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ABSTRACT

At the University of Kuopio, the Computing Centre, Library and Learning Centre, all part of one and the same
administrative unit of the University, are building up a common quality assurance system to guarantee a high
quality standard of their services. A common quality assurance system is purposeful, because they have
common clients (students, teachers, researchers and other personnel) and the same kind of service processes.
The service units have aso intensive interaction with each other.

The model of the European Foundation for Quality Management (EFQM) was found to be the most appropri-
ate framework for the quality assurance work. In this model several elements are described that are necessary
to continuous evaluation. They are the management, staff, strategy, resources, partnerships, processes and
results.

Part 1. reports how in spring 2002 the development of the quality assurance system was started by defining
the client processes, which are the so called core processes of the services. For this definition it was necessary
to gather data from the clients' needs and experiences. A web questionnaire was sent to 4600 students. Alto-
gether 248 students responded. The questionnaire included 51 questions, both open ended and multiple choice
ones.

The students assessed services according to the scale from 4 to 10. The mean rate of the quality of al services
was 8.2 inthe Computing Centre. The best values were given to confidentiality (mean 8.8) and expertise of
the staff (mean 8.7). The weakest value was given to the customer orientation of the staff (mean 7.8). All
services of the Library were valued at 8.7. The students considered the staff very kind (mean 8.9) and the
services very confidential (mean 8.9). The weakest mean value was 8.5 concerning the fluency of the serv-
ices. The general quality of the Learning Centre was scored 7.9. The lowest values were given to customer
orientation (mean 7.6) and the expertise of the staff (mean 7.7) and the highest one to confidentiality (mean
8.4).

According to the survey the best services were available in the Library. There were in fact no grester prob-
lems. In general, the services of the Computing Centre were also considered good. The Computing Centre has
to improve its client orientation and fluency of services. The students were most dissatisfied with the services
of the Learning Centre. This is due to the use of incompetent and temporary staff for the student services.
They must be developed in all the areas mentioned.

Part 2. describes a survey that was carried out to evaluate the quality of work at the Computing Centre of the
University of Kuopio, Kuopio, Finland assessed by the university personnel. Totally 207 persons, which is 11
percent of al the personnel at the university gave their answers to questions presented on the web pages. The
questions consisted of 12 sections, each of them having items on different processing areas at the Computing
Centre: general, acquisition services, maintenance services, training, microcomputer services, main-frame
server services, data entry, communication, information systems, network services, data security, statistical
and mathematical services.

The services in general were estimated by the personnel to have a mean value of 8.2 on a scale from 4 to 10.
The two lowest scores were the expedition of the services and accessibility to the experts. Statistical and
mathematical services (consultation, program provision, training in the use of programs) were ranked the
highest: the genera grade scored 9.0, and the rest from 9.0 to 9.3 except the expedition (8.7) and accessibility
(8.5). Other areas were much the same, the general average being from 8.2 to 8.3. An inferior area was
communication, which was ranked 7.8 in general.

This was the first time when such a broad study was carried out on the customer opinions of the Computing
Centre, consisting of the staff of the university. The study is a solid base to develop a quality assurance sys-
tem.

Universal Decimal Classification; 378.6, 002.6
Keywords: quality; evaluation; satisfaction; university students; library; computing centre; learning centre;
University of Kuopio, Finland
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TIVISTELMA

Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksikdista atk-keskus, kirjasto ja oppimiskeskus ovat aloittaneet
vuonna 2002 yhteisen toimintgjérjestelman rakentamisen tavoitteenaan toimintojen ja tuotettavien pavelujen
laadun arviointi ja kehittdminen. Toimintgjérjestelman viitekehyksen muodostaa European Foundation for
Quality Management (EFQM)- malli. Raportin 1. osa kéasittelee koko informaatiopalveluiden yksikon laatu-
jarjestelman laatimista. Yksikéiden ydinprosessien méérittelyn ja kehittdmisen tueks tarvittiin tietoa asiak-
kaiden tarpeista ja odotuksista ja heidan palvelujen kayttokokemuksistaan. Atk-keskus, kirjasto ja oppimis-
keskus laativat verkkokyselylomakkeen, jonka avulla keréttiin kevaalla 2002 tarvittavaa tietoa opiskelijoilta
Sahkopostikirje kyselysta l18hetettiin 4600 opiskelijale, joista 248 vastas kyselyyn. Kyselomake koostui yh-
teensd 51 kysymyksestd, joista kuusi oli avoimiaja muut monivalintakysymyksia.

Opiskelijat arvioivat asteikkoa 4-10 kayttden atk-keskuksen palvelut kaikissa laatutekijoissdén yli kahdeksan
(k.a. 8.2) arvoisiksi, paits asiakaskeskeisyyttd, joka arvioitiin keskim&arin 7.8:n arvoiseksi. Eniten kiitettiin
palvelun luottamuksellisuutta (k.a. 8.8) ja henkil6ston asiantuntevuutta (k.a. 8.7). Kirjaston palvelut arvioitiin
keskiméérin 8.7 arvoisiksi. Korkeimmalle arvostettiin henkildston ystavallisyys (k.a. 8.9) ja pavelujen luot-
tamuksellisuus (k.a. 8.9). Asioinnin sujuvuudesta kirjasto sai heikoimman arvosanan, 8.5. Oppimiskeskuksen
yleisté laatua kuvaava keskiarvo oli 7.9. Huonoimman arvioin saivat palvelun asiakaskeskeisyys (k.a. 7.6) ja
henkil6ston asiantuntevuus (k.a. 7.7). Parhaimmat arviot tulivat palvelun luottamuksellisuudesta (k.a. 8.4) ja
luotettavuudesta (k.a. 8.1).

Kysalyn mukaan parhaimpiin tuloksiin opiskelija-asiakkaiden palvelussa ylti kirjasto. Atk-keskuksen palvelut
arvioitiin my6s laadukkaiksi. Atk-keskuksen tulee kehittédé palveluprosessejaan enemman asiakkaiden tar-
peista ldhteviks sek& sujuvammiksi. Kolmevuotiaan oppimiskeskuksen palveluihin vastagjat olivat kaikkein
tyytyméttdmimpié. Palveluja tulee kehittéd kaikilla osa-alueilla. Oppimiskeskuksen palvelujen ongelmiin
keskeisend vaikuttavana tekijand on péivystysuonteisesti opiskelijapal veluja tarjoavan henkilkunnan tilapéi-
syysjaosin ammatillisen koulutuksen puuttuminen.

Teoksen 2. osa raportoi Kuopion yliopiston atk-keskuksen pavelujen laadun parantamiseksi tehdysta kyse-
lystd, jossa syksylla 2001 sdlvitettiin yliopiston Messi-palvelimen kayttgjdkunnan midlipiteita. Palvelimen
kayttgjat ovat pddosin yliopiston tutkijoita, opettgjia ja muuta henkilokuntaa. Kysely koostui kahdestatoista
osasta (yleinen osa, hankinnat, huolto, koulutus, mikrotuki, palvelimet, tallennus, tiedotus, tietojérjestelmét,
tietoliikenne, tietoturva, tilastolliset ja matemaattiset palvelut). Kysely toteutettiin web-kyselynd. Kohderyh-
man koko oli noin 1800 henkil 83, joista kyselyn yleisosaan vastasi yhteensd 207 (noin 11 %). K oska asiakkaat
kuuluvat eri asiakassegmentteihin eli kdyttavét eri palveluja, he yleensd kommentoivat vain tuntemiaan pal-
veluja. Yleiseen osaan vastattiin eniten. Vastagjien médrd vaihteli 15:st8 152:een. Pa&asiassa atk-keskuksen
toimintaryhmien johtgjat tai palvelusta vastaavat muut henkil 6t muotoilivat kysymykset. Kyselyn koordinoija
yhtendisti kysymyksid. Koska kysymysten sévy oli valtaosin kritiikkié pyytavé, myos vastauksissa ndkyy ar-
vostelua ja kehittémisideoita.

Atk-keskuksen palvelu arvioitiin kaikilla osa-alueilla kouluarvosanalla noin kahdeksikon arvoiseksi. Atk-
keskuksen ammattitaitoi suutta yliopiston henkil 6sto piti 1&hes kiitettévana (keskiarvo 8.6). Henkildiden ysté-
vélisyys arvostettiin korkealle (keskiarvo 8.7). Asiakaskeskeisyys ja palvelun nopeus arvioitiin tyydyttavaksi
(8.1). Pavelun luotettavuus oli keskiméérin 8.5:n arvoista ja yleislaadukkuus seké asioinnin sujuvuus 8.3:n
arvoista. Heikointa oli henkil6iden saavutettavuus (keskiarvo 8.0). Henkildsté on ammattitaitoista ja ystaval -
listd, mutta liian kiireistd, jotta asiakas voisi valittomasti palvelua tarvitessaan saada palvelun tai edes tavoit-
taa jonkun, jolle asian vois esittéd.  Atk-keskuksen on kiinnitettdva huomiota palvelun yleiseen laadukkuu-
teen ja asiakaskeskeisyyteen. Henkil6ston tavoitettavuutta on pyrittévéa parantamaan, ja palvelun nopeuteen
on kiinnitettédva aikaisempaa enemman huomiota. Yksittéisista toiminnoista heikoimmaks arvioitiin atk-
keskuksen tiedottaminen. Parhaat arviot kaikista toimintoal ueista kaikilla kysytyilla laadun kriteereill& saivat
tilastolliset ja matemaattiset palvelut.

Yleinen suomalainen asiasanasto: laatujarjestelmét; laadunarviointi; asiakaspalvelu; tieteelliset kirjastot; atk-
keskukset; oppimiskeskukset; opiskelijat; Kuopion yliopisto
Yleinen kymmenluokittelu UDK: 378.6, 002.6






Esipuhe

Mielestani kaikki toimii hyvin!*

Tama teos on kaksiosainen raportti Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksikon
toimintgjérjestelman kehittdmisestd. Sen enssmmaéinen osa raportoi kevaalla 2002 opiskeli-
joille tehdyn laatukyselyn tuloksista. Kuopion yliopistossa laatujarjestelman kehittaminen
aoitettiin jo yhdeksankymmentaluvulla. Y ritysmaailman |aatujohtamisen malli on rantau-
tunut kuitenkin hitaasti julkishallinnon organisaatioihin, erilaisia vaihtoehtoja tunnustellen
ja laatutyota opiskellen. Viime aikoina seka yhteiskunta etta laatutyé ovat muuttuneet. Se
on osaltaan aiheuttanut, ettéd Kuopion yliopisto on alkanut taas panostaa voimakkaasti |aa-
tuj&rjestelman kehittémiseen.

Ensimmaisen osan aluks esitetdan katsaus laatujarjestelmiin ja niiden kehittémiseen jul-
kishallinnossa. Sen jalkeen kuvataan Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksikko ja
sen toiminnan tavoitteet. Kolmannen osion muodostaa opiskelijakysely, sen tulosten analy-
sointi ja padtelmét. Kirjoittajina ovat olleet Kuopion yliopiston atk-keskuksen asiantuntija
Pirjo Halonen (erityisvastuunaan tilastollisen aineiston analyysi), Kuopion yliopiston kir-
jaston kehittamispadllikké Jarmo Saarti (L aatujérjestelmista toimintajarjestelmiin -luku ja
laadullisen aineiston analyysi) ja Kuopion yliopiston oppimiskeskuksen johtagja Ulla Vou-
tilainen (Informaatiopalveluiden yksikko -luku). Kirjoittgjat ovat toimineet yhteisty6ssa se-
k& kyselyn laadinnassa, aineiston analysoinnissa etta koko teoksen kirjoittamisessa, joten
koko teos on tekijoiden yhteistyon tulos.

Teoksen toinen osaraportoi atk-keskuksen henkil dstbasiakkaille syksyll&d 2001 tehdyn laa-
tukyselyn tulokset. Sen on kirjoittanut kokonaan Pirjo Halonen.

Toivomme, etté teoksesta olisi apua jailoa muille laatujérjestelmien parissa tyoskenteleville

ja se toimisi esimerkkina tulosten levittémisessd myds kollegoille. Siis erdanlaista bench-
markkausta tdmakin.

Kuopiossa 20.12.2002

Kirjoittajat

! Lainaukset ovat kyselyiden vastauksista ellei muuta lahdeviitettd mainita.
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1 Laatujarjestelmista toimintajarjestelmiin

Organisaatioiden laatutyssa ja laadukkaassa toiminnassa voidaan ndhda seuraavat keskei-
set kysymykset (Arminen 2001, 5 - haastateltavana Lillrank; ks. myds tarkemmin Lillrank
1998):

- Miten ymmaérran, mitd asiakkaat haluavat? (Strateginen laatu)

- Miten saan organisaation jaihmiset tekémaan laatua jatkuvasti ja joustavasti?
(Laatujohtaminen)

- Millatavallalaatu hy6dyttéa taloudel lisessa kil pailussa ja resurssien hallinnassa?
(Laadun talous)

- Miten tuotan tavaroita ja palveluja virheettoméasti ja tehokkaasti? (L aatutekniikka)

L aatutyon tavoitteena on ollut organisaation toimintojen kehittéminen siten, etta organisaa-
tion prosessit toimisivat mahdollismman laadukkaasti ja tyydyttdisivét organisaation asi-
akkaiden tarpeet. Yksinkertaisesti sanottuna: tavoitteena on ollut luoda yhteiset hyvan toi-
minnan pelisdannot.

Laatuty0 ja laatujarjestelmien laadinta alkoi kehittya yritysmaailmassa. Y ritysmaailmassa
laadunhallinnan tavoitteina on ollut mm. (Kaplan & Norton 1996)

- laadun kokonaishallinta (total quality management eli TQM),

- tuotannon jajakelun reaaliaikaisuus (just-in-time J T production and distribution),
- akaan liittyvakilpailu (ensimmaisena maaliin tullut on voittaja),

- kevyt tuotanto- ja organisaatiorakenne,

- asiakassuuntautuneiden organisaatioiden luominen,

- toimintoihin pohjautuva kustannusseuranta (toi mintol askenta),

- tyontekijoiden valtuuttaminen (pddtosvallan delegointi) ja

- tuotanto- jatoimintatapojen uudelleenjérjestely (reengineering).

Tuotantoon liittyva laatuty® on tahdannyt jo pitkan aikaa kustannustehokkaaseen toimin-
taan erittain kilpailluilla kansainvélisilla tuotemarkkinoilla. Erityisesti viime vuosikymme-
nen aikana tdma gjattel utapa siirtyi (tai haluttiin siirtéd) myos julkishallinnon organisaatioi-
hin. Laatutyon taustalla voidaankin ndhda muita tekijoita kuin toimintojen kehittéminen.
Osa niista on poliittisia, osa retorisia. Niista ja laatutyokaluista kuten myos laatutyosta
Kuopion yliopiston informaatiopal veluiden yksikdssa esitetéén seuraavassa lyhyt katsaus.

1.1 Miksi laatujarjestelmié yliopistoihin?

Julkisen hallinnon laatuajattelu alkoi kehittyd voimakkaasti 1990-luvulla. T&ssa voidaan
nahda seuraavat ulkoiset syyt (Sorri-Teir & Pallas & Westerlund 1998, 8):

- taloudelinen tilanne ja sééstbvaatimukset,

- tulosohjaus; tulosohtamisen kehittéamistarve ja tul ossopimusten tavoitteet,

- tulosneuvotteluissa ohjaavat yksikot (ministeritt) ovat edellyttaneet laadun kehittd
mista,
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- talousohjaus on muuttunut kehysbudjetoinnin suuntaan tarkan momenttikohtai suu-
den sijasta,

- asiakkaiden laatuvaatimusten kasvu ja asiakaspal aute,

- lisééntynyt virastojen itsendisyys ja paremmat edellytykset laadun kehittdmiseen ja

- laatugattelun (TQM) voimakas esiinnousu 1990-luvulla.

Julkishallinnon laatutydlle oli siis olemassa sosiaalinen tilaus Suomessa 1990-luvull&’.
Y hteiskunnallinen ja poliittinen tilanne suurine kansainvalisine muutoksineen muutti radi-
kaalisti suomalaisenkin toimintaympériston. Samaan aikaan sattunut kotimainen talouslama
ja siité seurannut ns. uuden tietotalouden kehittyminen muutti taloudellisia rakenteita radi-
kaalisti. Poliittinen ohjaus siirtyi entistd enemman budiettiohjaukseks ja samalla tarvittiin
uudenlaisia, toimijoihin ja toimintoihin siséanrakennettuja ohjausrakenteita. Erééna keinona
tdman sisaisen ohjauksen luomiseks nadhtiin laatujérjestelmétyd myds julkishallinnon orga-
ni saatioissa.

Samalla strategisen tyon, johtamisen, merkitys kasvoi. Myds yliopistolaitos joutui talouden
paineessa kriisiin: vahenevilla resursseilla vaadittiin jatkuvasti kasvavia tuloksia. Tama ti-
lanne korosti strategisen johtajuuden merkitystd. (Nummikoski 1998, 35-36.) Yliopistojen
janiissa toimivien laitosten tuli tulla tietoisemmiksi ja tavoitteellissmmiksi toiminnoissaan.
Samalla henkil6ston lisééntyvien tehtavien hallinta asetti vaatimuksen sille, ettd tavoitteet,
tuotteet ja niiden toteuttamiseks kussakin organisaatiossa kaynnissa olevat prosessit tuli
kirjoittaa auki. Erédna mahdollisuutena talle nahtiin laatutyo ja laatu- tai toimintgjarjestel-
mien kehittdminen. A&ritapauksissa jarjestelmiin ja erilaisiin johtamisoppeihin turvautumi-
nen voidaan nahda myo6s pelkkéna paniikinomaisena tarpeena hallita muuttunutta toimin-
taympéristéa (vrt. Lonnqvist 2002, 11).

Y ritysndkokulmasta laadun kehittamisen tarkoituksena on pitk&lti tuotteiden laadun kehit-
tdminen ja sitéa kautta markkina-asemien voittaminen ja tuottavuuden kehittdminen. Poh-
jimmaiset syyt ovat siis taloudelliset: yrityksen kokonaistuloksen kasvattaminen. (Lipponen
1993, 20.) Laatutydssa korostuu kaupallisella alalla asiakasnékokulma. Asiakas on yrityk-
sen térkein tekjia, koska han ostaa yrityksen tuotteet ja tuottaa mahdollisen liikevoiton.
Yrityksissékin on alettu ottaa entistd enemman huomioon my6s muita nakokulmia, joita
oval mm. vamistus-, tuote-, arvo-, kilpailu- ja ympéristokeskeisyys (Lipponen 1993, 38).
Liséks asiakasndkokulmassa tavoitteeksi on asetettu se, etté organisaatio pystyy tuotta-
tavoitteena on sen sidosryhmien odotusten ja omien pdéamaérien tayttaminen. (Moisio &
Ritola 2002, 12-13.)

