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Tukipalvelujen uusi jarjestys — Koulutus- ja
kehittamiskeskus Palmenian kokemuksia
tukipalvelujen laatutyosta

Anu Koivu

Lahtotilanne

Helsingin yliopiston Koulutus- ja kehittadmiskeskus Palmeniassa® on kéiy-
tetty verkko-opetusta opetusmuotona vuodesta 1995 alkaen. Palmeniassa
on pitkddn kehitetty verkko-opetuksen ja monimuoto-opetuksen yhdisté-
vid, aikuisopiskelijoille soveltuvia opetusmenetelmié2. Noin kymmenessi
vuodessa verkko-opetuksesta on tullut tarkeé opetuksen tyokalu, jota kiy-
tetddn opintokokonaisuuksissa ldhiopetuksen rinnalla luomassa opiske-
luun jatkuvuutta ja yhteisollisyytta. Verkossa opiskelun déreen voi palata
milloin tahansa ja verkko mahdollistaa vuorovaikutuksen, yhteisen tiedon
rakentelun, tiedotuksen ja materiaalien jaon etdjaksojen aikana.

Verkon hyédyntdminen on siis osa opetuksen arkea Palmeniassa. Ai-
kuisopiskelijoiden tarpeisiin kehitetyt opetusmenetelmit ja verkon hyodyn-
tdminen koulutusten tukena ovat osoittautuneet tarkeidksi kilpailutekijak-
si koulutusmarkkinoilla. Verkkoa hyédynnetdén laajasti myos koulutuksen
suunnittelussa, hallinnossa seké tutkimus- ja kehittdmistoiminnan tuke-
na. Opiskelijoiden ja kouluttajien lisdksi tukipalveluja tarvitsevat koulu-
tusten suunnittelijat, koulutussihteerit, tutkijat ja kehittajat.

Verkko-opetuksen tukipalvelujen laatutyolle asettamamme tavoitteet
kiinnittyvat vahvasti tukipalvelutiimin toimintaympéristéssa tapahtu-
neisiin muutoksiin. Verkko-opetuksen mééréa ja tAméin seurauksena tu-
kipalvelutiimin asiakasmaérat ovat kasvaneet merkittaviasti. Sen sijaan
tukipalvelujen resurssit ovat pysyneet ldhes samoina. Miten palvella kas-
vanutta asiakasméadrdd niilla resursseilla ja siilyttda palvelujen taso?
Hyodynnetdaanko nykyisid resursseja kustannustehokkaasti? Ylldpide-
taédnko turhia tukipalveluja? Voisiko tukipalveluja jarjestda toisin? Miten
hyodyntdé paremmin Helsingin yliopiston opetusteknologiakeskuksen tar-
joamia, keskitettyja palveluja?

Verkko-opetuksen tukipalveluilla on keskeinen merkitys verkko-ope-
tuksen ja oppimisen laadun kannalta. Laadukkaiden tukipalvelujen avul-
la varmistetaan, ettd kouluttajilla on riittavat pedagogiset taidot laaduk-

1 http://www.helsinki.fi/palmenia
2 Matikainen & Manninen 2001.
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kaan verkko-opetuksen suunnitteluun ja ettid opiskelijoilla on riittavét
verkko-opiskelun valmiudet. Tukipalvelujen laatutyo linkittyy siis vah-
vasti muuhun verkko-opetuksen laatutychon ja tukipalveluja tarkastelta-
essa joudutaan vaistdméatta pohtimaan verkko-opetuksen, -oppimisen ja
-oppimateriaalien laatua. Olemme ldhteneet siité, ettd verkko-opetuksen
laadunhallinta integroidaan opetuksen laadunhallintaan. Verkko-opetuk-
sen arviointia koskevat pitkélti samat periaatteet kuin opetuksen laatua
yleensi. Liséksi enemmisto Palmenian koulutuksista on verkko- ja 1dhi-
opetuksen yhdistelmié ja niiden laatua on jarkevi arvioida kokonaisuute-
na, molempien opetusmuotojen erityispiirteet huomioiden.

Pilotti lyhyesti

Pilotti on 3,5 hengen verkkotiimi, joka vastaa verkko-opetuksen tukipal-
veluista Palmenian Helsingin, Lahden ja Imatran yksikéisséd. Tarjoamme
tukipalveluja seké organisaation sisélla (Palmenian henkilékunta) etta
Palmenian asiakkaille ja yhteistyokumppaneille. Tukipalvelujen tarkeim-
pid asiakkaita ovat opiskelijat, kouluttajat (Palmenian ja yliopiston hen-
kilskuntaa seké ulkopuolisia asiantuntijoita), koulutuspalvelujen tilaajat,
koulutussuunnittelijat ja -sihteerit.

Palmenialla on oma Studium-oppimisalusta?, jonka ylldpidosta ja kehit-
tdmisesta tukipalvelutiimi vastaa. Verkko-oppimisympéaristot toteutetaan
tiimityona asiakkaiden kanssa. Verkkotiimin edustajat huolehtivat tuotan-
toprosessin etenemisesté ja ohjauksesta seki tarjoavat tuotantoprosessin
aikana muille tiimin jéasenille tarvittavat verkko-opetuksen tukipalvelut
(taulukko 1). Lisédksi verkkotiimi vastaa oppimisympéaristgjen tuotannos-
ta. Vuosittain verkkotiimi toteuttaa verkko-oppimisympériston noin 130
koulutukseen. Koulutusten laajuus on vaihdellut muutaman péaivan lyhyt-
kursseista maisteriohjelmiin. Koulutuksista 90 % on ollut 14hi- ja verkko-
opetuksen yhdistelmii ja 10 % kokonaan verkossa toteutettavia. Vuonna
2006 Studium-oppimisalustalla oli 6150 kayttajaa.

3 http://www.studium.helsinki.fi
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Taulukko 1. Palmenian verkkotiimin tarjoamat tukipalvelut

Verkon opetuskayton | Verkkopedagogiikka Henkilokohtainen neuvonta
pedagoginen tuki Verkko-ohjaus Ohjaavat materiaalit
Sisaiset koulutukset

Oppimateriaalin tuotta- | Sisalléntuotanto Henkil6kohtainen neuvonta
misen tuki Verkko mediana Ohjeet
Teknologian mahdollisuu- | Ohjaavat materiaalit
det ja rajoitteet Sisaiset koulutukset
Tuotantoprosessi
Verkko-oppimisen tuki |Verkko-opiskelu taidot Henkilokohtainen neuvonta
Tekniikka Helpdesk
Ohjeet

Ohjaavat materiaalit
Kayttoonottokoulutukset

Studium-oppimisalusta |Alustan mahdollisuudetja |Henkilokohtainen neuvonta
rajoitteet Helpdesk

Tekniikka Ohjeet
Kayttoonottokoulutukset

Palmenian henkilokunta voi hyodyntdd myos yliopiston keskitetysti tar-
joamia tukipalveluja (koulutus, strategiatuki, ohjelmistot), joista vastaa
keskushallinnon kehittdmisosastoon kuuluva opetusteknologiakeskus®.
Opetusteknologiakeskuksen toiminta rahoitetaan yliopiston perusrahoi-
tuksesta ja keskuksen palvelujen kdytté on Palmenian henkilokunnalle
maksutonta.

