders en de beleidsmedewerkers per vakgebied moeten aangeven welke publicaties nieuw aangeschaft zijn bij de bibliotheek. Deze aanwinstenlijsten kunnen per e-mail worden verzonden of op het intranet geplaatst worden.

· Een digitale catalogus

Zowel de teamleiders als de beleidsmedewerkers geven aan dat zij graag zelf in de catalogus van de bibliotheek willen zoeken. Ook uit de enquête van 2004 (Paragraaf 2.4.1 Uitkomsten enquête team Archief & Bibliotheek) blijkt dat 42% van de medewerkers willen dat de catalogus op de werkplek wordt aangeboden. 

· Een digitale knipselkrant

De papieren knipselkrant die nu door team Communicatie wordt gemaakt zou digitaal beschikbaar moeten zijn en doorzoekbaar op thema’s en trefwoorden.

10. “Decentrale bibliotheken”

Uit zowel de gesprekken met de teamleiders als de beleidsmedewerkers blijkt dat er een grote behoefte is om informatie decentraal bij de werkplek of bij het team te houden. Vakinhoudelijke informatie zou bij de teams aanwezig moeten zijn, de belangrijkste naslagwerken zouden centraal bewaard kunnen worden. De beleidsmedewerkers geven aan dat er momenteel al 3 teams een eigen “decentrale bibliotheek” hebben. De teamleiders geven aan dat sommige teams er over denken om een eigen “decentrale bibliotheek” op te zetten. De bibliotheek zou volgens beide groepen hier een coördinerende rol in moeten spelen.

11. Centrale registratie 
Uit de interviews met de beleidsmedewerkers blijkt dat 7 teams zelf boeken bestellen, deze boeken worden niet centraal geregistreerd. De bibliotheek zou een gesprek moeten aangaan met de beleidsmedewerkers die aangegeven hebben zelf boeken te bestellen en hier duidelijke procedures voor moeten opstellen om zo dubbelaankopen te voorkomen. Daarnaast moeten er regels komen voor het houden van publicaties bij de eigen werkplek en is het noodzakelijk dat alles centraal geregistreerd wordt in een catalogus. De beleidsmedewerkers hebben geen bezwaar als de zelf bestelde boeken e.d. uitgeleend worden aan andere medewerkers.

12. Service

De bibliotheek moet zich meer richten op digitale dienstverlening door het mogelijk te maken digitaal met de bibliotheek te kunnen communiceren (via e-mail en het intranet). Beleidsmedewerkers willen via intranet boeken kunnen bestellen, vragen stellen en zich aanmelden voor een tijdschriftcirculatie. Beleidsmedewerkers zijn over het algemeen tevreden over de service van de bibliotheek. Hierbij moet worden opgemerkt dat deze beoordeling vrijwel altijd wordt opgehangen aan de levering van boeken en de mogelijkheid om alles te bestellen. De tevredenheid wordt niet genoemd in samenhang met de kwaliteit van de deskundigheid van het personeel of de kwaliteit van de producten en diensten. Op dit vlak zou de bibliotheek moeten verbeteren.

Resultaten bibliotheekregistratieformulier

De resultaten van het bibliotheekregistratieformulier geven het volgende aan:

· Gemiddeld komen er 12 bezoekers per dag naar de bibliotheek, dit is een gemiddelde van 62 bezoekers per week. Het laagste aantal is 5 bezoekers per dag, het hoogste aantal bezoekers per dag is 21.

· 74% van de bezoekers aan de bibliotheek komen om een krant of tijdschrift te lezen. Uit dit percentage kan er geconcludeerd worden dat de bibliotheek momenteel vooral als leeszaal functioneert voor de medewerkers van de provincie. 16% van de bezoekers komen langs met een vraag of verzoek aan de bibliotheek, 10% van de bezoekers brengen een boek terug of lenen een boek.

· Gemiddeld komen er 3 verzoeken per dag of vragen per telefoon of via een briefje binnen. Dit is een gemiddelde van 15 verzoeken per dag. Het laagste aantal telefoontjes en briefjes per dag is 0, het hoogste aantal is 7.

· 38 % van de bezoekers die een vraag stelt, heeft een informatievraag ofwel zoekvraag. 34% wil graag een boek bestellen of een tijdschriftabonnement aanvragen. 12% vraagt om hulp bij het zoeken naar informatie.

· Gemiddeld worden er 2 informatievragen ofwel zoekvragen per dag gesteld. Dit is vrijwel altijd een snel te beantwoorden vraag. Van dit soort vragen komen er gemiddeld 11 per week voor. Maar het kan ook voorkomen dat er een dag geen vraag gesteld wordt. Complexe, omvangrijke vragen komen zelden voor. 

· Gedrukte publicaties, tijdschriften, kamerstukken en PS-stukken worden het meest gebruikt om informatievragen te beantwoorden. Daarnaast is Internet ook een belangrijke informatiebron voor het beantwoorden van vragen.

Uit de resultaten van het bibliotheekregistratieformulier zijn geen conclusies te trekken of de aantallen nu veel zijn of juist weinig. Dit is puur een nulmeting en de resultaten kunnen niet vergeleken worden met gegevens van voorgaande jaren of met gegevens van een andere bedrijfsbibliotheek. Het is moeilijk in te schatten wat de waarde van deze gegevens is. 

Andere conclusies die getrokken kunnen worden uit de uitkomsten van de interviews met de beleidsmedewerkers: 

· De bibliotheek kan de genoemde voordelen gebruiken bij het communiceren van haar producten en diensten en het aantonen van haar waarde voor de beleidsmedewerkers aan het management.

· De bibliotheek kan de genoemde toegevoegde waarde gebruiken bij het aantonen van haar waarde aan het management.

· De tijd die de beleidsmedewerkers aan zoeken besteden toont aan het management aan dat door het zelf informatie zoeken veel tijd verloren kan gaan. 

· Het merendeel van de beleidsmedewerkers kiest voor profiel 1: De bibliotheek als kenniscentrum. De beleidsmedewerkers verwachten binnen 5 jaar een moderne bibliotheek te hebben die zich op kennis richt. Deze ontwikkeling kan de bibliotheek gebruiken om bij het management aan te tonen waar de beleidsmedewerker heen wil en zo ook proberen geld te verwerven voor dergelijke projecten.

6 
Ontwikkelingen bij andere teams binnen de Provincie Fryslân

Dit hoofdstuk geeft een beeld van de huidige en toekomstige ontwikkelingen op het gebied van kennis en informatie bij andere teams binnen de Provincie Fryslân. Om deze ontwikkelingen in beeld te krijgen, zijn er 3 interviews gehouden. Daarnaast zijn er interne documenten zoals teamplannen gebruikt om de organisatie van de teams te schetsen. Voor een verantwoording van de onderzoeksmethoden en de keuze van de teams verwijs ik naar hoofdstuk 3 Onderzoeksopzet en –uitvoering. 

Voor een inventarisatie bij het team Communicatie is er gesproken met Maaike van Gils (senior communicatieadviseur), Ingrid Wierema (medewerker informatiecentrum) en Jack de Vries (functioneel beheerder van intranet). Bij het team Beleidsinformatie & Cartografie is er gesproken met Jan Teun Visser (senior consultant). Allereerst wordt er binnen dit hoofdstuk een omschrijving gegeven van het betreffende team. Daarna zal er in worden gegaan op de huidige en toekomstige ontwikkelingen bij het team die mogelijk een rol kunnen spelen voor de bibliotheek. In paragraaf 6.4 is een korte omschrijving van het cluster Informatie & Automatisering gegeven met daarnaast enkele speerpunten van dit team die ook voor de bibliotheek van belang zijn. Er is geen interview gehouden met een medewerker van het cluster Informatie & Automatisering, omdat het cluster puur een ondersteunende rol in de organisatie heeft en eventueel in een later stadium bij de ontwikkelingen binnen de bibliotheek betrokken kan worden. 

6.1 Het team Communicatie

Het team Communicatie bestaat uit 20 medewerkers; bestaande uit communicatieadviseurs, -medewerkers en -assistenten. De communicatieadviseurs zijn werkzaam als adviseur voor projecten binnen de provincie of werkzaam als persoonlijk communicatieadviseur van een gedeputeerde. Communicatieadviseurs zijn ook verantwoordelijk voor de voorlichting en de contacten met de pers. Daarnaast zijn er enkele redacteuren die zorgen voor de inhoud en teksten van de internetpagina’s, het intranet en het personeelsblad Profyl (communicatiemedewerkers). De communicatieassistenten zijn verantwoordelijk voor het meer uitvoerende werk zoals het opnemen van de telefoon, het ter inzage leggen van stukken en het plaatsen van informatie op de website.

Enkele producten en diensten van het team Communicatie:

· Communicatieadvies: Het team Communicatie geeft advies aan medewerkers of teams over communicatieplannen, communicatiemiddelen en kosten hiervan.

· Communicatiebeleid: Team Communicatie stelt beleid op voor bijvoorbeeld interne communicatie, arbeidsmarktcommunicatie, de provinciale huisstijl en nieuwe media.

· Mediavoorlichting: Wekelijks organiseert team Communicatie een persconferentie voor de besluiten van Gedeputeerde Staten. Daarnaast geeft het team Communicatie persberichten uit. 
· Redactie: Team Communicatie verzorgt de redactie van het personeelsblad ProFyl en de nieuwsrubrieken op de Binnenspiegel (intranet) en de website. 

· Representatie en publieksvoorlichting: Het team Communicatie is hét loket voor algemene informatie over de provincie. De provincie is bereikbaar onder 1 telefoonnummer en e-mailadres. Hier komen per jaar duizenden publieksvragen binnen.

· Verzorgen van advertenties: Team Communicatie is het coördinatiepunt als het gaat om plaatsing en verspreiding van advertenties. 
· Excursies/rondleidingen: Team Communicatie organiseert rondleidingen in het Provinsjehûs.
· Knipselkrant: Dagelijks verzorgt het team Communicatie een knipselkrant met hierin regionaal en landelijk nieuws over de provincie en provinciaal beleid.
· Folders en brochures: Het team Communicatie maakt algemene folders en brochures over het beleid van de provinciale organisatie zoals een brochure met algemene informatie over de Provincie Fryslân en een folder over het Provinsjehûs.

· Informatiecentrum: Het informatiecentrum is een plaats waar bezoekers en belangstellenden stukken kunnen inzien zoals vergaderstukken, nota’s en rapporten.

· Relatiegeschenken: Team Communicatie beheert de relatiegeschenken van de provincie.

Kort gezegd is de doelstelling van het team Communicatie: “communicatiebeleid maken en uitvoeren”. [1]

6.2 
Raakvlakken tussen team Communicatie en de bibliotheek

Uit de gesprekken met de medewerkers van het team Communicatie blijkt dat er enkele raakvlakken zijn tussen het team Communicatie en de bibliotheek. Het gaat hierbij om de onderwerpen: de knipselkrant, het informatiecentrum en het intranet. 

6.2.1 
Knipselkrant

Sinds 1 mei 2004 maakt het team Communicatie de knipselkrant. Elke ochtend worden regionale en landelijke kranten doorgelezen en wordt er een selectie gemaakt van relevante artikelen. De communicatieassistenten zorgen er voor dat alle geselecteerde en uitgeknipte artikelen bij de repro terecht komen en dat de knipselkrant via de post door de organisatie wordt verspreid. Momenteel zijn er 200 abonnementen op de knipselkrant. Het initiatief van de knipselkrant is ooit opgezet ten behoeve van de collegeleden, om zo op de hoogte te blijven van het nieuws rond de provincie als organisatie en provinciaal beleid. Momenteel wordt de knipselkrant door zowel collegeleden, beleidsmedewerkers en ondersteunend personeel gelezen. 

Bij het team Communicatie zijn plannen om de knipselkrant in 2005 te digitaliseren. Dit wordt gezien als een zeer omvangrijk project en het team Communicatie wil het team Archief & Bibliotheek hier graag bij betrekken. Als blijkt dat de digitalisering van de knipselkrant een grote meerwaarde heeft, dan heeft het team Communicatie hier enig budget voor beschikbaar. Al moet gezegd worden dat de prioriteiten momenteel nog wel bij andere zaken liggen. 

Er is inmiddels een inventarisatie gedaan naar de aanbieders van software voor een digitale knipselkrant. Scan Sys, de marktleider op dit gebied, is momenteel de favoriet voor team Communicatie. Deze software wordt momenteel ook gebruikt bij diverse andere provincies. Naast mogelijkheden voor het maken van een knipselkrant biedt deze software ook andere mogelijkheden die interessant zouden kunnen zijn voor de bibliotheek. Zo is het mogelijk om met deze software een digitale attenderingsdienst te realiseren. Meer informatie over Scan Sys, kunt u vinden in bijlage 19 De mogelijkheden van Scan Sys.

Het team Communicatie ziet absoluut een rol voor de bibliotheek, als het gaat om de digitale knipselkrant. De artikelen moeten gerubriceerd worden en er moeten kenmerken aan toegevoegd worden zodat de artikelen doorzoekbaar zijn. Het team Communicatie staat open voor een gesprek over hoe de organisatie van de digitale knipselkrant opgezet moet worden. Misschien kan het team Communicatie artikelen selecteren en kan het team Archief & Bibliotheek de artikelen scannen en hierbij ook kenmerken toevoegen.