Julkishallinnon organisaatioiden ja erityisesti oppilaitosten ongelmaksi muodostuu laatu-
ty0ssa se, ettd asiakassuhteet voivat olla hankalia méaritella. Erityisesti oppilaitoksissa esi-
merkiksi maksavan asiakkaan tai tuotteen ostgjan kasite on epaselva. Y liopiston kirjastossa
hyvan esimerkin muodostaa aineiston hankkiminen. Opiskelija-asiakkaan intressind on saa-
da itselleen kurssikirja. Jos han haluaa hankkia (=lainata) kurssikirjan kirjastosta, teoksen
ostamisesta paéttda yleensa muu taho (valtio, yliopisto, yliopiston laitokset, kirjasto). Tal-
[6in néiden eri (asiakas)ryhmien vélilla saattaa olla intressiristiriita. Y htené ratkai suna téhan
ongelmaan on ehdotettu erilaisia palvelusetelijarjestelmid, joissa opiskelijoilla olisivat my6s

2 Huomautettakoon t&ssA etté laatua on toki kehitetty jo aiemmin. Ks. esimerkkeja kirjastojen piirista teoksista
Lancaster 1989 ja Q.A. 1990.
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reaalisesti kaytettavisséan ne varat, jotka kuluvat hdnen opiskelunsa jarjestamiseen ja vapa-
us hankkia tuotteet ja palvelut sieltd, mista ne jarkevimmin ja edullissimmin saa. (Ks. esim.
palvelusetelikokeilusta kunnan pal veluissa Suominen & Valpola 2002.)

Oppilaitostyyppisten asiantuntijaorganisaatioiden laatutydssa voidaan nédhda kolme yleis
ké&ytantoa laadunvaarmistamisessa. Ne ovat (Raivola 1998, 14)

- akkreditointi = joku auktoriteetti varmentaa séddeltyihin ammatteihin kouluttavan
oppilaitoksen (essim. EU:n koulutusdirektiivit),

- toimiluvan, lisenssin tai alan rekisteriin kuulumisen vaatiminen ammatinharjoitta-
jdtaja

- ammattitaidon varmentaminen (esim. nayttokoe).

Laadun ja asiantuntijatehtavien laadukkaan toiminnan varmentaminen korostuu entista
enemman informaatioyhteiskunnassa, jossa merkittava osa ihmisista toimii asiantuntijaroo-
lissatai ainakin asioi léhes péivittain erilaisten asiantuntijoiden kanssa. Samalla asiantunti-
juuden monopoli on murtunut: julkishallinto ja julkiset laitokset eivét ole enda ainoita asi-
antuntijuutta ja asiantuntijapal vel uita tarjoava taho. Tallin my6s julkishallinnon palvelut ja
niiden laadukkuus halutaan antaa markkinamekanismien maariteltavaks pelkén sdadosoh-
jauksen sijasta.

Laadun varmentaminen liittyy aina myos taloudellisuuteen ja tehokkuuteen. Opiskelu ja sen
kiks opiskelijan intressissa saattaa olla se, kuinka héan pédsee parhaaseen |lopputulokseen
kustannustehokkaasti (ks. téstd esm. Monk 2001). Vastaavasti koulutusta ja siithen liittyvia
palveluita tuottavien laitosten kustannustehokkuutta on haettu laatujérjestelmillé ja niihin
liittyvilla johtamisen menetelmill& ja kdytanndilla. Parjasen (1998, 32) mukaan yliopistojen
laadulliseen muutoksiin on olemassa ainakin seuraavia syita:

- halutaan tuloksia vahemmilla resursseilla,

- heterogeenisemmat opiskelijaryhmét vaativat useampia oppimispolku;ja,

- yliopistollae ole end& monopolia tiedon tuottamiseen,

- opiskelija haluaa itse maératd, mita, milloin, missa ja kuinka han haluaa oppia,

- yrityseldma vaatii yliopistoilta yksildllisi opintoja ja koulutustuotteiden massale-
vitysta,

- vaaditaan virtuaalista liikkuvuutta,

- oppimisen menetelméaksi vaaditaan usein etdopetusta uuden teknologian avulla,

- yliopiston tulee selvittdd modernin verkko-oppimisen mukanaan tuomat eettiset ja
tekijanoikeutta koskevat ongel mat,

- yliopiston on ymmaérrettava uus demarkaatio-ongelma: rajanveto tietedllisen ja -
tieteellisen tiedon vélilla el ole enda selva,

- puhumisen ja kirjoittamisen lisaksi akateemiselta opetukselta vaaditaan my6s visu-
aalisuutta uusissa oppi misympdristoi ssa.

Yliopistot ovat joutuneet tahtoen tai tahtomattaan kilpailuun omasta paikastaan muiden
koulutusta ja informaatiota tuottavien organisaatioiden kanssa informaatioyhtei skunnassa.
keaa paételld, mika on esimerkiks tieteellisté tai tutkimukseen perustuvaa aineistoa eri jul-
kaisuissa tai mik&a opetus perustuu tieteelliseen tutkimukseen. Vastaavasti yliopistoilla el
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ole yksinoikeutta tieteellisen tiedon tuottamiseen: tietoa, erityyppisia ja -tasoisia tutkimuk-
sia ja selvityksia tuotetaan hyvin monissa eri ympéristoissa. Yksittaiset yliopistot ja kor-
keakoulut kilpailevat myOs seka asiakkaista etté resurssei sta.

Liséks korkeakouluopetuksesta on Suomessa tullut viime vuosina massaopetusta, joka al-
kaa kattaa koko ikduokan. Elinikdinen opiskelu liséd my6s vaatimuksia yliopistoja koh-
hetorogeenisemmiksi. Kaiken kaikkiaan seurauksena on, etta suhteessa - tai jopa absoluutti-
sestikin - véhemmilla resursseilla tulis saada enemman ja laadukkaampaa tul osta aikai sek-
S.

Erityisesti tulogohtamisen seurauksena julkishallinnon toimintojen ohjaaminen painottui
1990-luvun loppupuolella ja vuosituhannen vaihteessa voimakkaasti taloudellisiin indi-
kaattoreihin ja niiden perusteella tehtyihin paétoksiin. Viime aikoina tété ndkokulmaa on
kritisoitu ja on esitetty balansoitua johtamismallia, jossa johdetaan ja ohjataan tuloksen ja
laadun perusteella. Tall6in nousee esille seuraavia muutoksia (Lumijérvi & Jylhdsuuri
2000, 232):

laatupolitiikka osaksi toimintapolitiikkaa,

- johdon tuen ja sitoutumisen varmistaminen,

- kehittdminen tiimi- ja laaturyhmétyona

- henkil6ston laatukoul utukseen panostaminen,

- laadun lagja-alainen kehittdminen,

- prosessit huomion kohteeks,

- laatukustannussuhteen parantaminen karsimalla huonon laadun aiheuttajia,

- asiakasorientaation ja yleisen edun yhteensovittaminen,

- laadun varmistaminen ilman lagjaa tyoohjeistusta, tasal aatuisuuden ymmartaminen
[ahinn& virheettomyytena seka asiakkai den yhdenvertai sena kohteluna,

- vahittéisen muutoksen kehittdmispolitiikan sovittaminen strategiseen suunnitteluun,

- balansoidun mittariston k&yttaminen vuosiarvioinnissa ja tavoitteen asettamisessa,

- kannustamisen rakentaminen sisaisell& ja ulkoisella motivoinnilla,

- asiakas-alihankkija-ketjun kehittdminen kumppanuuden seké verkottumisen pohjal-
ta,

- laatukulttuuria edistévien asennemuutosten akaansaaminen.

Julkishallinnossakin ollaan siirtymassa pelkésté tulokseen perustuvasta laatuajattel usta ko-
konaisvaltaiseen toimintojen laadun kehittdmiseen. Oman haasteensa téhan asettavat jul-
kishallinnon osin toisentyyppiset asiakassuhteet kuin yritysmaailman suhteet. (Vrt. Pitk&
nen 2000, jossa kasitelld8n muutosta massateollisuustuotannon laadunhallinnasta palvelujen
laadunhallintaan.)

Laatugjattelua voidaan kayttda hyvaksi myds koko organisaatiorakenteen muuttamisessa,
esimerkiksi perinteisen hierarkkisen linjaorganisaation uudelleen rakentamisessa joustavak-
Si, prosessien pohjata toimivaks tiimiorganisaatioksi. Samalla saatetaan voida vapauttaa
"organisaation vuoksi" sidottuja henkilGresursseja ja muita voimavaroja varsinaiseen asia-
kaspalveluun (ks. Fitch & Thomason & Wells 1993, 295-297, jossa hierarkkinen organi-
saatiomalli muutettiin kehamalliksi).
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Britanniassa yleismmin kéytetyt laadun méaaritelmét oppilaitosympéristissa ovat: "laatu
muutoksena' ( quality as transformation) ja "laatu tarkoituksenmukaisuutena" (quality as
fitness for purpose). Muutoksella tarkoitetaan téssd 18hinna opiskelijan tai tutkimuksen
muuttumista. Oman haasteensa muodostaa sen méaritteleminen, mika muutoksessa on
toivottavaa, mikéa ei. Laadunvarmistuksen ongelmana on, etta pelké mekaaniset jarjestel-
mét eivét takaa laadukkuutta vaan olennaismpia ovat jarjestelmien kehittdmisen taustalla
vaikuttavat arvot - piiloarvot tai julkiset arvot - joiden mukaan laatujarjestelmia kehitetéén
tai joiden mukaan |aatujérjestel mien laatimiseen halutaan ohjata (Brown 1998, 89-90).

Laadunvarmistus voidaan yliopistoissa jakaa kolmeen osioon (Brown 1998, 90):

- laadun (tai paremminkin toimintojen) auditointiin - laadunvarmistuksen menetel mi-
en ja prosessien arviointi, jossa on kyse menetelmien sopivuudesta,

- laadun arviointiin - (koulutus)toiminnan laadun arviointi, joka liittyy tarkoituksen-
mukaisuuteen ja

- standardien laatuun - standardien vertailu oppiaineiden ja yliopistojen vélillg, joka
liittyy palkitsemisen sopivuuteen.

Kaiken kaikkiaan laadun varmistamisen tarkoituksena on paésta 18pinakyvyyteen eli sen
seuraamiseen, kuinka organisaatio ja sen osat tuottavat palveluita, kuinka taman palvelu-
tuotannon jatkuva laadun seuranta ja kehittdminen varmistetaan ja kuinka laadukkaasta
toiminnasta palkitaan. Liséks olennaisen osan muodostaa vertailtavuus samantyyppisten
laitosten tul osten ja toimintojen kanssa (benchmarking).

1.2 Laatujarjestelmisté toimintajérjestelmiin - menetelmien viidakko

Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan voi jakaa kahteen osa-alueeseen, laatujohtajuuteen ja
laatujohtamiseen. Laatujohtajuus on oikeiden asioiden tekemista. Laatujohtaminen on puo-
lestaan asioiden jarjestelmalista oikein tekemistd. Siina apuvdlineind kaytetdan laatupoli-
tilkkaa, laatujarjestelma, ulkoista laadunvarmistusta ja laadun jatkuvaa parantamista. Laa-
tujarjestelman tarkoituksena on ohjata ja varmistaa, etté organisaation toiminnot (prosessit)
ovat laadukkaita. (Lipponen 1993, 53.)

L aatujohtamisen kayttdonotossa ja toimeenpanossa suurin merkitys on organisaation joh-
dolla: "Laadunhallintajérjestelmén omaksumisen tulisi olla organisaation johdon strategi-
nen paétds (SFS-EN 1SO 9004 2001, 8)". Johdon vastuulla on organisaation muuttaminen
asiakassuuntautuneeksi. Tassa olennaista on 10ytaa ne prosessit, joilla yritys palvelee asiak-
kaitaan tuottamalla heidén tarpeensa tyydyttavia tuotteita. Laadunhallintajarjestelmalla py-
ritédn ottamaan haltuun ja kehittdmaan tuotantoprosessit ja ohjaamaan ja johtamaan niita
kohti |aadukasta toi mintaa.

Koska viime aikoina on entistd enemman korostettu laatujarjestelmien prosessikeskeista
nakodkulmaa, on néita alettu myos kutsua toimintajérjestelmiksi. Prosessi méaéritelléén stan-
dardissa (SFS-EN 1SO 9004 2001, 8) seuraavasti: "Toiminta, jossa kaytetdan resurssgja ja
jota johdetaan siten, ettd se mahdollistaa panosten muuttamisen tuotoksiksi, voidaan kéasit-
té8 prosessiksi. Usein yhden prosessin tuotos muodostaa suoran panoksen toiselle proses-

ganisaation kannalta tarkeimpia kutsutaan avainprosesseiksi.
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Laatuty6td varten on olemassa runsaasti erilaisia jarjestelmia ja menetelmid. Suurin osa
néistéa on luotu yritysmaailmaan tai teollisuustuotantoon, jossa prosessinomainen gjattel uta-
pa ja asiakkuuksien 10ytdminen on yleensa helppoa (ks. Pitkdnen 2000). Palvelu- ja jul-
kishallinnon organisaatioiden laatujarjestelmétyé on vielda suhteellisen nuorta (ainakin
Suomessa), joten on tarkead |0ytaa ja raétal 6ida omaa organisaatiota hyvin palveleva malli.

Toisaalta kehitys ndkyy myos perinteisten |aatustandardien muuttumisessa (esim. 1SO 9000
-perhe): jaykista standardeista on siirrytty kohti avoimempia ja enemman organisaation ja
sen johdon vastuuta korostavia standardgja (ks. 1SO-mallin mukaisesta |aatuj érjestelmasta
informaatiopal veluihin Johannsen 1995). Laadunhallintajérjestelma nahddan entistd enem-
man yhteisten pelisdantojen luomisen prosessing, johon kaikki organisaation toimijat ja or-
ganisaation asiakkaat osallistuvat. Vaikka dokumentointi on merkittava osa toimintajérjes-
telman luomista, dokumentointi e saa olla itsetarkoituksellista. Dokumentoinnin tulee tu-
kea laadukasta toimintaa. Nykyisen I T-tekniikan avulla toimintajdrjestelma on myds mah-
dollista upottaa organisaation tiedonhallintajarjestelmaan. Tall6in voidaan hy6dyntda auto-
maattista tietojenkasittelya ja laatia 18pindkyva laatujarjestelmd, joka integroituu téysin or-
ganisaation toimintaan.

Laadunhallinnan suurimpia ongelmia onkin sopivan ja tarpeeks joustavan mittariston ja
mittaami smenetelman [dytaminen. Ilman mittaamista on vaikea paésta yhteisymmarrykseen
konkreettisista tavoitteista, muutoksesta ja siihen johtavista tekijoista. Pelkan taloudellisen
toiminnan ja tuloksen mittaamisen on todettu kuvaavan huonosti aineettoman toiminnan ja
osaamisen osuutta (Mami & Peltola & Toivanen 2002, 15-16). Valitut mittarit alkavat aina
ohjata toimintaa, ja koska yleispétevié tuloksia saadaan aikaiseks vain aikaseurannan tu-
loksena, saattavat vaarin valitut mittarit johtaa painvastai seen tulokseen, kuin mika on ollut
tavoitteena.

Yliopistossa erityisesti on korostettava aineettoman toiminnan lopputuloksia, koska siella
toiminnan tavoitteena on tieteen kehitys ja téhan liittyva ihmisten kehitys erityisosagjiksi.
Yliopisto voidaan nahda esimerkkind dykkaasta organisaatiosta (intelligent organization,
ks. t&std Choo 1998). Kuvaavaa on kuitenkin, etta viimeaikainen tieto- ja viestintdtekninen
kehitys kohti informaatioyhteiskuntaa on aiheuttanut sen, etté kaikkien organisaatioiden
taytyy kehittya oppiviks organisaatioiksi - organisaatioiksi, jotka hallitsevat toimintaympé
ristbnsa ja siiné tuotetun informaation.

Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksikkd on akanut tydstd8d omaa toimintajér-
jestelméd EFQM-mallin mukaisesti, joka on myos eras laatupalkintomalleista. EFQM (Eu-
ropean Foundation for Quality Management) malli on tarkoitettu kaikentyyppisille organi-
saatioille. Mallin perusajatuksena on luoda tyokalu, jolla organisaatio voi (EFQM 1999, 5)

- mitata nykyista tilaansa,
seurata kehittymistéén,
|6ytéa kehittdmiskohteita ja
parantaa toimintaansa.

Mallin tarkoituksena on olla avoin, joustava ja muokattavissa kuhunkin organisaatioon ja
sen toimintaan. EFQM-malli on my6s pohjana vuoden 2001 alusta Suomen laatupalkinnon
jakamiselle. Mallin joustavuus antaa mahdol lisuuden ottaa huomioon paremmin julkisorga-
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nisaatioiden ominaispiirteet kuin esimerkiksi 1SOn mukaiset |aatujarjestelmét (Euroopan...
2002, 24-25).

Erilaiset laatujdrjestelmét ja -opit ovat siis menettaneet jaykkyyttdan ja tulleet herkemmiks
huomioimaan sen, ettd yleisesti mitattavaa lastua e ole olemassa: laatu ja sen kehittdminen
on aina kunkin organisaation omakohtainen prosessi, (vrt. esim. SFS-EN 1SO 9004 (2001)
ja Balanced scorecard mallia® (Malmi & Peltola & Toivanen 2002) EFQM-malliin). Kaikki
nama korostavat mm. asiakassuuntautuneisuutta, johtajuuden merkitystd, henkildston vas-
tuuta, prosessimaista |dhestymistapaa, yhteiskunnallista vastuullisuutta, jatkuvaa paranta-
mista ja oppimista.

EFQM-mallin taustalla on gjatus sSiitd, etté erinomaisuus liittyy seuraaviin tunnuspiirteisiin
(EFQM 1999, 6):

- tuloshakuisuus,

- asiakassuuntautuneisuus,

- johtajuus ja toiminnan paamaaratietoisuus,

- prosesseihin jatosiasioihin perustuva johtaminen,

- henkil6ston kehittaminen ja osallistuminen,

- jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus,
- kumppanuuksien kehittdminen ja

- yhteiskunnallinen vastuu.

Naisté taustaol etuksista on luotu mittausjarjestelma, jossa arviointi jakautuu yhdekséén osa-
alueeseen (ks. kuva 1.). Alueista viis - johtgjuus, henkil6sto, toimintaperiaatteet ja strate-
gia, kumppanuudet ja resurssit, prosessit - liittyvéat organisaation toimintaan. Loput nelja
liittyvét toiminnan tuloksiin: henkil 8stétul okset, asiakastulokset, yhteiskunnalliset tul okset
ja keskeisat suorituskykytulokset. Mallin mukaan nama kaikki osa-alueet huomioonotta-
malla voidaan saavuttaa erinomainen suorituskyky, mutta tapoja saavuttaa tdmé on erilaisia.
(EFQM 1999, 8-9.)

% Esimerkki Balanced scorecardin kéytéssa kirjastossa |6ytyy teoksesta Poll (2001).
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Kuva 1. EFQM-malli (ks. esm. EFQM 1999, 8).

Toiminta >
[ Tulokset

e

Johtajuus

i16st6 () ) Henkilosts-  |—
Henkilosto
— M tulokset -

Toimintaperi- ) \ Asiakastulokset [ \ Keskeiset
aatteet ja - Prosessit N suorituskyky-
strategia ( ) tulokset

Kumppanuudet [~ ) I—— Yhteiskunnalliset ——
ja resurssit A NI tulokset -

<

Innovatiivisuus ja oppiminen >

Organisaatio voi méaaritella itsendisesti kullekin osa-alueelle seurattavat ja kehitettévat pro-
sessit ja toimintavat. Mallin mukaan on olennaista, etta strategisella suunnittelulla asetetaan
ne tulokset (tavoitteet), jotka organisaatio haluaa ssavuttaa. Tulosten saavuttamiseks tulee
suunnitella ja kehittéd yhdenmukaiset toimintatavat. Nama toimintatavat tulee asettaa
ké&yttdon ja niiden toteutumista tulee arvioida ja parantaa. | SO-jérjestel méssa vastaava malli
esitetéddn ns. prosesseihin perustuvana laadunhallintaj arjestelman mallina (ks. kuva 2).

