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Johdanto

Suomen yliopistokirjastojen neuvoston jarjestamassa Ydinprosessit ja niiden
kuvaaminen -seminaarissa marraskuussa 2006 pohdittiin yliopistokirjastojen
laatutyota ja sen yhten& osana sita, miksi kirjastojen prosesseja on tarpeellista
kuvata. Asiaa pohtinut ryhma nosti esiin seuraavia nakokulmia:

- toiminnan kehittaminen

- muutokset tydssa edellyttavat toimintatapojen uudistamista

- kirjaston yhteydet yliopistoon prosessien kautta nakyviin

- kaytantojen yhtenaistaminen

- nakymaton tyd nakyvaksi

- vastuiden selkiyttdminen

- prosessin yhteydet toisiin prosesseihin nakyviksi

- toimintojen ongelmakohdat esiin

- asiakkaan rooli nakyvaksi.

Prosessin kasitteesta

Paul Lillrank maarittelee prosessin toimintojen ketjuksi, jossa on useampia
erillisia vaiheita. Sen tuloksena on toimite® prosessin ulkopuoliselle asiakkaalle
tai kayttgjalle. Laatumaarittelyissa tata prosessia kuvataan
tuotantoprosessiksi, mutta sen lisdksi on olemassa kayttaytymisprosesseja
kuten kommunikaatio- ja paatoksentekoprosessit. Jarjestaytymaton toiminta ei
ole prosessi. Kirjoittaja viittaa myos prosessi-kasitteen suhteellisuuteen.
Prosessin sisallon ja kuvaamisen maarittelemiseksi on kaytava keskustelu
yhtendisen ymmarryksen loytamiseksi siitd, mitad kukin tarkoittaa puhuessaan
prosesseista. Tama siksi, etta prosessi ilmenee eri tavoin riippuen siitd, mika
on tarkastelutaso eli analysoitava yksikkd. Yleinen organisaation tasolta
l&hteva kirjaston prosessitarkastelu nayttaytyy yliopistossa osana tutkimuksen
ja opetuksen palvelutoimintoa. Kirjaston tasolla tarkastelu siirtyy esimerkiksi
palvelu-, aineisto- ja opetusprosesseihin, jotka taas jakaantuvat yha
pienemmiksi prosesseiksi kuten lainaustoiminta, jonka taas voi purkaa yha
pienempiin yksikdihin. ? Kai Laamanen taas nakee prosessi-kasitteen
maarittelyn vajaana, jos siihen ei liiteta resursseja, joilla prosessin palvelu
saadaan aikaiseksi. Hanen mukaansa prosessin kasite muodostuu toiminnasta,
resursseista ja tuotoksesta ja naihin liittyvasta suorituskyvysta.>

! Toimitteen Lillrank méérittel ee seuraavasti "fyysinen tavara, palvelu, tieto tai néiden yhdistelma, joka on suunniteltu
jatoteutettu asiakasta tai jotakin muuta sidosryhméa varten korvausta vastaan, ts. asiakkaalle tarjottu kokonaisuus'
(Lillrank 1998, 22.) Ké&ytan kuitenkin jatkossa téssa tekstissa toimitteen sijasta sanaa pavelu, koska
Kirjastoympéristdssa toimite-sana liittyy hel posti toimitettuun teokseen.

ZLillrank 1998, 25-27.

¥ Laamanen 2002, 20.



Hyvan laatujarjestelmén ominaisuudet ovat Lillrankin mukaan seuraavat:
"dokumentoidut prosessit, joissa todetaan vahimmaisvaatimukset
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisen kannalta
ihmiset koulutetaan soveltamaan laatujarjestelmaa siten, ettéa he
ymmartavat kuvattujen proseduurien tarkoituksen, toisin sanoen ei
puhuta pelkédstaan tempuista vaan myos niiden tavoitteista
mietitty tapa varmistaa, etta laatujarjestelma toimii ja etta sita
kaytetaan oikein

