Palvelun tuki
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Tukipalvelut

Tavoitteena on, ettd asiakkaamme osaavat lahettaa kysymyksenséa suoraan oikeaan osoitteeseen.
® Ensisijainen tukipyyntdjesi osoite on oman kirjastojarjestelmasi tai palvelualustasi toimittaja tai muu yhteisesti sovittu ensituki

® Jos tukipyynto liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin, ota yhteys Melindan palvelupostiin. Valitimme kysymyksesi
Kansalliskirjaston asiantuntijoille.

Melinda-posti
Palvelupostin osoite on melinda-posti (at) helsinki.fi
Laheté tukipyyntd Melindan palvelupostiin, jos kysymyksesi liittyy seuraaviin asioihin
® metatietovarannon sisaltékysymykset, kuten tietueiden virheet ja vaarin yhdistyneet tietueet sek& massakorjaukset
@ Jos kysymyksesi liittyy aineiston kuvailuun, kuten kuvailun linjaukset tai saannot, pyyda apua kuvailun asiantuntijaryhmilta
® Melindan palvelualusta Aleph
® replikointi, jarjestelmien valiset rajapinnat tai muut tekniset ongelmat
® Kayttajatunnusten hallinnointi -kayttéliittyma

0 Jos tarvitset Melinda-kayttajatunnuksen tai salasanasi nollauksen (resetointi), pyyda se oman jarjestelmési paakayttajalta

® Cyrillux-, Merge-, Muuntaja- ja Tietokantunnusten poisto -apukayttéliittyméat
Artikkelien kuvailutydkalu

Lahetd myos Talonmiehelle osoitetut kysymykset Melinda-postiin

Aleph
Jos kuvailet Melindaan Aleph-ohjelmalla, voit ottaa kaikissa tilanteissa yhteytté suoraa Melindan palvelupostiin (melinda-posti (at) helsinki.fi).

Lisatietoa kirjastoista, jotka kayttavat Alephia kuvailuun, 16ydat Melinda-wikin sivulta Korkeakoulujen Koha-kirjastot.

Alma
Jos kuvailet Melindaan Alma-ohjelmalla, niin ota yhteytté palvelualustan omaan asiakastukeen tai muuhun yhteisesti sovittuun ensimmaisen tason tukeen.

Jos tukipyyntosi liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin, kuten tietuevirheet tai kuvailuvirheet, ota yhteys Melindan
palvelupostiin (melinda-posti (at) helsinki.fi).

Lisatietoa Alma-kirjastoista on Melinda-wikin sivulla Alma-kirjastot.

Axiell Aurora
Jos kuvailet Melindaan Axiellin Aurora-ohjelmalla, ensisijainen palvelupostisi on Axiellin tukipalvelu.

Jos tukipyyntosi liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin, kuten tietuevirheet tai kuvailuvirheet, ota yhteys Melindan
palvelupostiin (melinda-posti (at) helsinki.fi).

Aurora—Melinda - asiakastuen toimintamalli

Melinda on kansallinen metatietovaranto. Se on kirjastoille tarkoitettu palvelu, jonka yllapidosta ja kehittdmisesta vastaa Kansalliskirjasto. Axiell
Aurora -kirjastojarjestelmaan on kehitetty ominaisuudet, joiden avulla yleiset kirjastot voivat kayttaa Melindaa.

Tassa dokumentissa kuvataan kuinka Axiell Finland Oy ja Kansalliskirjasto tuottavat yhdessé Melindan asiakastukipalvelut yhteisille asiakkailleen,
yleisille kirjastoille.

Kohderyhméa

Melinda-ominaisuudet Axiell Aurora -kirjastojarjestelmaéansa hankkineiden ja Melindaa yllapitavien yleisten kirjastojen / kirjastokimppojen
paakayttajat.