Kuva 2. 1SO:n prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli (SFS-EN 1SO 9004

2001, 10).
L aadunhallintaj arjestelman jatkuva
par antaminen
Sidosryhmét | « Johdon
vastuu
Mittaus,
analy-
sointi ja
paran-
taminen
Tuotteen
toteut- >
[Vaatimuksef taminen

Sidosryhmét

[Tyytyvéisyys
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Kaiken kaikkiaan nykyisen laadunhallinnan voi tiivistéd seuraavasti: On tiedettévg, mita
asiakkaat haluavat, on luotava strategia sen toteuttamiseksi, miten ndma asiakkaiden tarpeet
tyydytetdan seka madriteltava ja otettava kayttdon ne toiminnot, joilla asiakkaiden tarpeet
tyydytetdan kéytannossi. Lisaks toimintoja ja tuotteita on seurattava ja kehitettéava kerét-
tavan palautteen mukaan jatkuvasti ja joustavasti. Erityisen tarkedé on johdon rooli ja si-
toutuminen jarjestelman kehittdmiseen ja toteuttamiseen. (Vrt. Moiso & Ritola 2000, 10-11
jaKaplan & Norton 1996, 10.)

1.3 Asiakasprosessit ja niiden hallinta informaatiopal vel uissa

Kuten edella esitetysta voi huomata, tarkedn osan laadunhallinnassa ja toimintojen kehitt&
misessa muodostaa asiakkaiden tarpeiden ja heidan tyytyvaisyyden selvittéminen. Infor-
maatiopalveluissa téssa voidaan hyodyntda tiedonhallinnan prosessmallia, jonka avulla

velumallgajatuotteita (ks. kuva 3.).

Kuva 3. Tiedonhallinnan (information management) prosessimalli (Choo 1998, 211).

Informaation jarjestaminen ja tallennus

Informaatiotarpeet i T
i I nformaati otuotteet Informaation Sopetutuva
Wl ja-palvelut _p| kéyttd | kayttaytyminen
“a| Informaation han- K, | Informaation jar
kinta kelu

Malli léhtee asiakkaiden tiedontarpeiden selvittdmisesta ja tadhan liittyvasta tiedonhankin-
nasta. Tdman perusteella jarjestetddn ja luodaan tarvittavat informaatiovarastot. Néiden
paalle luodaan varsinaiset informaaation kayttoon ja jakeluun tarkoitetut sovellukset, joita

kéyttavat tarvitsemaansa informaatiota ja kayttgjille pédsy tarvitsemansa informaatioon.
Liséks mallia voidaan kayttéa organisaatiossa olevan nk. hiljaisen (tacit) tietamyksen mal-
lintamisessa tallennetuks ja jarjestetyksi informaatiovarannoks erilaisten asiakkaiden
kayttoon (ks. Nonaka & Takeuchi 1995, 72). Onkin korostettu, etté organisaatiossa oleva
tietdmys tulee linkittda strategiaan, toimintoihin, toimintakulttuuriin, oraganisaatiokayttdy-
tymiseen ja fyysiseen toimintaympéristoon (Davenport & Prusak 2000, ix-xiv). Organisaa-
tio, joka tietdd, mitaja miks se toimii, toimii todenndkoisesti myos laadukkaasti toteuttaes-
Saan tietoisesti padmaari &an.

Kuopion yliopistossa informaatiopalveluiden yksikké on alkanut kehittéa integroitua in-
formaatiopal vel ujarjestelméa (portaalia). Ensimmaéisena tehtévana on ollut selvittéa asiak-
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kaiden tarpeet ja suunnitella ne prosessit, joilla néitéd tarpeita tyydytetddan. Samalla on ha-
luttu selvittéd, mita palveluita asiakkaat kayttavét tai kayttaisivét verkkopalveluina ja missa
he tarvitsevat vield perinteista kontaktipalvelua (ks. tastd esim. Juntunen & Saarti 2000).
Asiakkaiden tarpeiden selvittdmisessa on pyritty kdyttdmaan seké& numeerisia mittareita etta
subjektiivisia mittareita (ks. laadun ja tyytyvaisyyden mittaamisesta ja siind olevista ongel-
mistaMoisio & Ritola 2002, 133-135).

Organisaation prosessit voidaan méaéritella seuraavasti:

"Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvié toistuvia toimintoja ja niiden to-
teuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla sy6tteet muutetaan tuotteiksi.
Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvié toimintoja ja niiden toteut-
tamiseen tarvittavia resurssgja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.
(Laamanen 2002, 19)"

Korkeakoulukirjastossa prosesseja on eroteltu esimerkiksi seuraavasti: neuvonta, opetus,
ohjeet ja opasteet, lainaustoiminnot, aineiston saatavuus (Kuusinen & Nurminen 1999).
Kuten kuvassa 4 olevasta neuvonnan prosessimallista huomaa, tietyt prosessit ovat hyvin
samankaltaisia informaatiopal vel ua antavissa yksikoi ssa.

Kuva 4. Neuvontaprosessi (Kuusinen & Nurminen 1999, 40).

Henkil 6-
kunta ohjaa
asiaa tunte-
van luo

Henkil - Ongelma
kunta vas- ratkeaa
taa *
Henkil 6-
kunta sel-
vittéa asiaa

Kuopiossa mielenkiintomme prosessien ja toimintojen mallintamisessa kiinnittyykin sithen,
mitk& yliopiston prosesseista ovat sellaisia, ettéd ne voidaan mallintaa ja niiden toimintaa
voidaan seurata ja analysoida yhteismitallisesti ja mitka prosesseista ovat yksikko- ja jopa
henkil6kohtaisia yliopiston toiminnan luonteen vuoksi. Télla hetkella nayttéis siltd, etta
esimerkiksi informaatiopalveluiden yksikon toiminnoissa on havaittavissa hyvinkin pitkélle
menevaa samankal taisuutta.

2 Infor maatiopalveluiden yksikko palvelujen tuottajana

Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksikkoon kuuluvat atk-keskus, kirjasto, oppi-
miskeskus ja kuvalaitos (ks. kuva 5.). Se on organisoitumismuotona ainutlaatuinen Suo-
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messa. Yksikot tuottavat ja kehittdvét palveluitaan intensiivisessa vuorovaikutuksessa
toistensa kanssa ja kansallisissa yhteistydverkostoissa ja -hankkeissa. Informaatiopal vel ui-
den yksikdlla on kaikille sen yksikoille yhteinen toimintastrategia, toiminta- ja taloussuun-
nitelma seka rakenteilla oleva laatujarjestelma. Kullakin yksikélla on oma johtgjansa tai
esimiehensa.

Kuva 5. Kuopion yliopiston laitosorganisaatio.

Hallinto

AlV- L &&ketieteel- Farf?naseut- Luonnontiet. | Yhteiskunta- | Informaatio-
instituutti linentdk | tinen tak jaymp. tiet. | tietedllinen teknol. ja
tdk tdk kauppatiet.
tdk
| nformaeati opal vel uiden yksikko

0

Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskes-
kus

Kuvalaitos

Informaatiopal veluiden yksikon tehtévana on tuottaa palveluja, jotka tukevat yliopiston tut-
kimuksellisten, opetuksellisten, opiskelun ja hallinnon sek& alueellisen vaikuttavuuden ta-

voitteiden saavuttamista

Kuopion yliopisto on terveys- ja ymparistttieteisiin seka niihin liittyvaan teknologi-
aan ja tietotekniikkaan profiloitunut yliopisto. Yliopiston tehtavana on kansainvali-
sesti korkean tason tutkimuksen ja siihen perustuvan opetuksen avulla nostaa tie-
don, osaamisen ja koulutuksen tasoa seka edistaa tiedon soveltamista elamisen laa-
dun ja hyvinvoinnin parantamiseksi. Yliopisto vahvistaa toiminnallaan ja vaikutta-
vuudellaan erityisesti itdisen Suomen alueellista elinvoimaisuutta ja Kuopion seu-
dun kehittymista merkittévaks kasvukeskukseksi. (Kuopion yliopisto 2000, 6).

Informaatiopal veluiden yksikon palveluita kéyttavat

- yliopiston henkil 6sto,
- yliopiston perus- jajatko-opiskelijat,
- avoimen yliopiston ja tdydennyskoul utusten opiskelijat,
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yhteistyokumppanit alueellisissa, kansallisissa ja kansainvélisissi tutkimus-, opetus-
ja kehittéamishankkeissa,

ulkomaiset vaihto-opiskelijat ja opettgjat seka tutkijat,

palveluita ostavat asiakkaat (maksullinen palvelutoiminta) ja

kirjaston palveluita kaikki niita tarvitsevat.

Informaatiopalveluiden yksikon tavoitteet, toimintastrategia ja kehittémisen suunnat on
méadritelty Kuopion yliopiston tietohallinnon strategiassa 2001-2005. Liséks yksikon toi-
mintaa ohjaavat mm. Kuopion yliopiston perusopetuksen kehittdmisstrategia 2002-2006,
Kuopion yliopiston tieto- ja viestintdtekniikan opetuskayton strategia 2003-2006 ja Kuopi-
on yliopiston virtuaaliyliopistostrategia 2001-2005.

I nfor maatiopal vel uiden yksikon keskei set tehtavat ovat

1. yll&pitéa ja kehittéd toimintavarmaa ja tietoturvallista moderniin tiedonsiirtoteknol o-
gioihin perustuvaa tietoverkkoa, joka mahdollistaa hallinnon tehtéavét, tutkimuksen,
opetuksen ja opiskelun tieto- ja viestintétekniikkaa hyvaksikayttéen paikasta ja gjasta
riippumatta,

2. yll&pitéd ja kehittéd hallinnon, tutkimuksen ja opetuksen tietojarjestelmiaja niiden
tukea,

3. yll&pitéa ja kehittéda laadukkaita, tietotekniikkaa monipuolisesti hy6dyntavia tietopal-
veluja asiakkaiden tarpeisiin (tietohuolto- ja julkaisutoiminnan palvelut) ja edistda
asiakkaiden tiedonhallinnan osaamista,

4. yllapitéa ja kehittda tiloiltaan ja tekniikaltaan gjanmukaista tieto- ja viestintétekniikan
opetus- ja opiskelukdytdn ymparistoa,

5. lisdta tutkijoiden, opettajien ja muun henkildkunnan seka opiskelijoiden tieto- ja
viestintétekniikan osaamisen tasoa siten, etta tieto- ja viestintatekniikkaa hyddynne-
té8n laadukkaasti tutkimuksessa, opetuksessa ja opiskelussa,

6. tukealaadukkaan digitaalisen oppimateriaalin tuottamista,

7. yllgpitéa jajatkuvasti kehittda asiakaspal vel ua asiakkaiden muuttuvia tarpeita vastaa-
vaksi,

8. tukea ammattitaitoista, jatkuvasti kouluttautuvaa, sitoutunutta, asiantuntijaverkoston
muodostavaa henkil 6kuntaa ylldpitdmaan ja kehittamaan tieto- ja viestintéteknisia ja
muita informaati opalveluja yliopiston tarpeisiin

9. hyodyntéé verkkoja aktiivisessa tiedottamisessa ja

10. luoda toimiva laatuj &rjestelméa.

2.1 Atk-keskuksen palvelut

Atk-keskuksen toiminta perustuu kahteen arvoon: asiakaskeskeisyyteen ja henkil6ston hy-
vinvointiin ja patevyyteen. Atk-keskuksen tehtdvana on kehittéa ja yll&pitéa yliopiston
automaattisen tietojenkasittelyn infrastruktuuria seka palveluja yliopiston tutkimusta, ope-
tusta ja opiskelua seké hallintoa varten. Palvelut sisdltavét tutkimuksen, opetuksen ja opis-
kelun tuen, tietoliikenteen palvelut, mikrojen ja mikroverkkojen yll&pidon, sisdiset ja ul-
koiset tietojarjestelmapalvelut seké vélinekehityksen ja siihen liittyvan, sisdisia palveluja ja
terveydenhuollon ohjel mistotuotantoa tukevan tutkimuksen.

Tavoitteena on toteuttaa yliopiston tehtavaa:



27

- tutkimalla, kehittdmalla ja tutotamalla tietotekniikan avainpalvelut laadukkaasti,
- palvellaopiskelijoita, henkil 6stoé ja sidosryhmia luotettavasti,

- kayttdd uusiatekniikoitaja

- edistda kansallista ja paikallista osaamista hyvinvointipal velujen tietotekniikassa.

2.1.1 Opiskelijapal velut

Atk-keskus hallinnoi kaikkien opiskelijoiden ja myds henkilokunnan kayttdjatunnuksia.
Opiskelijoiden sahkoposti toimii Hytti-palvelimen ta Internetin (Webmail-sovellus) kaut-
ta. Opiskelijat voivat hankkia atk-keskuksesta tilastollisen tietojenkasittelyn ohjelmia ja
tietokoneohjelmien kayttooppaita.

Opintojaksokuvaukset, lukujérjestykset, tiedotuskanavat (Kom-posti) jne. ovat opiskelijain
kéytossa www:n kautta. Yliopiston kayttdatunnus oikeuttaa opiskelijan hankkimaan ja
kéyttamaan oppilaitodiittymada kotikoneeltaan. Kuopion opiskelija-asuntojen (KUOPAS

Oy:n) asunnoissa on oppilaitodiittymajo valmiina.

Suunnitteilla on opiskelijoiden opintoihin liittyvaé tiedonhakua helpottava opiskelijapor-
taali, jota atk-keskus kehittaa yhtei stydssa opintoasi oiden osaston kanssa.

2.1.1 Tietoliikennepal vel ut

Yliopiston tietoliikenne on kasvanut useiden vuosien gjan n. 150% vuodessa. Kasvu nayttaéa
edelleen jatkuvan tieto- ja viestintéteknologian opetuskdyton lisdantyessa ja uusien IT-
painoitteisten koulutusohjelmien my6ta. Myos Internet-palveluiden kaytto liséantyy jatku-
vasti. Se lisaa yliopiston riippuvuutta tieto- ja viestintéteknisesta infrastruktuurista, mista
syntyy merkittévassi maérin uusia ja vakaviakin haasteita atk- infrastruktuurin kehittami-
selle jatukipalveluille.

Yliopiston tietoliikenneverkko on télé& hetkella nopea ja toimintavarma. Tydasemien lii-
tantojen nopeudet ovat 10 Mb/s. Y liopiston verkko on Suomen yliopistojen, korkeakoulu-
jen ja tutkimuslaitosten FUNET-verkossa, joka on puolestaan osa Internet-verkkoa. Kuopi-
on yliopistossa on myds siséinen verkko, Intranet, yliopiston omaan, sisdiseen tiedottami-
seen.

Kaikissa opiskelija-asunnoista on nykyadan hyvét verkkoyhteydet, joita opiskelija voi hyo-
dynt&a opiskelussaan ja yhteydenotossaan yliopistolle. Myds henkildkunnalla on mahdolli-
suus hankkia yhteydet yliopistolle ja myods tehda sopimus yliopiston kanssa etéty6sta.

Langaton verkkoratkaisu (WLAN) on otettu kdyttd6n Microtekniassa, Canthian ja Snell-
manian Kirjastossa ja oppimiskeskuksessa. Yliopiston runkoverkkoon voidaan liittya lan-
gattoman liittymén avulla. Langattoman verkon kattamalla alueella on  mahdollista tyds-
kennella ja opiskella kannettavilla tietokoneilla tiloissa, joissa @ ole kiinteita verkkoliitan-
tdmahdollisuuksia. Langaton verkko yleistyy kampuksella.
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2.1.3 Tekniset palvelut

Henkil6kunnalle hankitaan vuosittain n. 400 tydasemaa, joista kasvava osa on kannettavia
tietokoneita. Opiskelijat voivat kdyttéd |ahinna sahkopostin kasittelyyn ja Internet-selailuun
kéytaville sijoitettuja tydasemia. Niista puuttuvat muut ohjelmat, joten niitd ei ole tarkoi-
tettu itsendiseen tytskentelyyn. TyOasemista valtaosa on PC-koneita, joissa k&ytetéddn Mic-
rosoftin perustytohjelmia.

Atk-keskus on solminut Microsoftin kanssa kampus-sopimuksen, jolloin sille kuuluva oh-
jelmien péivittaminen on helpompaa ja taloudellisempaa. Henkildkunnan koneiden hankin-
nat ja asennukset on keskitetty atk-keskukseen. Opiskelijoiden kaytdssa olevien itsendiseen
tyoskentelyyn tarkoitettujen tydasemien yllgpidosta ja paivityksesté vastaa oppimiskeskus.

Atk-keskus myos vastaa yliopiston tietoturvasta ja verkkoliitanngistéa

2.1.4 Tietojérjestel mét

Hallinnossa kaytetéén tietojarjestelmid, joista osa on atk-keskuksen tekemia ja kaikki sen
yllapitdmia. Lisdks atk-keskus yll&pitéd mm. kirjaston tietojarjestelména (Voygaer, jonka
ké&yttoéon siirryttiin vuonna 2001). Liséks tavoitteena on kehittda yhteistydssa muiden yli-
opistojen kanssa opiskelijoiden ja henkil 6kunnan tunnistamiseen liittyva tietoj &rjestelma.

2.2 Tieteellinen kirjasto ja sen tarjoamat palvelut

Kuopion yliopiston kirjastolla on palvelupisteita eri puolilla kampusta Snellmaniassa,
Canthiassa, Kuopion yliopistollisessa sairaal assa ja tutkimuskeskus Neul asessa.

Kirjaston tehtdva on luoda ja yll&pitéd Kuopion yliopiston tutkimuksen ja korkeimman
opetuksen seka oppimisen edellytyksia hankkimalla, talettamalla ja vélittamala tietoa ja
tietoaineistoa ja tarjoamalla monipuolisen oppimisympériston. Kirjaston aueellisena ja yh-
teiskunnallisena tehtdvana on toimia julkisena tieteellisend kirjastona, jolla on myos yleis-
sivistava tehtava.

Kirjasto perustaa toimintansa seuraaviin arvoihin: vapaaseen tiedonsaantiin, avoimuuteen,
tasapuolisuuteen, laadukkuuteen ja kehitysmyonteisyyteen.

Tavoitteena on, etté kirjastopalvelut ovat

- kayttgjien helposti saavutettavissa ja hel ppokéayttdisia,

- monipuolisiajalaadukkaita,

- kirjastohenkil6kunnan hyvin ammattitaitoisesti ja asiantuntevasti tuotettuja,
- saatavillalaadukkaassa pal vel uympéristossa,
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- integroituja yliopiston tutkimus- ja opiskelijapal veluihin ja muuhun kirjastoverk-
koon seka
- jatkuvasti kehittyvid kansallisessa ja kansainvélisessa yhtei stydssa.

2.2.1 Tutkimuksen, korkeamman opetuksen ja opiskelun tietopal vel ut

Kirjasto hankkii ja yll&pitda asiakkaittensa tarpeisiin tietoaineistokokoelmia, joihin kuuluu
painettuja ja digitaalisia julkaisuja, monografioita ja opinnaytteitd, monimuotoaineistoa ja
vapaasti kaytettdvid verkkoaineistoja. Kirjasto lainaa ja vdlittéa aineistoa asiakkailleen
my6s muiden kansallisten ja kansainvélisten tieteellisten kirjastojen kokoelmista.

