Asiakastuen toimintamalli: Melinda-Alma-yhteistyossa

Melinda-Alma-asiakastuen toimintamalli

Melinda on kansallinen metatietovaranto. Se on kirjastoille tarkoitettu palvelu, jonka ylldpidosta ja
kehittamisesta vastaa Kansalliskirjasto. Ex Libriksen Alma -kirjastojarjestelmaan on kehitetty ominaisuudet,
joiden avulla Alma-kirjastojarjestelmaa kayttavat korkeakoulu- ja erikoiskirjastot voivat kdyttaa Melindaa.

Tassa dokumentissa kuvataan kuinka Kansalliskirjasto hoitaa Melinda-Alma-integraation edellyttamat
asiakastukipalvelut asiakkailleen, Suomen Alma-kirjastoille.

Kohderyhma
Melinda-ominaisuudet Alma -kirjastojarjestelmaansa hankkineiden ja Melindaa yllapitavien
korkeakoulukirjastojen / kirjastojen yhteenliittymien paakayttajat.

Sisalto

Ex Libriksen asiakastuki tukee kirjastojen Alma-kirjastojarjestelman kayttoon liittyvissa asioissa. Mikali
tukipyynto liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin, kuten Melindassa oleviin tietoihin
tai kuvailusaantoihin, asiakas voi olla yhteydessa suoraan Kansalliskirjaston tukipalveluun melinda-
posti(at)helsinki.fi, joka valittaa tiedon edelleen Kansalliskirjaston asiantuntijoille.

Kansalliskirjaston tukipalvelut
Kansalliskirjastolla on keskitetty tukipalvelu. Kirjastot voivat ldhettda Melindaa koskevia tukipyyntoja
palvelupostilaatikkoon, jonka osoite on:

melinda-posti (at) helsinki.fi

Tuen normaali palveluaika on arkisin klo 9-16.

Palvelupostilaatikko on kytketty Kansalliskirjaston JIRA-jarjestelmaan (tehtdvienhallinta), jonne viestit
tallentuvat. JIRA ei ole kuitenkaan varsinainen tikettijarjestelma, joten sielta ei tule automaattisia
tilannepaivityksia kasittelyn etenemisesta vaan Kansalliskirjasto hoitaa manuaalisesti tehtdvien etenemisen
edellyttaman tilannepaivityksen.

Palvelupostilaatikkoon tulevien viestien kiireellisyys- ja priorisointiperiaatteita on tarkistettava
kulloisenkin tilanteen mukaan. Vakavat palvelin- yms. virheet pyritddn ratkaisemaan korkeimmalla
prioriteetilla.

Kansalliskirjaston tukipalvelu:
e vastaanottaa kirjastojen valittdmia tukipyyntoja.
e kasittelee Melinda-tietokantaan, sen sisdltéon ja sen tekniseen kayttoymparistdon liittyvia asioita.
e vastaa kirjastojen tukipyyntdihin.

Taustatuen vastuut ja yhteyshenkil6t
Siirrettaessa tukipyynt6ja organisaatiolta toiselle on tarkead, etta vastuut ja yhteyshenkilot on selkeasti
maaritelty.

e Melinda
Melinda-tietokannan sisaltoon ja tekniseen kayttoymparistoon liittyvat asiat Kansalliskirjastolle.
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o Palvelinymparistotuki CSC:lta.
Yhteyshenkilot maaritelty Melinda-tukipalvelussa.
o Jarjestelmatuki Ex Librikselta (Aleph).
Yhteyshenkilot maaritelty Melinda-tukipalvelussa.

e Kirjasto

o Kirjasto ilmoittaa padkayttajiensa yhteystiedot Kansalliskirjastolle.

Dokumentointi
o Melinda-wiki: https://www.kiwi.fi/display/Melinda
Melinda-toimintaohje: https://www.kiwi.fi/display/melinda/Melindan+toimintaohje
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