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Tuomariston perustelut Suomen laatupalkinnon 2008 myontamiselle

Edellakavijyys kuvaa toiminnan
erinomaisuutta

Helsingin kaupunginkirjasto on osa Helsingin
kaupunkikonsernia. Sen toiminta perustuu
kirjastolakiin ja — asetukseen. Kirjasto on
kansalaisten peruspalveluna avoin kai-

kille, ja se tarjoaa esteettéman paa-

syn kulttuurin ja tiedon lahteille.

2007

Nykyisin tietotekniikan kehitys on
tuonut tiedonhakumahdollisuu-
det jokaisen ulottuville. Interne-

Kehittamispolku 1995-2008

Keskustakirjastoraportti julkistetaan
Hankintastrategia

2008 Kirjastojen ja yksikdiden itsearviointi
Osallistuminen Suomen laatupalkintokilpailuun

Kaupunginjohtajan asettama keskustakirjastotyéryhma ja selvityshenkil®
Tietotekniikan ja verkkopalveluiden linjaukset 2007-2010

Varhaisen tuen mallin kayttddnotto

Johtoryhmatason itsearviointi

Tulospalkkiojarjestelman vuosittainen arviointi aloitetaan
Strategian jalkauttaminen, BSC kaikissa kirjastoissa
Keskustakirjaston tarveselvitys

tin lisaksi kilpailu kansalaisten 2006 Sisaisten auditointien kdynnistaminen
vapaa-ajasta, kirjaston kayton 4th Quality Conference Best Practice -esimerkki
ja aktiivisten lainaajien vahe- Henkildstéohjelma 2006-2008

neminen seka se, etta ihmiset Palkitsemisohjelma 2006-2008

eivat valttdmatta tunne kir-

jaston palveluja, ovat tuoneet

kirjaston uudenlaiseen kilpailu- 2005
tilanteeseen. Kirjasto on strate-

giassaan omaksunut linjan, jossa

se toimii palvelujen kehittamisen

etulinjassa.

Helsingin kaupunginkirjaston toiminnas-

sa korostuu koko organisaation aktiivinen,
innovatiivinen ja asiakaslahtéinen toimin-

nan, tuotteiden ja palveluiden kehittdminen.

Se osoittaa organisaation edellakavijyyttd seka
toimintaymparistdon muutokseen ettd asiakkaiden
tarpeiden vastaamiseen. Erinomaista on henkilds-
t6a ja yksil6a kunnioittava, kuunteleva ja henkildston
osaamista arvostava johtaminen.

Toiminnan erinomaisuutta kuvaa myds ennakoi-
vuus: kirjasto on ollut kirjastotoimen etulinjassa,
silla useat toimenpiteet on tehty ennen muita,
mm. tietotekniikkastrategia. Tietotekniikkaa
hyédynnetdadn toiminnan tehokkuuden
lisddmisessa, johtamisessa, vuorovai-

kutuksessa henkiloston ja asiakkai- 1999
den kanssa seka verkkopalvelu-
tarjonnassa.

Strategian ja vision uudistaminen

Riskianalyysi ja riskienhallinnan toimenpideohjelma

Prosessien selkiinnyttdminen

Vuosittaiset tydhyvinvointisuunnitelmat

Suomen julkisen sektorin parhaat kaytannot, sijoittuminen 3 parhaan joukkoon

2004 HelMet-johtoryhma aloittaa toimintansa
Helsingin kaupunginjohtajan laatupalkinto

Organisaatiouudistus

Tietotekniikka- ja verkkopalvelustrategia

Paakaupunkiseudun kirjastojen yhteistyon tiivistyminen
2003 Kolmas toimintolaskentakierros

Tiedotus- ja markkinointistrategia

Palkkaohjelma 2003-2005

Henkiléstonormit kayttdon

Laadunhallinnan raportti

2002 Kansainvalisyysstrategia
Ty6hyvinvointiohjelma 2002-2005

Strategia ja visio, BSC viitekehyksena
2001 Osaamisprofiilit maaritellaan
Henkilostostrategia 2001-2004

Strategian valmistelu, Balanced Scorecard -pilotti kaupungilla
2000 Yhteisokuva- ja ilmapiiritutkimus
Access to Learning Award

Toinen toimintolaskentakierros
Toiminnan itsearviointi kaikissa kirjastoissa

Viestintastrategia

- . . i} 1998 Hyvén asiakaspalvelun ryhmat (HYRRA)
Kirjaston esimerkillisyytta Asiakaspalautejérjestelma kaikkiin yksikéihin

osoittavat useat palkinnot
ja kunniamaininnat 1990- 1997
luvulta alkaen — niin Hel-

Johdon katselmukset aloitetaan
Henkiléstéohjelma 1997-2000
Laadunhallinnan malli

singin kaupungin sisédiset Saannolliset asiakastyytyvaisyyskyselyt aloitetaan

kuin kansalliset ja kan-
sainvaliset tunnustukset-
kin.