Tietoaineistokokoelmat muodostuvat pdaosin uusimmasta korkeatasoisesta kotimaisesta ja
ulkomaisesta tieteellisesta kirjallisuudesta yliopiston tutkimusaloilta seka yleistieteellisesta
kirjallisuudesta pddaine-, sivuaine-, ja etéopiskelun seka tutkimuksen tarpeisiin etté yleissi-
vistyksen lisdamiseksi. Lisaksi kokoelmiin kuuluu vanhempaa, jatkuvasti kaytossa olevaa
kirjalisuutta seké tieteellisia klassikoita.

neiston 10ytyvyyden ja kéytt6on saannin hel pottamiseksi.

2.2.2 Tiedonhankinnan palvelut

Kirjaston henkilokunta seuraa ja ottaa kdyttdon tarvittaessa uusia tiedonhankinnan mene-
telmi& ja standardgja. Informaatikot ohjaavat ja neuvovat asiakkaitaan tiedonhankinnassa
seké opettavat tiedonhankinnantaitoja mm. kaikille perusopiskelijoille. Informaatikot my6s
tekevét tiedonhakuja asiakkaiden pyynnosta. Viime aikoina on lisdksi korostettu erityisesti
informaatiolukutaitojen ja niihin liittyvien tiedon hallinnan taitojen opettamista (ks. Infor-
maatiolukutaidon osaamistavoitteet yliopisto- ja korkeakouluopetuksessa osoitteessa
http://www.opiskelijakirjasto.lib.helsinki.fi/hankkeet/infolit/korjattu/suoml.htm).

2.3.3 Kokoelmien yll&pito ja kehittdminen

Kirjasto vastaa kokoelmatietokannan yll&pidosta ja hankintojen koordinoinnista. Kaikki
hankittu painettu ja digitaalinen aineisto luetteloidaan samaan kokoel matietokantaan ja ai-
neistojen sisdltd kuvaillaan kansainvélisten standardien mukaisiin luokituksin ja hakuter-
mein.

Kokoelmia téaydennetdan hankkimalla julkaisuja ja verkkoaineoston kayttdoikeuksia seka
valitsemalla ja jarjestamalla virtuaalikirjastoks vapaasti kéytettdvda verkkoaineistoa. Pai-
netut kokoelmat keskitetéén ja henkilokunnan tilaama aineisto toimitetaan tydpaikalle.
Aikakauslehdet ja tietokannat ovat valtaosin verkossa. Viitetietokannat on linkitetty elekt-
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ronisiin lehtiin. Vanhentunut aineisto siirretéén kansalliseen yhteiskéyttéon Varastokirjas-
toon.

Kirjasto seuraa kustannus- ja julkaisupolitiikkaa seka aineistomuotojen ja jarjestelmien ke-
hitysta

2.3.4 Julkaisutoiminnan tukipalvelut ja elektroninen julkaiseminen

Kirjasto yllapitdd JULKI-tietokantaa, joka siséltéd Kuopion yliopiston julkaisujen tiedot.

japro gradu -tutkielmien digitaalista jakelua.

2.3.5 Palveluymparistd

Kirjastoa pyritédn pitamaan avoinna mahdollisimman paljon palvelujen saatavuuden hel-
pottamiseksi. HenkilOkohtaista palvelua on saatavana kirjaston aukioloaikoina ja verkko-
paveluja ja -aineistoa mm. tietokantoja ja digitaalisia kokotekstijulkaisuja ympéri vuoro-
kauden. Itsepalvelumahdollisuuksia pyritéan lisédmaan ottamalla kayttdon uusia teknisia
ratkaisuja.

Kirjastossa ovat gjanmukaiset laitteet ja ohjelmistot palvelujen sujuvuuden turvaamiseks.
Peruspalvelut ovat maksuttomia, mutta kirjastolla on my6s maksullisia palveluja, kuten
esimerkiksi tiedonhaui, tilattu opetus ja konsultointi.

Kirjasto on opiskeluympéristd. Kaikissa kampuksen palvelupisteissa on lukupaikkoja ja
atk-tyopisteita kirjaston kayttgjille painetun opiskeluaineiston véalittdmassa |éheisyydessa.
Lisdks oppimiskeskus palveluineen on Canthian kirjaston valittémassa laheisyydessa. Lu-
kusaliaineisto on kaytettavissa myos oppimiskeskuksessa tydskennel tdessa.

2.3.6 Tietoverkon sisdltojen asiantuntijapal velut

Kirjasto on mukana digitaalisen kirjaston rakentamisessa yhtei styssé muiden suomal aisten
tieteellisten kirjastojen kanssa mm. jérjestdmalld ja valikoimalla verkkoaineistoa ja kehit-
tojen verkoston strategia vuosiksi 2003-2007, osoite
http://www.lib.helsinki.fi/kirjastoala/lneuvosto/V erkoston_strategia.htm).
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2.3.7 Verkostoitunut kirjasto

Digitaalisen kirjastotoiminnan mydté verkostoituminen ja yhteistoiminta kirjastojen ja mui-
den tietopalvelujen tuottgjien valilla on tullut entisté tarkedmmaksi (ks. Y liopistokirjastojen
verkoston strategia, www-osoite edelld). Kuopion yliopiston kirjasto toimii aktiivisesti yli-
opistokirjastojen verkostossa ja lisdksi yhteistydssa Ité&Suomen kirjastojen kanssa tavoit-
teena muodostaa | t&Suomen digitaalinen kirjasto.

Yliopiston kirjaston kokoelmatietokanta on osa yliopistokirjastojen, Eduskunnan kirjaston
ja Varastokirjaston yhteistietokantaa, mika mahdollistaa kayttgille yhtéaikaisen haun kak-
kien em. kirjastojen kokoelmista.

Kuopion yliopiston kirjasto on mukana Kansallisen elektronisen kirjaston konsortiossa. Fi-
nElib-aineistosta soveltuva osa on yliopiston kirjaston kaytossa.

Kirjasto osallistuu aktiivisesti Suomen virtuaaliyliopiston kehittdmiseen. Kirjasto muun
muassa koordinoi seitseman yliopiston virtuaaliyliopistohanketta TieDot, jossa |luodaan
tieteenal akohtaisia tiedonhankinnan verkkokursseja hankkeessa mukana olevien yliopisto-
jen kayttoon.

2.3 Oppimiskeskus — opiskelun tuen ja opetuksen kehittdmisyksikkd ja sen tarjoamat pal-
velut

Oppimiskeskus on uusin informaatiopal veluiden yksikdisté. Se on perustettu syksylla 1999.
Oppimiskeskus toimii pdaosin Canthiassa, mutta silla on toimintapisteitda my6s Snellmani-
assa, Melaniassa ja Meditekniassa. Yks Melanian mikroluokista on kaytettavissa ympari
vuorokauden.

Oppimiskeskuksen toiminta perustuu seuraaviin arvoihin: asiakaskeskeisyys, paveluhen-
kisyys, innovatiivisuus, sitoutuneisuus, yhteistoiminnallisuus, laadukkuus

Oppimiskeskuksen tehtavana on yllapitda yliopistossa kehityksen kérjessa olevaa tieto- ja
viestintéteknisté opiskelu- ja opetusympéristdd, antaa opiskelijoille mikrotukea, opinto-
neuvontaa seké tiedonhaun ja tilastollista neuvontaa opiskelunsa tueksi, tarjota opettajille
pedagogista ja tieto- ja viestintétekniikan opetuskdyton koulutusta, tuottaa digitaalisen op-
pimateriaalituotannon tukipalveluja, kdynnistéé ja toteuttaa opetuksen kehittdmishankkeita
sekéa kehittda yhteistyossa paikallisten, alueellisten ja valtakunnallisten toimijoiden kanssa
Suomen virtuaaliyliopistoa.

Tavoitteena on, etté oppimiskeskuksen palvelut ja ympéristo ovat

- helposti saatavilla,

- asiakkaiden tarpeitaja odotuksia vastaavia,

- kehityksen kérjessd olevia ja laadukkaita,

- opiskelua ja opetusta tukevia ja kehittavia ja

- aluedllisesti ja valtakunnallisesti tunnettuja ja vaikuttavia.
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2.3.1 Moderniin tieto- ja viestintatekniikkaan perustuva opiskelu- ja opetusymparistd

Oppimiskeskuksessa on tiloja itsendiseen opiskeluun, ryhmissa opiskeluun ja opetukseen
tieto- ja viestintdtekniikan avulla. Itsendiseen opiskeluun ja ryhmétyoskentelyyn tarkoitet-
tuja tydasemia on n. 150 ja opettajaohtoiseen tydskentelyyn n. 100. Lisdks opiskelijoiden
ké&yttssa on tulostimia, skannereita ja CD-tallennudaitteita. Etdopetuskayttoon ovat kolmet
videoneuvottelulaitteet. Kaikissa koneissa ovat gantasalla olevat, tavanomaismmat perus-
ohjelmat. Lisdks on joissakin koneissa tieteenalakohtaisia erityisohjelmia sekéa kuvanké-
sittelyn ja éénenkasittelyn ohjelmia.

2.3.2 Opiskelijoiden tukipalvelut

Opiskelijat saavat tarvitessaan mikrotukihenkilon tukea niissd ongelmissa, jotka liittyvét
tietokoneiden, oheidaitteiden tai ohjelmien kayton ongelmiin. Palvelu on paivystysluon-
teista ja saatavilla koko oppimiskeskuksen aukiol ogjan.

Kirjaston informaatikko péivystéa oppimiskeskuksessa kolme tuntia paivasss, jona aikana
hén opastaa opiskelijoita tiedonhaussa.

Opiskelija saa hautessaan opinndytetyonsd tekemiseen tilastollista neuvontaa. Atk-

jolloin hén puoleensa voi kdantyé ilman gjanvarausta.

Opintoasiainosaston opintoneuvojat tytskentelevat oppimiskeskuksessa ja ovat opiskeli-
joiden kaytettévissa erilaisissa opintoihin liittyvissa pulmatilanteissa.

2.3.3 Opettajien palvelut

Oppimiskeskus tarjoaa yliopiston opettajille (myo6s eri yliopistojen ja ammattikorkeakoulun
yhteishankkeissa toimiville) opettgjille pedagogista ja tieto- ja viestintétekniikan opetus-
k&yton koulutusta. Pedagogisen koulutuksen lagjuus on 40 opintoviikkoa ja tieto- ja vies-
tintétekniikan koulutus 15 opintoviikkoa. Opintojaksoihin voi osallistua suorittamatta koko
koulutusta. Liséks on tarjolla yleisdluentoja, kehittdmiskeskusteluja ja tietoiskutyyppisia
lyhytkoulutuksia.

Opettgjat voivat myos kayttéd pedagogista konsultaatiopalvelua kehittdessddn omaa ope-
tustaan.



33

2.3.4 Oppimateriaalin sisaltétuotannon tukipal velut

Opettgat voivat kadyttéd verkkopedagogisen, teknisen ja visuaalisen suunnittelun asiantun-
tijoiden palveluja valmistaessaan omaa verkko-oppimateriaaliaan. Tukipalvelua voi kayttéa
joko alustavassa kurssin suunnitteluvaiheessa tai konkreettisen kurssin tekemisen eri vai-
heissa kuten myGs arvioinnin eri vaiheissa.

2.3.5 Opetuksen kehittamishankkeet

Oppimiskeskus koordinoi useita koko yliopiston kattavia hankkeita.

Opiskelijanohjaushankkeessa (2000-2003) kehitetéddn neljassa yliopistossa 24 laitoksella,
tiedekunnassa tai ylioppilaskunnassa opiskelijanohjauksen kéytanteitd, arvioidaan niita tut-
kimuksen avulla ja muodostetaan saadun tiedon pohjalta koko opintokaaren kattava ohjauk-
sen malli.

Oppitupa-hankkeessa (2001-2004) tuetaan yhteistydsséa Pohjois-Savon ammattikorkea-
koulun ja KPY Oyj:n kanssa ko. oppilaitosten opettajien verkko-opintojaksojen ja muun
verkko-oppimateriaalin tuottamista koulutuksella ja henkil 6kohtai sella ohjauksella. Lisdksi
kokeillaan langattoman verkon mahdollisuuksia

It&Suomen virtuaaliyliopistohanketta (2001-2004) koordinoi Joensuun yliopisto. Oppimis-
keskuksella on vastuu hankkeen henkilstokoulutuksen suunnittelusta ja organisoinnista.
Hankkeessa tehddan kaikkien kolmen itésuomalaisen yliopiston k&yttoon yhteisia verkko-
opintojaksoja neljdlla tieteenalalla. Hankkeessa on my6s tutkijaryhmé, joka tutkii verkko-
opetusta ja -opiskelua eri nékokulmista.

Kuopion yliopiston virtuaaliyliopistohanke kohdentuu verkko-opintojaksojen suunnittelun
jatoteutuksen tukemiseen taloudellisesti ja ohjauksen muodossa.

Oppimiskeskuksen tyontekijat osallistuvat kirjaston koordinoimaan TieDot-hankkeeseen
kouluttgjina ja ohjausryhman puheenjohtajana.

Alkamassa on digitaalisen oppimateriaalin sisaltétuotannon alueellisten tukipalvelujen ke-
hittdmishanke ja Medi2-hanke, jonka tavoitteena on kehittda |aéketieteellisen ja muiden
terveystieteiden verkko-opetusta ja kokeilla mobiilitekniikkaa opiskelun tukena. Hank-
keesta on tarkoitus tehda verkostohanke, jossa on my6s ulkomaisia osapuolia mukana.

2.3.6 Verkostoituminen

Oppimiskeskus on mukana useissa virtuaaliyliopistohankkeissa ja valtakunnallisissa tyo-
ryhmissg, joiden tavoitteena on Suomen virtuaaliyliopiston kehittdminen ja toimintamallien
luominen yliopistoille.



Oppimiskeskuksen koordinoimassa ohjaushankkeessa ovat mukana Oulun yliopisto, Joen-
suun yliopisto ja Lappeenrannan teknillinen korkeakoulu. Hankkeeseen haetaan jatkoa,
jolloin sen toimijayliopistojen maara kasvais ja kehittdmisen kohteina oliss myds uuden
tutkintojarjestelman sisééng o yliopistoissa.

Oppimiskeskus osallistuu myds Pohjois-Savon oppimisverkostohankkeeseen, joka koor-
dinoi Pohjois-Savon opetusteknologiaan liittyvia hankkeita ja pyrkii myds k&ynnistamaan
niitd. Oppimiskeskuksen edustajia on eri tyéryhmissé ja ohjausryhman puheenjohtajana.

Oppimiskeskus osalistuu Surreyn yliopiston kanssa tehtévaén yhteistyohon verkko-
opetuksen ja mobiilioppimisen kehittémiseks |188keti eteessa.

Oppimiskeskus myo6s koordinoi alueellisen digitaalisen oppimateriaalin sisdltétuotannon
tukipal vel ukeskuksen suunnittel ua.

2.4 Kuvalaitos

Kuvalaitos kuuluu informaatiopal veluiden yksikk6on, mutta se on luonut oman laatujérjes-
telmans4, joka koskee |aboratoriotydskentelya ja siihen liittyvien aineiden oikeaa kayttoa ja
séilyttémista.

Kuvalaitos tarjoaa valokuvaus-, valokuvalaboratorio- seké atk-kuvankasittely- ja tulostus-
palveluja yliopiston tutkimus-, opetus- ja tiedotusmateriaalin tuottamiseen. Se palvelee
my0s yliopiston ulkopuolisia laitoksia, yrityksia ja yksityisia henkil Gita.

Kuvalaitos kuvaa studiossa henkil6ité, esineitd, laitteita, ndytteitd, ym. Lisaks kuvalaitok-
sella tehdaén tutkimus-, tilanne-, arkkitehtuuri- ja potilaskuvauksia sek& mikro-, valomikro-
skooppi- ja jaljenndskuvauksia. Kuvalaitoksen palvelut sisdltavdt myos skannausta, tulos-
tusta (diat, nelivaritul osteet, posterit), kopiointia seké kuvien jalkikasittelya.

Informaatiopal velujen yksikoistd atk-keskus, kirjasto ja oppimiskeskus osallistuvat yhteisen
toimintgjérjestelman kehittdmiseen. Syitd yhteisen toimintgjarjestelméan luomiseen on mo-
nia. Yksikot kuuluvat yhteiseen organisaatioon, jonka puitteissa tehdéén yhteisia toiminta-
suunnitelmia, kdydaan tulosneuvotteluja jne. Niilla on yhteiset asiakkaat, opiskelijat, opet-
tajat, tutkijat ja muu henkilokunta. Y ksikoiden tuottamat palvelut ovat prosesseiltaan myos
hyvin samankaltaiset ja niitd tarjotaan toistensa tiloissa |ahella asiakasta. Samankaltaisesta
toiminnasta johtuen on mahdollista tehda yhteisia laatumittareita, jolloin asiakas voi yhteen
kyselyyn vastatessaan ottaa kantaa kaikkien yksikdiden palveluihin. Yhteisen laatujérjes-
telman ympérilla kédydaan eri asiantuntijoiden valistd, jatkuvaa ja kriittistakin keskustelua
tukipalvelujen merkityksestd, roolista ja kehityssuunnasta K uopion yliopistossa.

Kuvalaitos jaa yhteisen toimintgjdrjestelman ulkopuolelle, koska sen asiakaskunta muo-
dostuu maksavista asiakkaista. Kuvalaitos tekee laatutyoté arvioiden toimintaansa ja keré
ten palautetta asiakkailtaan. Kuvalaitos on laatinut laatukéasikirjan omia laboratorioproses-
sgjaan varten. Tata toimintaa el muillayksikéilla ole.
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3 Laatukyselyn tarkoitus, tavoitteet ja tulokset

(kysymykset 18-19 olivat samoja, muuten hyva
ja helppokéaytttinen kysely tamé tdmmainen)

Kysely oli tyls4, liian pitké ja samaa toistava.

Kuopion yliopiston opiskelijoille kohdistetun kyselyn tavoitteena oli selvittéa millaisia k&
sityksia kayttgjilla on informaatiopalveluiden yksikéiden (atk-keskus, kirjasto, oppimiskes-
kus) asiakaspalvelun ja toimintaympériston laadusta. Tarkoituksena oli kerété perusaineis-
toa jatkuvan laadunarvioinnin ja toimintojen parantamisen mahdollistamiseksi.

Esitetyt kysymykset voi jakaa karkeasti kahtia: yksittéisten toimintojen laadukkuus ja yksi-
koiden palvelujen yleislaadukkuus (ks liitteet 1-4). Kysymykset pyrittiin esittamaan aina,
kun se oli mahdollista siten, ettd samaan kysymykseen pyydettiin vastaukset kaikista kol-
mesta yksikosta. Tama mahdollisti vertailun yksikoiden vélilla

Lisdks tavoitteena oli testata verkkokyselyn toimivuutta tietojen kerd8misessa ja ylipaatéan
tiedon kerd8mistd, jotta faktoihin perustuva laatutyon kehittéminen mahdollistuisi.

3.1 Kysely, vastaajat ja aineiston analysointi

Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksikGiden palveluiden laatua koskeva kysely
jarjestettiin kevaalla 2002. Kyselyssa kaytettiin verkkolomaketta, joka koostui 51 kysymyk-
sestd. Niista suurin osa oli monivalintakysymyksia. Kysymysten, miten palvelut vastaavat
tarpeita, vastauasteikko oli kouluarvosanaasteikko 4-10. Liséksi vastagjia pyydettiin vas-
taamaan omin sanoin seitsemaan kysymykseen. Néista yksi kysymys kéasitteli asiakkaiden
kéyttssa olevia atk-ohjelmia, yksi oli yleispalautekysymys, ja loput olivat monivalintavai-
toehtoja lagjentavia "muu vaihtoehto" -kysymyksia.