Tavoitteiden asettelu

VOPLA-hankkeessa laatua on tarkasteltu seké tarkoituksenmukaisuutena
ettd muutoksena. T4ll6in laatu ndhdéd4n tavoitteisiin ja tarkoitukseen so-
pivana tapana toimia seké arvioida ja kehittdd omaa toimintaas. Olemme
tukipalvelujen laatutyossa sitoutuneet tdhan kehittdmista painottavaan
laatuajatteluun ja pyrkimyksendmme on saada tdmé jatkuvan paranta-
misen ja kehittdmisen idea sisélle tukipalveluihin. Laatu jatkuvana pa-
rantamisena ja kehittdmisend on kuitenkin vaikeasti mitattavaa ja laa-
dusta tulee helposti hyvin abstraktia. Tastd syystd olemme ldhestyneet
laatua myos tukipalvelujen asiakkaiden kautta. Tukipalvelujen asiakkaat
on haluttu tuoda laatutyon keskioon: tukipalvelujen laatua verrataan asi-
akkaiden tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin. Mita ovat tukipalvelujen

4 http://ok.helsinki.fi/.
5  Heikkila 2005.
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asiakkaiden tarpeet muuttuneessa toimintaympéristossd? Vastaavatko
nykyiset tukipalvelut nédihin tarpeisiin? Miten tukipalvelut on tarkoituk-
senmukaista jérjestdéd tulevaisuudessa?

Laatutyossé alettiin siis etsid tukipalvelutiimille uudenlaista tapaa toi-
mia, joka vastaisi muuttunutta toimintaympéristéda. Halusimme selkeyt-
taé tukipalveluhenkiloiden tehtévii ja rooleja. Lisdksi tavoitteenamme oli
tehostaa seké yhtendistdé tukipalvelutiimin toimintatapoja. Keskeista oli
myo6s tunnistaa tukipalvelujen asiakkuudet: Keitd asiakkaamme ovat?
Millaisia eri asiakasryhmien tarpeet ovat? Miten asiakkaiden tarpeet ja
tiimin tarjoamat tukipalvelut kohtaavat? Pohdimme myos, ettd laatutyo ei
saisi jdad4 erilliseksi projektiksi, vaan laadun pitiisi tulla osaksi tiimin
perustoimintaa. Tukipalvelujen laatu tulisi olla uudenlainen tapa toimia,
jossa jatkuvan parantamisen ja kehittdmisen idean tulisi olla "sisdll4” tu-
kipalveluissa ja osa tukipalvelujen arkea.

Alusta alkaen oli selvid, ettd verkko-opetuksen laatutyon rajaaminen
pelkkiin tukipalveluihin olisi keinotekoista. Koko prosessin ajan olemme
joutuneet myos pohtimaan verkko-opetuksen ja verkko-oppimisen laatua.
Toisaalta olisi ollut kiéytidnnossd mahdotonta tarttua kaikkiin verkko-ope-
tuksen laadun ulottuvuuksiin. Nyt olemme ldhteneet siit4, ettd verkko-
opetuksen laadunhallinta on osa opetuksen laadunhallintaa ja tukipalve-
lujen laatutyo integroidaan Palmenian opetuksen laadunhallintaan.

Tavoitteiden asettelussa sitouduimme prosessiajatteluun. Prosessien
kuvaus ja kartoitus tuntuivat mielekk#4lta tavalta kuvata tukipalvelu-
toiminnan kokonaisuutta ja kdytdnnon tyotd seki selkeyttdd tyonjakoa,
rooleja, vastuuta ja toimintojen vaiheistusta. Prosessikuvausten avulla
muodostetun kokonaiskuvan kautta voisimme havaita kehittdmiskohtei-
ta, esimerkiksi palvelujen puutteita tai paallekkdisyyksid. Tarkeda olisi
my6s hahmottaa tukipalvelujen osaamis- ja resurssivaatimukset seki en-
nen kaikkea laatutavoitteet.

Laatutyon pitd4 ldhted toiminnasta. Tastd syystd on ollut erittdin tér-
keéd, ettd koko tukipalvelutiimi sitoutuu laatuty6hon. Uudenlainen tapa
toimia voi siirtyd kdytdntoon vain tietoisen toiminnan kautta. Koko tii-
mi on osallistunut laatutychon pilotoinnin aikana. Jokaisen tiimin jése-
nen osaaminen ja ymmarrys tukipalveluista on saatu yhteiseen kayttoon.
Kaikki tukipalveluprosessit ovat yksilollisi ja erilaisia joten niihin liitty-
vi hiljainen tieto sekd kokemukset on haluttu tehdi nidkyviksi. Samalla
olemme luoneet yhteistd ymmaérrystd nykyisistad tukipalveluista.

Kun aloimme miettid, millaisten askelten kautta laatutyolle asetettui-
hin tavoitteisiin paédstidin, oli VOPLA-laatukisikirja hyodyllinen apuvé-
line. Sen kautta saimme jonkinlaisen késityksen laatutyon eri vaiheista
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ja siitd, miten eri vaiheet toimisivat askeleina kohti asetettuja tavoitetta.
Téassé vaiheessa ymmarryksemme laatutyosté oli vield niin hatara, etta
tavoitteiden asettelussa emme tdysin hahmottaneet, millaiseen prosessiin
oikein sitoudumme ja mita tavoitteisiin pddseminen kdytidnnossi vaatii.
Koko prosessin ajan olemme joutuneet palaamaan ihan peruskysymyksiin:
mitd seuraavaksi tehddédn ja miksi sekd miten tdmé vaihe tai tyoskentely
tukee asettamiemme tavoitteiden saavuttamista. Toisaalta timé sddnnol-
linen suunnan tarkastaminen on ollut myos hyodyllistd. Olemme edenneet
pienin askelin, mutta koko ajan tavoitteiden suuntaisesti.