Kirjastojen tulee toimittaa tukipyynnot koordinoidusti paakayttajiensa valityksella.
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Sisalto

Tavoitteena on, etta kirjastoilla on yksi yhteydenottopiste, jota ne voivat lahestyé kaikissa kysymyksissaan ja ongelmatilanteissaan Melindaan
liittyen. Tama piste on Axiellin kirjastoilleen tarjoama asiakastuki. Tamé on my®ds kirjastoille luontevaa, koska he asioivat saman tukipalvelun kautta
muissakin asioissaan kirjastojarjestelmaansa liittyen. Mikali tukipyyntd kuitenkin liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin (esim.
kuvailuséannét), asiakas voi olla yhteydessé suoraan Kansalliskirjaston tukipalveluun melinda-posti@helsinki.fi, joka valittda tiedon edelleen
Kansalliskirjaston asiantuntijoille.

Axiellin tukipalvelut on jarjestetty monipuolisesti ja kattavasti.

® Kirjastot voivat lahettaa tukipyyntoja eri kanavien kautta.

O portaali: https://servicedesk.axiell.com

o sahkoposti: support-fi@axiell.com

© Maksuton puhelinnumero: 0800-189 566
® Tuen normaali palveluaika on arkisin klo 8-16. Tarvittaessa kirjastot voivat myds hankkia laajennettua tukipalvelua.
® Kirjastot voivat seurata omien tukipyyntojensa etenemista.

Kansalliskirjaston tukipalvelut on jérjestetty keskitetyn tukipalvelun kautta.

® Kirjastot ja Axiellin tukipalvelut voivat 1ahettdd Melindaa koskevia tukipyyntdja palvelupostilaatikkoon
O Sé&hkdposti: melinda-posti@helsinki.fi

® Tuen normaali palveluaika on arkisin klo 9-16.

® Palvelupostilaatikko on kytketty Kansalliskirjaston JIRA-jarjestelmaén (tehtavienhallinta), jonne viestit jaavat talteen. JIRA ei ole kuitenkaan
varsinainen tikettijarjestelma, joten sielté ei tule automaattisia tilannepaivityksia kasittelyn etenemisesta. Kansalliskirjasto hoitaa siten
manuaalisesti tehtévien etenemisen edellyttdman tilannepaivityksen.

® Palvelupostilaatikkoon tulevien viestien kiireellisyys- ja priorisointiperiaatteita on tarkistettava huomioiden yleisten kirjastojen puolelta tulevat
uudenlaiset vaatimukset. Vakavat palvelin- yms. virheet pyritdan ratkaisemaan korkeimmalla prioriteetill&.

Axiellin asiakastuen tehtavat

® Ensituki, joka vastaanottaa kirjastojen tukipyynnét, ratkoo niita ja koordinoi niita tarvittaessa eteenpain.
® Asiakastuki, joka kasittelee Axiell Aurora —ohjelmaan liittyvat tukipyynnét.

® Asiakastuki, joka koordinoi kirjastojen tukipyyntojé tarvittaessa eteenpain.

® Asiakastuki, joka vastaa kirjastojen tukipyyntéihin.

Kansalliskirjaston tukipalvelun tehtavat

® Tukipalvelu, joka vastaanottaa Axiellin ensituen ja kirjastojen valittamia tukipyyntéja.

® Tukipalvelu, joka kasittelee Melinda-tietokantaan, sen siséltdon ja sen tekniseen kayttdymparistoon liittyvia asioita.

® Tukipalvelu, joka vastaa Axiellin ensituen ja kirjastojen tukipyyntéihin. Jos tukipyynnot ovat tulleet Axiellin kautta, vastaus toimitetaan seka
asiakkaalle etté Axiellin asiakastukeen.

Taustatuen vastuut ja yhteyshenkilot
Siirrettdessa tukipyyntoja organisaatiolta toiselle on térke&a, etta vastuut ja yhteyshenkilét on selkeasti méaaritelty.