6.2.2 
Het informatiecentrum

Sinds 1 januari 2004 is er een informatiecentrum in het Provinsjehûs. Dit is een wachtruimte met een leestafel en een informatiekast. Bezoekers en belangstellenden kunnen stukken inzien en kennis nemen van andere uitgaven van de provincie. Het kan hier gaan om vergaderstukken, inspraak op nota's/rapporten, ontheffingen Flora- en fauna, ontgrondingen, bodemsanering, beschikkingen etc.

Een andere taak van het informatiecentrum is het beantwoorden van vragen van burgers. Alle publieksvragen komen via 1 telefoonnummer en 1 emailadres binnen bij de provincie. De mensen van het informatiecentrum zorgen er voor dat deze vragen worden beantwoordt. Er komen diverse vragen binnen bij de provincie zoals:

· Wanneer werd Bonifatius vermoord?

· Hoe zag Friesland er 100 jaar geleden uit?

· Waarom staan er pompeblêden op de Friese vlag?

· Ik heb in de krant gelezen over een plan over bodemsanering, kan ik dit stuk inzien of opgestuurd krijgen?

Heel vaak komt het voor dat het beantwoorden van de vraag niet echt bij de taak van de provincie hoort, maar de vragen worden wel beantwoord en hier is soms wat zoekwerk voor nodig.

Het informatiecentrum heeft dan ook regelmatig contact met de bibliotheek en vraagt de bibliotheek om hulp om vragen te beantwoorden. Het informatiecentrum verzorgt daarna de afhandeling.

Over het algemeen is het beeld van de medewerkers van het informatiecentrum dat er een goed contact is tussen het informatiecentrum en de bibliotheek. In de toekomst is een goede afstemming en meer samenwerking noodzakelijk. Het team Communicatie vindt dat er meer aandacht moet komen voor informatievoorziening vanuit het management en dat er meer geld beschikbaar moet komen om projecten op het gebied van informatievoorziening op te zetten.

Het zou voor het informatiecentrum erg handig zijn als de medewerkers van het informatiecentrum de catalogus van de bibliotheek kunnen bekijken via intranet. Daarnaast zou er in die catalogus een overzicht opgenomen moeten worden van alle rapporten die door de provincie worden uitgegeven. Het meta-informatiesysteem van het team Beleidsinformatie & Cartografie is een goed initiatief maar ligt momenteel stil en eigenlijk zouden alle rapporten van de gehele organisatie in kaart moeten worden gebracht in een catalogus. Eventueel kan de catalogus van een verzameling rapporten ook via de website van de provincie beschikbaar gesteld worden aan externe gebruikers zodat zij rapporten kunnen bestellen. Dit overzicht zou de bibliotheek op moeten pakken. (zie ook paragraaf 6.4.4)

6.2.3 Intranet

Het intranet van de Provincie Fryslân is enkele jaren geleden opgezet door het team Communicatie. Momenteel is het intranet als volgt georganiseerd:

· Technisch beheer; Het facilitair bedrijf is verantwoordelijk voor de hardware van het intranet. De leverancier (Vincis) is verantwoordelijk voor de software (Castmanage) van het intranet.

· Functioneel beheer: Jack de Vries is functioneel beheerder van het intranet. De functioneel beheerder zorgt voor het realiseren van nieuwe functionaliteiten en is de “spin in het web” van het intranet. 

Castmanage is een content management systeem geleverd door de leverancier Vincis. Provincie Fryslân bezit het softwarepakket niet zelf maar heeft een licentie van dit pakket. Meer informatie over dit systeem kunt u vinden in bijlage 20 Castmanage.

Team Communicatie krijgt dagelijks alle nieuwsberichten voor het intranet binnen. Deze informatie wordt door de medewerkers van team Communicatie bewerkt en op het intranet geplaatst. De overige informatie die teams zelf willen plaatsen is een verantwoordelijkheid van het team zelf. De verantwoordelijkheden en de taken zijn gedecentraliseerd. Team Communicatie heeft hier destijds bewust voor gekozen omdat andere teams het intranet anders zouden zien als ‘het speeltje van communicatie’ en om organisatiebreed draagvlak te creëren voor het intranet. Het team Communicatie heeft puur een adviserende rol als het gaat om plaatsen van informatie. Team Communicatie is geen waakhond, maar controleert incidenteel wel pagina’s om teams tips te geven hoe zij informatie beter kunnen plaatsen op een intranetpagina. 

Voor de bibliotheek zijn er vele mogelijkheden om het intranet te gebruiken. Zo kan de bibliotheek zichzelf beter laten zien door algemene informatie te plaatsen. Daarnaast zouden er mogelijkheden zijn voor het aanbieden van digitale informatie. Zoals al eerder genoemd in paragraaf 6.2.1, wil het Team Communicatie de knipselkrant volgend jaar gaan digitaliseren. Met deze software zijn er mogelijkheden om digitaal te attenderen. Deze digitale informatie zou op het intranet geplaatst kunnen worden. Het intranet zou daarnaast een perfecte plaats zijn voor een catalogus. Het content management systeem biedt mogelijkheden om via formulieren bijvoorbeeld boeken e.d. aan te vragen. Het initiatief van het team Beleidsinformatie & Cartografie (meta-informatiesysteem) zou op intranet geplaatst kunnen worden als onderdeel van de bibliotheek. (zie ook paragraaf 6.4.4)

Als de bibliotheek informatie op intranet wil plaatsen, zullen zij dit zelf moeten beheren. In overleg met het team Communicatie kan er bepaald worden wie voor welke pagina verantwoordelijk is (autorisatie). Het Content Management Systeem Castmanage is simpel te gebruiken en vergt vrijwel geen training. De bibliotheek zal zelf een goede organisatie moeten opzetten voor het beheer van de pagina’s, wat nu bij teams vaak een bottleneck is. Verantwoordelijkheden moeten goed geregeld worden en medewerkers moeten hier tijd voor krijgen. 

De structuur van het intranet en de menustructuren zijn enkele jaren geleden gemaakt door het team Communicatie op basis van een structuur van een andere provincie. Voor het team Communicatie was dit vooral pionieren, omdat zij hier weinig ervaring mee hadden. Momenteel blijkt steeds vaker dat deze structuur niet meer toereikend is. Het team Communicatie wil in 2005 deze structuur zelf gaan herzien. Team Archief & Bibliotheek zou hier een adviserende rol in kunnen spelen.

Het team Communicatie wil gezamenlijk een hernieuwde visie creëren voor het intranet. Dit zou in overleg met de verschillende ondersteunende teams moeten worden opgezet, omdat vooral deze teams informatie plaatsen op intranet. Het gaat hier om de teams Communicatie, Facilitair bedrijf, team Beleidsinformatie & Cartografie, team Personeel & Organisatie en team Archief & Bibliotheek.

Door het grote succes van het intranet, plaatsen steeds meer teams informatie op het intranet zodat het intranet momenteel één grote vergaarbak is. Het nieuwe intranet zou volgens Jack de Vries mogelijkheden moeten bieden om het intranet te personaliseren en het intranet te gebruiken als een soort cockpit voor de medewerkers met hierin alle programma’s zoals Word en Groupwise verwerkt. 

6.2.4 Overige mogelijkheden voor de bibliotheek

Naast de 3 raakvlakken tussen de bibliotheek en het team Communicatie, zijn er door Maaike van Gils en Ingrid Wierema nog enkele andere mogelijkheden voor de bibliotheek genoemd. Deze worden hieronder weergegeven.

Steeds vaker komen er bij team Communicatie vragen binnen van collegeleden, maar ook van externen, om een radio-interview met bijvoorbeeld een gedeputeerde terug te horen omdat hier iets gezegd werd over een bepaald provincieplan. Hier zou de bibliotheek op kunnen inspelen in samenwerking met het cluster Informatie & Automatisering. 

Het team Communicatie bewaart nu vaak recente afleveren van Omrop Fryslân met onderwerpen over de provincie. De overige video’s (promotievideo’s) zijn enkele jaren geleden al overgedragen aan de bibliotheek. De bibliotheek zou een rol kunnen spelen in het archiveren van nieuwsprogramma’s of de bibliotheek zou tv-programma’s beschikbaar moeten stellen. 

Een andere wens van team Communicatie is een digitaal fotoarchief. Vroeger was er al een fotoarchief aanwezig bij het team Archief & Bibliotheek maar dit is enkele jaren geleden afgestoten. Nu moeten veel medewerkers van het team Communicatie zelf zoeken naar foto’s. Ook bij verschillende projecten worden nu zelf gedigitaliseerde fotoarchieven opgezet. Dit zou eigenlijk centraal geregistreerd moeten worden.

De bibliotheek zou zich volgens het team Communicatie moeten omvormen tot informatieknooppunt. Het team Communicatie houdt het contact met de externe omgeving als een soort frontoffice en roept hierbij de hulp in van de bibliotheek, indien zij uitgebreide informatie nodig hebben om een vraag te beantwoorden. Het team Communicatie zorgt voor de afhandeling van de vragen. De bibliotheek zou zich volgens het team Communicatie vooral moeten richten op het intern informatie verstrekken en aanbieden van verschillende soorten informatie zoals video, foto, boeken, rapporten en geluid (een soort mediatheek). 

6.3  
Het team Beleidsinformatie & Cartografie

Het team Beleidsinformatie & Cartografie bestaat momenteel uit 27 medewerkers. 

Binnen het team Beleidsinformatie & Cartografie zijn 4 werkgroepen, namelijk; 

· Milieu, Water en Natuur;

· Economie, Welzijn en Ruimtelijke Ordening;

· Geo-informatie en systemen;

· Cartografie.

Elke werkgroep heeft een werkgroepleider die tevens ook een rol heeft als senior consultant voor de teams die tot de werkgroep behoren. De senior consultant onderhoudt de contacten met de teams.

De missie van het team Beleidsinformatie & Cartografie is vertaald uit de missie van de sector CBO en luidt als volgt: “Team Beleidsinformatie & Cartografie helpt beleidsteams bij het bouwen aan effectief en integraal beleid”.

De doelstelling voor het team Beleidsinformatie & Cartografie luidt:

“Team Beleidsinformatie & Cartografie stelt zich ten doel kennis en informatie aan te reiken ten behoeve van effectief en integraal beleid. Wij doen dit door inwinnen, valideren, beheren, analyseren, presenteren en communiceren van beleidsrelevante gegevens en ontwikkelingen”.

Concreet heeft het team Beleidsinformatie & Cartografie de volgende producten en diensten:

· Publicaties met feiten en cijfers voor beleidsontwikkeling en beleidsevaluatie;

· Kaarten voor de ruimtelijke presentatie van gegevens;

· Drukwerk voor herkenbare provinciale schriftelijke uitingen;

· Beheer van beleidsgegevens;

· Hulpmiddelen bij de raadpleging van deze beleidsgegevens;

· Hulp bij de uitbesteding van onderzoek;

· Advies over beleidseffectmeting en interactieve beleidsvorming;

· Geo-analyses voor integrale ruimtelijke afwegingen;

· Visualisaties voor aantrekkelijke presentaties.

Gegevensbeheer

Het team Beleidsinformatie & Cartografie verzorgt het gegevensbeheer op verschillende gebieden.

Het team werkt hierbij met een gegevenspiramide. Eerst wordt er informatie ingewonnen, deze informatie wordt gevalideerd, beheert en daarna geanalyseerd. Uiteindelijk worden de gegevens gecommuniceerd en gepresenteerd in een bruikbare vorm. Het inwinnen van gegevens kan door eigen onderzoek van het team Beleidsinformatie & Cartografie worden gedaan of door het inwinnen van gegevens bij externe partijen zoals onderzoeksbureaus e.d. Daarnaast worden er contacten onderhouden met diverse organisaties in Friesland. Zo wordt er jaarlijks een onderzoek gedaan op het gebied van volkshuisvesting naar de woningbehoefte binnen Friesland. De gegevens worden ingewonnen door gegevensbeheerders van het team Beleidsinformatie & Cartografie. Daarnaast heeft elke werkgroep analisten op bepaalde vakgebieden die, zoals de functie al zegt, gegevens analyseren en hier rapporten en kaarten van maken. Zo kunnen de GIS-specialisten bijvoorbeeld kaarten op maat maken voor beleidsteams. Naast kennis over ICT en gegevensbeheer moeten de gegevensbeheerders en analisten kennis hebben over het inhoudelijke deel van de taak. Veel medewerkers zijn dan ook geschoold vanuit de inhoudelijke kennis en zijn als het ware in de functie gegroeid door het volgen van cursussen op het gebied van ICT en datawarehouses. Voor het realiseren van de datawarehouses werkt het team Beleidsinformatie & Cartografie nauw samen met het cluster Informatie & Automatisering.

Beleidseffectmeting
Het team Beleidsinformatie & Cartografie adviseert teams over hoe de provincie beleid meetbaar kan opzetten. Beleidsmedewerkers zijn zelf in eerste instantie verantwoordelijk voor de monitoring van hun beleid. Maar daarnaast moet ook gemeten worden of het uitgezette beleid ook voor de gewenste effecten heeft gezorgd. De consultants van het team Beleidsinformatie & Cartografie zijn adviseur naar beleidsteams toe over de te gebruiken gegevens voor het opzetten van beleid. Het team Beleidsinformatie & Cartografie maakt vaak toestandsrapportages over bijvoorbeeld de waterkwaliteit van Friesland. [2]

6.4 
Raakvlakken tussen team Beleidsinformatie en Cartografie en de bibliotheek

Uit het gesprek met Jan Teun Visser blijkt dat er enkele raakvlakken zijn tussen het team Beleidsinformatie & Cartografie en de bibliotheek. Het gaat om de onderwerpen kennismanagement, informatiebeleid, informatievoorziening en onderzoeksrapporten.