Kun kokemus laadunhallintatyostd on vahaistd, kokonaisprosessia
pystyy aluksi hahmottamaan hyvin abstraktilla tasolla. On suuri vaara,
ettéd laatutyosté tulee itseisarvo tai se ei kiinnity riittdvésti organisaation
toimintaan. Yksi pilotoinnin keskeinen tavoite olikin kehittaa tukipalve-
lutiimin laatutietoisuutta ja laadunhallintavalmiuksia. Laatuajattelun
sisdistdminen ei ole ollut helppoa ja se on vaatinut aikaa seké avointa vuo-
rovaikutusta. On tarkedd ymmaéartaa tavoitteet ja lahtokohdat, jotta vilte-
tdédn vaarinymmaérrykset. Laatutyo on haasteellista, koska se edellyttda
rohkeutta kyseenalaistaa omaa toimintaa, etsid uusia kdytiantoji ja mitata
eri tavoin oman toiminnan laatua. Liséksi ei ole helppoa 16yta4d uusia na-
kokulmia omaan tyohon.

Tukipalvelut kartalle

Laadun mééirittelyn ja tavoitteiden asettelun jdlkeen aloitimme laadun-
kehittdmisen ensimmaéisen vaiheen eli nykytilan kuvauksen. Tavoittee-
namme oli hahmottaa verkko-opetuksen tukipalvelujen tdméan hetkista
tilannetta. Keskeisimméksi teemaksi nousi tukipalvelujen asiakkuuksien
tunnistaminen: Keita tukipalvelujen asiakkaat ovat? Millaisia eri asia-
kasryhmien tarpeet ovat? Miten asiakkaiden tarpeet ja tiimin tarjoamat
tukipalvelut kohtaavat?

Dokumentointi

Nykytilan kuvauksessa hyodynsimme VOPLA-laatukéisikirjan tukipal-
velujen laatumatriisia®. Huomiota kiinnitettiin johtamiseen, osaamiseen,
resursseihin, prosesseihin ja arviointiin. Nykytilan kuvauksessa tuli esiin,
etti tiimilld ei ole yhteistd kokonaiskuvaa siitd, miten ja kenelle tukipal-
veluja talla hetkella tarjotaan. Tété tietoa aloimme kerdtd dokumentoi-
malla tukipalveluprosesseja. Dokumentoimme tukipalvelutapauksia maa-
lis—toukokuussa 2006 yhteenséd kuukauden ajan. Dokumentointia varten

6 VOPLA-laatukasikirja 2006.
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toteutettiin verkkoon sdhkoinen lomake, johon jokainen tukipalvelutiimin
jasen kirjasi omat tukipalveluprosessinsa. Lomakkeeseen kirjattiin muun
muassa asiakas, mité asia koski, yhteydenoton tapa, palvelun kesto seké
se, miten prosessi timan yhteydenoton jilkeen jatkui.

Dokumentointi oli hyvi tapa tutkia omaa ty6té ja toimintamme perus-
teita. Dokumentoinnin tuloksissa nikyi selkedsti, miten tukipalvelut ovat
muotoutuneet ajan kuluessa ja kuinka kokonaisndkemyksen puute néikyy
palvelujen hajanaisuutena ja suunnitelmallisuuden puutteena. Palmeni-
an verkko-opetuksen ratkaisut ovat viime vuosina muuttaneet muotoaan.
Verkko-opetus on ldhtenyt liikkeelle tdysin verkossa toteutetuista koulu-
tuksista, joille oli tyypillistd laajat verkko-oppimateriaalit. Nykyddn verk-
koa hyddynnetédén ldhiopetuksen tukena ja valmiiden oppimateriaalien
sijaan verkkotyoskentely rakentuu yhteiselle tiedonrakentelulle ja vuoro-
vaikutukselle. Tallaisissa ratkaisuissa kouluttajat ja opiskelijat tarvitsevat
hyvin toisenlaisia valmiuksia kuin perinteisilld verkkokursseilla. Tama4 ei
ndy riittavasti tukipalvelutarjonnassa. Asiakkaidemme tukipalvelutarpeet
muuttuvat ja tukipalvelutarjontamme pitdd muuttua mukana.

Toinen dokumentoinnissa esiin tullut asia oli se, ettd ldhestymme asi-
akkaitamme liian isoina ryhmind. Emme voi méaéritelld asiakkaita vain
heiddn rooliensa kautta, esimerkiksi kouluttaja, suunnittelija tai sihteeri.
Hyvi esimerkki tastd ovat kouluttajat. Erityisesti pitkissd koulutusohjel-
missa koulutuskokonaisuuden toteutukseen osallistuu useita henkil6ita ja
kouluttaja saattaa osallistua vain yhden koulutusmoduulin toteutukseen.
Tall6in tukipalvelujen ja asiakkaan rinnakkaiset prosessit ovat hyvin ly-
hyit4 ja my6s kertaluontoisia. Jos kyse on esimerkiksi Palmenian ulkopuo-
lisesta asiantuntijasta, on suuri vaara, ettd nimé prosessit eiviat koskaan
kohtaa. Tukipalvelutiimin on hankala tunnistaa ja tarttua asiakkaan tar-
peisiin niiden lyhyiden prosessien aikana. Pitkissi asiakassuhteissa tu-
kipalvelujen kriittiset pisteet maarittyvat hyvin toisella tavalla. Tukipal-
veluvalikoima on myo6s laajempi. Jos kouluttaja on esimerkiksi Palmenian
omaa henkilékuntaa, voidaan kouluttajan osaamista kehittaa pitemmalla
aikavalilla vaikka sisdisilla koulutuksilla.

Dokumentoinnin tiarkein tulos oli se, ettd saimme faktatietoa tukipalve-
lujen nykytilasta ja tdmén tiedon pohjalta voimme arvioida toimintaamme.
Suurin osa tukipalveluprosesseista toteutuu yksittdisen tukihenkilon ja
asiakkaan vilill4 eiviatka tukihenkil6t ole tietoisia toistensa prosesseista.
Dokumentoinnin tuloksena tukipalvelut tulivat ndkyvammiksi ja samalla
luotiin yhteistd ymmarrystad tiimin palveluista. Toisaalta dokumentointi
on rajallinen tapa keriti tietoa tukipalvelujen asiakkaista. Dokumentoi-
duiksi tulivat vain ne asiakasprosessit, joissa asiakas tiesi tukipalvelun
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olemassaolosta tai mahdollisuudesta. Tukipalvelujen ja verkko-opetuksen
kannalta kriittisimpié tilanteita, joissa asiakkaan tarpeet ja tukipalvelu
eivit ikinéd kohtaa, ei voida dokumentoida téllé tavalla. Liséksi on huomioi-
tava, ettd kaikki tukipalvelumuodot, esimerkiksi ohjeiden hyédyntédminen,
eivit vaadi asiakkaalta yhteydenottoa tukipalvelutiimiin.