Arvioinnin perusteella organi-
saation pistealueeksi saatiin

500-550 pistetta. 1995

Ensimmainen toimintolaskentakierros
1996 Toinen toiminta-ajatus
Arvot ja toimintaperiaatteet

Tulospalkkiojarjestelma kayttéon

Internet-strategia

Tuottavuuslaskentamall

Ydinprosessit kuvataan

Yhteis6kuva- ja ilmapiiritutkimus

Suomen laatupalkinnon arviointiperusteet kayttéon

[ Johtajuus ja strategia | [ Henkilosto | [ Toiminnan kehittaminen




Yleiskuvaus Helsingin kaupunginkirjaston toiminnasta

Helsingin kaupunginkirjasto
— virea 150-vuotias

Helsingin kaupunginkirjasto on Suomen
suurin yleinen kirjasto. Sen perustivat
vuonna 1860 Helsingin rouvasvaenyhdis-
tyksen nuoret naiset, jotka tekivat hyvan-
tekevaisyys- ja kansansivistysty6ta vaha-
varaisten parissa.

Kirjasto aloitti toimintansa Kansankirjas-
ton nimella, ja silld oli aluksi vain muu-
tamia toimipisteita eri puolilla kaupunkia.
Vuosi 1882 oli kdanteentekeva, silla sil-
loin avattiin Rikhardinkadun kirjasto, joka
on edelleenkin yksi kaytetyimmista kau-
punginkirjaston toimipisteista.
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Vuonna 1910, jolloin kaupunki oli hallin-
noinut kirjastoa 34 vuotta, kirjaston nimi
muutettiin Kansankirjastosta Helsingin
kaupunginkirjastoksi. Kirjastoja oli tuolloin
viisi. Heti sotien jalkeen, vuonna 1946, toi-
meenpannun alueliitoksen myo6ta kirjasto-
jen maara yli kolminkertaistui 18:aan.

Tarjolla luettavaa, kuunneltavaa,
tiloja ja valineita

Vuoden 2009 alusta lahtien kirjastoja on
ollut 37. Niiden lisdksi palveluja tarjoavat
kaksi kirjastoautoa, 11 laitoskirjastoa ja
yksi lehtisali seké& verkkosivut osoitteessa
www.lib.hel .fi. Kokoelmaan kuuluu 1,9
miljoonaa nidettd. Asiakkaiden kaytet-
tavissd on 350 asiakastietokonetta, ja
kaikissa kirjastoissa on langaton verkko.
Henkildstén maara on 500.

Henkilokunta
(vakanssit) 2008
Johto 3
Kirjastonhoitajat 181
Kirjastovirkailijat 199
Muut 125
Yhteensé 508

Nykykirjastossa opiskellaan, tydskennel-
l&an, osallistutaan lukupiireihin ja tapah-
tumiin, oleillaan ja viihdytaan. Kirjasto 10,
on profiloitunut musiikkikirjastoksi, joka
tarjoaa monipuoliset mahdollisuudet te-
kemiselle. Tarjolla on kirjaston soittimia,
tila laulamiseen ja aanittamiseen. Stage
on puolestaan esiintyjien ja naytteilleaset-
tajien kaytettavissa.

Eniten lainaavat 25-29
-vuotiaat

Helsinkilaisistd 37 %:lla on kirjastokortti.
Vuonna 2008 jokainen helsinkilainen lai-
nasi kirjastosta keskimaarin 16,5 teosta
ja asioi kirjastossa 11,3 kertaa. Eniten lai-
naavat 25-29 -vuotiaat. Naiset lainaavat
enemman kuin miehet. Kaytetyimpia kir-
jastoja ovat ltakeskuksen kirjasto, Kirjas-
to 10, Rikhardinkadun ja T66I6n kirjastot.