6.4.1 
Kennismanagement

Het team Beleidsinformatie & Cartografie heette enkele jaren geleden Kennismanagement en Cartografie. Momenteel is de term kennismanagement niet specifiek genoemd in het teamplan voor 2005. Wel zitten principes die eigenlijk bij kennismanagement horen, verweven in de speerpunten van het team. Enkele jaren geleden heeft men met een projectgroep geprobeerd aan de hand van de literatuur van Weggeman een visie neer te zetten over kennismanagement. Uiteindelijk is het dit initiatief op niets uitgelopen.

Team Beleidsinformatie & Cartografie ziet kennismanagement wel als taak voor het team omdat het team kennis heeft over:

· Hoe je informatie kunt verzamelen en weer opnieuw aanbieden;

· De werkprocessen binnen de organisatie;

· Het beheren van gegevens. 

Volgens het team vinden de processen die bij kennis horen (kennis ontwikkelen, delen, toepassen en evalueren) in de gehele organisatie plaats. Het team Beleidsinformatie & Cartografie speelt een belangrijke rol bij het ontwikkelen en delen van kennis. Ook de bibliotheek heeft volgens Jan Teun Visser met kennismanagement te maken.

6.4.2 
Informatiebeleid

Informatiebeleid is één van de speerpunten vanuit de sector die door het team Beleidsinformatie & Cartografie is opgepakt. Momenteel is het team Beleidsinformatie & Cartografie procesmatig de trekker van dit project, maar ook de teams Archief & Bibliotheek en Informatie & Automatisering leveren een bijdrage. In 2005 zal er een visie worden ontwikkeld over het onderwerp informatiebeleid door deze 3 teams. Ook de bibliotheek zal hierbinnen een rol moeten spelen. (Zie ook: 6.6 Raakvlakken tussen het cluster Informatie & Automatisering en de bibliotheek)

6.4.3 Informatievoorziening

De teams Archief & Bibliotheek en Beleidsinformatie & Cartografie hebben een gezamenlijke rol in het er voor zorgen dat beleidsmedewerkers de juiste informatie op de juiste manier en het juiste tijdstip krijgen. Al gaat het dan wel om 2 verschillende soorten informatie, het heeft wel een raakvlak met elkaar. Volgens Jan Teun Visser levert de bibliotheek vooral informatie en kennis die beleidsmedewerkers nodig hebben voor het uitvoeren van het werk (ondersteunende informatie). Het team Beleidsinformatie & Cartografie ondersteunt met gegevens de beleidsprocessen. Het team Beleidsinformatie & Cartografie trekt de organisatie in om informatiebehoeften van teams in kaart te brengen om zo goed aan te sluiten bij de klanten. Zo heeft het team een goed beeld van de organisatie en weet wat er speelt bij verschillende teams. Consultants worden regelmatig uitgenodigd bij projecten, om te adviseren welke gegevensverzamelingen het beste gebruikt kunnen worden. Deze gegevens zouden ook bruikbaar kunnen zijn voor de bibliotheek of de bibliotheek zou zelf actief informatiebehoeften moeten gaan inventariseren zodat beide teams deze gegevens kunnen uitwisselen.

6.4.4 
Onderzoeksrapporten en publicaties

Een medewerker van het team Beleidsinformatie & Cartografie heeft begin dit jaar een overzicht gemaakt van alle publicaties en onderzoeksrapporten die in het bezit zijn of gemaakt zijn door het team. Deze gegevens zijn gebruikt voor het meta-informatiesysteem. Het systeem staat momenteel op intranet, maar wordt momenteel niet meer bijgehouden. De bibliotheek zou dit overzicht kunnen oppakken door de publicaties en onderzoeksrapporten toe te voegen aan de centrale catalogus. Daarnaast zou de bibliotheek een overzicht moeten maken van alle onderzoeksrapporten en publicaties die er binnen de Provincie Fryslân aanwezig zijn. 

6.5 
Het cluster Informatie & Automatisering

De missie van cluster Informatie & Automatisering luidt:

“Een informatie & automatiseringsafdeling die door het efficiënt en effectief aanwenden van informatie- en communicatietechnologie in samenwerking met de gebruikersorganisatie de missie van de Provincie Fryslân nu en in de toekomst optimaal kan ondersteunen”.

Binnen het cluster Informatie & Automatisering zijn de volgende functies aanwezig:

· Medewerker Automatisering C (2e lijns ondersteuning helpdeskmedewerker);

· Medewerker Automatisering A (medewerker Technische Infrastructuur, medewerker Informatie Architectuur, projectmanager en procesmanager);

· Beleidsadviseur Informatie & Automatisering (I-manager);

· Manager Informatie & Automatisering. 

Enkele producten en diensten van het cluster Informatie & Automatisering:

	Producten
	Diensten

	· Projectplannen (over aanschaf pakketten en hardware);

· Informatisering- ofwel automatiseringplan

· Managementinformatie met betrekking tot het informatievoorzieningproces;

· Informatiesystemen (bedrijfsapplicaties);

· Kantoorautomatiseringmiddelen (o.a. werkplek automatisering);

· Technische Infrastructuur als ondersteunende laag voor bedrijfsapplicaties;

· Doelmatigheidsrapporten;

· Service Level Agreements.
	· Advisering m.b.t. de geautomatiseerde en de te automatiseren informatievoorziening;

· Uitvoering van marktverkenning, onderzoek op IT-gebied (volgen marktontwikkelingen);

· Ondersteuning van de gebruikersorganisatie bij het operationele proces;

· Opleiden van gebruikers voor generieke werkplek toepassingen;

· Uitvoeren van applicatieonderhoud; 

· Operationeel houden en beheren van de technische infrastructuur; 

· Operationeel houden van de informatiesystemen (bedrijfsapplicaties) [3]


6.6 
Raakvlakken tussen het cluster Informatie & Automatisering en de bibliotheek

Het cluster Informatie & Automatisering heeft in het teamplan 2005 diverse strategische projecten gedefinieerd die raakvlakken hebben met de begrippen informatie en kennis zoals bestuurlijke informatievoorziening, documentaire informatievoorziening, verbeteren van de informatievoorziening, informatieplannen en realiseren van adequaat kennismanagement.

Tijdens het bespreken van de teamplannen binnen de sector Concern- en Bestuursondersteuning is gebleken dat zowel de teams Archief & Bibliotheek, Beleidsinformatie & Cartografie en het cluster Informatie & Automatisering aandacht besteden aan informatievoorziening en kennismanagement in de teamplannen. Vanuit de sector is gevraagd om hier een gezamenlijk stuk over te schrijven waarbinnen ieder team zijn eigen verantwoordelijkheden kan aangeven; het sectorspeerpunt integraal informatiebeleid. Momenteel wordt er tussen de teamleiders van de drie betrokken teams in overleg gewerkt aan het sectorspeerpunt integraal informatiebeleid. Het is van belang dat de bibliotheek hierbij wordt betrokken. [4]

6.7 
Conclusies

In de vorige paragrafen zijn een groot aantal onderwerpen aan bod gekomen. In deze paragraaf worden alle conclusies geclusterd per onderwerp. De onderwerpen geven aan waar de bibliotheek zich op moet richten. 

1. Samenwerking binnen de organisatie

De 3 andere teams zien mogelijkheden voor samenwerking als het gaat om:

· Samenwerking met team Communicatie 

· Voor het maken van een digitale knipselkrant;

· Voor het herzien van de structuur van het intranet;

· Voor het ontwikkelen van een visie voor het intranet (met meerdere ondersteunende teams);

· Voor het beter afstemmen van zaken tussen het informatiecentrum en de bibliotheek.

· Samenwerking met het team Beleidsinformatie & Cartografie om informatiebehoeften te inventariseren en kennis hierover te delen. 

· Samenwerking met team Beleidsinformatie & Cartografie en cluster Informatie & Automatisering over het sectorspeerpunt integraal informatiebeleid en kennismanagement. De bibliotheek moet zich duidelijk profileren tijdens overleggen omtrent het sectorspeerpunt. Het is belangrijk dat de bibliotheek betrokken wordt bij projecten over kennismanagement. 

2. Verbetering van huidige producten en diensten

De 3 andere teams geven aan dat van de huidige producten en diensten de attendering van de bibliotheek verbeterd kan worden:

· Attendering

De bibliotheek zou Scan Sys (dat eventueel gebruikt gaat worden voor de digitale knipselkrant) kunnen gebruiken voor digitale attendering. De bibliotheek kan gebruik maken van persoonlijke profielen. 

3. Nieuwe producten en diensten ontwikkelen

De 3 andere teams binnen de organisatie geven de volgende nieuwe producten en diensten aan voor de bibliotheek:

· Een digitale catalogus

Het informatiecentrum wil graag inzicht in het aanbod van de bibliotheek door middel van een catalogus.

· Een digitale knipselkrant

Team Communicatie wil in 2005 de knipselkrant digitaliseren en ziet hier ook een rol voor de bibliotheek.

· Centrale registratie van publicaties en rapporten

Het team Beleidsinformatie & Cartografie ziet het, net als het team Communicatie, als taak van de bibliotheek het meta-informatiesysteem uit te breiden en bij te houden. Het meta-informatiesysteem is een initiatief van team Beleidsinformatie & Cartografie en omvat momenteel een overzicht van een groot aantal publicaties die door dit team gemaakt zijn. Alle rapporten binnen de organisatie zouden in kaart moeten worden gebracht en doorzoekbaar moeten zijn voor het informatiecentrum en eventueel later voor burgers.

· Foto’s, geluid en beeld

Volgens het team Communicatie zou de bibliotheek meer een mediatheek moeten worden en zich naast het aanbieden van boeken en tijdschriften moeten toeleggen op: 

· Het aanbieden van digitale foto’s in een centraal archief;

· Het aanbieden of de mogelijkheid bieden tot het aanvragen van geluid (radio-interviews e.d.);

· Het aanbieden of de mogelijkheid bieden tot het aanvragen van beeld (tv-interviews e.d.).

4. Service

De bibliotheek zou het intranet kunnen gebruiken om een digitale dienstverlening op te zetten. De intranetpagina van de bibliotheek zou de volgende onderdelen kunnen bevatten:

· Algemene informatie over producten en diensten van de bibliotheek;
· Het aanbod van digitale informatie (d.m.v. de software Scan Sys);
· Het aanbieden van een catalogus;
· Het bieden van mogelijkheden om digitaal vragen te stellen, boeken aan te vragen of in te schrijven voor het ontvangen van bepaalde producten.  
7 SWOT-analyse

Dit hoofdstuk geeft een SWOT-analyse weer van de bedrijfsbibliotheek binnen Provincie Fryslân. SWOT is de Engelse afkorting van Strengths, Weaknesses, Oppurtunities and Threats ofwel in Nederlands: Sterkten, Zwakten, Kansen en Bedreigingen. Sterkten en zwakten zijn hierbij interne factoren, terwijl kansen en bedreigingen externe of semi-externe factoren zijn. De SWOT-analyse geeft antwoord op de vragen “Waar zijn we goed en slecht in?” en “Wat zijn eventuele kansen en bedreigingen om ons heen?” Voor deze SWOT-analyse zijn alle gegevens uit hoofdstuk 2, 4, 5 en 6 meegenomen en vanuit hieruit zijn sterkten, zwakten, kansen en bedreigingen geformuleerd. In bijlage 21 vindt u de sterkten, zwakten, bedreigingen en kansen met een omschrijving of argumentatie, hieronder worden ze genoemd zonder uitleg. [1, 2]

7.1
Sterkten en zwakten

De onderstaande tabel geeft een overzicht van de sterkten en zwakten van de bedrijfsbibliotheek binnen Provincie Fryslân.

	Sterkten
	Zwakten

	S1 Collectie

· Uitgebreid en gevarieerd aanbod

· Een vraaggerichte collectie

· Boeken worden gecatalogiseerd m.b.v. PICA

· Doelmatigheids- en aanwezigheidstoets

· De collectie wordt regelmatig gesaneerd

S2 Huidige producten en diensten

· Current contents: het product “literatuurinfo bibliotheek”

· Een goede attenderingsdienst voor een deel van de organisatie

· Goede uitvoering van informatie- en zoekvragen

· De tijdschriftencirculatie wordt door veel beleidsmedewerkers gebruikt en is goed bekend
S3 Samenwerking binnen de organisatie

· Een goede samenwerking met het informatiecentrum

S4 Personeel

· Klantvriendelijk en goed bereikbaar personeel

· Kennis van de organisatie en haar medewerkers

S5 Samenwerking buiten de organisatie

· Een goede samenwerking met Tresoar (IBL)

S6 Service

· De bibliotheek levert een goede service


	Z1 Collectie

· De bibliotheek werkt zonder criterialijsten bij het bestellen van boeken 

· Geen criteria voor het opschonen van de collectie vastgelegd

· De bibliotheek heeft geen centraal beheer en registratie van alle boeken, rapporten en publicaties binnen de organisatie, waarvan een deel zich bevindt in “decentrale bibliotheken”
Z2 Huidige producten en diensten

· Geen goed werkende tijdschriftencirculatie 

· Geen enkele vorm van digitale informatievoorziening

· De bibliotheek heeft geen publiekscatalogus 

Z3 Samenwerking binnen de organisatie

· De bedrijfsbibliotheek is passief als het gaat om het participeren in projecten met andere teams binnen de organisatie

Z4 Personeel

· Beperkte kennis aanwezig over nieuwe ontwikkelingen binnen het vakgebied zoals digitale informatiediensten 

Z5 Locatie en inrichting van de bibliotheek

· Geen goede inrichting van de bibliotheek 

· Geen goede locatie voor de bibliotheek

Z6 Communicatie, PR, promotie en beeldvorming

· Geen aandacht voor communicatie en PR van de bibliotheek

· Weinig gebruik van het intranet binnen de organisatie om producten en diensten te profileren

· Beleidsmedewerkers hebben geen beeld van de producten en diensten van de bibliotheek

· Een groot aantal mensen binnen de provincie hebben geen positief algemeen beeld van de bibliotheek 

· Beleidsmedewerkers hebben hun twijfels bij de deskundigheid van de bibliotheekmedewerkers 

Z7 Budgetbeheersing

· De bibliotheek heeft geen goede budgetbeheersing

Z8 Kwaliteitszorg

· Geen instrumenten om de kwaliteit van producten en diensten te meten en te evalueren

· Een aantal producten en diensten van de bedrijfsbibliotheek worden vrij weinig gebruikt waar wel veel tijd aan besteed wordt door de bibliotheekmedewerkers

Z9 Afstemming dienstverlening op de vraag

· Geen compleet beeld van de informatiebehoeften en wensen van de gebruikers


7.2 Kansen en bedreigingen

De onderstaande tabel geeft een overzicht van de kansen en bedreigingen voor de bedrijfsbibliotheek binnen Provincie Fryslân.