Kayttg aunnuksen omistavista opiskelijoista (noin 4600) otokseen satunnaistettiin 50 %.
Etukéteen odotettiin noin kymmenen prosentin vastaavan kyselyyn. Otokseen valikoitu-
neille 18hetettiin sahkopostikirje (ks. Liite 1.), jossa pyydettiin vastaamaan kyselyyn. Vas-
tausaikaa annettiin vahan, reilu viikko, koska vastausajan pidentdminen ei nayta kasvatta-
van vastausten maarda, vaan pikemminkin pdinvastoin.

Oman ongelmansa tietoteknisilla valineilla tehtévissd kyselyissa muodostaa se, kuinka
varmistetaan vastagjien tietotekniset taidot ja se, ettd kysymykset ovat niin yksisdlitteisia,
etta niihin saadaan vertailtavissa olevat vastaukset. Tassa kyselyssa ol etettiin, etta yliopisto-
opiskelijoilla on vastaamiseen riittavét tekniset taidot. Saattaa kuitenkin olla, etté tama on
vaikuttanut osaltaan vastaamatta jattamiseen. Laadullisia asioita kasittelevat kysymykset ja
niithin vastaaminen tuntuu olevan tdmankin kyselyn perusteella ongelmallista. Ensinngkin,
laatu médrittyy aina vastagjan oman arvoasteikon kautta ja toiseksi usein kyse on abstrak-
teista asioista. Tamankin kyselyn tekstikommenteissa ndkyi tama méérittelyn hankaluus:

kyll& on omituisia kysymyksia 111271
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hioisitte hieman néita kyselylomakkeitanne! samoja kysymyksia kahteen kertaan sekd omituisia
kysymyksi&.

Y hteensd vastagjia oli 248, joten oletus vastagjien méarasta piti varsin hyvin paikkansa
Jokaisen tiedekunnan opiskelijoita vastasi kyselyyn. Eniten vastasivat |188ketieteellisen tie-
dekunnan opiskelijat (n=65) ja léhes yhta monta yhteiskuntatieteellisen tiedekunnan opis-
kelijaa (n=61). Luonnontieteellisesta tiedekunnasta tuli 55 vastausta, informaatioteknologi-
an ja kauppatieteiden tiedekunnasta 42 vastausta ja farmaseuttisesta 21. Kolme vastagaa
oli jattanyt vastaamatta koul utusohjel makysymykseen.

Avoimiin vastauksiin saatiin suhteellisen vahan vastauksia, kaikkiaan 161 kappaletta. Mah-
dollisuus olisi ollut noin 1700 vastaukseen. Tassd mukaan e ole laskettu vastausta kéyte-
tyisté atk-ohjelmista, johon léhes kaikki vastagjat vastasivat. Avoimiin kysymyksiin vas-
taamisen kynnys oli téssékin kyselyssa suuri.

Tulokset esitetédn kuvailevin tilastollisn menetelmin, keskiarvoina, keskihgontana ja
vaihteluvdleind. Laadukkuuskysymyksisté esitetéddn useimmiten my6s kouluarvosanojen
"vélttavaks" (4-6) ja "kiitettdvaksi" (9-10) arvioitujen osuus. Lisdks tekstiin on otettu mu-
kaan lainauksia avoimista vastauksista. Ne tukevat tilastollisia havaintoja tai nostavat esiin
joitakin aspekteja, joita monivalintakysymysten perusteella ei saada esille. Lainaukset on
esitetty sellaisinaan. Tosin selvét kirjoitusvirheet on niistéa korjattu.

3.2 Palvelun arviointi

Palvelut ovat varmaan suhteellisen hyvat. itse
vaan olen jo iakas opiskelija ja tietamattomyys
tietokoneasi oista korostuu tassa tilanteessa.

3.2.1 Palvelujen yleisarvosana

Palvelujen ylei sarvosana laskettiin kunkin vastagjan keskiarvona eri kysymyksiin anne-
tuista vastauksista (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Palvelujen yleisarvosanan koostumus informaatiopal veluyksikoittéin

Osiot, joista on laskettu keskiarvo Kirjasto Oppimiskeskus  Atk-keskus
Tiedonhankinnan ohjaus ja opastus X X -
Aineistojen lainaus ja k&yttéonsaanti X - -
Tietokoneen ja sen oheidlaitteiden kayton X X X
tuki

Ohjelmien kayton tuki X X X
Tietopavelu (esim. tiedonhaut) X X -
Tilastollinen neuvonta X X
Opintoneuvonta - X -
Et& javerkkopalvelut X X X
Puhelinpalvelu X X X
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Palvelujen yleisarvosana oli kaikilla kolmella yksikélla hiukan alle 8 kouluarvosanoin mi-
tattuna (Taulukko 2).

Taulukko 2. Informaatiopalveluiden yksikéiden palvelujen yleisarvosana (keskiarvo, kes-
kihgonta, vaihteluvéli, n).

Atk-
Kirjasto Oppimiskeskus keskus
Keskiarvo 79 7,6 79
Keskihajonta 1,0 13 13
Minimi 4 4 4
Maksimi 10 10 10
N 242 219 169

Uusimmalla yksikdll&, oppimiskeskuksella oli pienin keskiarvo (7.6), mutta my6s suurempi
hajonta vastauksissa (keskihgjonta sd 1.3) kuin kirjastolla, mik& kertoo siita, ettd vastagjien
mielipiteet vaihtelivat eniten oppimiskeskusta kuin kirjastoa koskevissa asioissa. Tosin atk-
keskuksen palveluarvosana vaihteli yhta paljon.

Arvosanoja 4-6 oli antanut kirjastolle kahdeksan prosenttia vastagjista, oppimiskeskukselle
17 % ja atk-keskukselle kymmenen prosenttia.  Atk-keskus sai eniten arvosanoja 9-10 (37
%). Kirjastolle kiitettévéan yleisarvosanan antoi 30 % ja oppimiskeskukselle 26 %.

3.2.2 Kirjaston palvelujen arviointi

Kirjaston palvelut arvioitiin kouluarvosanalla mitattuna kahdeksikon kahta puolen. Puhe-
linpalvelua, tietopalvelua, tiedonhankinnan opastusta ja ohjausta seka eté- ja verkkopalve-
luja pidettiin yli kahdeksikon arvoisina. Hiukan alle kahdeksikon jéivét tietokoneen kéyt-
toon liittyvét palvelut. Aineistojen ja lainaus ja kdyttdon saanti arvioitiin huonoimmaksi
paveluks (keskiarvo 7.5, sd 1.5). (Taulukko 3, Kuva 6).

Kirjaston palveluiden pullonkaulana on talla hetkella riittamattomét aineistonhankintavarat.
Erityisesti tama nakyy niilla aloilla, jossa painettu kirja on viela merkittavassa asemassa

Kirjaston hoitotieteellinen ja terveyshallintotieteellinen aineisto vastaa talla hetkell& huonosti
sitd materiaalia, jota kursseilla kdydaan. Kirjat ovat kovasti vanhentuneet ja uusia on saata-
villa usein vain yksi kappale. ...

Kirjaston aineistohankintoja tulisi lisétd, silla olen kéytdnndssi aina joutunut hankkimaan tar-
vittavat kurssikirjat

Eniten arvosanoja 4-6 saivatkin aineistojen lainaus ja kayttoon saanti (23 %). Kiitettdvan
arvion (9-10) tama sai kuitenkin 29 prosentilta vastagjista. Ohjelmien k&yton tuen vattavia
arvosanoja (4-6) oli 21 prosentissa vastauksista.

Kiitettévia arvosanoja sai eniten kirjaston puhelinpalvelu (61 %). Paljon kiitettévia saivat
myo0s tietopalvelu (48 %) seka etd ja verkkopal velut (45 %).
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Taulukko 3. Kirjaston palvelujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvali, n).

Aineistojenlaina- Tietokoneen ja

Palvelujenyleiss  Tiedonhankinnan  usjakayttéon  senoheidaittei- Ohjelmien Et& javerkko-
arvosana ohjaus ja opastus saanti den kéyton tuki  kayton tuki  Tietopalvelu palvelut Puhelinpalvelu
Keskiarvo 7,9 8,1 75 7,8 7,8 8,4 8,1 8,6
Keskihajonta 1,0 11 1,5 1,5 1,3 11 1,4 1,2
Minimi 4 4 4 4 4 4 4 4
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10
n 242 208 226 146 102 186 119 94

Kuva6. Kirjaston palvelujen arvosanat (keskiarvo ja keskihajonta).
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3.2.3 Oppimiskeskuksen palvelujen arviointi

Oppimiskeskuksen palveluista kahdeksikon arvoiseks yls vain tietopalvelu. Lahella té
man palvelun arvosanaa olivat myos eté ja verkkopalvelut seka tietokoneen ja sen oheis-
laitteiden kayton tuki. Hetkoimman arvosanan sai tilastollinen neuvonta (keskiarvo 7.3, sd
1.5). (Taulukko 4, Kuva 7). Tilastollisen neuvonnan arvosanoja 4-6 oli myds eniten kai-
kista (32 %). Kiitettavaks palvelun arvioi 27 %, tosin yhtéén kymppid e arvioinneissa
saatu.

Tilastollisen neuvonnan tarve on selvastikin suurempi, kuin sen tarjonta. Téman vuoksi op-
pimiskeskukseen on perustettu saannollinen paivystysvuoro.

Tilasto-ohjelmien kyttoon lisdneuvontaa. Oppimiskeskuksen yhteyteen jarjestetty tilastotietei-
lijén vastaanotto on hyvé idea! Olisi hyva jos oppimiskeskuksen henkilokunnalla olisi myds va-
han tilasto-ohjelmien osaamista.



39

Useimmissa osa-alueissa oppimiskeskuksen véttévien arvosanojen osuus (4-6) oli yli 20
prosenttia. Tietopalvelu (10 %), et& ja verkkokayttopalvelut (12 %) ja tietokoneen kayton
tuki (18 %) saivat vahiten arvosanoja 4-6.

Oppimiskeskuksessa annetun tietopalvelun erééna ongelmana on palvelun selkiytymaétto-
myys asiakkaille ja se, etté tiskipalvelussa on jouduttu henkilékunnan vahyyden vuoksi
kayttdmaan siviilipalvelusmiehid. Asiakkaiden odotukset ja tarpeet ovat kuitenkin korkeat.
Neuvonnassa tulis olla osaamista seka pedagogisissa asioissa, tietotekniikassa, tietopalve-
lussa etta opinnaytteiden tekemiseen liittyvissa asioissa. (Vrt. myds edella ollut tilastollisen
neuvonnan kommentti.):

Oppimiskeskuksessa tulisi tydskennella henkil6ité joilla on vankka atk-asiantuntemus ja heidan
tulisi olla palvel uhenkisempié.

Oppimiskeskuksen vaelta, joka yleensd istuu tiskin takana, tuntuu usein puuttuvan téysin sosi-
aaliset ja opetukselliset taidot.

Oppimiskeskuksen kaikki palvelut saivat toisadlta paljon Kiitettdvia arvosanoja.  Tietoko-
neen ja sen oheidaitteiden tuki sai kiitettévia vastauksia 37 prosentilta vastagjista. Seuraa-
vaks eniten arvostettuja olivat tietopalvelu (34 %), eté ja verkkopalvelut (34 %), ohjelmi-
en kayton tuki (30 %), tiedonhankinnan ohjaus ja opastus (27 %), tilastollinen neuvonta (27
%), puhelinpalvelu (26 %) ja opintoneuvonta (25 %).

Oppimiskeskus onkin ollut selvé vastaus sosiaaliseen tilaukseen - opiskelijoiden tarpeeseen
saada kayttdonsd modernein tietoteknisin valinein varustettu oppimisympéristo:

Oppimiskeskus on hieno juttu. Tulostussaldo samoin, voisi tosin olla isompi maksuttoman tu-
lostuksen kayttdmahdollisuus.

Taulukko 4. Oppimiskeskuksen palvelujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvdi, n).

Tietokoneen ja

sen oheislait-
Palvelujen  Tiedonhankinnan teiden kdyton Ohjelmien Tilastollinen Eta javerk-
yleisarvosana ohjaus ja opastus tuki kayton tuki Tietopalvelu neuvonta Opintoneuvonta kopalvelut Puhelinpalvelu
Keskiarvo 7,6 75 7,8 7,6 8,0 7,3 74 79 7,6
Keskihajonta 1,3 1,4 1,4 1,4 1,3 1,5 1,5 1,4 1,2
Minimi 4 4 4 4 4 4 4 4 5
Maksimi 10 10 10 10 10 9 10 10 10

N 219 160 193 144 105 51 79 76 34
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Kuva7. Oppimiskeskuksen palvelujen arvosanat (keskiarvo ja keskihajonta).

Oppimiskeskuksen palvelut

Keskiarvo kouluarvosanalla

Falvelujen
yleizarvasana
kiiygkin tuki

Ohjelmizn
kiiygkin tuki
Tiztopalvely
Tilastallinen
neuvanta

ohjaus ja
apastus
on
aheislaitteiden

Tictokoneen ja
Olpintoneuyanta
Eti-ja
verkkopalvelut
Fuhelinpalvely

Tizdenhankinnan

3.2.4 Atk-keskuksen palvelujen arviointi

Atk-keskuksen palveluista vain tilastollinen neuvonta ylsi yli kahdeksikon (sd 1.6). Tasan
kahdeksan keskiarvon saivat tietokoneen ja sen oheidaitteiden tuki seka et& ja verkkopal-
velut. Puhelinpalvelua pidettiin heikoimpana (keskiarvo 7.6, sd 1.3) (Taulukko 5, Kuva 8).

Atk-keskuksen erd8nd ongelmana on palvelujen 1&pindkyvyys ja niita tuottavien henkil6i-
den nakymaéttdomyys perusopiskelijalle:

... Atk-keskuksen toiminnasta tai palveluista ei ole juurikaan mitaan tietoa! ...

ATK-keskus sijaitsee aika kaukana, siis olisi hyva jos olisi joku toimipiste mys esim. Canthias-
sa tai tulevassa Meditekniassa, jossa voisi hoitaa ATK-keskuseen liittyvia asioita.

Atk-keskus sai vélttavia arvosanoja kaikkiin palveluihinsa noin 15 prosentilta vastagjista.
Y hteensi 47 prosenttia vastagjista arvioi tilastolliset palvelut kiitettdviksi. Muissa osa
alueissa kiitettavét arviot vaihtelivat eté& ja verkkopalvelujen 40 prosentista puhelinpalve-
lun 23 prosenttiin.

Taulukko 5. Atk-keskuksen palvelujen arvosanat (keskiarvo, -hagjonta, vaihteluvdli, n).

Tietokoneen jasen
Palvelujen yleis- oheidaitteiden kdyton Ohjelmien  Tilastollinen neu- Et& javerkko-

arvosana tuki kayton tuki vonta palvelut Puhelinpalvelu
Keskiarvo 7,9 8,0 7,8 8,1 8,0 7,6
Keskihajonta 1,2 1,4 1,3 1,6 1,3 1,3
Minimi 4 4 4 4 4 4
Maksimi 10 10 10 10 10 10

n 163 117 90 51 100 51
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Kuva8. Atk-keskuksen palvelujen arvosanat (keskiarvo ja keskihgjonta).

Atk-keskuksen palvelut
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3.3 Palvelujen yleinen laatu

Palvelujen yleinen laatuarvio muodostettiin kunkin vastagjan keskiarvona kysymyksiin asi-
oinnin sujuvuus, henkilGston ystavallisyys, henkildston asiantuntevuus, palvelun asiakas-
keskeisyys, palvelun luotettavuus, palvelun luottamuksellisuus seké saatujen ohjeiden ym-
marrettdvyys annetuista vastauksista. Kaikissa kolmessa yksikdssa laatuun siséltyivét sa-
mat kysymykset.

Kirjaston palvelujen yleinen laatu oli selvasti paras (8.7). Vastagjat olivat lisaks varsin yk-
simielisia vastauksissaan (sd 0.8). Oppimiskeskuksen laatukeskiarvo oli 7.9 (sd 1.1). Atk-
keskuksen laatu arvioitiin naiden kahden valiin (keskiarvo 8.2, sd 1.2) (Taulukko 6).

Taulukko 6. Informaatiopalveluiden yksikéiden palvelujen yleisarvosana (keskiarvo, -
hajonta, vaihteluvdli, n).

Atk-
Kirjasto Oppimiskeskus keskus
Keskiarvo 8,7 79 8,2
Keskihajonta 0,8 11 1,2
Minimi 4 4 4
Maksimi 10 10 10

n 240 219 177




42

3.3.1 Kirjaston palvelujen laatu

Kirjaston kaikki osiot arvioitiin yli 8.5:n arvoisiks kouluarvosanalla mitattuna. Henkil6s-
ton ystavallisyys ja palvelun luottamuksellisuus arvostettiin korkeimmalle (keskiarvo 8.9).
(Taulukko 7, Kuva9).

Kiitettdvia arvosanoja kirjasto sai runsaasti: henkiloston ystavélisyys (75 %), palvelun
luotettavuus (73 %), luottamuksellisuus (72 %), henkilGstén asiantuntevuus (68 %), ohjei-
den ymmarrettavyys (64 %), palvelun asiakaskeskeisyys (60 %) ja asioinnin sujuvuus (57
%). Vdlttavia arvosanoja (4-6) tuli vain 2 — 4 %. Vahiten niitd oli palvelun luotettavuu-
dessa, henkiloston ystavallisyydessa ja asiantuntevuudessa sekd ohjeiden ymmarrettavyy-
dessa. Nelja prosenttia vélttavia arvosanoja tuli asioinnin sujuvuudelle.

Taulukko 7. Kirjaston palvelun laatuarvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihteluvéli, n).

Saatujen
Palvelun ohjeiden
Palvelun  Asioinnin  Henkiloston  Henkiloston asi- asiakaskess  Palvelun Palvelun luotta- ymmérretté-
yleisaatu  sujuvuus  ystavalisyys antuntevuus keisyys luotettavuus  muksellisuus VYYS
Keskiarvo 8,7 8,5 8,9 8,8 8,6 8,8 8,9 8,7
Keskihagjonta 0,8 11 0,9 0,9 0,9 0,9 1,0 0,9
Minimi 4 4 4 5 6 5 6 6
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10
n 240 232 239 229 220 222 179 226

Kuva 9. Kirjaston laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihgonta).

Kirjaston palvelujen arviointi
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3.3.2 Oppimiskeskuksen palvelujen laatu

Oppimiskeskuksen palveluista luottamuksellisuus ja luotettavuus arvioitiin parhaimmiksi
(keskiarvot 8,1 ja 8.4). Palvelun asiakaskeskeisyys jéi arvioissa huonoimmaksi (keskiarvo
7.6, sd 1.3). (Taulukko 8, Kuva 10).
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Oppimiskeskukselle kiitettavid arvosanoja tuli 25 — 41 prosentilta vastagjista. Vahiten kii-
tettdvia sai palvelun asiakaskeskeisyys ja eniten sen luotettavuus. Vattavia arvosanoja oli
7 — 19 prosentissa vastauksista. Véhiten valttavia sai palvelun luottamuksellisuus. Henki-
[6ston asiantuntevuus (19 %), asiakaskeskeisyys (17 %), saatujen ohjeiden ymmarrettéavyys
(16 %), asioinnin sujuvuus ja henkil6ston ystavallisyys (14 %) saivat eniten vélttavia arvo-
sanoja.