Yleisten kirjastojen keskus-
kirjasto ja HelMet-kirjasto
Asiakkaiden lisaksi Helsingin kaupungin-
kirjasto palvelee maamme muita yleisia
kirjastoja. Silla on ollut Suomen yleisten
kirjastojen keskuskirjaston rooli vuodes-
ta 1981 lahtien, ja sen tehtaviin kuuluvat
kaukopalvelun ja valtakunnallisen moni-
kielisen kirjaston hoitaminen. Lisaksi se
yllapitda ja kehittdd yleisten kirjastojen
yhteista verkkopalvelua Kirjastot.fi:ta ja
yhteisia tydmenetelmia kuten luokitusjar-
jestelmaa ja tilastotietokantaa. Keskuskir-
jastotoimintaa rahoittaa opetusministerié.

Paakaupunkiseudun kirjastojen yhteis-
ty6 alkoi 1970-luvulla ja jatkuu vilkkaana
HelMet-tunnuksen alla. Helsingin kau-
punginkirjaston lisdksi Helmet-kirjastoja
ovat Espoon, Kauniaisten ja Vantaan
kaupunginkirjastot. Palvelua tarjoavat
60 toimipistettad ja kuusi kirjastoautoa,13
laitoskirjastoa ja lehtisali seka tunnettu ja
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suosittu www.helmet.fi -verkkokirjasto.
Kuntalaisten yhteiskaytdéssa on 3,5 mil-
joonan teoksen kokoelma.

HelMet

kirjasto/biblioteket

Monopoliasema sailyy — kilpailu
Kiristyy

Kirjaston monopoliasema erilaisten ai-
neistotyyppien lainaajana ja maksutto-
mien kulttuuripalvelujen tarjoajana sailyy,
mutta haasteita riittdd. Naitd ovat mm.
uudet mediat, monipuoliset vapaa-ajan-
viettomahdollisuudet ja asiakaskunnan
pirstaloituminen. Nuorten lukemisinnos-
tuksen vaheneminen ja Internetin mer-
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kityksen kasvu ajanvietteend ja tiedon
lahteend ovat kysymyksia, joihin kirjasto
hakee vastauksia.

Keskustakirjasto — jotain ihan
uutta

Merkittavin kaupunginkirjaston tdmanhet-
kisista hankkeista on uuden, modernin kir-
jaston saaminen kaupungin keskustaan.
Keskustakirjastosta kaavaillaan useiden
eri toimijoiden ja palvelun tarjoajien tyys-
sijaa ja arkkitehtonisesti erottuvaa kansal-
lista maamerkkia. Tavoitteena on saada
aikaan tila, missa tapaavat eri asiakasryh-
mat ja palvelujen tarjoajat molempia hy6-
dyttavalla, uutta luovalla ja aktivoivalla ta-
valla. Keskustakirjasto on moniulotteinen
ja elamaniloinen kohtaamispaikka. Sen on
maara valmistua Suomen itsenaisyyden
100-vuotisjuhlavuonna 2017.
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Johtajuus, toimintaperiaatteet ja strategia
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Strategia tahtaa pitkaaikaiseen
asiakassuhteeseen

Kaupunginkirjaston toimintaa ohjaavat vi-
sio, toiminta-ajatus ja arvot tukevat kirjas-
tolain ja asetuksen pdamaaria seka kau-
pungin toimintaa ohjaavien strategioiden
tavoitteita. Kaupungin yhteisstrategioiden
mukaan maaritellaan vuosittain toiminnan
painopistealueet, joiden toteutumisesta
raportoidaan talousarvion ja -suunnitel-
man kasittelyn yhteydessa.
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Helsingin kaupunginkirjaston visio on "Raja-
ton kirjasto — sivistyksen ja elamysten lahde
elamankaaren kaikissa vaiheissa”. Vision
toteuttamisen erityinen haaste on kasitteen
“rajaton kirjasto” toteuttamisessa. Uuden-
laisen “rajattoman kirjaston” luominen on
alkanut jo 1990-luvun puolivalissa kun pe-
rinteisen, fyysisen kirjastoverkon rinnalle
kehitettiin internetin ja tietotekniikan avulla
verkkokirjasto. Verkkokirjasto on téana pai-
vana jo niin olennainen osa toimintaa, etta
sen kayntimaarat ovat ylittdneet asiakas-
kaynnit kirjastossa. Keskeisia asioita vision
toteuttamisessa ovat innovatiiviset ja tilojen
aukioloajoista riippumattomat palveluratkai-
sut erityisesti verkkopalveluissa, palvelujen
tarjoaminen eri asiakassegmenteille seka
uusien kumppaneiden léytdminen ja kan-
sainvalisyys.