Vaikka nykytilan kuvauksen aikana ei ollut tarkoitus vield miettid
tukipalvelujen kehittdmiskohteita, nousi jo téssd vaiheessa esiin kehit-
tamistarpeita. Timé& varmasti johtui osittain siité, ettd dokumentoinnin
kautta saatiin laajempi otos erilaisista tukipalvelutapauksista. Olemme
dokumentoineet kaikki laatutyon aikana esiin tulleet kehittamistarpeet.
Osaan niisté on voitu tarttua heti ja pienia kehittdmistoimia onkin to-
teutettu koko pilotoinnin ajan. Niiden liséksi on havaittu laajempia ke-
hittdmiskohteita, joihin ratkaisun loytdminen vaatii enemmaén aikaa ja
resursseja.

Prosessien prosessointia

Nykytilan kuvauksen jialkeen siirryimme laatutyossd valintavaiheeseen’,
jossa tarkoitus on arvioida nykyistéd toimintaa kriittisesti sek4 valita tuki-
palvelujen tarkeimmét kehittdmiskohteet ja yrittaa loytad niihin ratkai-
sut. P44atimme kuvata ja arvioida nykyisii tukipalveluja prosessikuvaus-
ten avulla. Tukipalveluprosessien kuvaamisen tavoitteena oli kartoittaa
tukipalvelutoiminnan kokonaisuutta. Prosessikuvaukset mahdollistaisi-
vat myos kehittdmiskohteiden havaitsemisen, esimerkiksi tukipalvelujen
paallekkaisyydet tai puutteet. Prosessikuvausten avulla muodostetun
kokonaiskuvan pohjalta, voitaisiin méaéritelld tukipalvelujen osaamis- ja
resurssivaatimukset seké laatutavoitteet.

Kaksi vaihtoehtoa

Prosessien kuvaamisen yhteydessé jouduimme tarkemmin miettiméén tu-
kipalveluprosessien luonnetta ja sitd, millainen prosessikuvaus parhaiten
tukisi tdllaista toimintaa. Kaikki tukipalvelutilanteet ovat yksilollisia ja
erilaisia. Joka kerta tukipalveluhenkil6 joutuu miettim&d4n, mika téssa
tilanteessa on paras tapa toimia ja mitki asiakkaan tarpeet ovat. Pro-
sessien vaiheista tai onnistumiseen vaikuttavista tekijoista voidaan toki
sanoa jotakin, mutta paljon jai tukipalveluhenkilon tilannekohtaisen arvi-
on varaan. Tukipalveluhenkilon osaamisella ja tilannetajulla on siis suuri
merkitys tukipalveluprosesseissa. Mitd enemmaéan tukipalveluhenkil6lld on
tietoa ja kokemusta vaihtoehtoista toimintatavoista, sitd paremmat mah-

7 Taman vaiheen nimi on nykyisessa VOPLA-laatukasikirjassa (2006) Rakentaminen (toim. huom.).
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dollisuudet hénelld on onnistua tukipalveluprosesseissa. Tarvitaan siis
viline vaihtoehtojen arviointiin ja ndkyvéiksi tekemiseen.

Asko Karjalainen kutsuu téllaisia prosesseja innovatiivisiksié. Innova-
tiivisille prosesseille on ominaista, ettd ne sisdltavit valtavan méaédran ti-
lannesidonnaisia, vaihtoehtoisia toimintatapoja. Millaisella prosessikaavi-
olla voitaisiin sitten kuvata innovatiivisia tukipalveluprosesseja? Tiukalla
prosessikaaviolla voidaan menettéé tilannekohtaisuus ja mahdollisesti jopa
sulkea hyviid toimintatapoja pois. Tdmé& on ongelma, koska prosessikaavion
pitéisi tukea vaihtoehtojen arviointia, eikd sulkea niitd pois®.

Mentorin tuella hahmottui kaksi vaihtoehtoista etenemistapaa. Ensim-
maéiinen vaihtoehto oli jonkinlainen verkkotyokalu tai tietokanta, jonka
avulla voitaisiin koota tietoa vaihtoehtoisista toimintatavoista. Idea oli,
ettd tietokantaan kirjattaisiin tukipalvelutapauksia seké niihin liittyvia
ratkaisuja ja dokumentteja ja télld tavalla kuvattaisiin mahdollisimman
kattavasti vaihtoehtoisia toimintatapoja eri tilanteissa eri toimijoiden
kanssa.

Toinen vaihtoehto oli tukipalveluprosessien kuvaaminen asiakkaan
prosessien kanssa. Tukipalveluprosessien ldhtokohta on asiakkaiden tar-
peet ja ne ongelmat joihin asiakkaat torméaédvit omien prosessiensa aikana.
Ensin kuvataan asiakkaiden prosessit ja tdmén jdlkeen prosesseihin liite-
tddn nykyiset tukipalvelut. Ndin saadaan esiin tukipalvelujen kokonaisuus
mahdollisine puutteineen ja pidéllekkdisyyksineen. Asiakkaiden prosessit
tulevat tutuiksi tukipalveluhenkiléille ja tukipalvelut tulevat nakyviksi.
Lisdksi pystytddn hahmottamaan sitd, millaista osaamista ja resursseja
tukipalvelujen toteuttaminen vaatii.

Koska jo laadun késitettd maadritellessimme olemme piténeet asiakas-
nikokulmaa keskeiseni tukipalvelujen laatutyossé, pddtimme arvioida
nykytilaa asiakkaan prosessien kautta. Prosessikuvauksen ldhtokohtana
ovat verkko-oppimisympériston tuotantoprosessin vaiheet ja neljian asia-
kasryhmén (opiskelija, kouluttaja, suunnittelija ja sihteeri) prosessit eri
vaiheissa. Ensin ajattelimme, ettd kuvaamme jokaisen asiakasryhmén
koko prosessin omaksi kaaviokseen. Luovuimme tésté ideasta, koska talla
tavalla eri asiakasryhmien prosessien viliset suhteet eivit olisi tulleet néi-
kyviksi. Sen sijaan olemme kuvanneet jokaisen tuotantoprosessin vaiheen
omaan kaavioonsa, jossa nédkyy kaikkien neljdn asiakasryhmén prosessi
kyseisessd vaiheessa seki asiakkaille tarjottavat tukipalvelut.