® Axiell
© Melinda-tietokannan sisaltdon ja tekniseen kayttdympéristoon liittyvat asiat Kansalliskirjastolle.
Yhteystiedot / yhteyshenkilot: melinda-posti@helsinki.fi
Palvelupostilaatikon vastuuhenkilét maaritelty Melinda-tukipalvelussa.

© Kirjastojen omiin palvelinymparistéihin liittyvéat asiat kuntien paikallisille IT-organisaatioille.
Yhteyshenkil6t méaaritelty Axiell Aurora -tukipalvelussa.
® Kansalliskirjasto
O Palvelinymparistétuki CSC:lta.
Yhteyshenkilot maaritelty Melinda-tukipalvelussa.
© Jarjestelmatuki Ex Librikselta (Aleph).
Yhteyshenkil6t méaaritelty Melinda-tukipalvelussa.
® Kirjasto
o Kirjasto ilmoittaa paakayttajiensa yhteystiedot Axiellille ja Kansalliskirjastolle.

Kustannukset

Axiell perii kirjastoilta Axiell Auroran Melinda-ominaisuuksista yllapito- ja tukimaksua. Kansalliskirjasto ei veloita yleisia kirjastoja Melindaan
littymisestéa ja Melindassa mukanaolosta.

Dokumentointi
® Melinda-wiki: https://www.kiwi.fi/display/Melinda

® Melindan toimintaohje: https://www.kiwi.fi/display/melinda/Melindan+toimintachje
® Aurora-wiki: http://fi.aurorawiki.axiell.com/wiki/index.php/Etusivu#Aurora

Koha-Suomen Koha

Koha-Suomen yleisten kirjastojen kuvailijat kuvailevat Koha-kirjastojarjestelmalla tietueita Melindaan. Koha-Suomen kuvailijat lahettavat tukipyynnét Koha-
Suomen omiin tukipalveluosoitteisiin.
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Jos tukipyyntdsi liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin, kuten tietuevirheet tai kuvailuséannét, ota yhteys Melindan
palvelupostiin (melinda-posti (at) helsinki.fi).

Koha-Suomi-Melinda — asiakastuen toimintamalli

Melinda on kansallinen metatietovaranto. Se on kirjastoille tarkoitettu palvelu, jonka yllapidosta ja kehittdmisesta vastaa Kansalliskirjasto. Koha-
kirjastojarjestelméaén on kehitetty ominaisuudet, joiden avulla Koha-Suomeen kuuluvat yleiset kirjastot voivat kayttaa Melindaa.

Tassé dokumentissa kuvataan kuinka Koha-Suomi Oy ja Kansalliskirjasto tuottavat yhdessa Melindan asiakastukipalvelut yhteisille asiakkailleen
yleisille kirjastoille.

Kohderyhma
Melinda-ominaisuudet Koha-kirjastojarjestelméansé hankkineiden ja Melindaa yllapitavien yleisten kirjastojen / kirjastoyhteisdjen paakayttajat.
Sisalto
Tavoitteena on, etté kirjastoilla on yksi yhteydenotto-osoite, jonne ne voivat lahettaa kysymyksiéénul_(_z_a\ikissa Melindaan liittyvissa
kirjastojarjestelmaan liittyvissé asioissa.
Paakayttajat valittavat tukipyynnot koordinoidusti Melinda-palveluun, mikali ongelma ei ratkea Koha-TaTi-ympéaristdssa.

Jos tukipyynto liittyy selvasti ja yksiselitteisesti Kansalliskirjaston palveluihin (esimerkiksi kuvailusaénnét), kirjasto voi olla yhteydesséa suoraan
Kansalliskirjaston tukipalveluun, joka valittaa tiedon edelleen Kansalliskirjaston asiantuntijoille.

Koha-Suomen tukipalvelut
Kirjastot voivat lahettéa Koha-tukeen tukipyyntdja eri kanavien kautta:
a) Redmine
b) Sahkoposti: support@koha-suomi.fi
c) Puhelinnumero: 0400 174 353, Anneli Osterman
Tuen normaali palveluaika on arkisin klo 9-16.
Kirjastot voivat seurata omien tukipyyntdjensa etenemista Redminesta.