	Kansen
	Bedreigingen

	K1 Eindgebruikers en zelf zoeken

· De eindgebruikers gaan steeds vaker zelf informatie zoeken zodat de bibliotheek bij het zoeken naar informatie steeds meer een instructie of adviesrol krijgt en ondersteunende producten en diensten kan ontwikkelen
· Het ontstaan en bestaan van “decentrale bibliotheken” binnen de organisatie zorgt voor een nieuwe rol voor de bibliotheek als coördinator in dit geheel

K2 Digitalisering

· De opkomst van de digitalisering en virtuele bibliotheek en het intranet brengt nieuwe mogelijkheden voor de bibliotheek met zich mee op het gebied van digitale dienstverlening en het aanbieden van digitale informatiebronnen zoals databases en tijdschriften

K3 Samenwerking binnen de organisatie

· De scheiding tussen informatieafdelingen wordt diffuser zodat er meer mogelijkheden zijn voor samenwerking voor de bibliotheek op het gebied van informatiebeleid, kennismanagement, intranet of de knipselkrant

K4 Personeel

· De taken van informatieprofessionals veranderen meer naar taken rondom intranet en kennismanagement zodat de bibliotheek hier een rol in kan spelen

K5 Andere projecten binnen de organisatie

· Andere projecten binnen de organisatie zoals E-Fryslân en E-docs vergroten de aandacht voor digitalisering en informatievoorziening. Het dienstverleningsconcept geeft nieuwe mogelijkheden voor het aansluiten bij gebruikerswensen

K6 Rol informatie en kennis in de organisatie

· Informatie en kennis krijgen steeds meer een strategisch belang binnen organisaties door de toename van informatie, de opkomst van kennismanagement en hoe organisaties omgaan met informatie en kennis zodat de bibliotheek een belangrijk onderdeel kan worden in een organisatie

K7 Kwaliteitszorg

· De opkomst van SLA’s  en kwaliteitsmanagement geeft mogelijkheden voor het aangeven van de toegevoegde waarde van de bibliotheek, kwaliteit van producten en diensten verbeteren en af te stemmen op gebruikers 
K8 Communicatie, PR, promotie en beeldvorming

· De opkomst van marketing en promotie en klantgericht denken kan door middel van nieuwe instrumenten zoals een klantenpanel de dienstverlening beter op de gebruikers laten aansluiten en de beeldvorming verbeteren
K9 Locatie en inrichting van de bibliotheek

· De nieuwbouw van het provinciehuis (Bouwurk) en de opkomst van de belevenis-economie geeft voor de bibliotheek nieuwe mogelijkheden voor een goede locatie en een moderne inrichting 

K10 Samenwerking buiten de organisatie

· De bibliotheek krijgt meer tijd voor het realiseren van producten en diensten op maat door het uitbesteden van producten en diensten. Door het samenwerken met andere instanties is het mogelijk kosten voor een collectie te drukken en meer tijd vrij te maken voor interne projecten
	B1 Eindgebruikers en zelf zoeken

· Steeds minder gebruikers bezoeken de bedrijfsbibliotheek omdat de eindgebruikers steeds vaker zelf informatie gaan zoeken
· Beleidsmedewerkers krijgen steeds betere zoekvaardigheden 

· Teams of beleidsmedewerkers bestellen zelf boeken, hebben of creëren eigen teambibliotheken of zetten eigen informatieproducten en -diensten op zodat de bibliotheek minder belangrijk wordt

B2 Digitalisering

· De kosten voor (digitale) abonnementen en bronnen stijgen sterk door onder andere samenwerking tussen uitgevers.

B3 Samenwerking binnen de organisatie

· 3 andere teams zijn zelf actief bezig met kennis- en informatieprojecten en hebben meer hoger opgeleid personeel om projecten op dit gebied uit te voeren

B4 Personeel

· Toekomstige wensen en ambities kunnen stuk lopen op het aantal FTE’s en de competenties van de medewerkers

B5 Andere projecten binnen de organisatie

· De projecten E-docs en E-Fryslân eisen veel aandacht en kosten veel geld. De bibliotheek kan als minder belangrijk worden gezien. Daarnaast kan de bibliotheek te maken krijgen met opgelegde regels omtrent dienstverlening door het dienstverleningsconcept
B6 Systemen

· Zoeksystemen worden steeds intelligenter en vervangen deels de informatiespecialist

B7 Cultuur en Management

· Het management heeft al een aantal keren bezuinigingen doorgevoerd binnen de bibliotheek en heeft weinig aandacht voor de bedrijfsbibliotheek. 

B8 Budgetbeheersing

· Toekomstige wensen en ambities kunnen stuk lopen op het beschikbare budget van de bedrijfsbibliotheek




7.3 Strategische opties

Voor het analyseren van de SWOT analyse worden sterkten, zwakten, kansen en bedreigingen tegenover elkaar gezet. Dit geeft het volgende overzicht van strategische opties:

	
	Sterkten
	Zwakten

	Kansen
	Benutten: sterkten aanwenden om in te spelen op kansen.
	Versterken: zwakten ombouwen tot sterkten om kansen te kunnen benutten of bedreigingen de baas te kunnen.

	Bedreigingen
	Verdedigen: sterkten aanwenden om bedreigingen de baas te kunnen.
	Terugtrekken: zwakten accepteren en geen acties ondernemen of de dienstverlening staken. [2]


De kansen en bedreigingen zijn zowel extern als semi-extern en binnen de SWOT-analyse toegespitst op deze situatie. Semi-extern betekent in deze context niet een bedreiging van buiten de organisatie maar binnen de organisatie. De bedreiging is niet een zwak punt omdat de bedreiging zich wel buiten de bedrijfsbibliotheek bevindt. 

Om nu aan te geven waar de bibliotheek van de Provincie Fryslân zich op moet gaan richten, zijn er alleen combinaties gemaakt tussen sterkten en kansen (benutten) en zwakten en kansen (versterken). Hier heeft de bibliotheek zelf het meeste invloed op. Het combineren van zwakten met bedreigingen biedt vrijwel geen mogelijkheden om aan te geven welke richting de bibliotheek uit moet. 

Het combineren van sterkten en zwakten met kansen geeft een overzicht van de mogelijkheden, wat niet wil zeggen dat al deze mogelijkheden ook uitgevoerd moeten worden. Dit overzicht is te vinden in bijlage 22 Strategische opties. 

7.4 Speerpunten

Het combineren van sterkten en zwakten met kansen geeft een aantal mogelijkheden voor de bibliotheek die hieronder zijn weergegeven. Deze acties zijn goed realiseerbaar en hebben voldoende draagvlak binnen de organisatie vanuit andere teams, teamleiders, beleidsmedewerkers en het team Archief & Bibliotheek. 

De analyse heeft geleid tot 7 speerpunten, die richtinggevend zijn voor de toekomst. 

1. Klantgerichtheid

Communicatie, PR, promotie en beeldvorming

De bibliotheek zal duidelijk moeten communiceren over de mogelijkheden en werkwijzen van de bibliotheek, de aanwezige collectie en producten en diensten van de bibliotheek. Het verbeteren van de communicatie zal de bekendheid van de bibliotheek vergroten en een positieve invloed hebben op het imago. Het personeel zal actief binnen de organisatie zichtbaar moeten zijn als een soort accountmanager. Ook het participeren in projecten binnen de organisatie en bijdragen aan het primaire proces, zal de bekendheid van de bibliotheek vergroten en de beeldvorming positief beïnvloeden.

Afstemming dienstverlening op de vraag

De bibliotheek moet de klant centraal stellen en regelmatig onderzoek doen naar gebruikerswensen en informatiebehoeften. Ook Service Level Agreements (SLA’s) en regelmatig feedback vragen over de dienstverlening (door middel van een klantenpanel) zorgt er voor dat de producten en diensten beter op de gebruikers zijn afgestemd. 

2. Producten- en dienstenaanbod

Verbetering van huidige producten en diensten

De bibliotheek zal de volgende huidige producten en diensten moeten verbeteren:

· Tijdschriftencirculatie: De huidige tijdschriftencirculatie zal verbeterd moeten worden door het realiseren van digitale alternatieven voor de tijdschriftencirculatie zoals digitale tijdschriften, inhoudsopgaven en samenvattingen. Daarnaast zal gezien de organisatie van de tijdschriftencirculatie efficiënter gewerkt moeten worden zodat het organiseren van de tijdschriftencirculatie minder tijd kost. Er zal een geautomatiseerd systeem nodig zijn voor de verwerking van de administratie met tevens mogelijkheden hier financiële gegevens aan te koppelen; 

· Attendering: De attendering zal een organisatiebreed product moeten worden (door het gebruik van profielen). Daarna zal er gewerkt moeten worden aan de realisatie van een digitale attenderingdienst door het gebruik van team- en persoonlijke profielen (door middel van Scan Sys); 

· Current contents: De huidige current contents zullen digitaal aangeboden moeten worden. De digitale current contents moeten beschikbaar zijn via e-mail en het intranet, toegespitst op de ontvanger.

· Service: De huidige service van de bibliotheek zal uitgebreid moeten worden door het aanbieden van een digitale dienstverlening op het intranet waar gebruikers digitaal vragen kunnen stellen, boeken kunnen bestellen en zich kunnen aanmelden voor producten en diensten.

Ontwikkeling van nieuwe producten en diensten

De bibliotheek moet de volgende nieuwe producten en diensten ontwikkelen:

· Het aanbieden van een digitale catalogus en digitale aanwinstenlijsten;

· Het ontsluiten van interne informatie zoals rapporten en publicaties (meta-informatiesysteem);

· Gebruikershulp of advisering bij zoeken van informatie (instructierol) zoals FAQ’s op intranet en een digitale helpdesk;

· Digitale nieuwsbrieven;

· Voorselectie websites;

· Kennismanagementproducten (i.s.m. andere teams);

· Een digitale knipselkrant (i.s.m. team Communicatie).
3. Samenwerking

Samenwerking binnen de organisatie

De bibliotheek moet gestructureerd samenwerken met andere teams binnen de organisatie. Als het gaat om de onderwerpen integraal informatiebeleid en kennismanagement, zal de bibliotheek als gesprekspartner moeten fungeren voor het team Beleidsinformatie & Cartografie en het cluster Informatie & Automatisering. De teamleider Archief & Bibliotheek participeert momenteel in een overleg rond deze onderwerpen. De bibliotheek moet ook samenwerken met het team Communicatie als het gaat om de digitale knipselkrant en de structuur en visie voor het intranet.

Samenwerking buiten de organisatie

Het bewaren van informatie is minder belangrijk geworden, het gaat om de toegang tot informatiebronnen. De bibliotheek zal moeten inventariseren welke externe instanties een samenwerkingspartner kunnen zijn als het gaat om het uitwisselen van bronnen. Gezien de huidige samenwerking met Tresoar, is het verstandig eerst de mogelijkheden van Tresoar uit te zoeken. Door het opzetten van een goed netwerk, kan de bibliotheek op een goedkope wijze toegang krijgen tot een uitgebreide collectie en digitale bronnen. 

De tijdschriftenadministratie zal eerst verbeterd moeten worden door het invoeren van efficiëntieverbeteringen. Een andere optie die ook uitgezocht moet worden, is de mogelijkheid om de tijdschriftenadministratie uit te besteden. 

4. Collectie

De bibliotheek zal een coördinerende rol bij de “decentrale bibliotheken” moeten spelen om een centrale registratie te realiseren. In deze coördinerende rol zal de bibliotheek in gesprek moeten gaan met diverse teams en procedures moeten opstellen voor het decentraal houden van boeken bij de werkplek en “decentrale bibliotheken”. De collectie zal meer bestaan uit digitale bronnen en ook interne informatie zoals rapporten en publicaties zullen moeten worden opgenomen in de centrale registratie. De fysieke collectie zal langzaamaan kleiner worden en er zal meer gebruik moeten worden gemaakt van externe instanties. Er zal een duidelijke afweging gemaakt moeten worden over wat in huis blijft en wat op een andere wijze beschikbaar wordt gesteld.