Palmeniassa verkko-opetuksen laadun ja prosessien kehittdminen on ai-
kanaan aloitettu kuvaamalla verkko-oppimisympéristéjen tuotantoproses-

8 Karjalainen 2005a.
9 Karjalainen 2005b.
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seja matriiseina, johon kirjattiin hyvin yksityiskohtaisesti eri toimijoiden
roolit ja tehtédvit tuotantoprosessien aikana. Nykyiset tuotantoprosessit
toteutuvat hyvin pitkalti matriisien pohjalta ja matriiseja voitiinkin hyo-
dyntdé asiakkaiden (esimerkiksi suunnittelijoiden ja sihteerien) prosessien
kuvaamisessa. Lisdksi hyotya oli nykytilan kuvauksen yhteydessi tehdyn
dokumentoinnin tuloksista, koska niissd dokumentoiduissa tapauksissa
tuli esiin niitd ongelmia, joihin asiakkaat prosessiensa aikana téorméaéavit.
Naiiden lisdksi prosessikuvauksia varten keskusteltiin muutamien asiak-
kaiden kanssa ja néissd keskusteluissa asiakkaat kertoivat omasta tyos-
tddn ja samalla prosesseistaan.

Tarkein tietoldhde prosessien kuvaamisessa oli tukipalveluhenkil6iden
kokemus erilaisista prosesseista ja asiakkaiden tarpeista. Prosessien ku-
vauksessa oli haasteellista tunnistaa asiakkaiden prosessit ja l6ytéd4 niille
sopiva kuvaustapa. Prosessikuvausten avulla pitéisi pystyd hahmotta-
maan helposti prosessien kokonaisuus ja kriittiset kohdat. Jos kuvaukset
ovat hyvin yksityiskohtaisia, tulee niistd hyvin helposti pirstaleisia ja ko-
konaisprosessi katoaa yksityiskohtien joukkoon. Hyvia esimerkkeja téasta
ovat Palmeniassa tuotetut verkko-oppimisympéristéjen tuotantomatriisit.
Matriiseissa eri toimijoiden tehtévét on kuvattu niin yksityiskohtaisella ta-
solla, etta niihin on erittdin raskasta tutustua. Lisdksi toimijoiden on han-
kala hahmottaa omaa rooliaan kokonaisprosessissa koska se pirstoutuu.

Prosessikuvausten kannalta olisi ollut hyodyllist4, ett4d Palmenian ope-
tuksen laatutyo olisi niin pitk&ll4, ettd opetuksen prosessit olisi kuvattu jo
jollain tasolla. Palmenian verkko-opetuksesta 90 % on lidhi- ja etdopetuk-
sen yhdistelmi4 ja ldhiopetuksen suunnitteluprosessi olisi toiminut hyvana
ldhtokohtana asiakkaiden prosessien kuvaamiselle. Kuvauksia olisi voitu
vain tdydentd4 verkko-opetuksen osalta. Kun opetuksen laatuty6 etenee
Palmeniassa, tullaan opetuksen prosessi varmasti kuvaamaan. T4ll6in tu-
kipalvelujen prosessit taytyy paivittaa ja integroida ndihin prosesseihin.

Prosessikuvaukset on tehty ensisijaisesti tukipalvelutiimin kédyttoon,
mutta tukipalvelujen asiakkaat voisivat myos hyodyntda prosessikaavioi-
ta. Prosessikaavioiden avulla asiakkaat pystyisivdt hahmottamaan omaa
prosessiaan seké tarjolla olevia tukipalveluja. Kokonaisuuden kannalta
on myos tirkedd, ettd asiakkaat ovat tietoisia toistensa prosesseista esi-
merkiksi kouluttajat opiskelijan prosessista tai koulutussuunnittelijat ja
sihteerit toistensa prosesseista. Tukipalvelutiimin tuottamien prosessiku-
vausten pitdisi siis pystyd ymmarrettiavillad tavalla kuvaamaan prosessien
kokonaisuus ja eri toimijoiden roolit siind", muuten asiakkaat eivét voi
sitoutua niihin. T4std syystd meidédn on tarkoitus ennen prosessikuvaus-

10 Laamanen 2005, 97.
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ten julkaisua testata niitd tukipalvelutiimissa ja pyytd4 myos asiakkaita
testaamaan niit4.

Prosessikuvausten seuraava vaihe

Prosessikuvauksia ei ole tarkoitus hyodyntéda vain nykytilan arvioinnissa
vaan tavoitteenamme on kehittd4 niistéd tyoviline myos laadunhallinnan
viimeiseen vaiheeseen, toiminnan jatkuvaan parantamiseen ja kehitta-
miseen. Helsingin yliopistoon on hankittu QPR ProcessQuide -ohjelmisto
tyovilineeksi prosessien mallinnukseen. Olemme mallintaneet ohjelmis-
tolla tukipalveluprosessejamme. Ohjelmisto mahdollistaa prosessikaa-
vioiden julkaisemisen siten, ettd julkaistuihin versioihin voidaan liittaa
kommentteja ja muistiinpanoja. Olemme suunnitelleet, ettd jokainen tu-
kipalveluhenkilo kirjaa prosessikaavioihin omissa tukipalveluprosesseis-
sa esiin tulleita ongelmia ja epékohtia, esimerkiksi jos tietystd prosessin
vaiheesta puuttuu tukipalvelu. My6s onnistumisia ja hyvid kaytiantoja
kirjataan muistiin. Tietyin viliajoin kommentit ja muistiinpanot otetaan
kasiteltédviksi ja sovitaan, mitd muutoksia tukipalveluihin niiden pohjalta
tehdédén. T4lla tavalla saadaan myos jaettua hiljaista tietoa ja asiantun-
temusta tiimin kesken seki epékohdat ja ongelmat yhteiseen pohdintaan.
Kaaviot padivittyvat ja elavéit toiminnan mukana. Tukipalveluprosessit ei-
vat néyttiaydy tukipalveluhenkiléille ainoastaan omien prosessien kautta.
Muiden prosesseihin ja kokemuksiin tutustuminen mahdollistaa laajem-
man ndkokulman muodostamisen. Tdma4 on tarkedd myos tukipalvelujen
laadunhallinnan kannalta. Yksittdisen tukihenkilon ty6ssé erilaiset on-
gelmat eivit valttaméatta ndy oikeissa mittasuhteissa, yksittdistapauksia
voi olla useampia.