tapoja kehittaa laatujarjestelmaa paremmaksi™

Prosessikuvausten laadinta

Kirjaston tehtava, sen merkitys kehysorganisaatiolleen ja asiakkaiden tarpeet
ovat lahtokohtina, kun prosessikuvauksia yksikdlle laaditaan. Kirjaston
tehtavalla tassa yhteydessa tarkoitetaan ensinnakin sita, ettd ennen
prosessikuvausten laatimista on yksikon tehtava ja tavoitteet oltava selvilla.
Toiseksi kun kirjaston eri toimintojen prosessikuvauksia laaditaan, selkiyttaa
yksittaisten toimintojen kuvaaminen niiden suhdetta kokonaisuuteen ja muihin
toimintoihin. Yksittdisen toiminnon osuus koko kirjaston tehtavakentéssa tulee
nakyvaksi samoin kuin sen liittymakohdat muihin toimintoihin. Kuvausten
avulla myds yksittdinen tyontekija pystyy hahmottamaan, kuinka han osana
kirjaston toimintoja osallistuu kirjaston tehtavan toteuttamiseen ja kuinka han
tassa tehtdvassaan vaikuttaa kirjaston kehittamiseen. Prosessikuvaukset
parhaimmillaan voivat tehda kirjaston kaikki toiminnat nakyviksi kaikille siella
tyoskenteleville ja nain lisatd osaamista koko kirjaston organisaatiossa.

Kirjasto on palvelulaitos, jonka tehtavassa on maaritelty, mita palveluja se
asiakkailleen antaa. Yleisella tasolla tehtya laajempaa maarittelya tarkentavat
sanalliset palvelukuvaukset ovat useimmiten kirjaston web-sivustoilla, myds
asiakkaita koskevat velvoitteet on kirjattu kayttosaantsihin ja hinnastoihin. °
Jo aiemmin kasittelemé&ssani Lillrankin prosessimaarittelyssa mainitaan, etta
prosessi edellyttaa palvelun antamista prosessin ulkopuoliselle asiakkaalle.
Lahtbkohtana kirjaston tydssd on nimenomaan asiakkaille annettavien
palveluiden laadukkuus ja toiminnan kehittdminen organisaation
kokonaistavoitteista ja asiakkaiden tarpeista lahtien.® Asiakaslahtodisessa
prosessikuvauksessa toiminnon kuvaus tulisi aina lahte& asiakkaan tarpeesta
ja paatya asiakkaaseen, joka taas antaa palautetta saamastaan palvelusta. Ja
taman palautteen avulla toimintaa voidaan edelleen kehittaa.

* Lillrank 1998, 134.

® Kirjaston palvelujen luonteen takia onkin keskusteltu siité, olisiko asiakkaiden sijasta parempi puhua kéytt&jista Tassa
kuitenkin kéytén kasitettd asiakas. Vrt. Quinn 1997.

®Vrt. Laamanen 2002, 22; Saarti and Juntunen 2007, 109-110.



Prosessikuvausten tekeminen on tarkeda ja toisaalta konkreettisen tyokalun
antava vaihe, kun laatuty6 kirjastossa aloitetaan. Prosessikaavion avulla kukin
voi tarkastella omaa tyotaan, oppia siitd ja suhtautua siihen kriittisesti.
Prosessikaavioita tyostettaessa kay usein niin, ettd huomataan palveluihin
syntyneen kaytantoja, joista ei ole aiemmin tiedetty tai yhteisesti sovittu. Nain
on voinut kdyda esimerkiksi uuden atk-jarjestelméan kayttdonoton vaiheessa,
kun jarjestelmé& antaa mahdollisuuksia monipuolisempiin toimintaratkaisuihin
kuin mita aiemmin kaytossa ollut vanha jarjestelma. Tai asiakkaiden tarpeet
ovat muuttuneet, ja kirjaston palvelut eivat ole pysyneet mukana
epasystemaattisen palautteen keradmisen tai analysoinnin takia.
Parhaimmillaan laatujarjestelma antaa systemaattisen toimintamallin seurata
ja kehittaa toimintoja.

Prosessikuvausten tekeminen on my0ds oiva paikka tarkastella kutakin
toimintoa suhteessa muihin toimintoihin, joihin silla on liittyméakohdat.
Tiedetddnkd muista prosesseista riittavasti oman toiminnon kehittamiseksi?
Onko liittymavaiheessa joitakin ongelmakohtia, jotka estavat molempien
prosessien toimintaa, ja miten niita olisi syyta yhdessa kehittaa asiakkaiden
parhaaksi? Olisiko jopa jarkevaa yhdistda molemmat prosessit ja luopua
vanhasta toteutustavasta, palvelisiko se paremmin asiakasta?