Kansalliskirjaston tukipalvelut

Kansalliskirjastolla on keskitetty tukipalvelu. Kohan tukipalvelut ja kirjastot voivat lahettad Melindaa koskevia tukipyyntoja palvelupostilaatikkoon,
jonka osoite on:

melinda-posti (&t) helsinki.fi

Tuen normaali palveluaika on arkisin klo 9-16

Palvelupostilaatikko on kytketty Kansalliskirjaston JIRA-jérjestelmaén (tehtévienhallinta), jonne viestit tallentuvat. JIRA ei ole kuitenkaan
varsinainen tikettijarjestelma, joten sielté ei tule automaattisia tilannepaéivityksia kéasittelyn etenemisesté vaan Kansalliskirjasto hoitaa manuaalisesti

tehtévien etenemisen edellyttdman tilannepaivityksen.

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

Koha-Suomen tukipalvelun tehtéavat
® Ensituki, joka vastaanottaa kirjastojen tukipyynnét, ratkoo niité ja koordinoi niita tarvittaessa eteenpain.
® Asiakastuki, joka vastaa kirjastojen tukipyyntoihin.
® Asiakastuki, joka kasittelee Koha-ohjelmaan liittyvat tukipyynnét.
® Asiakastuki, joka koordinoi kirjastojen tukipyyntojé tarvittaessa eteenpain.
Kansalliskirjaston tukipalvelun tehtavat
® Tukipalvelu, joka vastaanottaa Koha-Suomesta ensituen ja kirjastojen valittdmia tukipyyntoja.
® Tukipalvelu, joka kéasittelee Melinda-tietokantaan, sen sisaltdon ja sen tekniseen kayttdymparistoon liittyvia asioita.
® Tukipalvelu, joka vastaa Koha-Suomen ensituen ja kirjastojen tukipyyntdihin. Jos tukipyynnét ovat tulleet Koha-Suomen tukipalvelun kautta,
vastaus toimitetaan seké asiakkaalle ettéd Koha-Suomen asiakastukeen.
Taustatuen vastuut ja yhteyshenkil6t
Siirrettdessa tukipyyntdja organisaatiolta toiselle on tarkeaa, etté vastuut ja yhteyshenkilot on selkeasti maaritelty.

Koha-Suomi

Koha-kirjastojérjestelméaan liittyvat asiat Koha-paakayttajille.
Yhteyshenkilot maéritelty Koha-Suomen tukipalvelussa.

Kansalliskirjasto
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Melinda-tietokannan siséltéon ja tekniseen kayttdympéristdon liittyvét asiat ohjataan Kansalliskirjaston tukipalveluun

® Palveluposti: vastuuhenkilét méaritelty Melinda-tukipalvelussa.

® Palvelinymparistotuki CSC:lté. Yhteyshenkilt maaritelty Melinda-tukipalvelussa.

® Jarjestelmatuki Ex Librikselta (Aleph). Yhteyshenkilét maaritelty Melinda-tukipalvelussa.
Kirjasto / kirjasto

Kirjasto/kimppa ilmoittaa pagkayttajiensa yhteystiedot Koha-Suomelle ja Kansalliskirjastolle.
Kustannukset

Koha-Suomi ei veloita asiakaskirjastojaan Melindaan liittymisesta ja Melindassa mukanaolosta.

Kansalliskirjasto ei veloita yleisia kirjastoja Melindaan liittymisesté ja Melindassa mukanaolosta.
Dokumentointi

® Melinda-wiki

® Melindan toimintaohje
® Redmine

Melindan asiakastoiminnot: Tuotannossa olevat organisaatiot
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Kuva: Melindan asiakastoiminnot tuotannossa olevilla organisaatioilla.
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