5. Locatie en inrichting van de bibliotheek

De bibliotheek zal de aankomende nieuwbouw binnen het Provinciehuis en beleveniseconomie moeten gebruiken om een nieuwe locatie en inrichting te realiseren. De bibliotheek moet een levendige ruimte worden; een ontmoetingsplek met ruimte voor zelfstudie en een mogelijkheid voor bezoekers om zelf informatie te zoeken. De nieuwe locatie en inrichting zullen het imago van de bibliotheek positief beïnvloeden.

6. Kwaliteitszorg

Kwaliteitsmanagement moet worden ingezet om procedures vast te leggen over bijvoorbeeld het bestellen van boeken en het saneren van de collectie. Daarnaast zal de toegevoegde waarde van de bibliotheek duidelijk aangetoond moeten worden door het bijhouden van kengetallen en tijdschrijven
. Cijfers over het gebruik van producten en diensten geven duidelijk aan hoe vaak producten en diensten gebruikt worden. Door de producten en diensten regelmatig te evalueren en daarbij te kijken naar de urenbesteding, kunnen producten en diensten die te weinig opleveren, worden afgestoten. 

7. Budgetbeheersing

Budgetten moeten beter beheerst worden door het opstellen van Service Level Agreements en het verbeteren van processen rondom budgetten. Er zullen afspraken gemaakt moeten worden voor een centraal aanschafbeleid. De realisatie van een geautomatiseerd systeem voor de tijdschriftenadministratie, zal er voor moeten zorgen dat budgetten voor de tijdschriftenabonnementen beter beheersbaar zijn. 

8 
Advies

In dit hoofdstuk vindt u het advies voor de bedrijfsbibliotheek binnen de Provincie Fryslân. In paragraaf 8.1 vindt u een uitgebreide visie die omschrijft waar de bibliotheek in het jaar 2010 zal moeten staan. Deze visie is gebaseerd op de resultaten van hoofdstuk 7. Paragraaf 8.2 geeft aan hoe deze visie uiteindelijk bereikt kan worden door middel van een overzicht van doelstellingen en acties. Tot slot geeft paragraaf 8.3 een overzicht van enkele randvoorwaarden voor de implementatie van de visie.

8.1 Visie

Over 5 jaar, in het jaar 2010, heeft de Provincie Fryslân een kleine, maar moderne bedrijfsbibliotheek. Klein als het gaat om de collectie, modern als het gaat om de inrichting van de fysieke bibliotheek en het dienstenaanbod. 

De bedrijfsbibliotheek heeft als belangrijkste doel een intermediair te zijn tussen de gebruiker en de beschikbare informatie en het beantwoorden van informatievragen. De bibliotheek biedt ondersteuning bij het actueel houden van het kennisniveau van de beleidsmedewerkers. De bibliotheekmedewerkers zorgen voor een tijd- en geldbesparing door met bronnenkennis snel actuele en kwalitatieve informatie te leveren. 

Het contact tussen de gebruikers en de bibliotheek verloopt voornamelijk digitaal via e-mail en het intranet. Zo kunnen beleidsmedewerkers vragen stellen en boeken bestellen via de e-mail of het intranet. De bibliotheekmedewerkers begeleiden beleidsmedewerkers bij het zoeken naar informatie en selecteren bronnen als een soort informatiebemiddelaar tussen vraag en aanbod. De bibliotheek heeft niet veel bronnen in huis als een bewaarder, maar coördineert de toegang tot bronnen en databankverbindingen en zorgt dat de informatie bij de klant komt. Daartoe heeft de bibliotheek goede relaties en contacten met externe instanties voor het toegang bieden tot informatiebronnen en uitwisselen van publicaties en boeken. De administratieve werkzaamheden zijn ondergeschikt en nemen niet veel tijd in beslag, doordat er efficiënt wordt gewerkt binnen de bibliotheek. 

De bibliotheek verzorgt de centrale aanschaf en registratie van boeken en tijdschriftabonnementen binnen de organisatie. Daarnaast heeft de bibliotheek een toegevoegde waarde binnen de organisatie door het ontsluiten en centraal registreren van interne informatie zoals rapporten en publicaties door middel van het meta-informatiesysteem. De bibliotheek heeft een coördinerende rol als het gaat om “decentrale bibliotheken”. Vakinhoudelijke informatie blijft dicht bij de teams, de naslagwerken en fysieke tijdschriften zijn te vinden in de centrale bibliotheek.

De bedrijfsbibliotheek is gesitueerd op een centrale locatie in het provinciehuis en heeft een moderne inrichting met mogelijkheden tot zelfstudie, het lezen van tijdschriften en beleidsmedewerkers kunnen zelf informatie zoeken zodat zij informatievaardigheden opdoen. Daarnaast heeft de bedrijfsbibliotheek een sociale functie als een ontmoetingsplaats met een koffiehoek maar is er ook ruimte voor activiteiten zoals tentoonstellingen. Het bezoek aan de bedrijfsbibliotheek is als het ware een terugkerende belevenis en beïnvloedt positief het beeld en het imago van de bibliotheek.

De bibliotheek is actief betrokken bij diverse projecten rondom kennis en informatie binnen de organisatie in samenwerking met andere teams zoals Informatie & Automatisering, Beleidsinformatie & Cartografie en Communicatie. De bibliotheekmedewerkers zijn zowel een goede gesprekspartner als sparringpartner binnen dit geheel. De bibliotheek speelt een rol binnen projecten zoals informatiebeleid, kennismanagement en de visievorming rondom het intranet en zet in samenwerking met andere teams kennismanagementproducten op.

Daarnaast verzorgt de bibliotheek in samenwerking met team Communicatie de digitale knipselkrant. De digitale knipselkrant is in een aantal jaren uitgegroeid naar een digitaal attenderingsinstrument. De bibliotheek heeft door het gebruik van persoonlijke profielen een goed aanbod van digitale nieuwsbrieven met nieuwsberichten uit kranten, artikelen uit vakbladen, recente updates van websites en een overzicht van nieuw verschenen boeken en publicaties. 

De bibliotheek werkt met het dienstverleningsconcept en maakt gebruik van Service Level Agreements (SLA’s) om zo het producten en dienstenaanbod zichtbaar te maken, producten en diensten duidelijk te profileren en inzicht te krijgen in gebruikersbehoeften. De klant staat centraal en er wordt regelmatig onderzoek gedaan naar informatiebehoeften en gebruikerswensen, zodat er gebaseerd op deze informatie duidelijke keuzes gemaakt kunnen worden omtrent het producten- en dienstenaanbod. Het klantenpanel wordt gebruikt om feedback te vragen over de producten, diensten en de collectie van de bibliotheek. De bibliotheek werkt dicht bij het primaire proces en speelt in op de behoefte van de organisatie. De toegevoegde waarde van de bibliotheek is zichtbaar voor de medewerkers maar vooral ook voor het management door het bijhouden van kengetallen en tijdschrijven. Het inzetten van SLA’s zorgt er voor dat de kosten van producten en diensten en de budgetten goed beheersbaar zijn. De bibliotheek gebruikt kwaliteitszorgprincipes van het INK-model om processen vast te leggen, beter te beheersen en te verbeteren. 

Door aandacht te besteden aan marketing, in de vorm van een marketing- en communicatieplan, en promotie door middel van het intranet en een klantenpanel, wordt er actief gewerkt aan een positief imago en beeld van de bibliotheek. Het intranet wordt daarnaast gebruikt om de mogelijkheden van de bibliotheek aan te geven. De catalogus die beschikbaar is op het intranet, zorgt er voor dat beleidsmedewerkers weten wat er in de collectie van de bibliotheek te vinden is. De bibliotheek is zichtbaar binnen de organisatie door het uitbrengen van aanwinstenlijsten, digitale current contents op het intranet en beschikbaar via e-mail, digitale alternatieven voor de tijdschriftencirculatie en overzichten van interessante websites per vakgebied. De bibliotheek ondersteunt de beleidsmedewerkers bij het zoeken naar informatie door gebruikerstips, een FAQ en een digitale helpdesk op het intranet.

De bedrijfsbibliotheek zal in deze vorm een werkelijke bijdrage leveren aan de missie van de provinciale organisatie. Het aanleveren van kwalitatieve en actuele informatie op maat, zorgt er voor dat medewerkers goed kunnen functioneren binnen het takenpakket. Daarnaast zorgt de bibliotheek voor ondersteuning bij het actueel houden van het kennisniveau van de medewerkers door het geven van informatie over vakontwikkelingen. De bibliotheek levert door het participeren en realiseren van projecten rondom kennis en informatie een bijdrage aan informatiemanagement binnen de organisatie. Een goede informatievoorziening is een kritische succesfactor van de organisatie en daarmee van evident belang en essentieel voor een slagvaardige organisatie. 

Indien de bibliotheek niet voor verandering kiest, zal de afstand tussen de gebruikerswensen en het aanbod van de bibliotheek steeds groter worden. Uiteindelijk zal dit resulteren in een bedrijfsbibliotheek die geen toegevoegde waarde heeft voor de organisatie en haar medewerkers. 

8.2 Implementatie

De visie, omschreven in paragraaf 8.1, is niet zomaar gerealiseerd. Het vraagt om een fasering en een projectmatige aanpak om in verschillende fases (met daarbinnen deelprojecten) de omschreven visie te bereiken. Alle fasen zullen uiteindelijk het gehele veranderingsproces vormen. De genoemde jaartallen binnen deze paragraaf zijn een indicatie en zullen gebruikt worden bij de fasering van de implementatie.

1. Speerpunt klantgerichtheid

Bij het speerpunt klantgerichtheid horen de onderwerpen ‘communicatie, PR, promotie en beeldvorming’ en ‘afstemming dienstverlening op de vraag’.
 

Public relations is aan de ene kant functioneren als zender en communiceren over je producten en diensten, maar daarnaast ook een functioneren als ontvanger en luisteren naar je klanten. Het imago en beeldvorming horen ook bij PR en communicatie. Het is niet eenvoudig het imago dat beleidsmedewerkers nu eenmaal hebben te beïnvloeden. Dit is een langzaam proces, maar het imago kan wel degelijk veranderen door middel van goede communicatie en de beleidsmedewerkers laten ervaren dat de bibliotheek een toegevoegde waarde heeft bij het uitvoeren van de eigen werkzaamheden.

Een goed hulpmiddel om de communicatie voor de bibliotheek op te zetten, is het schrijven van een eenvoudig communicatieplan. In dit plan kan er kort worden vastgelegd welke doelgroepen er bestaan, welke doelstelling de bibliotheek heeft op het gebied van communicatie, welke boodschap er wanneer moet worden overgebracht en welke middelen hiervoor gebruikt worden. 

Bij PR hoort naast het communiceren over het aanbod van producten en diensten ook het onderhouden en verbeteren van relaties met klanten. Hierbij wordt vaak marketing gebruikt met analysetechnieken zoals een SWOT-analyse die gebruikt kan worden voor strategievorming, segmentering en positionering.
 Een marketingplan omvat onder andere een productportfolio die als basis kan dienen voor Service Level Agreements, waarin alle aan de organisatie te leveren producten en diensten worden omschreven.

Een betere afstemming van de dienstverlening op de klanten kan naast marketing ook bereikt worden door middel van het onderzoeken van de gebruikerswensen en informatiebehoeften. Het is belangrijk dit op een regelmatige basis te herhalen zodat de gegevens ook bruikbaar zijn om te onderzoeken of bijvoorbeeld de bekendheid van de bibliotheek is vergroot en het imago van de bibliotheek is verbeterd.

Meer aandacht voor communicatie en PR zal er voor zorgen dat beleidsmedewerkers weten wat de bibliotheek hen kan bieden. Beleidsmedewerkers zullen de bibliotheek inzetten wanneer zij de bibliotheek nodig hebben, door de afstemming van de dienstverlening op de vraag.

Doelstellingen

· Medio 2005 geeft het intranetdeel van de bibliotheek informatie over de mogelijkheden van de bibliotheek, werkwijzen, het aanbod in de collectie en het producten- en diensten aanbod. Daarnaast zet de bibliotheek andere middelen in voor het communiceren over de mogelijkheden van de bibliotheek.

· Medio 2005 wordt de bibliotheek weer uitgebreid meegenomen tijdens de introductie van nieuwe medewerkers binnen de provincie.

· De bibliotheek onderzoekt in 2006 en de volgende jaren regelmatig gebruikerswensen en informatiebehoeften.

Acties

· Schrijf een communicatieplan voor de bedrijfsbibliotheek en maak hierin keuzes voor de middelen (denk hierbij aan een klantenpanel, een open dag, het personeelsblad, presentaties en brochures) die gebruikt gaan worden om te communiceren over de mogelijkheden van de bibliotheek, werkwijzen, het aanbod in de collectie en het producten- en diensten aanbod.

· Schrijf een marketingplan voor de bedrijfsbibliotheek gebaseerd op de SWOT analyse in dit rapport. Gebruik hierbij het twaalf stappen plan genoemd op pagina 26. 

· Breng de bibliotheek onder de aandacht bij de nieuwe medewerkers. Zorg er voor dat de bibliotheek altijd wordt meegenomen bij een algemene introductie van een medewerker. 

