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Koulutus- ja kehittdmiskeskus Palmenia I

"*‘ Pilotti
: Koulutus- ja kehittdmiskeskus Palmenia on Helsingin
yliopiston erillislaitos, joka palvelee aikuisopiskelijoita,
organisaatioita ja toimialueitaan
Téaydennyskoulutus
Kehittémispalvelut ja innovaatiotoiminta
Tutkimuspalvelut

Pilotti
3,5 hengen verkkotiimi, joka vastaa verkko-opetuksen
tukipalveluista Palmenian Helsingin, Lahden ja Imatran
yksikdissa
Tukipalveluiden tarkeimpia asiakkaita ovat opiskelijat,
kouluttajat, koulutuspalveluiden tilaajat, koulutussuunnittelijat
ja -sihteerit




. Pilotoinnin tavoitteena tukipalvelujen uusi
‘ jarjestys
) Taustalla toimintaymparistdssa tapahtunut muutos:
Asiakasmadarat kasvaneet, resurssit pysyneet samoina

Miten palvella kasvanutta asiakasmaaraa nailla resursseilla
ja sailyttaa palvelujen taso?
Hyodynnetéaankd nykyisia resursseja kustannustehokkaasti?
Voisiko tukipalveluja jarjestaa toisin?

Tukipalveluiden asiakkaat laatutyén keskiéon:
Mitka ovat tukipalveluiden asiakkaiden tarpeet?
Vastaavatko nykyiset tukipalvelut asiakkaiden tarpeita?

Laatu on tavaoitteisiin ja tarkoitukseen sopiva tapa toimia
seka arvioida ja kehittdd omaa toimintaa
Jatkuvan parantamisen ja kehittdmisen idea sisélle
tukipalveluihin

‘ Haasteet

. Vaikeuksia |6ytda meille mielekas tapa tehda laatuty6ta
Esim. prosessikuvaukset
Ajankayttd ja resurssit
Suhde organisaation muuhun laatuty6hén on epéaselva
Jatkuva muutos organisaatiossa

Strategian puute

Laatutyo edelleen irrallista, ei ole viela osa jokapaivaista
toimintaa




‘ Onnistumiset

On uskallettu etsia meille mielekasté tapaa tehda
laatuty6ta

Tiimin yhteinen "laatuymmarrys” on alkanut rakentua
Tieddmme, mista tukipalveluiden laatu syntyy
Tunnistamme laadukkaita toimintatapoja ja pystymme

ottamaan niitd kayttéén omissa tukipalveluprosesseissamme

Kehittamistydlle on saatu resursseja laatutyon kautta
Monia isoja ja pienia asioita on saatu korjattua
Tyon selkeytyminen, helpottuminen

Asiakkaiden tarpeet ja tukipalvelutarjonta |ahentyneet
toisiaan

- Seuraava askel

Laatu sisélle toimintaan
Prosessikuvaukset laadunhallinnan tyokaluksi
Tukipalveluiden laadunarviointi dokumentoinnin ja
asiakaskyselyiden avulla

Tulevaisuuden tukipalvelut?
Keskitettyjen palvelujen tehokkaampi hyddyntaminen

Tukipalvelujen laatuty®n integrointi organisaation muuhun
laatutydhon