Helsingin kaupunginkirjastossa on ollut
kaytéssa Balanced Scorecard strategisen
johtamisen viitekehyksen& vuodesta 2000
l&htien. Kaupunginkirjasto on valinnut ko-
konaisstrategiakseen visiosta johdetun
"Pitkaaikaisen asiakassuhteen strategian”.
Kirjasto tarjoaa palveluita kaiken ikaisille
seka eri asiakasryhmille ja eldd mukana
heidan erilaisissa eldmantilanteissaan.
Sen palvelu tavoittaa 75 % helsinkildisista.
Strategiaa tarkastellaan neljasta nakokul-
masta ja sen perustan muodostaa oppimi-
sen ja kasvun ndkdkulma. Siihen liittyvien
tulosten paraneminen on edellytys palve-
luprosessien sujumiselle, mika puolestaan
ennakoi hyvia asiakastyytyvaisyystuloksia
seka tehokkuuden ja vaikuttavuuden para-
nemista.



Visio, toiminta-ajatus ja arvot

Visio:

Rajaton kirjasto - sivistyksen ja
elamysten Iahde elamankaaren
kaikissa vaiheissa

Toiminta-ajatus:

Helsingin kaupunginkirjasto on
kansalaisten peruspalveluna avoin
kaikille. Osana maailmanlaajuista
kirjastoverkkoa tarjoamme esteet-
téman paasyn kulttuurin ja tiedon
lahteille.

Toimimme osana paikallisyhteisoa
ja kehitdmme vuorovaikutteisesti
kirjastopalveluja, joita asiakkaam-
me tarvitsevat toimiakseen yhteis-
kunnan aktiivisina jasenina

ja saadakseen iloa elamaansa.

Arvot:

* Asiakaslahtoisyys

» Luottamuksellisuus
* Moniarvoisuus

* Moniulotteisuus

* Taloudellisuus

* Tasa-arvo

Tuloskortit toiminnan
ohjaamisen valineena

Strategista johtamista ja laajojen ko-
konaisuuksien hallintaa on vahvistettu.
Strategiaa viestitddn henkilosto- ja esi-
miesfoorumeissa, kehityskeskusteluissa
ja tyopaikkakokouksissa. Yksikdille on
asetettu selkeita toiminnallisia ja taloudel-
lisia tavoitteita sekad toisaalta lisatty hen-
kildkunnan osallistumista ja sitoutumista
toimintaan. Kirjastonjohtajilla on nykyisin
johdettavaan 2-3 keskikokoista tai pie-
nempaa kirjastoa. Myos strategian viemi-
nen yksikkotasolle on toteutunut siten, etta
kaikilla yksikoilla on kirjaston tuloskortista
johdettu oma tuloskorttinsa, jota kaytetédan
toiminnan ohjauksen vélineena.

Johto kdy saanndllisesti kirjastoissa ja ta-
paa kirjaston johtajien liséksi henkildkun-
taa. Johdon katselmuksia on tehty viime
aikoina useita vuodessa, kun kirjastossa
on viety 18pi laajaa asiakaspalvelukulttuu-
rin muutoshanketta.

Kirjastossa on hyvin toimiva osallistumis-
jarjestelma. Ylimmalla johdolla on asioi-
den valmistelua tukemassa seka johto-
ettd ohjausryhmat, joissa on edustajia eri
kirjastoista. Esimies- ja henkildstdfooru-
meissa kasitellddn ajankohtaisia asioita

ja esitelldan hyvia kaytantoja. Keskeisten
asiakassegmenttien palveluja kehittavat
erilaiset teemaryhmat. Intranet on aktii-
visessa kaytossa ja se toimii keskeisena
tiedon valittamisen kanavana, ohje- ja
dokumenttiarkistona seka keskustelufoo-
rumina.

Tulospalkkiojarjestelma tukee
uudistumista

Kehittdmisty6ta on leimannut uudistusten
toteuttaminen tulospalkkiojarjestelman
avulla. Jarjestelma on ollut kdytdésséa vuo-
desta 1995. Lisaksi kokeilujen ja pilottien
myo6ta on otettu kayttdon uusia toiminta-
tapoja.

Kun rutiinipalveluita on automatisoitu, on
henkildkuntaa voitu vapauttaa verkkokir-
jaston vaatimiin asiantuntijapalveluihin ja
niiden kehittamiseen, asiakassegment-
tien palveluihin seka asiakkaiden opasta-
miseen.