Kun tukipalveluprosessit on mallinnettu ja niiden laatutavoitteet ase-
tettu, voidaan alkaa hahmottaa tukipalvelujen osaamis- ja resurssivaati-
muksia. Tiimi on aloittanut osaamiskartoituksen ja se on tarkoitus saada
valmiiksi kevailla 2007. Tamén jalkeen voimme ldhted analysoimaan,
kuinka hyvin tiimin tdmédnhetkinen osaaminen vastaa tukipalveluissa
tarvittavaa osaamista. Resurssien osalta tilanne on hankalampi. Palme-
niassa ei ole tdlla hetkella TVT-strategiaa, jossa olisi mééritelty verkko-
opetuksen strategiset linjaukset ja tavoitteet pitkalld tdhtdimelld. Sama
koskee tukipalvelujen resursseja. Tama vaistamétta heijastuu laatutyon
muihin sisdltdoalueisiin ja vaikeuttaa pitkdjanteistd kehittamistyotd. Tu-
kipalvelutiimilta puuttuu kehikko, jonka sisélla se voi toimintaansa ke-
hittaa. Verkko-opetuksen tukipalvelujen pitdisi tukea verkko-opetukselle
asetettuja strategisia tavoitteita ja kun ne puuttuvat, jaa kysymys tukipal-
velujen organisoinnista, vastuista ja resursseista myos avoimeksi.
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Tukipalvelujen mittatikut

Koulutuspalvelut syntyvit aina eri toimijoiden (opiskelija, kouluttaja,
suunnittelija, sihteeri) yhteistyoné ja sama koskee niiden laatua. Laadu-
kasta verkko-oppimista voi synty4 vain jos kaikki ndma toimijat pystyvét
toteuttamaan omat prosessinsa laadukkaasti. Tukipalvelujen tehtéva on
tunnistaa toimijoiden prosessien kriittiset kohdat ja tarjota niihin riitti-
vasti tukea. Tdmé on tukipalvelujen tarkoitus, tata varten tukipalvelut
ovat olemassa. Miten tdmén tarkoituksen toteutumista voidaan seurata eli
miten mitata tukipalvelujen laatua? Miti ovat tukipalvelujen laatutekijét
ja miten niiden olemassaolo voidaan todeta?

Pilottivuoden viimeinen haaste oli tukipalvelujen laatutavoitteiden ja
mittareiden méarittely. Taas palasimme tuttujen kysymysten dérelle. Mi-
ten asiakkaiden tarpeet ja tiimin tarjoamat tukipalvelut kohtaavat? Saa-
vatko asiakkaat tarpeisiinsa sopivat palvelut? Puuttuuko palveluja? Kai-
paisivatko asiakkaat toisentyyppisté palvelua, esimerkiksi ohjeiden sijasta
henkilokohtaista perehdytystda? Tdta laatutavoitetta meiddn on tarkoitus
arvioida asiakaskyselyiden avulla. Olemme suunnitelleet, ettd koulutuk-
sen loppuvaiheessa ldhetdmme asiakkaille (kouluttaja, suunnittelija, sih-
teeri) kyselyn, jonka avulla kartoitamme sité, kuinka hyvin tukipalvelut
ovat onnistuneet heiddn prosessejaan tukemaan ja kuinka tyytyvéisia
asiakkaat tukipalveluihin ovat. T4ll4 tavalla toivomme saavamme tietoa
tukipalvelujen ja verkko-opetuksen kannalta kriittisimmista tilanteista,
joissa asiakkaan tarpeet ja tukipalvelut eivit kohtaa, esimerkiksi asiakas
ei ole tietoinen tukipalveluista. Opiskelijoiden kohdalla tukipalvelujen ar-
viointi yhdistetddn koulutuspalautteisiin. Asiakaskyselyjen tyostdminen
aloitetaan heti vuoden 2007 alussa ja ne on tarkoitus ottaa kiyttoon mah-
dollisimman pian.

Toiseksi keskeiseksi laatutavoitteeksi olemme valinneet tukipalvelujen
tunnettuuden, saavutettavuuden ja kdyton mééréan. Kuinka hyvin asiak-
kaat tuntevat tiimin palvelut? Ovatko palvelut saavutettavia? Tukipalvelu-
jen asiakasméérat ovat yksi tapa mitata ndiden tavoitteiden toteutumista.
Liséksi on syyté arvioida asiakasméérid suhteessa verkko-opetuksen méé-
radn. T4lla hetkella tilastoimme tarkasti verkko-oppimisympéristojen ja
niiden kiyttéjien médrid. Vuoden 2007 alussa meidédn on tarkoitus aloittaa
tukipalvelutapausten dokumentointi. Ndin saadaan tietoa tukipalvelujen
asiakasmédérista ja niiden vaatimista resursseista.

Kéaynnistdmme tukipalvelujen laadunarvioinnin kahdella edelld mai-
nitulla mittarilla. Alkuvaiheessa on tdrkeii testata ja analysoida ndméa
mittarit ja kdytidnnot. Jos nyt kdyttoon otettavilla mittareilla ei saada
meille merkityksellisti tietoa tukipalvelujen laadusta, taytyy mittareita
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kehittda tai miettid uusien mittareiden kayttoonottoa. Olennaista on, et-
ta pystymme hyodyntdméadn kerddméadmme arviointitietoa tukipalvelujen
kehittdmisessa.

Laatukasikirjasta askelmerkit

Kéynnistdmisvaiheessa VOPLA-laatukasikirja oli hyva tyovaline, koska
sen kautta voitiin muodostaa yleiskuva verkko-opetuksen laadunhallin-
nasta seké laatutyon sisdlloisté, menetelmista ja vaiheista. Emme ole sel-
laisenaan soveltaneet VOPLA-laatukésikirjaa laatutyohon, vaan olemme
yrittdneet sen avulla 16ytaa tukipalvelutiimille mielekkéén tavan tehda
laatutyotd. Tassi on ollut isona apuna oman mentorin kanssa kiiymédmme
keskustelut.

Vaikka pilotit ovatkin 1dhestyneet verkko-opetuksen laadunhallintaa
hyvin erilaisista ndkékulmista, muiden pilottien tyoskentelyyn tutustumi-
nen ja siitd oppiminen on antanut vélineitd oman laatutyon tarkasteluun.
Tukipalvelujen laatutyo linkittyy vahvasti muuhun verkko-opetuksen
laatutyohon ja tukipalveluja tarkasteltaessa joudutaan vaistimétta poh-
timaan verkko-opetuksen, -oppimisen ja -oppimateriaalin laatua. Kaiken
kaikkiaan on ollut hyodyllista tutustua erilaisiin tapoihin tehda laatutyo-
td, koska konkreettiset esimerkit ovat auttaneet hahmottamaan laatutyon
mahdollisuuksia ja 16ytdmé&édn omaa tapaa tehda laatutyotd. Erityisen
antoisaa on ollut kokemusten vaihto vertaispilottimme Kuopion Avoimen
yliopiston kanssa. Aiomme jatkaa yhteistyotd sekd mentorin etté vertais-
pilotin kanssa myos pilottivuoden jilkeen.