Kun prosessikuvausten perustyd on kertaalleen tehty, on yllapitotyd jatkossa
l&hinna niiden paivittdmista ja ajoittaista tarkastelua, onko prosessien sisélla
tapahtunut muutoksia, jotka vaikuttavat kuvauksiin; vai onko jopa prosessi
osoittautunut tarpeettomaksi. Nayttaisi silta, ettd sanallisista ohjeista tulee
kaytannon tyodssa tarkeampia kuin kaavioista. Perehdytyksessé sanalliset
kuvaukset ovat korvaamaton apu.

Kun toimintojen prosessikuvausten tekijat ovat naiden toimintojen keskeiset
tyontekijat, ei toiminnon ulkopuolinen laatuvastaava, turvataan
prosessikuvausten vastaavuus toiminnon sen hetkisen suorittamisen
mukaisesti. Samalla tekijat sitoutuvat toiminnon kehittamiseen ja
prosessikuvausten péaivittdmiseen. Jos prosessikuvausten teko annetaan
organisaatiossa yhden henkilon tehtavaksi, menetetdadn samalla tyontekijoiden
mahdollisuus oppia tyéstaan omaa tyotaan tutkimalla - tassa tapauksessa siis
prosessikuvausten teon ja siihen liittyvan keskustelun kautta.
Liittym&prosessien toimintojen tarkastelu taas lisaa keskustelua ja tuntemusta
omaa toimintoa laajemmin. Toki laatuty0 vaatii sita koordinoivan tyontekijan,
mutta h&nen roolinsa on johtava ja ohjaava; ja tarkeinta on olla kadytettéavissa.

Milla tekniikalla prosessikuvaukset tehd&aan, riippuu yliopistokirjastoissa siita,
minka laatujarjestelméan ja tyokalun kehysorganisaatio on paattanyt ottaa
kayttoonsa. Samoin tamé kehysorganisaation ratkaisu vaikuttaa siihen, missa
muodossa laatudokumentit julkaistaan. Jos tekninen apuvaéline on vaikea
kayttaa, voi lopullisen viimeistelyn tehda tekniikan hallitseva tyontekija. Mutta
kuka tahansa tyontekija voi luonnostella oman tyoprosessin tapahtumaketjun.
Tekniikkaa tarkedmpaéa on kyeta analysoimaan toimintojen tyovaiheet ja
miettim&an niitd asiakkaan kannalta parhaan palvelun lopputulokseen



paadsemiseksi. Ideaalisinta olisi, ettéd tekninen apuvaline prosessien kuvaukseen
olisi sellainen, ettd mahdollisimman moni kykenisi sita suhteellisen lyhyella
koulutuksella kayttamaan. Nain laatutyo ja sen yllapitaminen ei olisi kiinni
yhdesté henkildstad vaan toiminnoista vastaavilla olisi valmiudet yllapitad omia

prosessikuvauksiaan.

Laatujarjestelman kehittaminen on koko organisaatiota koskeva johtamistapa,
joka muuttaa suhtautumistapoja ja kasityksia tyotehtavien, johtamisen,
organisaation tehtavan ja jopa ihmiskasityksen tasolla. Laamanen on eritellyt,
milla tavoin ajattelutavan periaatteet eroavat organisaatiokeskeisessa
ajattelutavassa ja prosessikeskeisessa ajattelutavassa toisistaan. Tassa ne on
esitetty aarilaidoin, todellisuudessa ne tuskin kuitenkaan esiintyvat nain

"puhtaina”.’

Organisaatiokeskeinen
ajattelutapa

Prosessikeskeinen ajattelutapa

Ongelma on asenteissa.
Tyontekija.
Teen oman tyoni

Ymmarrdn oman tyoni.

Mitataan vain yksilon suoritusta.

Voi aina loytaad paremman
tyontekijan vetajan.
Motivoidaan ihmisia.
Valvotaan tydntekijoita.

Ei luoteta keneenkaan.
Kuka teki virheen?

Korjataan virheita.

Kate ratkaisee.

Ongelma on prosesseissa.
Ihminen.

Autetaan, etta tyot saadaan
tehtya.

Tiedetdadn, miten tyo liittyy koko
prosessiin.

Mitataan prosessin
suorituskykya.

Prosessia voi aina parantaa.

Poistetaan esteet.

Kehitetdan ihmisten osaamista.
Olemme yhdessa veneessa.
Mika teki virheen esiintymisen
mahdolliseksi?

Vahennetaadn hajontaa.

Asiakassuuntautunut; hyva kate
on seuraamus.

" Laamanen 2002, 49.




Kiitan Laatuvastaavien verkostoa kommenteista.
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