Kehittdmisty6td on vauhditettu seka it-
searvioinneilla ettd ulkopuolisilla laadun
arvioinneilla, joita on tehty kolme kertaa
2000-luvulla.
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Henkilosto ja henkilostotulokset

Yhteisina arvoina ammatti-
ylpeys ja yhteishenki

Kirjaston henkildstopolitikkaa ohjaavat
henkilésté- ja palkitsemisohjelmat, jotka
laaditaan yhdessad henkilostdjarjestdjen
kanssa. Kannustavaa palkkausta toteu-
tetaan tulospalkkiojarjestelman avulla.
Lisdksi kirjastolla on periaatteet henkilo-
kohtaiseen tydsuoritukseen perustuvasta
palkkauksesta seka tunnustusten anta-
miseen hyvista tyésuorituksista sek& par-
haista kaytannoista. Kirjastolla on oma
tunnustuspalkinto, kirjaston timantti, jolla
halutaan kannustaa pitkajanteista kehitta-
mista tai muuten esimerkillistéa toimintaa.
Innovaatiopalkinto ja aloitepalkkiot kan-
nustavat henkildkuntaa aloitteellisuuteen.

Yksikoille laaditaan vuosittain henkilos-
tonormit, jotka pohjaavat tyon kuormitta-
vuuteen. Normeilla varmistetaan oikeu-
denmukainen ja oikea henkiléstén maara,
rakenne ja sijoittelu. Vuosittain laadittavas-
sa henkildstoraportissa seurataan henki-
10stdon liittyvien tunnuslukujen kehittymis-
ta ja tasa-arvon toteutumista.




Kirjastolla on laaja ja monipuolinen kou-
lutusohjelma, johon siséltyy koulutusta
tasapuolisesti eri ammattiryhmille. Tavoit-
teena on ammattitaitoinen ja asiantunteva
henkil6std, joka yllapitéa ja kehittéd osaa-
mistaan uusiutuvien vaatimusten edellyt-
tamalla tavalla.

Kouluttaminen, tehtavakierto, erilaisiin tyo-
ryhmiin osallistuminen, opintomatkat, vie-
riopetus ja projektitehtavat lisddvat omaa
osaamista ja sen jakamista muille.

Kaupunginkirjasto tyokykyindeksi 2003-2007, prosenttia

Helsingin kaupunginkirjasto, tyohyvinvointi 2003-2007
4,0 =
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Kumppanuudet ja resurssit

Kumppaneita lahelta ja kaukaa

Kirjaston térkeimmat yhteistybkumppanit
ovat muut padkaupunkiseudun kirjastot,
jotka muodostavat ns. HelMet-kirjastover-
kon (Helsinki Metropolitan Area Libraries).
HelMet-kirjastoilla on yhteistydta maarit-
televa strategia, yhteinen kirjastokortti ja
kayttosdannot. Kokoelmat ovat yhteis-
kaytdssa ja aineistokuljetukset toimivat
paivittéin kuntien valilla. HelMet-kirjastojen
henkildéstéstd on muodostettu ryhmia, jot-
ka kehittavat ja tuottavat palveluita.

Paakaupunkiseudun kirjastoja koskevassa
selvityksessa (2004) asiakkaiden tyytyvai-
syytta palveluihin mitattiin kouluarvosanal-
la (4-10). Tutkimuksessa oli eroteltu asiak-
kaat ja paattajat erikseen ja tuloksissa oli
nahtavissa jonkin verran eroavaisuuksia.

Muita tarkeimpid sidosryhmia ovat Suo-
men yleiset ja tieteelliset kirjastot. Kaupun-
kitasolla merkittdvimpia yhteistydkumppa-
neita ovat Helsingin kaupungin virastot ja
laitokset seka erilaiset yhdistykset.

Arvosana kirjastolle, jossa asioi paaasiallisesti

Asioinnin sujuvuus

Henkildkunnan ammattitaito ja palvelualttius
Tilojen viihtyvyys ja tarkoituksenmukaisuus
Uutuuksien saatavuus

Internet kayttémahdollisuus

Lehtivalkoiman monipuolisuus
Aineistovalikoiman monipuolisuus
Aukioloajat

Kirjaston sijainti
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Kansainvalinen yhteistyd on vilkasta ja
laaja-alaista. Kirjasto on jakanut johta-
misosaamista erityisesti itdisen Euroopan
maihin ja osallistunut useisiin EU-projek-
teihin. Henkilokuntaa pyydetdan usein lu-
ennoimaan eri maihin ja kansainvalisten
vierailijoiden maara on viime vuosina li-
saantynyt.