· Zet een structuur op voor het inventariseren van gebruikerswensen en informatiebehoeften. Er zal bepaald moeten worden wie dit gaat organiseren, hoe vaak er onderzoek wordt gedaan, in welke vorm en wat er wordt gedaan met de uitkomsten van de onderzoeken.

· Zet intranet in voor de promotie van de bibliotheek. Er moeten duidelijke teksten worden geschreven over de mogelijkheden van de bibliotheek, werkwijzen, het aanbod in de collectie en het producten- en dienstenaanbod.

2. Speerpunt producten- en dienstenaanbod

Het speerpunt Producten- en dienstenaanbod omvat de onderwerpen ‘verbetering huidige producten en diensten’ en ‘ontwikkeling van nieuwe producten en diensten’. Over het algemeen richten alle acties zich bij dit speerpunt op het digitaliseren van huidige producten en diensten en het introduceren van nieuwe digitale producten en diensten. Door het verbeteren van de huidige producten en diensten zullen de producten en diensten beter aansluiten bij de wensen van de beleidsmedewerkers. De nieuwe producten en diensten zullen op de wensen en behoeften van de beleidsmedewerkers inspelen die in de interviews zijn genoemd.

Doelstellingen

· Medio 2005 kunnen de beleidsmedewerkers van de provincie op het intranet zelf zoeken in de catalogus van de bibliotheek.

· Eind 2005 verspreidt de bibliotheek digitale current contents, afgestemd op de klant.

· De bibliotheek heeft eind 2005 een digitale dienstverlening op het intranet gerealiseerd. 

· Medio 2005 is vastgesteld hoe de bibliotheek interne publicaties en rapporten zal ontsluiten. 

· De bibliotheek begint eind 2005 met het intern ontsluiten van alle rapporten en publicaties binnen de provincie door middel van het meta-informatiesysteem. 

· Eind 2005 beschikt de bibliotheek over een geautomatiseerde tijdschriftenadministratie. (indien uitbesteden niet een goedkopere oplossing is, zie ook speerpunt samenwerking)

· Eind 2005 heeft de bibliotheek een goed opgezette aanwinstenlijst die zowel te bekijken is via het intranet, maar ook via de e-mail verspreid wordt.

· Eind 2006 zal de bibliotheek beschikken over een fysieke, organisatiebrede attenderingsdienst, die in samenwerking met de beleidsteams is opgezet.

· De bibliotheek heeft in 2007 een gevarieerd aanbod van zowel fysieke als digitale tijdschriften. Daarnaast zijn een aantal tijdschriften alleen via een digitale samenvatting toegankelijk.

· De producten en diensten voorselectie websites, kennismanagementproducten (i.s.m. andere teams), digitale nieuwsbrieven (digitale attendering) en de digitale knipselkrant (i.s.m. team Communicatie) zullen in een later stadium worden gerealiseerd. Het is eerst zaak een aantal nieuwe producten en diensten goed zichtbaar te introduceren. Als deze goed ontvangen worden en goed functioneren, kan er worden gekeken naar meer uitgebreide en complexe producten en diensten. Het zal hier gaan om de periode vanaf 2007. Dit betekent niet dat de bibliotheek niet mee praat over de onderwerpen zoals een digitale knipselkrant. Het is juist belangrijk dat de bibliotheek als gesprekspartner fungeert voor andere teams zodat er in een later stadium zo kan worden aangehaakt bij diverse teams. Het is wel eerst zaak om het eigen veranderingsproces goed op te starten. 

Acties

Tijdschriftencirculatie

· Inventarisatie de mogelijkheden voor het digitaal aanbieden van tijdschriften.

Inventariseer allereerst welke mogelijkheden er zijn om tijdschriften van de huidige collectie digitaal aan te bieden. Daarnaast moet er worden uitgezocht of het mogelijk is digitaal samenvattingen aan te bieden. Na deze inventarisatie zal er in overleg met beleidsmedewerkers een keuze gemaakt moeten worden. Kijk ook eens kritisch naar het huidige tijdschriftenaanbod om te bepalen of deze tijdschriften werkelijk noodzakelijk zijn. Stel aan de hand van deze inventarisatie een criterialijst op die gebruikt kan worden bij nieuwe aanvragen voor tijdschriftenabonnementen.

· Optimaliseer de tijdschriftenadministratie.

Inventariseer de mogelijkheden voor het automatiseren van de tijdschriftenadministratie met mogelijkheden voor het invoeren van financiële gegevens. Er zal een afweging gemaakt moeten worden tussen de kosten van het automatiseren van dit proces en het uitbesteden van de tijdschriftenadministratie. Momenteel gaat de voorkeur eerst uit naar het verbeteren van de efficiency door het realiseren van een geautomatiseerde tijdschriftadministratie. (Zie ook speerpunt samenwerking)

Current contents

· Inventariseer de mogelijkheden voor het digitaal realiseren van current contents. 

Bekijk de verschillen tussen het zelf scannen van de inhoudsopgaven of het extern inkopen van de digitale inhoudsopgaven. Beslis welke optie het beste realiseerbaar is, als het gaat om tijd, middelen en kosten.

· Zet een structuur op voor het realiseren van het digitale current contents.

Beslis hoe vaak de current contents verspreid gaan worden en via welke middelen. Er zal bepaald moeten worden of de current contents alleen via het intranet of zowel via het intranet en e-mail beschikbaar moet worden gesteld. Daarnaast zal er onderzocht moeten worden of de beleidsmedewerkers current contents willen ontvangen van alle beschikbare tijdschriften of alleen een selectie van de inhoudsopgaven van de tijdschriften. (bijvoorbeeld alleen een selectie van inhoudsopgaven van de tijdschriften die dicht bij het vakgebied liggen van de beleidsmedewerker)

Attendering

· Inventariseer bij diverse teams de wensen voor attendering en stel profielen op.

Ga in overleg met diverse teams voor het opstellen van teamprofielen en inventariseer de informatiebehoeften van het team.

· Zet een structuur op voor het realiseren van een organisatiebrede attendering.

Bepaal aan de hand van de informatie uit de gesprekken hoe de attendering gerealiseerd gaat worden, welke informatie verspreid wordt en op welke wijze.

Digitale catalogus en digitale aanwinstenlijsten

· Inventariseer de mogelijkheden voor het realiseren van een digitale catalogus.

Onderzoek of de catalogus gemaakt kan worden door het cluster Informatie & Automatisering of dat hier externe hulp bij nodig is. 

· Zet een structuur op voor het beheren van de digitale catalogus.

Er moet worden vastgesteld wie de catalogus gaat beheren, hoe dit wordt gedaan en hoe de catalogus op het intranet wordt geplaatst.

· Inventariseer de mogelijkheden voor het aanbieden van digitale aanwinstenlijsten.

Onderzoek of de digitale aanwinstenlijsten zelf realiseerbaar zijn of deze via een andere manier te verkrijgen zijn. Maak hier een afweging tussen de benodigde kosten, middelen en tijd.

· Zet een structuur op voor het aanbieden van digitale aanwinstenlijsten.

Beleidsmedewerkers hebben aangegeven niet een aanwinstenlijst te willen ontvangen met alle onderwerpen. Zij willen graag een onderscheid per team of vakgebied. Stel in overleg met beleidsmedewerkers deze onderwerpen vast. Bepaal daarnaast hoe vaak de aanwinstenlijst verschijnt en via welke wijze de aanwinstenlijst beschikbaar wordt gesteld (alleen op het intranet of ook via de e-mail). Beslis of er alleen aanwinsten binnen de bibliotheek op de aanwinstenlijst komen of dat ook nieuwe gepubliceerde titels die nog niet binnen de bibliotheek beschikbaar zijn op een aanwinstenlijst worden verspreid. 

Het ontsluiten van interne informatie zoals rapporten en publicaties (meta-informatiesysteem)

· Inventariseer de huidige mogelijkheden van het meta-informatiesysteem.

Onderzoek de huidige mogelijkheden van het meta-informatiesysteem en stel daarna vast of dit systeem de juiste functionaliteit bezit voor het realiseren van een adequate ontsluiting van interne informatie of dat er aanpassingen noodzakelijk zijn.

· Zet een structuur op voor het ontsluiten van interne informatie.

Bepaal hoe de publicaties en rapporten verzameld zullen worden, welke kenmerken aan de interne informatie toegekend zullen worden en hoe het meta-informatiesysteem toegankelijk gemaakt zal worden voor de medewerkers binnen de organisatie.

Gebruikershulp of advisering bij zoeken van informatie (instructierol)

· Inventariseer de mogelijkheden van het Content Management Systeem.
Onderzoek of het mogelijk is een FAQ en een digitale helpdesk te realiseren met het Content Management Systeem welke gebruikt wordt voor het intranet binnen de Provincie Fryslân. 

· Zet een structuur op voor de realisatie en het beheer van de FAQ en digitale helpdesk.

Bepaal wie de FAQ en digitale helpdesk gaat maken en wie daarna de FAQ regelmatig gaat bijhouden.

Service

Intranet moet worden ingezet om te communiceren met de klanten. Het gebruiken van een intranet heeft voor de bibliotheek vele voordelen. Zo is de bibliotheek altijd bereikbaar via een digitaal loket, wordt de zichtbaarheid van de bibliotheek vergroot en is de bibliotheek toegankelijker voor de klant. Al deze voordelen zullen ook positieve gevolgen hebben voor het imago van de bibliotheek. 

· Zet een structuur op voor de realisatie en het beheer van de digitale service.

Voor het intranet zullen formulieren moeten worden ontwikkeld in het content management systeem wat voor het intranet wordt gebruikt. Er moet een beheerstructuur van het intranetdeel van de bibliotheek opgezet worden. Daarnaast zullen er enkele procedures opgesteld moeten worden om er voor te zorgen dat vragen e.d. binnen een bepaalde periode beantwoordt worden. Daarnaast moeten klanten ook vragen via e-mail kunnen stellen.

3. Speerpunt samenwerking

Als het gaat om samenwerking binnen de organisatie, zullen de bibliotheekmedewerkers in overleg moeten met de andere teams om te bespreken welke rol de bibliotheek kan spelen binnen projecten zoals integraal informatiebeleid en kennismanagement. De teamleider Archief & Bibliotheek fungeert momenteel als gesprekspartner binnen deze overleggen. De bibliotheek moet zich actief mengen in het gesprek om zo zichzelf duidelijk te profileren als gesprekspartner. De bibliotheek kan met de huidige beschikbare informatie over team Communicatie gesprekken opstarten en hierbij aansturen op een snelle realisatie van de digitale knipselkrant. Bij selectie van de software zal de bibliotheek moeten aansturen op een keuze voor software dat ook mogelijkheden heeft om een digitale attendering te realiseren. Om nog meer zichtbaar binnen de organisatie te worden, moet de bibliotheek ook een rol gaan spelen bij het intranet. De bibliotheek kan participeren in projecten over de structuur en visie van het intranet. Samenwerking binnen de organisatie zal de toegevoegde waarde en de bekendheid van de bibliotheek vergroten.

Daarnaast moet er geïnventariseerd worden of het mogelijk is een samenwerking op te zetten met externe instanties om zo snel toegang te krijgen tot een grotere collectie met meer digitale bronnen. Gezien de huidige samenwerking met Tresoar, zal eerst de mogelijkheid tot uitbreiding van samenwerking met Tresoar uitgezocht moeten worden. Samenwerking op dit gebied zal een kostenbesparing opleveren.

De efficiency van de tijdschriftenadministratie zal eerst verbeterd worden door automatiseren van de tijdschriftenadminstratie. Maar het loont de moeite om toch te inventariseren wat de mogelijkheden zijn voor het uitbesteden van de tijdschriftenadministratie. Als de kosten gelijk liggen, zal het uitbesteden van de tijdschriftenadministratie een enorme tijdwinst opleveren zodat er meer tijd voor de klant is. (zie ook speerpunt producten- en dienstenaanbod) 
Doelstellingen

· Eind 2005 heeft de bibliotheek een gestructureerde samenwerkingsvorm met het team Communicatie waarbij het vooral gaat om de (digitale) knipselkrant.

· De bibliotheek speelt in 2005 een rol binnen de projecten rondom informatiebeleid en kennismanagement i.s.m. het team Beleidsinformatie & Cartografie en het cluster Informatie & Automatisering. Het faciliteren van kennismanagementproducten zal voor de bibliotheek niet eerder starten vanaf 2007 omdat eerst de kerntaak van de bibliotheek goed moet functioneren. Maar dit betekent niet dat de bibliotheek niet mee praat in de initiatie van kennismanagement.

· In 2005 praat het team Archief & Bibliotheek mee over de structuur en visie van het intranet.

· De bibliotheek neemt eind 2005 een beslissing over de mogelijkheden voor het samenwerken met externe partners.

Acties

· Start gesprekken met het team Communicatie op voor het realiseren van een digitale knipselkrant. De bibliotheekmedewerkers zullen actief contacten moeten leggen en samenwerken met team Communicatie rondom de digitale knipselkrant. Er zullen keuzes gemaakt moeten worden over de selectie van de software en de taakverdeling. 
· Ga actief contacten leggen en netwerken binnen de organisatie om zo een rol te kunnen spelen in projecten zoals integraal informatiebeleid, kennismanagement en het intranet. 

· Maak een inventarisatie van mogelijke externe samenwerkingspartners en begin met het inventariseren van de mogelijkheden van Tresoar. 

· Maak een inventarisatie van organisaties waar de tijdschriftenadministratie aan uitbesteedt kan worden. Hoe verhouden de kosten van het uitbesteden zich met de huidige kosten en tijdsbesteding en de kosten van een geautomatiseerde tijdschriftenadministratie?