Taulukko 8. Oppimiskeskuksen palvelun laatuarvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvali,
n).

Palvelun Palvelun Saatujen ohjei-
Palvelunyleis- Henkil ston Henkiloston  asiakaskess  Palvelun  luottamuk- den ymmarret-
laatu Asioinnin sujuvuus  ystévallisyys  asiantuntevuus keisyys luotettavuus  sellisuus tavyys
Keskiarvo 79 7,8 7,8 7,7 7,6 8,1 84 79
Keskihajonta 11 1,3 1,4 1,4 1,3 1,2 1,3 1,4
Minimi 4 4 4 4 4 4 4 4
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10
n 219 208 216 202 196 197 150 198

Kuva 10. Oppimiskeskuksen palvelujen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihgonta).

Oppimiskeskuksen palvelujen arviointi
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3.3.4 Atk-keskuksen palvelujen laatu

Atk-keskus pdasi kaikissa muissa laatutekij6issddn kahdeksikkoon tai sen yli, paitsi palve-
lun asiakaskeskeisyydessd. Opiskelijat arvioivat sen keskimaarin 7.8:n arvoiseks (sd 1.4).
Kuten oppimiskeskuksella palvelun luottamuksellisuus ja luotettavuus arvioitiin laadultaan
korkeimmiksi (keskiarvot 8.8 ja 8.7). Myds henkil6stOn asiantuntevuus sai arvosanan 8.7
(sd 1.1). (Taulukko 9, Kuva1l).



Atk-keskuksen palveluista eniten kiitettavid arvosanoja saivat palvelun luottamuksellisuus
(70 %), henkil6ston asiantuntevuus (65 %) ja palvelun luotettavuus (62 %). Vahiten kiitet-
taviatuli asioinnin sujuvuudelle (32 %) ja palvelun asiakaskeskeisyydelle (35 %).

Véttavien arvosanojen maarad vaihteli kolmen ja 15 prosentin vélissa. Eniten vélttavia sai
palvelun asiakaskeskeisyys ja vahiten palvelun luotettavuus.

Taulukko 9. Atk-keskuksen palvelun laatuarvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihteluvéli, n).

Saatujen
ohjeiden
Palvelun  Asioinnin Henkiloston Henkiloston asian- Palvelunasia=  Palvelunluo-  Palvelunluotta-  ymmarretta-
yleidaatu  sujuvuus  ystavalisyys tuntevuus kaskeskeisyys tettavuus muksellisuus VYYS
Keskiarvo 8,2 8,0 8,3 8,7 7,8 8,7 8,8 8,2
Keskihajonta 1,2 1,2 1,2 1,1 1,4 1,0 1,2 1,2
Minimi 4 4 4 4 4 6 4 4
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10
n 177 158 165 156 138 148 128 161

Kuvall. Atk-keskuksen palvelujen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihajonta).

Atk-keskuksen palvelujen arviointi
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3.4 Tilat ja valineet
Virtuaali yliopisto, mahdollisimman pian
3.4.1 Tilojen ja valineiden saanti

Opiskelijoilta kysyttiin kirjaston ja oppimiskeskuksen tyOskentelytilojen ja vélineiden
kayttoonsaantimahdol li suutta.
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Kirjastosta lukutilaa e ollut tarvinnut kuusi prosenttia vastagjista. Myos kirjaston tytase-
maa tarvitsemattomia oli kuusi prosenttia. Kirjaston ryhmaétycétilaa ei ollut tarvinnut peréati
48 % vastagjista. Oppimiskeskuksesta vastaavasti lukutilaa ei ollut tarvinnut 32 prosenttia,
mutta tyGasemia tarvitsemattomia oli vain 7 prosenttia.  Oppimiskeskuksen ryhmétydtilaa
el ollut tarvinnut 34 prosenttia.

Kirjaston lukutila oli |&hes aina saatavissa: 87 prosenttia vastasi, ettd on saanut lukutilan
kéyttoon aina tai melkein aina.  Sen sijaan oppimiskeskuksessa ndin oli kdynyt huomatta-
vasti harvemmin (35 %). Vaaa puolet niin kirjastossa kuin oppimiskeskuksessa saanut
halutessaan tydaseman kayttoonsa aina tai melkein aina.  Ryhmétyohuoneiden saanti ja-
kautui l8hes tasan kolmeen saantiluokkaan niin kirjastossa kuin oppimiskeskuksessakin.
Oppimiskeskuksen luokkaa oli halunnut kayttoonsa 72 henkil 68, joista runsas neljannes oli
saanut sen ainatai melkein aina. 1sompi osa (38 %) e ollut saanut lainkaan tai oli saanut
sen harvoin.

Tilojen tarve on selvasti suurempi kuin tarjottavat palvelut. Erééna syyna téhan on Kuopion
yliopiston kasvava opiskelijamééra. Toinen selva syy on kulttuurin muutos: tietokoneista ja

mille ikauokille. T&ma ndkyi hyvin myos kirjoitetuissa kommentei ssa:

Akvaario (=oppimiskeskuksen mikrotietokoneilla varustettu itseopiskelutila) nykyddn aina
téynna, sentyyppisia pisteitd enemman. ...

Lisaa tietokoneita, Shellmania jaanyt tietokoneissa varjoon.

Oman ongelmansa muodostaa jatkuvasti monimutkaistuva ja kehittyva tietokoneympéristo.
Kayttg ét vaativat tehokkaampia ja paremmin varusteltuja paétel aitteita kayttoonsa:

Enemmén tietokoneita kayttoon. Kaytévakoneilla ei voi katsella edes kaikkien laitosten ko-
tisivuja, koska monesti siell& on powerpoint tiedostoja tai muuta mita ei voi avata ilman eril-
listé ohjelmaa...

Kom-postiin |ahetetdan paljon liitetiedostoja ja on hankalaa kun niité ei saa avattua kuin kir-
jastossa/oppimiskeskuksella, kaytavapaatteet kun olisivat kuitenkin paljon helpommin kaytetta-
Vissa.

Kirjastoon enemméan koneita tai kaytavapaéatteille tekstinkasittelyohjelmia yms

Vastagjien mielesta tilavaraus toimii seka kirjastossa etta oppimiskeskuksessa kohtal ai sesti:
aina tai melkein aina sen sanoi toimivan 35 prosenttia; harvoin tai e koskaan 29 prosentin
(kirjaston) tai 34 prosentin (oppimiskeskus) mielestd. Oppimiskeskuksessa opiskelijat va-
raavat ryhmaétyotiloja. Opetustilat varataan yliopiston kiinteistohallinnosta. Tilavarauksiin
liittyvana merkittévana kaytannon ongelmana on liséks jo edelld mainittu tilojen riittamét-
tomyys:

Tila-ahtaus alkaa olla tuntuva. Joskus jonottaminen ottaa pattiin ja ryhmatyoétilat (tietokoneella
varustetut) ovat usein jo maanantaina varattu koko viikoksi. Ajan pitkastd matkasta, joten olisin
mielellaan tehokas koko paivan, kun tulen Kuopioon.

Oppimiskeskuksen ryhmétyéhuoneiden tilavarauksiin saatava rajoituksia; yksi ihminen el saa
varata huonetta itselleen koko péivaksi useana péivana viikossa varsinkaan, jos & itse tule pai-
kalle!
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Taulukko 10. Lukutilan, tytaseman, ryhméty6tilan tai opetustilan saanti kirjastostatai op-
pimiskeskuksesta (%).

Kirjasto Oppimiskeskus

n %Y n %Y

Lukutila Ainata melkein aina 178 87 51 35
Joskus kyll§, joskus e 17 8 54 37

Harvoin tai e koskaan 9 4 40 28

TyOasema Ainata melkein aina 98 48 74 47
Joskus kyll§, joskus e 61 30 65 32

Harvoin tai e koskaan 47 23 64 42

Ryhmétydhuone  Ainatai melkein aina 36 33 41 30
Joskus kyll§, joskus e 40 37 53 38

Harvoin tai e koskaan 32 30 44 32

Luokka Ainata melkein aina - - 20 27
Joskus kyll§, joskus e - - 25 34

Harvoin tai e koskaan - - 28 38

D Prosentit on laskettu niistd, jotka ovat vastanneet tarvinneensatilaatai valinetta.

3.4.2 Tilojen laatu

Kirjaston tilojen todettiin sijaitsevan keskeisella paikalla (keskiarvo 9.0, sd 0.9). Niiden
valaistusta pidettiin varsin riittdvana (keskiarvo 8.5, sd 1.1). Ne ovat opiskelijoiden mie-
lesta kuitenkin vahan hankalasti avoinna. Keskiarvo kouluasteikolla kysymykseen, ovatko
kirjaston tilat avoinna silloin, kun niita tarvitsee, oli 7.5 (sd 1.4). Ergonomiseksi kirjaston
tilojae arvioitu (keskiarvo 6.8, sd 1.2). (Taulukko 11, Kuva 12).

My®0s kiitettéavia arvosanoja sai eniten kirjaston keskeinen sijainti (75 %). Samoin kolme
neljasosaa piti kirjaston tiloja riittavan keskitettyind. Yli puolet arvioi kirjaston valaistuk-
senkin kiitettavaks (54 %). Vastaavasti vain kahdeksan prosenttia vastagjista oli sité miel-
t4, ettd kirjaston tilat ovat ergonomialtaan kiitettavia Muuten kirjaston saamien kiitettavien
osuus vaihteli ilmastoinnin 44 prosenttista keskeisen sijainnin 26 prosenttiin.

Perdti 38 prosenttia arvioi kirjaston ergonomisuuden korkeintaan vélttévaksi. Seuraavaks
eniten vélttavia arviointgja sai avoinnaoloaika (22 %). Muuten kirjaston arviointien vatté
vien osuus vaihteli keskeisen sijainnin kahdesta prosentista rauhallisuuden 13 prosenttiin.
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Taulukko 11. Kirjaston tilojen laatuarvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihteluvadi, n).

Avoinna
Riittavésti Hyvinil-  silloin,kun  Keskeisella
Rauhallisia Ergonomisia  vaaistuja mastoituja  niitatarvitsee  paikala

Keskiarvo 8,0 6,8 8,5 8,1 75 9,0
Keskihajonta 1,3 1,2 1,1 1,3 1,4 0,9
Minimi 4 4 4 4 4 6

Maksimi 10 10 10 10 10 10
n 191 194 196 192 204 210

Kuva 12. Kirjaston tilojen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihagjonta).

Kirjaston tilat
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Keskiarvo kouluarvosanalla

Rauhallisia  Ergonomisia  Riittavasti Hyvin Avoinna Keskeisella
valaistuja iimastoituja  silloin, kun paikalla
niita tarvitsee

Oppimiskeskuksen tiloja pidettiin aika hyvin valaistuina (keskiarvo 8.8, sd 0.9), ja myds ne
Sijaitsevat opiskelijoiden mielestd keskeisalla paikalla (keskiarvo 8.7, sd 1.3). Tiloja pidet-
tiin jokseenkin ergonomisina ja hyvin ilmastoituina. Aukioloaika ja rauhallisuus elvét saa-
vuttaneet kahdeksikon keskiarvoa. (Taulukko 12, Kuva 13).

Eniten kiitettdvia arvosanoja oppimiskeskus sai vastagjilta sijainnistaan ja valoisuudestaan
(molemmille 66 %). Muuten kiitettavien arvosanojen osuus vaihteli 34:n (rauhallisuus) ja
43 prosentin vélilla (ergonomisuus). Vastagjista 94 prosenttia piti oppimiskeskuksen tiloja
riittévan keskitettyina.
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Taulukko 12. Oppimiskeskuksen tilojen laatuarvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvali,
n).

Avoinna
Riittavasti Hyvinil-  silloin,kun  Keskeisella
Rauhallisa Ergonomisia vaaistuja mastoituja  niitatarvitsee  paikala

Keskiarvo 78 8,1 8,8 8,0 7,9 8,7
Keskihagjonta 1,3 1,2 0,9 1,3 1,3 1,3
Minimi 4 4 6 4 4 4

Maksimi 10 10 10 10 10 10
n 191 190 190 186 193 206

Kuva 13. Oppimiskeskuksen tilojen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihajonta).

Oppimiskeskuksen tilat

s

< 10

c

IS

%2

o

2 8 L

: + |

=]

E

g 6

o

Z

IS

% 4

g Rauhallisia  Ergonomisia  Riittavasti Hyvin Avoinna Keskeisella
valaistuja ilmastoituja  silloin, kun paikalla

niita tarvitsee

Koska atk-keskuksella e ole asiakastiloja, opiskelijoilta kysyttiin vain atk-keskuksen si-
jainnista.  Sita pidettiin huonona (keskiarvo 6.5, sd 1.5). Sijainnille valttavan arvosanan
antoi 56 prosenttia vastagjista, ja vain 14 prosenttia piti sijaintia kiitettavan arvoisena. Atk-
keskuksenkin tiloja pidettiin riittavan keskitettyind (74 %). Nelja henkilda arvioi tilojen
olevan liian keskitettyja.

Tilojen yhdistaminen sai kannatusta myos tekstikommentissa. Tilojen hajanaisuus ympéri
kampusta muodostaa ongelman palvelujen tehokkaalle hyodyntdmiselle ja toteuttamiselle
kuten myds informaatiopal vel uiden kaikkien yksikoiden nékyvyydelle kampuksella:

Informaatiopalveluiden keskittAminen yhtendiseksi, toisiaan l18hella olevaksi kokonaisuudeksi
olis tarkedd. Palvelut saman katon alta toisi synergia etuja niin opiskelijoille kuin palvelujen
tuottajille.

My6hemmin oman ongelmansa muodostaa tasapainon |dytaminen palvelupisteiden méa-
réan. Opiskelijat haluaisivat toimipisteet [ahelleen, mika lisda avainpalvelujen tilatarpeita
kampuksen ja siina olevien erillisten rakennusten méaéran kasvaessa. Erdana mahdollisuute-
na on palvelujen siirtéminen verkkoon enenevissa maarin:
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enemman toimipisteita kiitos!! tilat ovat hyvat mutta niita ei ole riittéavasti! ennen kaikkea tar-
vittaisiin myods toinen 'oppimiskeskus snelluun. kaytavakoneiden lisdys on hyva asia, mutta
opiskelijoiden sisddnottojen jatkuvasti kasvaessa ...

kaikki asiointi webbiin, niin sAéstyy turhalta rakennuksesta toiseen ravaamiselta... please

3.5 Tiedotus

Kun on ollut ongelmia, niin olen mennyt itse
kyselem@an esim.oppimi skeskuksesta,kuka
pystyisi auttamaan. Seltd on sitten neuvottu.

3.5.1 Kirjaston palveluista tiedottaminen

Opiskelijat kertoivat saaneensa parhaiten tietoa kirjaston palveluista www-sivuilta (kes-
kiarvo 8.2, sd 1.2). Opiskelijatoverilta toiselle tiedottaminen sai kouluarvosanakeskiarvon
7.8 (sd 1.2). Muut tiedotuskanavat €li opettgjat, lehdet, sdhkdposti ja ilmoitustaulu olivat
selkeasti huonompia. Niiden keskiarvot jéaivét alle seitseméan. (Taulukko 13, Kuva 14.)

My®0s kiitettavia arvosanoja sai eniten www-tiedotus (44 %). Opiskelijatoverit tiedottivat
kiitettavasti 29 prosentin mielestd. Muuten Kiitettavid arvosanoja oli kymmenen prosentin
kahta puolen: séhkopostitse 15 %, opettgjilta 14 %, lehdista 13 % ja ilmoitustaululta 7 %.
Kaikkiin muihin tiedotusmuotoihin paitsi www-tiedotukseen (9 %) ja opiskelijatovereilta
saatavaan tietoon (12 %) tuli paljon vélttavia arvosanoja. Kirjaston séhkopostitiedottami-
sen arvioi vélttavaks 44 %, lehtitiedottamisen 41 % ja ilmoitustaul utiedottamisen 39 pro-
senttia.  Opettgjilta tietoa kirjaston palveluista tuli korkeintaan vélttavasti vastagjista 33
prosentin mielesté.

Taulukko 13. Kirjaston tiedotuksen arvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihteluvéli, n).

Kirjasto

www-sivut  Opiskelijatoverit ~ Opettajat L ehdet Séhkoposti  [Imoitustaulu

Keskiarvo 8,2 78 6,9 6,7 6,7 6,5
Keskihgjonta 1,2 1,2 1,6 1,7 1,8 1,6
Minimi 4 4 4 4 4 4

Maksimi 10 10 10 10 10 10

n 193 180 175 128 137 140
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Kuva 14. Kirjaston tiedotuksen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihagonta).
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3.5.2 Oppimiskeskuksen pal veluista tiedottaminen

Oppimiskeskuksen palveluista tiedottaminen jai kaikilta kahdeksikon tavoitteesta. Parhai-
ten tietoa jakoivat opiskelijatoverit (keskiarvo 7.8, sd 1.4). WWW-sivuilta saatu tieto oli
arvioitu keskimaarin 7.6:n arvoiseks (sd 1.5). Muut tietoldhteet jaivat naistd selvasti
(Taulukko 14, Kuva 15).

Vastagjat arvioivat tietoa tulleen kiitettavasti juuri toisilta opiskelijoilta (36 %). Toiseks
eniten arvosanoja 9-10 oli www-tiedottamisessa (30%). Oppimiskeskuksen palvelusta
opettgjilta oli kiitettdvasti kuullut 14 prosenttia vastagjista. Muiden tietoldhteiden kiitetté
vien osuudet olivat alle kymmenen prosenttia.

Sahkdposti, ilmoitustaulu, lehdet ja opettajat saivat kaikki yli 40 prosenttia valttavia arvo-
sanoja tiedotuskanavina. WWW-tiedottamisessakin vélttavia arvosanoja oli 22 prosenttia.
Opiskelijatoverilahde sai ainoastaan 14 prosenttia vélttavia arvioita.

Taulukko 14. Oppimiskeskuksen tiedotuksen laatuarvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihtelu-
vdli, n).

Oppimiskeskus
www-sivut  Opiskelijatoverit ~ Opettajat L ehdet Séhkoposti  [Imoitustaulu
Keskiarvo 7,6 7,8 6,6 6,4 6,2 6,4
Keskihajonta 15 1,4 1,7 1,7 1,7 1,6
Minimi 4 4 4 4 4 4
Maksimi 10 10 10 10 10 10

n 153 177 155 122 125 127
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Kuva 15. Oppimiskeskuksen tiedotuksen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihaonta).

Oppimiskeskuksen tiedotus
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3.5.3 Atk-keskuksen palveluista tiedottaminen

WWW-sivut olivat térkein tietoldhde opiskelijalle atk-keskuksen palveluista tiedotettaessa
(keskiarvo 7.8, sd 1.4). Kaikki muut olivat kehnoja. Lehtien keskiarvo oli vain 5.6 (sd
1.6). Muidenkin tiedotusléhteiden arvioinnit jaivét keskiarvoltaan reilusti alle seitseman.
(Taulukko 15, Kuva 16).