Taloustutkimus 2004
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Talouden tunnuslukuja
seurataan kaikilla tasoilla

Taloutta ja tunnuslukuja seurataan saan-
ndllisesti neljdsti vuodessa laadittavien
ennusteiden mukaisesti. Yksikét seuraa-
vat tunnuslukujen ja tulosbudjettien ke-
hittymista johdon tietojarjestelman avulla.
Johtoryhma asettaa talouteen liittyvat ta-
voitteet kaupunginvaltuuston asettamien
raamien mukaisesti seka arvioi muut tun-
nusluvut ja mittarit ja niiden tavoitteiden
mukaisen toteutumisen vuosittain. Ta-
loussuunitelmakausi on kolme vuotta.

Valtakunnallisia tehtavia varten kaupun-
ginkirjasto saa erillisen valtionavustuksen.
Tehtaviin sisaltyvat mm. yleisten kirjastojen
verkkopalvelut, yleiset keskuskirjastoteh-
tavat, kaukolainaus, monikielisen kirjaston
tehtavat ja yleisten kirjastojen luokitusjar-
jestelman ja tilastotietokannan yllapito.

Kustannustietoisuus on lisdantynyt stra-
tegisten mittareiden, johdon tietojarjestel-
man seka toimintolaskennan avulla. BSC-
mittarina kaytetdan tuottavuusindeksia.



Ohjeistus riskien hallinnasta on laadittu
seka virasto- ja yksikkotasolle ettd ydin-
prosesseille. Kaikilla yksikgilla on turvalli-
suussuunnitelmat.

Lainaaminen on ekologista
Kirjastossa edistetdan ymparistdasioi-
den tietdmysta. Toimipisteisiin on valit-
tu ekotukihenkilditd, jotka muodostavat
ympéristoverkoston. Asiakkaille tarjotaan
ekotietoa ja heille on vaihtopisteitd omien
kirjojen kierrattamiseksi. Kirjojen ja muun
aineiston lainaus on jo sinansa kierratys-
ta ja tukee ymparistoasioita. Ymparistoti-
linpaatds ja -raportointi tehdaan sdannol-
lisesti.

Tietotekniikkaratkaisuissa
palkittu edellakavija

Kirjastolla on vahva infrastruktuuri, ja silla
on ollut tietotekniikkastrategia jo vuodes-
ta 1991 Iahtien. Asiakkaiden kaytdssa on
kaikissa kirjastoissa tydasemia. Tietotek-

niikkayksikko on kehittanyt tybasemakon-
septia siten, etta niitéd voidaan hallinnoida
keskitetysti. Uudet ohjelmat saadaan no-
peasti kayttéon ja tydasemien tietoturva
sekd palveluvalikoima ovat jatkuvasti
ajantasaiset. Tietojarjestelmien kehittami-
sessa pyritaan integroituun arkkitehtuu-
riin ja elinkaaren hallintaan.

Helsingin kaupungin tietotekniikkastra-
tegiassa kirjastolla on kaksi teknisia ja
palvelusovelluksia pilotoivaa yksikkoa:
Kohtaamispaikka@lasipalatsi ja Kirjasto
10. Verkkopalveluiden voimakas kehit-
tdminen on ollut kirjaston painopisteena
koko 2000-luvun ajan.

Bill & Melinda Gates -saation palkinto
Access to Learning ja miljoona dollaria
myonnettiin kirjastolle onnistuneesta tie-
toktekniikkastrategiasta vuonna 2000.

Monipuoliset tilat tehokkaassa
kaytossa

Kirjastotilojen suunnittelu perustuu vaes-
téennusteisiin ja kaupunginosien suunnit-
teluun.

Tilaa kaytetdan perinteisen lainaamisen
ja opiskelun liséksi myos tyontekoon, ryh-
mien kokoontumiseen, virkistykseen ja
rentoutumiseen. Kaikissa kirjastoissa toi-
miva langaton yhteys on myo6s vaikutta-
nut siihen, ettd yhd useammin asiakkaat
kayttavat kirjaston tiloissa omia tietoko-
neitaan kirjaston tarjoamien tyéasemien
rinnalla. Kirjastoissa saa myds opastusta
internetin ja tietokoneiden kayttéon. Pit-
kien aukioloaikojen ansiosta tilojen kayt-
tétehokkuus on suuri.