Oma tapa tehdé laatua

VOPLA-hankkeessa on koko ajan painotettu, ettd laatujirjestelmé on aina
organisaatiokohtainen ja sen kehittdmisen lahtokohtana pitéé olla organi-
saation tarpeet, tavoitteet ja olemassa olevat kdytdnnot. Toisin kun esimer-
kiksi yliopiston tiedekunnat ja laitokset, Palmenia toimii liiketoiminnalli-
sin periaattein ja tdméi nékyy selkeésti organisaation prosesseissa ja sitd
kautta laatutyossid. Laadunhallintaa ei voi ostaa valmiina pakettina vaan
erilaisista menetelmisté ja tyokaluista on radtdléitdva omaan organisaati-
oon sopiva kokonaisuus.

Sama koskee organisaation laatukésitystd. Tukipalvelutiimin ym-
mérrys laadusta on muuttunut pilotoinnin aikana. Samaan aikaan, kun
olemme rakentaneet yhteistd ymmaérrysta tukipalveluista ja loytidneet
uusia ndkokulmia omaan tyohon, on abstrakti laatu alkanut muuttua
konkreettiseksi. Tdm4 ei ollut mahdollista ennen kuin opimme ymmér-
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tdmé&én laadunhallinnan prosesseja ja soveltamaan laadunhallinnan me-
netelmid omiin tarpeisiimme sopivalla tavalla. Laadunhallintakielen ja
-ajattelun omaksuminen on ollut haasteellista. Omalta osaltaan tdhin
varmasti vaikuttivat ne ennakkokisitykset ja odotukset joita laatutyo-
hon liittyi. Laadunhallinta usein néyttaytyy mekaanisena ja jaykkana
laadunvarmistuksena. Meni aikaa ennen kuin pidédsimme irti tisté laa-
tukésityksesté ja huomasimme, ettd laadunhallinta voi olla oman organi-
saatiomme tarpeista ldhtevaa toiminnan kehittdmista. Sen ei tarvitse olla
jaykkia eiké ole valttamatontd kirjaimellisesti noudattaa mitddn tiettya
toimintatapaa. Sen sijaan on hedelméllisempéé arvioida kriittisesti eri-
laisia laadunhallinnan menetelmié ja vilineitd ja rakentaa niista itselle
sopiva tapa tehdi laatutyotéd. Silloin laatutyo kiinnittyy toimintaan ja on
mielekédstéd. Olennaista on tyon tulokset eika se tapa, milld ne saadaan
aikaan. Tosin aina timédn oman tavan l6ytdminen ei ole ollut helppoa ja
se on vaatinut aikaa. Esimerkiksi tukipalvelujen prosessien kuvaamiseen
el meinannut 16ytya tapaa, joka olisi riittévésti ottanut huomioon proses-
sien innovatiivisen luonteen. Néissé tilanteissa olemme onneksi voineet
k#d4ntya mentorin puoleen.

Laatu kdaytantoon

Pilotoinnin aikana olemme etsineet tukipalvelutiimille uudenlaista, laadu-
kasta tapaa toimia. Tamé& uudenlainen tapa toimia voi siirtya kdytantoon
vaan tietoisen toiminnan kautta toisin sanoen laatua syntyy vain teke-
maéllé: jokaisen tukipalvelutiimin jadsenen pitéisi sitoutua laatutyhon ja
pystyé soveltamaan ja hyodyntdméén laatutyon tuloksia omassa tyossdén.
Laatuty6hon sitoutuminen edellyttii aitoa ja jaettua ymmérrysta siita,
mihin sitoudutaan. Mit4 laatu on? Mit4 laatuty6 on ja mitki sen tavoitteet
ovat? Mitd hyotya laatutyostd on? Mikd on minun roolini laatutyossa?

Hedelmét

Laatu on konkretisoitunut pikku hiljaa laatutyon edetessé ja tdmaé on li-
sdnnyt laatutyon mielekkyyttd. Laatutietoisuuden kehittyminen nikyy
siind, ettd olemme tulleet tietoisemmiksi asiakkaiden tarpeista ja osaam-
me ottaa ne paremmin huomioon tukipalveluprosesseissa. Olemme myos
I6ytdneet uusia ndkokulmia omaan tyohomme. Laatutyon hyodyt ja sithen
liittyvat mahdollisuudet ovat tulleet ndkyviksi. Toiminta pilottina on an-
tanut kehittdmistyolle resursseja, aikaa ja paikan. Se on myos osoittanut
sen, kuinka tdrkeda on, ettd toiminnan yhteiselle arvioinnille ja kokemus-
ten seka toimintamallien jakamiselle on aikaa.
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Laatutyon etenemistd hahmotettiin toimintasuunnitelman avulla koko
pilotoinnin ajan. Tiimill4 oli siis koko ajan késitys, mité oli tehty ja mita
seuraavaksi on tarkoitus tehdd. Toimintasuunnitelman avulla ei kuiten-
kaan pystytty hahmottamaan sitd, kuinka paljon aikaa ja resursseja eri
tyoskentelyvaiheissa tarvitaan. Osittain tédsta syystéd kaikkia pilotoinnille
asetettuja tavoitteita ei ole saavutettu. Silti laatutyo on siilyttényt mielek-
kyytensé, koska sen avulla olemme voineet selkeyttd4d toimintaprosesseja
seké vastuita. Tukipalveluhenkiléiden tyon sujuvuus on parantunut, kun
turha tyo ja sdhliys ovat vihentyneet. Olemme esim. tuottaneet erilaisia oh-
jeita ja pohjia, joiden avulla kdytdnnoéntyota on voitu helpottaa ja tehostaa.

Pilotoinnin aikana tukipalvelutiimi on alkanut hahmottaa, misté tu-
kipalveluiden laatu syntyy ja pystymme tunnistamaan laadukkaita toi-
mintatapoja sekd ottamaan niitd kdyttoon omissa prosesseissamme. Laa-
dunarvioinnin myo6td voimme tunnistaa turhat palvelut, havaita kehitta-
mistarpeita ja huolehtia siit4, ettd tukipalvelut eivit ole itseisarvo vaan
lahtevat asiakkaiden tarpeista. Laadukkaiden tukipalveluiden ansiosta
asiakkaiden prosessit helpottuvat ja niiden laatu paranee. Samalla asia-
kastyytyviisyys lisdédntyy.

Seuraava askel

Alusta asti oli selvi4, ettd laatutyotd jatketaan pilotoinnin jalkeen. Talla
hetkelléd laatuty ei ole vield osa tiimin perustoimintaa vaan se on oma
projektinsa. Tulevaisuudessa tidrkein tavoitteemme on, ettd ndméa kaksi
projektia yhdistyvét ja laatu on sisilld toiminnassa. Ensimméinen askel
on prosessikuvausten kehittdminen laadunhallinnan tyékaluksi ja tdmé&n
tyokalun kayttoonotto. Tarkoituksenamme on myos aloittaa tukipalvelui-
den systemaattinen laadunarviointi mahdollisimman pian tukipalvelujen
dokumentoinnin seki asiakaskyselyiden avulla.