Atk-keskuksen www-tiedotus sai Kiitettavid arviointgja 36 prosentilta vastagjista. Opiske-
lijatoveritiedottaminen oli vahintddn yhdeksikon arvoista 18 prosentin mielestd. Sahkoposti
tavoitti kiitettavasti 15 % vastagjista. Muut tiedotusldhteet olivat selvasti heikompia: opet-
tgjilta saatu tieto samoin kuin ilmoitustaul utiedottaminen saivat kiitettévia arvosanoja seit-
semélta prosentilta vastagjista. L ehtitiedotukset saavuttivat kiitettéavasti vain nelja prosent-
tia vastagjista.

Vastaavasti |ehtitiedotus sai eniten vélttavia (arvosanat 5-6) arvioita (67 %). Opettgjista 60
prosenttia tiedotti atk-keskuksen palveluista korkeintaan vattavasti. llmoitustaulu oli sa-
maa valttavaa luokkaa (59 %) samoin kuin sahkoposti (54 %). Opiskelijatovereistakin 39
prosentin mielestd kavereilta saatu tieto on korkeintaan véttavda. WWW-tiedotuksen
vélttavaks arvioi 17 prosenttia. Tiedotuksen ikuinen ongelma, sen subjektiivinen tai ob-
jektiivinen riittamattomyys, tuli esille myés kommenteissa:

Tiedotusta enemman esim. sahkopostilla (huoltokatkot jne.), tiedotusta tarjolla olevista palve-
luista yleisesti, tietoja mahdollisista koulutustilai suuksista, virusvaroituksia
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Taulukko 15. Atk-keskuksen tiedotuksen laatuarvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvali,
n).

Atk-keskus

www-sivut  Opiskelijatoverit ~ Opettajat L ehdet Séhkoposti  [Imoitustaulu

Keskiarvo 78 6,9 6,1 5,6 6,5 6,0
Keskihgjonta 14 1,7 1,6 1,6 1,9 1,6
Minimi 4 4 4 4 4 4
Maksimi 10 10 10 9 10 9
n 132 134 118 94 124 107

Kuva 16. Atk-keskuksen tiedotuksen laatuarvosanat (keskiarvo ja keskihgonta).

Atk-keskuksen tiedotus
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3.6 Opiskelijapalvelut

Véahan hankalaa kun on sek& Komposti, opis-
kelijaposti, oma sahkoposti ja ilmoitustaulut,
eiké jotain vois yhdistda? Kaikkia ei tule kui-
tenkaan katsottua. Spirituksella tulee aika
paljon roskapostia, voisiko sille tehda jotain?

3.6.1 Nykyiset palvelut

Kom-posti on www-selaimella luettavissa oleva web-ilmoitustaulu, jossa jokaisella koulu-
tusohjelmalla on oma, tosin kaikkien luettavissa oleva www-sivu.  Tanne opettajat ja opis-
kelijat voivat lahettéd opintoja koskevia tiedotuksia, kuten kurssien aikataulumuutoksia,
tentti-ilmoituksia tai vain yleista informaatiota. Opiskelijat arvioivat kyselyssa palvelun
keskiméarin 7.9:n arvoiseksi kouluarvosanalla mitattuna (sd 1.6). Kiitettdvia arvosanoja
pavelu sai kahdelta viidesosalta vastagjista (40 %), ja vélttavakss Kom-postin arvioi yksi
viidesosa (21 %).
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Kaikille opiskelijoille yhteisesti voidaan tiedottaa web-opiskelijapostin kautta, joka on
kaikkien luettavissa www-selaimella.  Taméan palvelun opiskelijat arvioivat keskimaarin
7.8:n arvoiseks (sd 1.5). Kiitettdvaks sen arvioi 34 prosenttia vastagjista ja valttavaks 19
prosenttia.

3.6.2 Tulevat palvelut

Opintojen hallinnoinnissa voidaan tulevaisuudessa kayttéd matkapuhelimia. Opiskelijoilta
kysyttiin, miten térkednd he pitavdt mobiilipalveluja kurssisuoritusten, lukujérjestyksen,
kirjaston lainojen seurannan, tilavarausten, ruokalistan ja oppimiskertojen aikataulumuu-
tosten saamisesta kénnykkaan. Lisaks kysyttiin, miten téarkedna he pitavét opintojaksolle
ta kurssille ilmoittautumisen ja tentti-ilmoittautumisen kénnykkamahdollisuutta.

Vastauksissa oli 9-18 prosenttia keskimmaéista vaihtoehtoa, miké& kuvaa epétietoisten méa-
réd. Tarkeimpina kannykdla hoidettaviks toivottuina palveluina opiskelijat mainitsivat
aikataulumuutosten (59 %) ja tenttiin ilmoittautumisen (54 %). Tarpeettomimpana pidettiin
ruokalistan saamista (78 % ei tarked, 11 % téarked). (Taulukko 16). Vastagjista 28 prosent-
tiailmoitti olevansa valmis maksamaan mobiilipalveluista, mikali niita saadaan.

Taulukko 16. Mobiilipalvelujen tarkeana pitaminen (%).

Palvelu n Ei tarkea Ei osaa sanoa Tarkea
Kurssisuoritukset 215 66 9 25
Lukujéarjestys 214 66 11 22
Lainojen seuranta 213 41 18 40
Tilavaraukset 214 63 17 20
Ruokalista 213 78 10 11
Aikataulumuutokset 215 28 13 59
Opintojaksolle ilmoittautuminen 213 38 18 44
Tenttiin ilmoittautuminen 215 31 16 54

Mobiilipalveluiden tarpeeseen suhtauduttiin kommenteissa my6s kriittisesti. Palveluiden
tekniikoiden térkeygjarjestys tulee pitéda mielessa:

Hienojahan mobiilipalvelut oisivat, mutta jos nyt ensin ilmottautumiset kursseille ja tentteihin
sekd tentti tulokset saataisiin edes jollain tavalla netin kautta toimimaan.

I hmiskontaktit ovat tarkeimpia kuin jotkut typerat mobiilipalvelut!!!!
Netti palveluun kannattaa panostaa
Viittaan edelliseen kysymykseen kannykan kaytosta. Kénnykan kaytdn mahdollisuus on hyva

asia, jos se e korvaa muita mahdollisuuksia. Tarkedmpaa olis voida ilmoittautua tenttiin yms.
sahkopostitse (kuin kannykall&).

Opiskelijat ovat ottaneet Internet-palvelut kdyttéonsa, ja siita ndyttda tulleen heidan joka-



niithin liittyva merkittava kysymys on, kuka vastaa tietoliikennekustannuksista. Tosin ai-
kuis- ja etéopiskelijoiden nékokulma on jo nyt hieman erilainen:

kaikista térkeistda asioista pitdis tulla tieto kannykkaan; ainakin kokopéivatyéta tekevélle,
muualle asuvalle tietojen saanti on elintarkedd. Kun ajaa turhan takia 300 km suuntaansa, a
3,5 tuntia, niin ymmartaa taméan jutun ...

3.6.3 Uuden opiskelijan palveleminen

Uuden opiskelijan aloittaessa opintonsa ensimméisia asioita on kirjaston, tietokoneiden ja
tietoverkkojen kayttgjatunnusten hankkiminen. Kyselyssa pyydettiin vastagjia arvioimaan,
miten tunnusten saanti oli sujunut ja miten ylipadtadan informaatiopal veluiden kayton aloit-
taminen oli sujunut.

Kirjastokortin hankkineiden 97 vastagjan keskiméaraisarvio hankkimisen sujumisesta oli
9.0 (sd 1.3). Oppimiskeskuksessa kayttgjdtunnuksen saanti arvioitiin keskiméérin 7.9:n ar-
voiseks (sd 1.6) ja atk-keskuksessa 8.7:n arvoiseks (sd 1.3). Kaiken kaikkiaan informaa-
tiopalveluiden kayton aloittaminen sujui parhaiten kirjastossa (keskiarvo 8.1, sd 1.4). Op-
pimiskeskukselle opiskelijoiden antama keskimé&réisarvio oli 7.7 (sd 1.6) ja atk-

keskukselle 7.3 (sd 1.6).

Kirjasto sai palvelujen kayton aloittamisestaan 48 prosentilta vastagjista kiitettavan arvion.
Oppimiskeskus arvioitiin kiitettavaks 39 prosentissa vastauksista ja atk-keskus 21 prosen-
tissa. Vastaavasti vélttavid arvioita oli eniten atk-keskuksella (23 %) ja oppimiskeskuksella
(21 %). Kirjaston vélttavien arvosanojen osuus oli 16 prosenttia.

K&yttg atunnuksen saanti kirjastossa sujui hyvin 76 prosentin mielestd, atk-keskuksessa 64
prosentin mielestd, ja oppimiskeskuksen arvioinneista kiitettéavia oli 39 prosenttia. Vattéa

3.6.4 Opiskelijoiden kotikaytdssa olevat ohjel mistot

Opiskelijoista 13 prosenttia sanoi, ettei kayta kotonaan virustorjuntaochjelmistoa. McAfeen
ohjemistoa kaytti 30 %, F-Protia 21 % ja jotain muuta léhes kaksi viidesosaa (36 %).

Yliopiston www-selaimella kaytettavissa olevaa Web-Mailia kysymykseen vastanneista
198 opiskelijasta sanoi kdytténeensa yhtétoista henkiléa lukuunottamatta kaikki. Ulko-
mailla sitéa oli kayttényt 61 henkil6d. Web-Mail oli toiminut yleensd moitteettomasti ulko-
mailta 74 prosentin mielestd. Aina huonosti toimivaks sen oli todennut yksi henkild. Li-
séks kaks oli vastannut, ettel Web-Mail ole toiminut ulkomailla lainkaan.

3.6.5 SAhkdpostin tai www-selaimen kautta saatavien palvelujen tarve

Sahkdpostiinsa myds hylétyista opintosuorituksista halusi ilmoituksen 85 prosenttia vastan-
neista.
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Vahiten tarkeind www-palveluina pidettiin ylioppilaskunnan jasenmaksun maksamista ja
henkil 6kohtaisen opintosuunnitelman (hops) tekemista www-selaimella (molemmat 16 %).
Vastaavasti nédissa oli vahiten palvelua tarkeana pitavia (57 % jasenmaksun maksamisessa
ja 59 % hopsissa). Tarkeimpind pidettiin lukujérjestyksia (96 %), tentteihin ilmoittautu-
mista (95 %), omien suoritusten katselua (94 %), opintojaksoille ilmoittautumista (93 %) ja
kirjaston lainojen varaamista ja uusimista. (Taulukko 17).

Taulukko 17. www-palvelujen tarkeéna pitédminen (%).

Palvelu n Ei térked Ei osaa sanoa Tarked
Opintojaksokuvaukset 210 4 9 87
L ukujérjestykset 210 2 2 96
[Imoittautuminen opintojaksoille 210 3 4 93
[Imoittautuminen tentteihin 211 3 2 95
Omien tietojen muuttaminen 209 8 15 77
Omien suoritusten katselu 211 2 4 94
Y lioppilaskunnan jasenmaksun maksaminen 211 16 27 57
Henkil 6kohtai sen opintosuunnitelman tekeminen 210 16 25 59
Kirjaston lainojen varaus ja uusiminen 209 4 7 20
Kirjaston kokoel maluettelon kayttd 210 4 18 78
Elektronisten aineistojen (lehtien) kayttod 210 6 12 82

Tarkeimpind internetin ja sen eri sovellusten kautta jaeltavina palveluina opiskelijat pitivét
peruspalveluita, kuten omien opintojen, lukujarjestykseen ja tenttitulosten hallintaan liitty-
viasovelluksia. Tamatuli esille seka tulevien ettéa nykyisten palveluiden kohdalla:

kaikki ilmoittautumiset olisi saatava séhkopostilla [&hettéd, tentteihin, kursseille jne...

tenttitulokset -ei tarvitsis juosta ilmotustaululta ilmoitustaululle tai odotella opintojen kirjau-
tumista rekisteriin ja sité kautta tulevaa ilmoitusta

Jos hylatty, niin seuraava uusinta ja mahdollisuus ilmoittautua suoraan replylla tai mukana
tulevan linkin kautta... Muutokset [ukujérjestykseen...

Tekstivastauksista saattoi lukea selvasti myos sen, etté nuorempi opiskelijapolvi on ottanut
www-palvelut ja sdhkopostipalvelut haltuunsa. Heistd on itsestéan selvas, etté néilla vali-
neilla voi asioida kaikissa tarkeimmissa kdytannon asioissa.

3.6.6 Pankkiyhteyden kaytto

Lopuksi opiskelijoilta kysyttiin, mitd pankkiyhteytta he kayttavét ylioppilaskunnan jésen-
maksun maksamiseen internetissd. Vastagjista 46 % sanoi kdyttdvansd OP:n yhteytta.
Nordeaa kaytti 28 % ja Sampoa 18 prosenttia. Aktian yhteyksia kaytti nelja prosenttia ja
vielajotain muuta viisi prosenttia. Kaikkiaan téhan kysymykseen vastanneita oli 167, mika
on 77 % kaikista kyselyyn vastannei sta.
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4 Paatanto

Olisi erinomaista, mikali kaikki palvelut saataisiin kes-
kitettya samaan paikkaan, ettel tarvitsisi juosta ympéri
suurta kampustamme etsiméssa haluamiaan asioital

Julkisorganisaatioiden haasteeksi on tullut asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen ja tahan liit-
tyva strateginen johtaminen. Erds mahdollisuus vastata téhan haasteeseen on ottaa kayttoon
jokin laadunhallinnan malli. Taltd pohjalta luodulla toiminta- tai laatujarjestelmala on
mahdollista seurata, toteuttaa ja kehittda kunkin yksikdn toimintoja. Toinen merkittava
muutos viime aikoina on ollut tieto- ja viestintétekninen kehitys. Tietotekniikasta on tullut
kuitenkin muistettava, ettd muutos on ollut todellakin nopea ja vasta vahan aikaa kestényt -
rinnan el8a edelleenkin ja todennakdisesti viela hyvin kauan useita erilaisia toimintatapoja
jatoimintakulttuureita.

Informaatiopalveluille ja niiden kehittdmiselle muutos asettaa erityisen suuria haasteita:
miten pystya integroimaan tuotetut palvelut siten, etté kaikki ikéuokat ja taustaltaan erilai-
luita ja miten vastata nopeisiin muutoksiin ettel tekniikasta tulisi isantd, joka vaatii enem-
man aikaa ja resurssgja kehittdmiseen ja yll&pitoon kuin varsinaiseen tekniikan mahdollis-
tamien palveluiden hyddyntéamiseen.

Kyselyn tarkoituksena oli selvittéa erityisesti opiskelijoiden ndkemyksia ja toiveita Kuopi-
on yliopiston informaatiopalveluiden yksikon tuottamista palveluista. Yleisarvosanan pe-
rusteella voidaan todeta, ettd parjd@mme hyvin, mutta etta kiitettavaan palveluun on viela
matkaa. Vastauksista oli mielenkiintoista havaita, kuinka varsinaisten palvelusisalttjen
ohella edelleenkin on olennaista henkil6kohtainen ja laadukas palvelu - palvelun tulee saa-
da inhimilliset kasvot. Yliopistossa palveluiden tuottajien tasovaatimuksena on liséks sel-
vasti yliopistotasoinen asiantuntijuus, jopa erityisalojen substanssituntemus. Tama, kuten
my6s kansainvalistyminen, asettaa erityisen suuren haasteen henkiloston rekrytoinnille ja
koulutukselle ja on siten samalla myds resurssikysymys.

Muutosten nopeudesta kertoo my6s se, etté osa kyselyssa esille tulleista asioista on jo hoi-
dettu lisdamalla mm. koulutusta, opiskelijoiden kdyttssa olevia laitteita ja ottamalla kayt-
t06n uusia verkkopalvelusovelluksia. Lisaksi oppimiskeskuksen tarpeellisuus on nahty yli-
opistossamme niin térkedks, etté sen toiminnan vakinaistaminen on aoitettu. Tekniikoiden
ja palveluiden kehittyminen on antanut entista paremmat mahdollisuudet mm. etakayttéon
ja virtuaaliopiskeluun. Tietotekniikan kehittyminen on myos jatkuva haaste sekd henkil 6-
kunnalle etté palveluiden kayttgjille: miten pitda yll& ja kehittéd tekniikan ja informaatiore-
surssien kayttotaitoja etteivét tehdyt investoinnit jéisi hyodyntamétta.

Palvelumahdollisuuksien kehittyminen ja monipuolistuminen aiheuttavat suuren haasteen
my06s resurssoinnin nakokulmasta: on todenndkdistd, etté erilaiset tavat kadyttéa ja tuottaa
paveluita sdilyvéat rinnan perinteisten tapojen kanssa suhteellisen pitkdan. Opiskelijat tar-
vitsevat seké fyysisia tiloja ettd etékayttoyhteyksia ja ihmisia neuvomaan ja opastamaan
heitd eri ymparistoissa kuten myoés painettuja kirjojaja erilaisia digitaalisia julkaisuja. Prio-
risoinnista tulee keskeinen asia myos palveluiden kehittémisessa kuten myds siitd, mitka
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pavelut katsotaan yhteisesti maksettaviksi peruspalveluiks ja mitka lisdpalveluiks, jotka
kukin asiakas ostaa tarpeensa mukaan. Tosin tassa on muistettava se, etta erilaisilla asiak-
kailla on erilaiset mahdollisuudet rahoittaa omia hankintojaan.

Tamantyyppisten kyselyjen ongelmana on se, etté kysyjét vastaavat siihen, mita kysytéén.
On todenndkdistd, ettd kyselyyn ovat vastanneet parhaiten tieto- ja viestintdtekniikkaa
osaavat opiskelijat. Téman vuoks tuloksiin tulee suhtautua aina kriittisesti. Hyva esimerkki
tastd on se, etta tiedottamisen arvosanat vaihtelivat kyselyn muiden osa-alueiden arvosanoja
enemman (13 keskihajontaa 18:sta oli suurempi kuin 1.6). Tama kertonee, etta tiedotus ta-
voittaa usein tietyt yksil6t, mutta hyvin harvoin toiset yksil6t.

Toinen seikka mika vaikuttaa aina tuloksiin on, ettd niita palveluita pidetdan tarkednd, jotka
ovat jo olemassa ja jotka osataan siten mieltéé omien kayttokokemusten perusteella. Uudet
tekniset innovaatiot otetaan yleensd massakéayttoon vasta kun niiden on nahty toimivan
k&ytannossd. Taman vuoks on tarkeda, ettd myos palvelulaitoksilla on resursseja kehitté
mistyohon. Téastéa on hyvid kokemuksia esimerkiksi Kuopion yliopistossa. Mutta olennaista
on my0s turvata resurssit niille tarpeellisille toiminnoille, joita yleensa projektirahoituksella
saadaan kaynnistettya.

|deaalisena toimintaympéristona yliopistossa opiskelijoille voitaisiin ndhdé modernein tie-
toteknisin valinein varustettu oppimiskeskus/kirjasto, jossa on sekd pedagogin, tutkijan,
atk-asiantuntijan ett& kirjastonhoitajan taidot halitsevaa henkilokuntaa ja runsaat kokoel-
mat monimediaista aineistoa opintojen ja tutkimustyon tueks ja tilaa olla seka yksin etta
yhdessa. Yksikon tulisi olla 18hell& opiskelijoita, jolloin se toimisi olohuoneena ja toisaalta
sen palveluiden tulisi olla kéytettavissa - vahintdankin virtuaalisesti - 24 tuntia vuorokau-
dessa. Haaste on kova, mutta siihen kannattaa pyrki&.
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LIITE 1. Sdhkopostikirje vastaajille
Hyva opiskelija,

Olet paras opiskelun asiantuntija. Haluamme parantaa yliopistomme opiskelijoiden informaatiopal veluja eli
oppimiskeskuksen, kirjaston ja atk-keskuksen palveluja. Voidaksemme sen tehdé tarvitsemme tietoa, millai-
sinasind koet nykyiset palvelut ja mité haluat kehitettdvan l&hitulevai suudessa.

