The art of
iInformation

'Brainbox]

Anne Oechtering RUKS MUSEUM



Het Rijksmuseum krijgt jaarlijks een grote hoeveelheid vragen
binnen, gesteld door bezoekers, geinteresseerden, maar ook
onderzoekers. Met name het aantal Rembrandt-gerelateerde
vragen bereikt dit Rembrandtjaar weer een piek. ‘Hebben jullie
ook romans over Rembrandt?’, ‘Kan ik voor mijn onderzoek
Rembrandts Rattenvanger in de studiezaal komen bekijken?,
‘Wanneer is de Nachtwacht voor het laatst gerestaureerd en kan
Ik inzage krijgen in de restauratiedocumentatie?‘. Binnen
Research Services, de afdeling verantwoordelijk voor alle data
en informatie over de collectie, zijn de subafdelingen Studie- &
Leeszaal en Collectie Informatie verantwoordelijk voor de
afhandeling van deze en andere collectie gerelateerde
informatieverzoeken. Hoe stroomlijnen wij deze groep vragen,
die dankzij de toegenomen digitalisering alleen maar groter
wordt. En waar lopen wij in de afhandeling tegenaan?

The art of information RUKS MUSEUM



Elke dag komen via verschillende kanalen
vragen binnen bij verschillende afdelingen
van het Rilksmuseum...

info@ collectieinfo@
studiezaal@ contactformulier
beeld@
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Alleen bij de subafdeling collectieinformatie
4500 informatieverzoeken in 2018

Intern, ca. 1000

Conservatoren
Restauratoren
Wetenschappelijk
medewerkers
Educatie

Etc.
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Extern, ca. 3500

« Collega-instellingen
 Onderzoekers

« Studenten

« Scholieren

« Bezoekers museum

« Kunst en Kitsch publiek
« Journalisten

« Handelaren
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Categorieen vragen

*Kunst & Kitsch vragen
Vragen over objecten in eigen bezit

*Onderzoeksvragen

Collectiegerelateerde vragen van scholieren, studenten,
interne en externe onderzoekers

*Praktische vragen
n.a.v. bezoek aan het museum of de studie/leeszaal

*Aanbiedingen van (kunst)historische objecten
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“Ik doe onderzoek naar het directoraat van
Adriaan Pit (1898-1917) en zijn verzamelde
stukken islamitische kunst. Hoe kan ik inzicht
krijgen in de herkomst van de ‘oosterse
objecten’, aanwezig in de collectie van het
Rijksmuseum, gekocht of gedoneerd t.t.v. Pit’s
directoraat?*

 Jaarverslagen

* Artikelen

* Documentatiemappen

* Archief i.v.m. correspondentie

 Uitdraai van herkomstgegevens, geregistreerd in Adlib
* In contact brengen met conservator
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“Wat weten jullie over de
oorspronkelijke schenkersramen en
in het bijzonder de relatie tussen de
familie Snouckaert en het museum?”

 Glas-in-lood ramen door Jacobus Willem
le Nobel met familienamen van
belangrijkste schenkers, geplaatst in
1905.

* A.C. baron Snouckaert van Schauburg
schonk in 1891 verzameling militaria

« Artikel J.P. Filedt Kok, De betekenis van
schenkingen en legaten voor de
collectievorming van het Rijksmuseum
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Kerntaken Collectie Informatie

Documentatie
Beheer van alle objectdocumentatie over de collectie

*Informatie dienstverlening
_ Collectie gerelateerde in- en externe
informatiedienstverlening

*Functioneel beheer
Verantwoordelijk voor functioneel beheer van Adlib (CMS)

*Research data management
Beheer van onderzoeksdata

The art of information RUKS MUSEUM



Kerntaken Studie- & Leeszaal

«Publiekswerking
Aanspreekpunt voor onderzoekers die gebruik willen maken van de
collecties; organiseren en begeleiden van workshops

*Informatiedienstverlening
_ Collectie gerelateerde in- en externe
informatiedienstverlening

Infrastructuur voor de toegang tot collecties
Verantwoordelijk voor goede studiefaciliteiten

Collectieveiligheid
Toezicht op de goede omgang met de fysieke collecties
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Overlap = samenwerking?
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Wat gebeurt er nu?

De meeste vragen worden vast naar
tevredenheid afgehandeld, maar ook:

... collega’s beantwoorden (voor een groot deel)
soortgelijke vragen

... we beantwoorden vaker dezelfde vraag: kloppen onze
informatiemiddelen wel?

... vragen worden onderling doorgestuurd: worden ze wel
beantwoord?

... antwoord hangt af van de individuele kennis en
Inschatting van de medewerker

... vragers weten niet waar ze aan toe zijn en wat ze wel/
niet kunnen verwachten
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Onze eerste reactie naar buiten

Contactformulier
Rijksmuseum <no-reply@wufoo.com>
Aan @ Anne Oechtering
G) Klik hier om afbeeldingen te downloaden. Om uw privacy te beschermen, zijn enkele afbeeldingen in dit bericht niet automatisch
Bedankt voor het invullen van het formulier. Wij proberen zo snel mogelijk uw aanvraag te beantwoorden.

Met vriendelijke groet,

Rijksmuseum

Gewenste datum van bezoek * Tuesday 3 September 2019

G t tijdstip van b k * 9:00

Onderzoeksdoel * studie

Vraag Ik wil graag alle prenten van Rembrandt komen bekijken.
Je kunt hier aangeven welke objecten je wilt inzien. Vermeld hierbij het object- alle prenten van Rembrandt

/inventarisnummer en vervaardiger *

Voorwaarden * Ik ga akkoord met de algemene voorwaarden

...en het antwoord: RE: Contactformulier [#270]

Leon Vosters namens Studiezaal
Aan @ Anne Oechtering

( ) U hebt dit bericht beantwoord op 3-9-2019 16:31.

i)
U,

Ja, daaudaaahin
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Waar moeten we naartoe?

- gezamenlijke principes (bv.
Betrouwbaarheid, afhandeltijd, privacy)
- Intern duidelijkere samenwerking

- Betere standardinformatie, zoals
standardantwoorden en informatiemiddelen
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Voorbeelden voor interne afspraken (voor nu alleen voor
studiezaal@ van de subafdeling studie- & leeszaal)

- Wij treden naar buiten als een centraal aanspreekpunt;

- We maken transparant wat gebruikers van ons kunnen
verwachten;

- alle aanvragen handelen we op een betrouwbare manier af;

- de privacy van onze aanvragers en van onze collega’s
waarborgen wij;

- We kennen de juridische en inhoudelijke grenzen van onze
dienstverlening;

- We werken efficiént
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Vragen aan de groep:

- Hoe belangrijk zijn de vragen van buiten voor een/
onze organisatie? Is deze dienstverlening
belangrijk? En zo ja, hoe weten en meten we dat?

- Organisatie: Hebben we een ticketsysteem nodig?
Of is dat overkill?

-  Wie is ‘in charge’? En welke
samenwerkingsverbanden zouden we moeten
aangaan? (Marketing & communicatie, educatie, ...)

- Zijn vragen van buiten goed? Of een teken voor
slechte informatievoorziening?
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het Rijksmuseum!
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