Tukipalveluiden tulevaisuutta pohdittaessa ei voida keskitty4 vain tuki-
palvelutiimin oman toiminnan arviointiin ja kehittdmiseen. Samanaikai-
sesti tdytyy miettid sitd, miten voimme tehokkaammin hyodyntd4 Helsin-
gin yliopiston tarjoamia keskitettyja tukipalveluja. TAma tavoite on linjassa
Helsingin yliopiston Opetuksen ja opintojen kehittdmisohjelman kanssa™:
Tieto- ja viestintdtekniikan opetuskdyton tukipalvelujen yhteistyotd tehoste-
taan keskitettyjen tukipalveluiden sekd tiedekuntien ja muiden toimijoiden
vdalillda. Tukipalveluiden prosessit mddritellddn sekd tarkennetaan vastuut
Ja roolit eri toimijoiden kesken. Keskitettyjen palvelujen hyédyntdminen
taydentéisi tukipalvelutarjontaa ja joitain verkkotiimin télla hetkella tar-
joamia palveluja voitaisiin mahdollisesti korvata keskitetyilld palveluilla.

11 Opetuksen ja opintojen kehittamisohjelma 2006.
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Téssd tdytyy huomata, ettd kaikki tukipalvelutiimin nykyiset asiakkaat
eivit pysty hyodyntaméédn yliopiston keskitettyja palveluita, koska ne on
suunnattu yliopiston henkilékunnalle ja perusopiskelijoille.

Tukipalveluiden laatuty6 on tarkoitus integroida Helsingin yliopiston
ja Palmenian muuhun laatutyohon ja sille asetettuihin tavoitteisiin®.
Helsingin yliopistossa on mééritelty kolme ydinprosessia, jotka vastaavat
yliopiston ydintehtavaalueista: tutkintotavoitteinen koulutus, tutkimus ja
yhteiskunnallinen vuorovaikutus. Yliopiston tukiprosessit mahdollistavat
ydinprosessien toiminnan. Verkko-opetuksen laadunhallinta liittyy tutkin-
totavoitteisen koulutuksen ydinprosessiin ja verkko-opetuksen tukipalve-
lut ovat tdmén ydinprosessin tukiprosesseja. T4dlld tasolla tukipalveluiden
laatutyon suhde organisaation muuhun laatutyohon on selked. Kdytdnnos-
sé eri laatuprojektien tavoitteiden, késitteiden ja tulosten yhteensovittami-
nen ei ole itsestdan selvad. Tukipalveluilla on ollut esimerkiksi kaytossaan
Palmeniassa vuonna 2005 toteutetun EFQM-malliin® perustuvan itsearvi-
oinnin tulokset. Itsearvioinnissa organisaation laatua ldhestyttiin kuiten-
kin niin lagjasta ndkokulmasta, ettd yhtymékohtia on ollut vaikea loytaa.
Tukipalveluiden laatuty6ssé on taas edetty alhaalta ylospéin eli laatutyon
tavoitteet liittyivat hyvin konkreettisesti tiimin toiminnan, asiakaspalve-
lun ja tukipalveluhenkildiden tyon kehittdmiseen. Pilotoinnin aikana on
tullut selkeésti esiin, ettd molempia ndkokulmia tarvitaan. Tukipalvelui-
den laatutyo olisi tarvinnut tuekseen laajemman nékokulman.

Verkko-opetus on useimmissa organisaatiossa ldhtenyt liikkeelle eril-
lisissd kehittdmisprojekteissa ja piloteissa. Ndin on myos Palmeniassa.
Viimeisen viiden vuoden aikana verkko-opetuksen méaidri on kuitenkin
kasvanut valtavasti ja verkon hyodyntédminen koulutuksissa on arkea ja
iso osa Palmenian koulutustoimintaa. Verkko-opetusta ei pitdisi enda 14-
hesty4 mindin kokeiluna vaan osana perustoimintaa yhtend menetelmané
muiden joukossa. Verkko-opetus vaatii koko ajan resursseja ja jotta niméa
resurssit voidaan suunnata tarkoituksenmukaisesti, pitéisi verkko-opetuk-
sen pitkédn aikavilin strategiset tavoitteet maaritelld. Mit4d ovat tdyden-
nyskoulutusasiakkaiden tulevaisuuden tarpeet? Millaisilla verkko-oppimi-
sen ratkaisuilla néihin tarpeisiin vastataan? Miki on Palmenian tahtotila
verkko-opetuksen suhteen?

Tukipalvelut eivit ole itseisarvo, vaan niiden tehtdvané on tukea verk-
ko-opetuksen strategisten tavoitteiden saavuttamista. Tukipalveluiden
laatuty6 voi tarjota yhden vilineen tai ndkékulman verkko-opetuksen

12 Laatu ja arviointi Helsingin yliopistossa 2006.
13 EFQM 2003.
14 L6fstrom 2005, 183.
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resurssien, vastuiden ja organisoinnin méérittelyyn. Prosessikuvausten
ja dokumentoinnin kautta teemme verkko-opetuksen prosesseja ldpina-
kyviksi. Tamén tiedon pohjalta on helpompi ldhestyd verkko-opetuksen
kokonaisuutta ja kohdentaa osaamista ja resursseja tarkoituksenmukai-
sesti. Samalla voidaan hahmottaa laajemmin tukipalveluiden merkitysta
Palmenian opetuksen prosesseissa.

Tukipalveluiden pitéisi periaatteessa tehdé itsensi tarpeettomaksi.
N&in varmasti osittain tulee tapahtumaan, kun seké kouluttajien etta
my0s opiskelijoiden valmiudet kehittyvit verkko-opetuksen yleistyessi ja
arkipaiviistyessa entisestddn. Toisaalta samalla tukipalveluasiakkaiden
médrd kasvaa ja tdméan myotad tukipalveluiden kysynta ja tarve. Varmas-
ti tulevaisuudessa ainakin joudutaan uudelleen arvioimaan tukipalvelu-
muotoja ja voi olla, ettd uudenlaiset verkko-opetuksen ratkaisut vaativat
tuekseen ihan uuden tyyppisid tukipalveluja. Joka tapauksessa verkko-
opetuksen laadun kannalta on tdrkei huolehtia siitd, verkko-opetuksen
suunnittelijoilla ja toteuttajilla on riittavit valmiudet hyodyntéa tieto- ja
viestintédtekniikkaa opetuksessa ja oppimisessa sekéd kyky tukea oppimista
erilaisten verkko-opetusmenetelmien avulla®s.

15 L6fstrom, Kanerva, Tuuttila, Lehtinen & Nevgi 2006, 45.
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