De bibliotheek en kennismanagement

De bibliotheek kan een rol spelen bij kennismanagement omdat zij een ondersteunende functie hebben in het vermeerderen van kennis van de medewerkers, doordat zij actief relevante informatie voor personen analyseren, ontsluiten en aanbieden. De bibliotheek kan bijvoorbeeld een kennisweb faciliteren in de vorm van een digitaal platform waar kennisdeling plaatsvindt. (een soort marktplaats van vraag en aanbod) Een ander mogelijkheid is het realiseren van een plaats waar medewerkers projectinformatie kunnen vinden. Denk hierbij aan trainingsmateriaal, rapporten, planningen, presentaties en verslagen. Alle kennis met betrekking tot een project wordt zo op 1 plaats bewaard. (zogenaamde best practices)

Daarnaast kan de bibliotheek meewerken aan het uitvoeren van een kennismanagementscan of het ontwerp en inrichten van de kennisorganisatie.

Kennismanagement is mensenwerk. Dit betekent dat kennismanagement in de gehele organisatie verankerd moet zijn. Het motiveren tot het aanleveren van kennis en informatie is een taak van het management. 

4. Speerpunt collectie

Centrale aanschaf en centrale registratie van boeken is zeer belangrijk als het gaat om efficiency en kostenbesparing. Centrale aanschaf en registratie voorkomen dubbele aankopen en leidt tot een overzicht van alle aanwezige boeken en publicaties binnen de organisatie. Het rendement van de aangeschafte publicaties is hoog, omdat meerdere personen gebruik maken van de publicaties. Daarnaast kan centrale inkoop ook nog enige korting opleveren bij een uitgever of boekhandel. Tot slot zal een goede centrale aanschaf en registratie een administratieve chaos voorkomen, omdat rekeningen centraal worden betaald. 

Het wordt steeds minder belangrijk om informatie zelf te bewaren. Het gaat om de toegang tot informatiebronnen en zorgen dat de juiste informatie op de juiste plek terecht komt. Er moeten keuzes gemaakt worden als het gaat om informatie bezitten en welke informatie just-in-time via diverse kanalen wordt aangevraagd. Welke informatie en bronnen houdt de bibliotheek zelf in huis en waarvoor worden externen ingezet. Dit onderwerp wordt behandeld bij het speerpunt samenwerking.

Doelstellingen

· Eind 2005 heeft de bibliotheek in overleg met de beleidsteams een goed beleid opgezet (ofwel centrale kaders) omtrent “decentrale bibliotheken”.

· Eind 2005 heeft de bibliotheek in overleg met de beleidsteams een goed beleid opgezet (ofwel centrale kaders) omtrent het decentraal en centraal boeken bestellen en centrale registratie.

· Eind 2006 zijn alle boeken e.d. in de organisatie centraal geregistreerd.

· Begin 2006 start de bibliotheek met het bezoeken van de overige teams om de behoefte te inventariseren voor “decentrale bibliotheken” en het begeleiden van de teams.

Acties

· Ga allereerst in gesprek met de teams die al een “decentrale bibliotheek” bezitten om daarna centrale kaders op te stellen over dit onderwerp.

· Ga in overleg met teams die aangegeven hebben zelf boeken e.d. te bestellen om daarna centrale kaders op te stellen over dit onderwerp.

· Boeken die nog niet centraal geregistreerd zijn, moeten alsnog geregistreerd worden. Eventueel zullen er acties moeten worden georganiseerd om bij de werkplek alle boeken en publicaties te inventariseren. Dit hangt af van de situatie die aangetroffen wordt.

· Ga in overleg met andere teams om te kijken hoe zij denken over “decentrale bibliotheken” en ondersteun en adviseer ze zo nodig bij het opzetten van een “decentrale bibliotheek”, maar zorg te allen tijde voor een centrale registratie.

5. Speerpunt locatie en inrichting van de bibliotheek

Het provinciehuis zal gedeeltelijk verbouwd en nieuwgebouwd worden. In 2006 zullen de eerste bouw- of sloopwerkzaamheden merkbaar zijn. Vele teams krijgen hierdoor te maken met een tijdelijke huisvesting. In 2009 of 2010 zal de bibliotheek definitief op de nieuwe plek zitten in het nieuwe provinciehuis.

Verbeteringen van de huidige inrichting op korte termijn zullen momenteel weinig effect hebben. Het is nu belangrijk eerst de aandacht te vestigen op het verbeteren van het producten- en dienstenaanbod van de bibliotheek. Deze veranderingen zijn wel gelijk goed merkbaar en zichtbaar. Op langere termijn is het zeker van belang aandacht te besteden aan de locatie en inrichting van de bibliotheek. Een goede locatie en een op de klant gerichte inrichting van de bibliotheek zal de laatste stap zijn om het veranderingsproces te voltooien. De overige speerpunten zijn vooral intern gericht en zullen de beleidsmedewerkers de vernieuwde bibliotheek laten ervaren. Maar het imago van de bibliotheek zal niet veranderen als de inrichting nog steeds een niet-toegankelijke en stoffige indruk maakt. De nieuwe locatie en moderne inrichting zullen vooral voor het imago en de bekendheid van de bibliotheek een positief effect hebben. Dit is essentieel voor de omslag van een passieve naar een actieve en moderne bedrijfsbibliotheek.

Doelstellingen

· In 2005 en 2006 zorgt het team Archief & Bibliotheek voor een actieve deelname bij de bepaling van het programma van eisen voor de nieuwbouw.

· In het jaar 2010 beschikt de bibliotheek over een toegankelijke, open ruimte op een centrale locatie.

· In het jaar 2010 beschikt de bibliotheek over een moderne inrichting met mogelijkheden voor zelfstudie, zelf informatie zoeken, een koffiehoek en mogelijkheden als ontmoetingsplek en activiteitenruimte.

Acties

· Geef duidelijk bij het programma van eisen aan wat de wensen voor de nieuwe locatie voor de bibliotheek zijn:

· Centrale locatie;

· Niet een afgesloten ruimte, maar juist een toegankelijke en open ruimte;

· Een grotere ruimte zodat de sociale functie als ontmoetingsplaats terug kan komen binnen de bibliotheek maar dat er ook ruimte is voor activiteiten zoals tentoonstellingen. Bestudeer ook de mogelijkheden tot een combinatie met het informatiecentrum of andere combinaties.

· Onderzoek de mogelijkheden voor de inrichting van de bibliotheek voor zelfstudieplekken, het realiseren van een ontmoetingsplaats en de mogelijkheid om zelf te zoeken m.b.v. een PC. Inventariseer tevens de mogelijkheden om principes van de beleveniseconomie toe te passen. (Zie ook pagina 29 van dit rapport)

6. Speerpunt kwaliteitszorg

Kwaliteit betekent eigenlijk continue verbeteren. Het invoeren van kwaliteitszorg binnen documentaire informatie heeft de volgende voordelen:

· verhoging van de kwaliteit van producten en diensten;

· verbetering van de prestatie-prijsverhouding;

· verbetering van de kostenbeheersing.

Momenteel is de dienstverlening van de bibliotheek vooral onzichtbaar binnen de organisatie. Kwaliteitszorg is vooral intern gericht en niet zichtbaar voor de klant. Maar kwaliteitszorg heeft wel degelijk een positief effect op de klantgerichtheid van de bibliotheek. Kwaliteitszorg betekent ook timmeren aan de weg en je laten zien binnen de organisatie. Het inzetten van kwaliteitszorg zal de efficiency van de bibliotheek verbeteren; daardoor is het mogelijk kosten te besparen. Daarnaast is het ook mogelijk om met bijvoorbeeld kengetallen en tijdschrijven duidelijk de toegevoegde waarde binnen de organisatie aan te tonen. 

Doelstellingen

· Begin 2005 houdt de bibliotheek systematisch kengetallen bij zoals bezoekersaantallen e.d.

· Eind 2005 heeft de bibliotheek een procedureboek met alle belangrijke procedures omschreven en vastgelegd.

· In medio 2006 is er een structuur opgezet voor het tijdschrijven zodat er per product kan worden vastgesteld hoeveel uren en kosten er aan het product verbonden zijn. Deze gegevens zullen de basis voor de op te stellen SLA’s zijn.

· De bibliotheek heeft in 2006 een nulmeting uitgevoerd voor kwaliteitszorg. Begin 2006 start de bibliotheek met het invoeren van kwaliteitsmanagement. 

· Begin 2006 bezit de bibliotheek een klantenpanel.

Acties

· Zet een systeem op voor het systematisch bijhouden van kengetallen. 

Er zal bepaald moeten worden wie dit realiseert, hoe de gegevens worden bijgehouden en wat er met de resultaten wordt gedaan. De kengetallen kunnen ook de input vormen voor het collectiebeleid.

· Stel een procedureboek samen.

· Start de implementatie van kwaliteitszorg binnen de bibliotheek.

Voer een nulmeting uit voor kwaliteitszorg door middel van bijvoorbeeld de vragenlijsten in het boek “Kwaliteitsmanagement in de documentaire informatie”. Bepaal daarna welke acties er op het gebied van kwaliteitszorg ondernomen moeten worden. Het boek “Kwaliteitsmanagement in de documentaire informatie”
 omschrijft uitvoerig het proces dat doorlopen moet worden bij het opzetten van een kwaliteitssysteem, met hierin verweven de principes van het INK model. 

· Implementeer het tijdschrijven binnen de bedrijfsbibliotheek. 

Alle medewerkers binnen de Provincie Fryslân maken al gebruik van het tijdschrijven door middel van het systeem FIS4ALL. De bibliotheekmedewerkers boeken hier hun uren op 2 posten: boekenbeheer en abonnementbeheer. Inventariseer welke posten er nog meer ontwikkeld moeten worden en zorg voor een structuur voor de verwerking van de uitkomsten.

· Zet een klantenpanel op. 

Het klantenpanel zal zorgen voor meer bekendheid binnen de organisatie, maar is ook een middel om feedback te krijgen over producten en diensten. Er zal bepaald moet worden wie dit gaat leiden, wie er participeren, hoe vaak het klantenpanel bij elkaar komt en wat er wordt gedaan met de uitkomsten van het klantenpanel.

7. Speerpunt budgetbeheersing

De bibliotheek heeft momenteel te maken met budgetoverschrijdingen en moeilijk beheersbare budgetten. Uit de nulmeting voor kwaliteitszorg (zie speerpunt kwaliteitszorg) zal duidelijk worden waar de problemen liggen rond de budgetbeheersing. Naar aanleiding van deze analyse kunnen processen rondom de budgetten verbeterd worden zoals het bestellen van boeken. Daarnaast zal de efficiencyverbetering rond de tijdschriftenadministratie er voor zorgen dat de budgetten voor de tijdschriftenabonnementen beter beheersbaar zijn. 

Gezien de ontwikkelingen binnen de sector CBO is het verstandig aan te haken bij het dienstverleningsconcept. Het is zeer waarschijnlijk dat binnen dit concept ook dienstverleningsovereenkomsten of zogenaamde Service Level Agreement’s (SLA) opgesteld worden. Voordat er binnen de bibliotheek SLA’s gerealiseerd kunnen worden, moet de bibliotheek ook eerst werkelijk iets te bieden hebben en de eigen zaken op orde hebben. Daarom zullen de SLA’s ook niet eerder geïmplementeerd kunnen worden dan 2008. Op deze wijze heeft de bibliotheek eerst 2 jaar om een uitgebreid producten- en dienstenaanbod op te zetten en andere onderdelen van de bibliotheek te verbeteren. In 2007 zal er dan tijd zijn voor het opzetten van een structuur voor de SLA’s. Het is binnen de Provincie Fryslân niet mogelijk een systeem op te zetten om kosten door te berekenen voor een basisdienstverlening. Alleen voor producten en diensten op projectbasis kunnen binnen de huidige managementrichtlijnen kosten aan andere teams worden doorberekend.

Meer aandacht voor budgetbeheersing zal uiteindelijk leiden tot een financieel gezonde bedrijfsbibliotheek.

Doelstellingen

· Medio 2006 zijn diverse processen rondom budgetbeheersing doorgelicht en verbeterd.

· Begin 2008 heeft de bibliotheek met elk team binnen de organisatie een SLA afgesloten. 

Acties

· Voer een nulmeting uit voor kwaliteitszorg (Zie ook speerpunt kwaliteitszorg).

Stel na de nulmeting een verbeterplan op voor de processen en voer deze verbeteringen uit.

· Voer gesprekken met teams binnen de organisatie voor het aangaan van SLA’s.

Maak binnen deze gesprekken afspraken over de kwaliteit van de dienstverlening.

· Realiseer een structuur voor de Service Level Agreements.

Voor het realiseren van een structuur van SLA’s zullen eerst doelgroepen vastgesteld moeten worden. Daarnaast moet er een lijst met producten en diensten gemaakt worden en een productenportfolio. De gegevens van het tijdschrijven zullen gebruikt moeten worden om de kostprijs van producten en diensten vast te leggen. In 2007 zullen er diverse gesprekken met de beleidsteams gehouden moeten worden. (Zie ook pagina 25 van dit rapport)

8.3 Randvoorwaarden

De beschreven visie in paragraaf 8.1 is een ambitieus plan. Het is dan ook een visie voor de bibliotheek die in 2010 gerealiseerd zal moeten zijn. Maar dan nog; de uitvoering van de bovenstaande plannen gebeurt niet vanzelf. 