Valikoimissa jokaiselle jotakin

Kirjasto tarjoaa kayttdjilleen mahdolli-
simman esteettoman paasyn erilaisiin
kulttuurin ja tiedon lahteisiin. Se vastaa
asiakkaiden tarpeisiin tarjoamalla aineis-
toa eri formaateissa (mm. kirjat, lehdet,
aani- ja kuvatallenteet, verkkojulkaisut).
Tarjolla on myds verkosta ladattavaa
aineistoa (e-kirjat). Aineiston kayttéa ja
kiertoa seurataan tunnusluvuin. Aineisto
on suojattu ja se inventoidaan maara-
ajoin kaikissa yksikoissa. Varastointiperi-
aatteiden mukaisesti aineistoa varastoi-
daan kulttuuriperinndn sailyttamiseksi.

"Libraries are the intellectual infrastructure of a country. They are as important as a city’s physical infrastructure
and deserve as much investment as our roads and bridges. We applaud Helsinki City Library for its commitment
and investment, and see it as a model for other countries seeking to make libraries and public access to digital

information a priority”

Patty Stonesifer, Co-chair and President of the Bill & Melinda Gates Foundation
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Prosessit ja asiakastulokset
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Prosesseja kehitetdan ja johdetaan siten,
ettd sekd asiakkaat ettd paattgjat olisivat
mahdollisimman tyytyvaisia palveluihin ja
niiden tuottamiseen. Keskeiset strategiset
tavoitteet ydinprosessien jatkuvassa pa-
rantamisessa ovat: kokoelman kaytetta-
vyyden parantaminen, lainauspalvelun te-
hokkuuden ja sujuvuuden lisddminen seka
tietopalvelun laadukkuuden turvaaminen.

Asiakkuuksia johdetaan asiakaskyselyita
ja -palautetta hyddyntamalla seka asia-
kasyhteistydn avulla. Vuorovaikutteisuut-
ta asiakaspalveluissa ja uusien palvelui-
den luomisessa on lisatty.

Osana palveluprosessien kehittamista
johtoryhma on kaynnistanyt laajan asia-
kaspalvelukulttuurin uudistusprojektin se-
ka konsptisuunnittelun. Asiakkaiden itse-
palvelua on lisatty systemaattisesti, ja
palvelualueet on muutettu siten, etta
vuorovaikutus asiakkaan kanssa on hel-
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pompaa. Henkildkuntaa on valmennettu
muutokseen tiedotusta lisaamalla, asia-
kaspalvelukoulutuksella ja sisadiseen verk-
kokeskusteluun kannustamalla. Painopis-
te palveluissa on siirtymassa aktiiviseen
asiakkaiden opastamiseen, palveluiden
markkinointiin ja asiantuntijapalveluihin.
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Ydinprosessien sisainen auditointi aloitet-
tiin vuonna 2006. Auditointisuunnitelmat
tehdaan vuosittain ja vahvistetaan johto-
ryhmassa. Auditoinnista on saatu hyvia
kokemuksia my6s oppimisprosessina ja
se on vakiintunut yhdeksi prosessien ke-
hittdmisen menetelmaksi.

Prosessikartta
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Asiakaspalautteet 2004-2007
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Kirjasto — suomalaisten
lempilapsi
Asiakastyytyvaisyyttd on mitattu omalla

kyselytutkimuksella kirjastoissa vuodesta
1997 alkaen.

Asiakastyytyvaisyyskysely uusittiin vuon-
na 2007, kun haluttiin saada eritellympaa
tietoa uusista palveluista, palveluautomaa-
teista ja tiedottamisesta. Lisdksi haluttiin
tietda eri asiakassegmenttien mielipiteita
kirjaston palveluista (lapset, nuoret).

Asiakaspalautteet on jaoteltu neljaan ka-
tegoriaan. Valitusten perusteella esim.
aukioloaikoja on lisatty. Kysy-online pa-
lautteet ovat olleet enimmakseen positii-
visia.