De bibliotheek zal, naar aanleiding van de omschreven doelstellingen in paragraaf 8.2, een beleidsplan moeten schrijven waarbinnen alle 7 speerpunten in de grote lijn terugkomen. Dit beleidsplan zal daarnaast moeten bestaan uit een activiteitenplan, wat concreet aangeeft wat er moet gebeuren. De acties in paragraaf 8.2 geven hier al een aanzet voor. Er zal per jaar moeten worden vastgesteld welke activiteiten er uitgevoerd zullen worden met een raming van de inzet van tijd, deskundigheid, menskracht, middelen en geld. Het beleidsplan zal ook een begroting moeten bevatten. De gegeven jaartallen in paragraaf 8.2 kunnen een hulpmiddel zijn bij de fasering van het veranderingsproces. Het beleidsplan zal daarnaast sturing moeten geven aan het veranderingsproces. Dit beleidsplan zal tevens gebruikt moeten worden voor het duidelijk aantonen van de meerwaarde van de activiteiten om geld vrij te kunnen maken om te investeren. Met een goed beleidsplan is de bibliotheek ook beter opgewassen tegen eventuele bezuinigingen binnen de organisatie.

Bij de uitvoering van dit veranderingsproces, moet rekening gehouden worden met een aantal randvoorwaarden. 

Management

Managementsteun is essentieel bij het uitvoeren van een dergelijk veranderingsproces. Het is zaak het management zo snel mogelijk te informeren en enthousiasmeren over de toekomstplannen van de bibliotheek.

Gezien de taakuitbreiding van de bibliotheek zullen er middelen vrij gemaakt moeten worden om in de bibliotheek te investeren. De bibliotheek is hierbij afhankelijk van beslissingen van het management. 

Andere teams binnen de organisatie

Voor de implementatie van bepaalde producten en het uitvoeren van bepaalde acties is de bibliotheek afhankelijk van de medewerking en inzet van andere teams binnen de organisatie. Een goede communicatie over de toekomstplannen van de bibliotheek en een goede afstemming bij de samenwerking zijn belangrijk om dit veranderingsproces te laten slagen.

Personeelsformatie en de competenties van het huidige personeel

Er is heel veel werk te verzetten gezien de 7 speerpunten uit paragraaf 8.2. Momenteel beschikt de bibliotheek over 2 FTE. Gezien de activiteiten die ondernomen moeten worden, is het niet waarschijnlijk dat deze allemaal tussen de bestaande werkzaamheden door gedaan kunnen worden. De verandering in taken vraagt om een kritische blik op de formatieomvang van de bibliotheek. De huidige bibliotheekmedewerkers werken beide fulltime; er is dus geen uitbreiding mogelijk in uren van de huidige bibliotheekmedewerkers. Daarnaast vragen een aantal projecten andere competenties dan de competenties die nu vereist zijn voor het werken binnen de huidige bedrijfsbibliotheek. 

Voor het verkrijgen van de benodigde competenties die noodzakelijk zijn bij dit veranderingsproces, kan er worden gekozen uit 3 verschillende mogelijkheden:

1. Haal de benodigde competenties in huis door middel van het vervullen van de huidige vacature (en eventueel nog meer uren). Er zal een keuze gemaakt moeten worden tussen een administratieve medewerker of een hoger opgeleide medewerker. 

A. De administratieve kracht kan vooral administratieve taken van de huidige bibliotheekmedewerkers overnemen zodat de huidige bibliotheekmedewerkers zich kunnen richten op het veranderingsproces en de activiteiten die hier uit voortvloeien. 

B. De hoger opgeleide medewerker kan zich vooral richten op de sturing en coördinatie van het veranderingsproces, het fungeren als gesprekspartner binnen de organisatie, participeren in projecten binnen de organisatie en kijken naar ontwikkelingen op het vakgebied.

2. Zet een scholingsplan op voor de huidige medewerkers, afgestemd op de wensen van de medewerkers;

3. Een combinatie van optie 1 en 2.

Daarnaast kan er ook gekozen worden voor het inhuren van een extern bureau voor het doorvoeren van het veranderingsproces. Meestal worden adviesbureaus ingezet voor het bepalen van de toekomstvisie van de bibliotheek. Deze stap is door het schrijven van dit rapport al gemaakt. Wel kan er voor worden gekozen om via een extern bureau tijdelijk medewerkers in te huren als het gaat om bepaalde onderwerpen zoals kennismanagement en het invoeren van kwaliteitsmanagement. 

Een keuze voor optie 1A, zal betekenen dat er meer tijd vrij komt voor de huidige bibliotheekmedewerkers om andere activiteiten op te pakken. Er zullen bij deze opties niet voldoende competenties aanwezig zijn voor het uitvoeren van het veranderingsproces.

Bij een keuze voor optie 1B, zal het veranderingsproces goed aangestuurd kunnen worden. Maar met alleen goede sturing is het niet mogelijk om het veranderingsproces te laten slagen. Het vraagt ook andere competenties van de bibliotheekmedewerkers. De bibliotheekmedewerkers zijn essentieel als het gaat om het laten slagen van de veranderingen binnen de bibliotheek. Zij zullen de omslag moeten maken in taken en werkzaamheden. De taken zullen meer verschuiven naar gebruikersondersteuning, een wegwijsfunctie en waardetoevoeging.

Als er alleen gekozen wordt voor optie 2, zal het veranderingsproces niet snel uitgevoerd kunnen worden. Eerst zal er een periode van scholing nodig zijn, om de noodzakelijke competenties te verkrijgen. Binnen een veranderingsproces is het juist belangrijk in de start van het proces enkele duidelijk zichtbare veranderingen door te voeren. Bij de keuze voor optie 2 is het niet mogelijk om op korte termijn enkele duidelijk zichtbare veranderingen door te voeren. Daarnaast is het de vraag of op deze wijze het veranderingsproces zal slagen. Alle activiteiten zullen bij deze optie tussen de gewone werkzaamheden door uitgevoerd moeten worden. Ook de sturing en coördinatie van het veranderingsproces vraagt veel tijd. Allereerst is dit een rol voor de teamleider. Maar het is ook noodzakelijk dat de bibliotheekmedewerkers een deel van de coördinatie oppakken binnen het veranderingsproces, gezien de aard van de acties en de hoeveelheid acties. Het is de vraag of deze competenties momenteel aanwezig zijn bij de bibliotheekmedewerkers en zo niet, hoe deze competenties binnen korte termijn verworven kunnen worden. 

Een keuze voor optie 3, lijkt een logische. In principe worden bij deze optie vrijwel alle bezwaren die bij optie 1 en 2 genoemd zijn ondervangen. Er moet hierbij nog wel een keuze gemaakt worden tussen optie A of B. Bij een keuze voor het aannemen van een administratief medewerker moet wel gezegd worden dat ook het nadeel geldt dat er eerst een periode van scholing van het huidige personeel nodig is voordat het veranderingsproces opgestart kan worden. Het is daarnaast de vraag of de huidige bibliotheekmedewerkers deze taak op zich willen nemen. Deze keuze zal in samenspraak met de bibliotheekmedewerkers en de teamleider genomen moeten worden. Hierbij zal goed geïnventariseerd moeten worden welke competenties noodzakelijk zijn voor het uitvoeren van het veranderingsproces en de nieuwe stijl van werken. 

Nawoord

De foto op het titelblad van dit rapport symboliseert momenteel de huidige situatie bij de bedrijfsbibliotheek binnen de Provincie Fryslân. Paal 48 staat voor de bedrijfsbibliotheek. Paal 48 is statisch, staat daar al jaren en verandert niet. De zee staat voor de omgeving van de bedrijfsbibliotheek. De omgeving staat hier voor de ontwikkelingen in het vakgebied en vakliteratuur, bij andere provincies en organisaties, bij beleidsmedewerkers en andere teams. Deze omgeving, is net als de zee, voortdurend in beweging en dynamisch. De bibliotheek staat momenteel als Paal 48 alleen in deze gehele omgeving. De bibliotheek kijkt niet om zich heen met een wijde blik, terwijl daar juist zoveel mogelijkheden liggen, zoals wel blijkt uit dit adviesrapport. 

Het is niet belangrijk om veel aandacht te besteden aan alle bedreigingen die je ziet met een wijde blik, het gaat erom om de juiste dingen te doen en je te richten op dingen die je wel goed kunt. Dus verruim het denken met deze blik en pak nu de mogelijkheid aan om in de bibliotheek te investeren en een toekomstgerichte bibliotheek te realiseren.
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“Een wijde blik verruimt het denken”
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� Het woord decentrale bibliotheek is binnen dit rapport gebruikt om de eigen initiatieven van teams om boeken bij het team te verzamelen te benoemen. Deze zogenaamde decentrale bibliotheken zijn niet met goedkeuring van de centrale bibliotheek opgezet. Binnen het rapport wordt deze benaming tussen aanhalingstekens gezet.


� Sommige werknemers van de Provincie Fryslân zijn lid van organisaties en krijgen af en toe uitnodigingen voor congressen of studiedagen. Dit wordt betaald door de bibliotheek. Dit bestand geeft een overzicht van het budget voor deze lidmaatschappen.


� NCC staat voor Nederlandse Centrale Catalogus. De Nederlandse Centrale Catalogus bevat de bibliografische gegevens en vindplaatsen van circa 14 miljoen boeken en ruim 500.000 tijdschriften aanwezig in meer dan 400 bibliotheken in Nederland. Met dit systeem kunnen bibliotheken via IBL boeken lenen of tijdschriftartikelen aanvragen bij andere bibliotheken.


� Tresoar is een centrum voor historie en letterkunde en is in 2002 ontstaan uit de Provinsjale en Buma Bibliotheek fan Fryslân, het Ryksargyf en het Frysk Letterkundich Museum en Dokumintaasjesintrum.


� De kengetallen zijn afkomstig uit de administratie van de bibliotheek en zijn voor deze gelegenheid opgevraagd. De kengetallen van 2004 zijn opgevraagd op 8 december 2004.


� De financiële gegevens zijn afkomstig uit de financiële administratie van Provincie Fryslân. Dit saldo is opgevraagd op 18 oktober 2004. Op dit moment was er nog € 19.672,24 te besteden binnen het budget van de bibliotheek. (Een deel van dit budget is al gereserveerd voor abonnementen) 


� Public relations voor bibliotheek en archief / Elio Pelzers e.a. – Alphen aan den Rijn: Samsom, 2000. – 116 p. – ISBN 90 14 06368 7





� Kwaliteitsmanagement in de documentaire informatie / Annemieke Jurgens & Kees de Bondt. – Alphen aan den Rijn: Kluwer, 2002. – 136 p. – ISBN 90 14 08842 6


� Dit kunnen er nog meer zijn omdat deze vraag niet aan iedere teamleider gesteld is. Teamleiders hebben dit uit eigen beweging verteld.


� Alle antwoorden zijn uit eigen beweging verteld en het kan zijn dat mensen ook nog andere informatiebehoeften hebben, maar dat deze niet genoemd zijn tijdens interviews. De vraag was alleen bedoeld om een beeld te krijgen van de informatiebehoeften. Bij 1 informatiebehoefte kunnen meerdere manieren worden genoemd om deze informatie te verkrijgen.


� Dit is exclusief het gebruik maken van de tijdschriftencirculatie en attendering; deze diensten komen vanzelf langs. Het gaat hier om het werkelijk langs gaan bij de bibliotheek of bellen voor een vraag of bestelling.


� Voor een volledige omschrijving van de profielen verwijs ik u naar bijlage 18 De uitkomsten van de interviews.


� Het is binnen de Provincie Fryslân niet mogelijk een systeem op te zetten om kosten door te berekenen voor een basisdienstverlening. Alleen voor producten en diensten op projectbasis kunnen binnen de huidige managementrichtlijnen kosten aan andere teams worden doorberekend.


� Per 1 januari 2005 is er binnen de Provincie Fryslân een centraal inkoopbeleid ingesteld. Producten zoals meubilair, pc’s en boeken zullen vanaf nu centraal aangeschaft worden. Teams ontvangen geen budget meer voor deze posten. In principe zouden alle aanvragen voor boeken via de bibliotheek moeten lopen. Er zijn momenteel nog geen centrale kaders opgesteld voor het centraal aanschaffen van boeken.


� De onderwerpen Service Level Agreements en het klantenpanel worden meegenomen bij het speerpunt kwaliteitszorg.


� Voor meer informatie over marketing binnen de bibliotheek: Een marketingplan in twaalf stappen / Kees Westerkamp


� De producten en diensten voorselectie websites, kennismanagementproducten (i.s.m. andere teams), digitale nieuwsbrieven (digitale attendering) en de digitale knipselkrant (i.s.m. team Communicatie) zijn niet toegelicht bij de acties. Het is eerst zaak de uitgewerkte producten en diensten te realiseren. Daarnaast is men bij 3 van deze producten en diensten afhankelijk van andere teams. Het is hierdoor ook niet te voorspellen wanneer deze producten en diensten realiseerbaar zijn.


� Kwaliteitsmanagement in de documentaire informatie / Annemieke Jurgens & Kees de Bondt. – Alphen aan den Rijn: Kluwer, 2002. – 136 p. – ISBN 90 14 08842 6


� Een nuttige handleiding hierbij is de publicatie “Waarde van informatie bepaald door tijdschrijven” door Kees Westerkamp. (Zie pagina 27 van dit rapport)
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