[ Valitukset

Kysy online -palautteet 2004-2007
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Asiakastyytyvaisyys 1997-2005

Kirjaston aineistot

Aineiston I0ydettavyys ja esillepano
Asiakasopastus ja ohjeet
Henkilékunnan tavoitettavuus
Henkilékunnan asiantuntemus
Henkilékunnan ystavallisyys
Palvelun sujuvuus

Kirjaston aukioloajat

Kirjaston palvelu kokonaisuutena

Tyytyvaisyys tamankertaiseen kayntiin
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Asiakastyytyvaisyys: Aikuiset/syksy 2007

Kirjaston 16ydettavyys ja vastaanotto kirjastossa
Aukioloajat

Tilat

Aineisto

Palvelu

Automaatit

Osallisuus / vaikuttaminen

Tapahtumat / nayttelyt

Tiedottaminen

Verkkopalvelut

Tyytyvaisyys tdmankertaiseen kayntiin
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Keskeiset suorituskykytulokset

Monipuolinen mittaristo kertoo
onnistumisesta

Strategian toteutumista seurataan paa-
asiassa kayttdlukujen, prosessien suju-
vuutta kuvaavien mittareiden, aukiolotun-
tien ja toiminnan tehokkuutta kuvaavien
lukujen perusteella. Verkkoasiointi on
strategian mukaisesti kasvanut 2000-lu-
vulla radikaalisti ja ohittanut jo varsinai-
sen kirjastossa asioinnin.
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Lainus, kédynnit ja verkkokaynnit 1985-2007
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[ Lainaus  [] Kéynnit ~ ===@=== V/erkkokaynnit [ Kaikki kéynnit
Virtuaalikaynnit vuosina 1996-2001 on muunnettu takautuvasti
vuonna 2002 kayttoon otetun laskentatavan mukaisiksi

Kirjasto saavutti vuonna 2000 laaditun hybridikirjastovisio 2010:n jo vuonna 2005 eli enna-
koitua nopeammin. Talléin verkkokavijoiden maara saavutti kirjastoissa asioivien asiakkaiden
maaran. Rajattoman kirjaston visio téahtaa kirjasto- ja verkkoasioinnin tasapainoiseen kehityk-
seen. Visiossa korostetaan monipuolisen ja monikanavaisen palvelutarjonnan merkitysta.
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O Kysy kirjastonhoitajalta [ iGS Tietohuoltoasema [] Kysyonline  [] Kaikki
Verkkotietopalvelu lisaéntyy koko ajan ja vastausten maara kasvaa erityisesti iGS tietohuolto-

aseman osalta. Toisaalta vastausten perusteella luotu vastausarkisto hakutoimintoineen helpot-
taa vastausten uudelleen kayttoa.

Lainaus ja kdynnit suhteessa henkilotydvuosiin
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Helsingin kaupunginkirjasto verrattuna maailman kirjastojen parhaimmistoon

2005 Kokoelma/ Kustann./  Kustann. /
IFLA Véaesto Kéynnit/as.  Lainat/as. asukas vaesto € lainat €
Brisbane 971 757 3 10,3 1,5 18,4 1,8
Christchurch* 338 748 11 17,3 8 32 2,2
Copenhagen 502 362 8,4 15,3 4,3 51,4 3,4
Helsinki 560 761 11,8 18 3,5 51,7 2,9
Vancouver 584 601 11,3 16,8 4,3 39,7 2,4
Jacksonville 859 361 4.4 7.1 3,1 28,6 4
New York 3313573 3,7 4,7 1,8 27,4 5,8
Montreal 1 877 000 3,2 59 1,1 27,3 4,6

* Christchurchin tiedot Uuden-Seelannin tilastoista

IFLA:n keradmien kansainvalisten
tilastojen mukaan Helsingin kaupungin-
kirjaston kaytto, lainaus ja kustannukset
suhteessa lainamé&ariin ovat vertailu-
kelpoisia my6s muiden kirjastoalan
huippumaiden kanssa (Tanska, USA,
Kanada, Australia, Uusi-Seelanti).
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Helsingin kaupunginkirjasto
Rautatielaisenkatu 8
00520 Helsinki
PL 4100
00099 Helsingin kaupunki
puh. (09)3108 511*
fax (09) 3108 5517

www.lib.hel fi

Lisatietoja

Kirjastotoimen johtaja
Maija Berndtson

puh. 040 5517 335
maija.berndtson@hel. fi

Kirjastotoimen apulaisjohtaja
Marja-Liisa Vilkko-Hamalainen

puh. 050 370 2973
marja-liisa.vilkko-hamalainen@hel. fi

Kehittamispaallikkod
Marja-Liisa Komulainen

puh. 050 4025 806
marja-lisa.komulainen@hel.fi

Vierailut ja esiintymispyynnot

Kehittamispaallikkd
Marja-Liisa Komulainen

puh. 050 4025 806
marja-liisa.komulainen@hel.fi

Suomen laatupalkinto-
kilpailun jarjestaa:
Laatukeskus Excellence Finland
PL 50
00380 Helsinki

www.laatukeskus.fi
puh. (09) 8622 4400