Toivomme sinun ystavallisesti vastaavan lyhyehk6on kyselyymme www-0soitteessa XxxXxxxxxxX. Vastaa tédlla
viikolla, viimeistédn 19.4. Huomaa, ettéa kyselyssd on kolme sivua. Painettuasi sivun lopussa olevaa "L dheté
vastaus' -painiketta padset linkin kautta seuraavalle sivulle.

Kiitos arvokkaista mielipiteistasi!



LIITE 2. Informaatiopalveluiden yksikon laatukysely, lomake 1.

Tallalomakkeistolla kerd@mme pal autetta informaati opal vel uyksikon seuraavien laitosten: atk-keskuksen,
kirjaston ja oppimiskeskuksen, palveluistaja niiden laadusta. Valitse vastaus annetuista vai htoehdoista tai
tayta tekstikentét. L éhetd vastauksesi painamalla laheté nappiajasiirry sitten seuraavalle sivulle esille tulevi-
en ohjeiden mukaan.

Koulutusohjelmasi
Vuosikurssi

Miten hyvin palvelut ovat vastanneet tarpeitasi? Arvioi kouluarvosanalla 4-10

Valitse arvoksi 0 (nolla) jos sinulla el ole kokemusta asiasta.

1. Tiedonhankinnan ohjaus ja opastus
Kirjasto
Oppimiskeskus

2. Aineistojen lainaus ja kyttdonsaanti
Kirjasto

3. Tietokoneen ja sen oheidaitteiden kéyton tuki
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

4. Ohjelmien kéyton tuki
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

5. Tietopalvelu (esim. tiedonhaut)
Kirjasto
Oppimiskeskus

6. Tilastollinen neuvonta
Atk-keskus
Oppimiskeskus

7. Opintoneuvonta
Oppimiskeskus

8. Eté/verkkopavelut (muualta kuin yliopistolta kaytettavét Internet-palvelut)
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

9. Puhenlinpalvelu
Atk-keskus
Kirjasto
Oppimiskeskus

10. Asioinnin sujuvuus
Atk-keskus

Kirjasto
Oppimiskeskus



11. Henkil6ston ystavallisyys
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

12. Henkil6stén asiantuntevuus
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

13. Palvelun asiakaskeskeisyys
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

14. Palvelun luotettavuus
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

15. Palvelun luottamuksellisuus
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

16. Saatujen ohjeiden ymmarrettévyys
Atk-keskus

Kirjasto

Oppimiskeskus

L 8heta vastaus painamalla ala olevaa painiketta 'L dhetd vastaus. Siirry sitten seuraavalle sivulle esille tulevi-
en ohjeiden mukaan.



LIITE 3. Informaatiopalveluiden yksikon laatukysely, lomake 2
Kysaly jatkuu - toinen sivu kolmesta.
Oletko saanut tarvitsemasi tydskentelytilat ja vélineet kayttdos ?

17. Lukutilan®
Kirjasto Aina Ei koskaan O
Oppimiskeskus Aina  Ei koskaan O

18. Tydaseman/mikrotietokoneen
Kirjasto Aina Ei koskaan O
Oppimiskeskus Aina  Ei koskaan O

19. Tydaseman/mikrotietokoneen
Kirjasto Aina Ei koskaan O
Oppimiskeskus Aina  Ei koskaan O

20. Ryhmétydhuoneen/ryhméty6tilan
Kirjasto Aina Ei koskaan O
Oppimiskeskus Aina  Ei koskaan O

21. Luokan
Oppimiskeskus Aina  Ei koskaan O

22. Tilavarausten toimivuus
Kirjasto
Oppimiskeskus

Millaisiatarjotut tilat ovat mielestési?

23. Rauhdlisia
Kirjasto
Oppimiskeskus

24. Ergonomisia
Kirjasto
Oppimiskeskus

25. Riittavasti valaistuja
Kirjasto
Oppimiskeskus

26. Hyvin ilmastoituja
Kirjasto
Oppimiskeskus

27. Avoinnasilloin kun tarvitset niita
Kirjasto
Oppimiskeskus

28. Keskeisdlla paikalla
Atk-keskus

Kirjasto
Oppimiskeskus

* Naissi kaytettiin viisiasteista asteikkoa, tyhjan vastauksen arvo oli taas 0.



29. Tilat ovat

Atk-keskus Liianhagjallaan  Liian keskitettyja
Kirjasto Liian hgjallaan  Liian keskitettyja
Oppimiskeskus Liian hajallaan  Liian keskitettyja

Miten hyvin olet saanut tietoa pal vel uista seuraavista | dhtei sta?

30. WWW-sivut
Atk-keskuksen palveluista
Kirjaston palveluista
Oppimiskeskuksen palveluista

31. Opiskelijatovereilta
Atk-keskuksen palveluista
Kirjaston palveluista
Oppimiskeskuksen palveluista

32. Opettgjilta

Atk-keskuksen palveluista
Kirjaston palveluista
Oppimiskeskuksen palveluista

33. Lehdista

Atk-keskuksen palveluista
Kirjaston palveluista
Oppimiskeskuksen palveluista

34. Sahkopostitse
Atk-keskuksen palveluista
Kirjaston palveluista
Oppimiskeskuksen palveluista

35. lImoitustauluilta
Atk-keskuksen palveluista
Kirjaston palveluista
Oppimiskeskuksen palveluista

36. Mistéd muualta olet saanut tietoa pal vel uistamme

L 8heta vastaus painamalla ala olevaa painiketta 'L dhetd vastaus. Siirry sitten viimeiselle sivulle esille tulevi-
en ohjeiden mukaan.



LIITE 4. Informaatiopalveluiden yksikon laatukysely, lomake 3
Kysely jatkuu - viimeinen sivu.

37. Miten hyvin mielestasi toimii
Kom-posti
Opiskelijaposti

38. Kuinka tarkedd on mielestés, etté voisit kayttéa kannykkaa (mobiilipal veluja) seuraavissa opiskeluun
liittyvien asioiden hoitamisessa?

Kurssisuoritukset Ei térkedd  Erittéin tarkeda

Lukujérjestys Eitarkedad  Erittéin tarkedd

Lainojen seuranta, varaukset jauusinta  Ei térke@d  Erittéin térkeda
Tilavaraukset Ei tarkedd  Erittdin tarkedd

Ruokalista Ei térkedd  Erittdin térkeda

Aikataulun muutokset Ei tarkedd  Erittéin tarkedd

[Imoittautuminen opintojaksolle/kurssille Ei tdrked&  Erittéin tarkedd
Tentti-ilmoittautuminen Ei térked&  Erittéin tarkeda

Mita muuta

39. Olisitko valmis maksamaan mobiilipalveluista

40. Jos olet ensimmadisen vuoden opiskelija, kerrotko miten palvelujen kdyton aloittaminen sujui
Atk-keskuksen palvelut

Kirjaston palvelut

Oppimiskeskuksen palvelut

41. Miten kayttgjatunnukses saaminen sujui?

Atk-keskuksesta (hytin tunnus)

Kirjastosta (kirjastokortti, asiakastunnus)

Oppimiskeskuksesta (samban, WebCT:n, hytin tunnus)

42. Kirjoita oheiseen ruutuun kotik&ytdssasi olevan tietokoneen tarkeimmét
kayttdmasi ohjelmistot. Jos et kayta kotikonetta, j&ta ruutu tyhjaksi.

43. Milla ohjelmistolla varmistat kotikoneesi virustorjunnan?

44. Oletko kayttényt Web-mailia

45. Jos olet kayttényt Web-mailia ulkomailta, onko se toiminut

46. Haluaisitko saada ilmoituksen myds hylé&tyisté opintosuorituksista séhkdpostiisi?
47. Mita muita tietoja haluaisit saada opinnoistasi séhkdpostitse?

48. Arvioi seuraavien WWW-palveluiden térkeys
opintojaksokuvaukset Ei térkedd  Erittain tirkeda
lukujérjesteykset Ei tarkedd  Erittéin térkedd

ilmoittautuminen opintojaksoille Ei téarkegd  Erittéin térkeda
ilmoittautuminen tentteihin  Ei tirke8&  Erittéin tarkedd

omien tietojen muuttaminen Ei térkedd  Erittain térkedé

omien suoritusten katselu  Ei tdrked&  Erittéin tarkedd

KYY jasenmaksun maksaminen Ei tarkedd  Erittéin térkeda

henkil 6kohtaisen opintosuunnitelman tekeminen Ei tirked&  Erittéin tarkedé
kirjaston lainojen varausjauusiminen Ei tirkedd  Erittéin tarkedd
kirjaston kokoelmaluettelon kéyttd Ei téarkedd  Erittéin térkeda
elektronisten aineistojen (lehtien) kéyttd Ei tarked&  Erittéin térkedd
muu, mika?

49. Mita muita palveluja kaipaisit opintohallinnon tietojérjestelmista (Otto-L ukari)?

50. Jos maksat KY'Y -jasenmaksun internetissd, mita pankkiyhteytta kaytét?



51. Kerro miten haluaisit informaatiopal veluita - atk-keskuksen, kirjaston, kuvalaitoksen ja oppimiskeskuksen
palveluita - kehitettévan Kuopion yliopistossa? Tai annha muita kommentteja.

Kiitokset, vastaukses auttaa meité kehittdméaén palvel uitamme opiskelijoiden parhaaksi!
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1 Taustaa

Yliopiston tehtdvand on kansainvalisesti korkean tason tieteellisen tutkimuksen ja siihen
perustuvan opetuksen avulla nostaa tiedon, osaamisen ja koulutuksen tasoa seka edistéé tie-
don soveltamista eldmisen laadun ja hyvinvoinnin parantamiseksi. (Kuopion yliopiston
hallitus 2000, 6) Yks tédman tyon onnistumisen avainpalveluista on tietotekniikkapal velut.
Naita palveluja padosin toimittaa yliopistolle atk-keskus. Sen tehtévana on kehittéé ja ylla
pitéd yliopiston perustehtavan seka hallinnon automaattisen tietojenkasittelyn ja tietolii-
kenteen palveluja ja sovelluksia. Atk-keskus myds koordinoi ja jérjestda tarvittavia palve-
luja tietotekniikan hyvaksik&ytolle. Se hankkii suuren osan yliopiston atk-laitteista ja jér-
jestéa henkil 6stdlle atk-palvelujen kayttdmahdollisuudet. Myds tiedottaminen tietotekniik-
kaan ja sen soveltamiseen liittyvista asioista on mééritelty atk-keskuksen tehtdvaksi. (Atk-
keskuksen johtosaantd, 1995). Atk-keskuksessa toimii myos HIS-tutkimusyksikko €li ter-
veydenhuollon tietojarjestelmien tutkimus- ja valinekehitysyksikkd. Organisatorisesti atk-
keskus kuuluu yliopiston informaatiopal veluiden yksikkéon, johon kuuluvat myos Kirjasto,
oppimiskeskus ja kuvalaitos.

Vuonna 2001 atk-keskus aloitti toimintaj arjestel mahankkeen (laatuhankkeen) kouluttamalla
sisdisten toimintaryhmiensa johtgjat Kuopion seudun osaamiskeskuksen jéarjestamilla kurs-
seilla laatugjattelun perusteisiin. Tdman seurauksena syntyi konsultointiprojekti, jonka ta-
voitteena oli luoda yhtendiset kaytannot yliopiston informaatiopalveluiden yksikon eli atk-
keskuksen ja kirjaston ja oppimiskeskuksen palveluihin.  Atk-keskuksen palvelun taman-
hetkisen tilan selvittamiseksi valmisteltiin syksyn 2001 aikana kyselylomakkeet, jotka jaet-
tiin web-kyselyna yliopiston tutkijoille, opettajille ja muulle henkil 6stdlle.

Edellinen vastaava selvitys on vuodelta 1994. Silloin tietohallinnon kehittamisen tyéryhma
selvitti lagjalla haastattel ututkimuksella yliopiston henkil6kunnan senhetkiset atk:n kaytto-
kokemukset, kasitykset tietotoiminnoista ja niiden kehittdmistarpeista. Yliopiston laitosten
atk-yhdyshenkil6t haastattelivat tutkimukseen satunnaisesti valitut henkilét omalta tai
muutamalta naapurilaitokselta. Vuoden 1994 jdlkeen asiakkaiden mielipidettd on kysytty
vain muutamilla yksittéisten palvel utapahtumien jalkeisilla kysymyksilla.

2 Asiakas

Palveluorganisaation ydin on asiakkaan palveleminen. Julkishallinnon organisaation asiak-
kaat ovat tyypillisesti monessa roolissa. (Euroopan laatupalkintomalli julkisella sektorilla.
2002). Julkispalvelujen kayttga e useinkaan rahoita palvelua, vaan sita pidetdan ylla ve-
rovaroin. Asiakassuhteet voivat siten olla monopolistisia eli asiakkaalle pakollisia, tai ne
ainakin voivat rgoittaa hénen toimintaansa. Palvelun tuottgjalla on lisdks yleensa yhteis-
kunnan ja poliittisten paéttgjien asettamia velvoitteita. (Lumijérvi ja Jylhésaari 2000, 187-
189). Atk-keskuksessa olemme mééritelleet asiakkaat seuraaviin kuuteen ryhmaan:

- opiskdijat
- tutkijat ja opettgjat
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- muu henkil 6st6
- laitokset

- tiedekunnat

- tiedeyhteisd

Opiskelijan ensikosketus yliopiston atk-palveluihin tulee opiskelun aloittamisen yhteydessa
annettavan palvelinkoneen kayttdatunnuksessa. Sen avulla opiskelija pdasee kayttamaan
verkon palveluja kuten sdhkdpostia ja Internet-yhteyksia. Y ha enenevassa maarin opiske-
lijapalvelut hoitaa oppimiskeskus, joka kuuluu yhtend osana informaatiopal veluiden yksik-

koon.

Opiskelijan kokemukset atk-keskuksen henkil6palveluista jdavéat usein vahdisiksi. Henki-
[6palveluihin han paétyy, mikéli hén esimerkiksi tarvitsee apua ohjelmistojen valinnassa tai
tilastollisissa menetelmissd.  Verkon palveluja han kayttda 18pi opiskelunsa, ja niiden tulee
olla moitteettomassa kunnossa 24 tuntia vuorokaudessa.

Tutkija tai opettaja kdyttéd jatkuvasti tietoverkon ja tietokoneensa tarjoamia palveluja, joi-
den toimivuudesta suurelta osin vastaa atk-keskus. Y leiset ohjelmistosopimukset oikeutta-
vat tutkijan tiettyihin ohjelmistoihin, kuten Microsoftin tuotteisiin, SPSS-ohjelmistoon tai
virustorjuntaohjelmiin.  Usein tutkija hankkii laitoksella kayttamansa tietokoneen atk-
keskuksen hankintapalvelun kautta. Huoltopalveluiden on toimittava, koskatutkijalla e ole
vara menettaa paivaakaan joskus hyvinkin lyhytaikai sesta tutkimusapurahakaudestaan.

Muu henkil8sto, kuten toimisto- ja laboratoriohenkil6stO, k&yttavét vahintéankin viestintd:
vélineitd, sdhkopostia ja Internetia. Toimistojen tyokaluista suuri osa toimii atk- ja tieto-
verkkopalvelujen varassa. Useat toimistohenkil 6t kdyttévét tietojarjestelmapalveluja, kuten
talous-, henkil6st6- ja opintohallinnon jarjestelmia

Laitostasolla vahintadankin verkkoyhteyksien tulee toimia palveluineen. Tulostuspalvelu on
tyypillinen laitospalvelu. Verkon tulostin on useiden verkkoon kytkettyjen mikrotietoko-
neiden yhteisena tul ostimena.

Viime kadessa koko maailmanlaajuinen tiedeyhtei s on atk-keskuksen asiakas. Konkreetti-
simmin se on sitg, kun atk-keskus tuottaa tieteellisia julkaisuja vertaisarviointia kdyttéviin
tiedelehtiin. Vadlillisesti atk-keskuksen tilastolliset palvelut johtavat tutkijoiden kanssa neu-
voteltujen menetel maperiaatteiden mukaisesti uuden tiedon tuottamiseen.

Eri asiakasryhmien tarpeisiin on pystyttava vastaamaan, ja organisaation laatu on sitd, mi-
ten hyvin siind onnistutaan (Euroopan laatupalkintomalli julkisella sektorilla 2002, 18).

3 Palvelu

Palvelu on toimintaatai tekoja. Palvelun ominaispiirre on, etté se on aineetonta. Siihen voi
liittyd tavaraa, kuten mikron saaminen pOydalleen atk-keskuksen hankkimana ja ohjelmis-
toin varustamana, tai kun asiakas on kéynyt ostamassa atk-keskuksen kangliasta ohjelmis-
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ton kéyttéoppaan. Kuitenkin itse palvel utapahtuma on aineeton. ”Palvelu on teko, toiminta
tal suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; gjan sddstdd, helppoutta, mukavuutta,
viihdetta tai terveyttd.” (Y likoski 2000, 20, 62).

Aineettomana palvelu myos katoaa. Palvelua el myosk&an voi palauttaa. Asiakkaan tyyty-
vaisyyden arviointi on vaikeaa. Palvelun tuottgja el mydskaan voi olla varma, onko palvelu
vastannut sitd, mitd asiakas halus tai mita hanelle luvattiin.

Asiakas osallistuu itse palvelun tuottamiseen ja my6s lopputulokseen. Hanell& on tietty en-
nakkokasitys palvelun tapahtumajarjestyksestd ja etenemisesta. Jos jéarjestys poikkeaa asi-
akkaan ennakolta arvioimasta, han yllattyy. Negatiivinen ylldtys merkitsee hanelle huonoa
kokemusta. Positiivinen yllatys, esimerkiksi asiantuntevampi tai nopeampi palvelu kuin
mité asiakas oli odottanut, merkitsee hyvad kokemusta ja todennakdista uusintapalvelu-
pyyntoa. Palvelutilanteen roolien pitdis olla selvét seka asiakkaalle ettd hanté palvelevalle
henkildlle. Ylikoski mainitsee: ”Jos asiakkaan esimerkiks oletetaan palvelevan itse itse-
aan, hanen tulee olla siita tietoinen ja osatatoimia.” (Y likoski 2000, 89).

Palveluhenkil 6ston — ja tietysti myds asiakkaan - vuorovaikutustaidot ovat oleellisia palve-
lun onnistumiseksi. Pitkaaikaiset asiakassuhteet syntyvét hyvasta vuorovaikutuksesta.

Vuorovaikutustilanne syntyy myds asiakkaan ja laitteen, mikrotietokoneen tai verkkoyh-
teyden véilla Tallaisen vuorovaikutuksen muistaminen on tarkedé atk-keskuksen palve-
luissa. Asiakkaan palveluista muodostama mielikuva koostuu henkil6kohtaisen vuorovai-
kutuksen lisdksi myos yhteyksien ja laitteiden toimivuudesta.

3.1 Asiakkaan tietoisuus palvelusta

Asiakas kokee tarpeen, johon hén alkaa etsia palvelua. Han etsii tietoa palveluldhteista.
Ensimmaéiseksi han kayttéd muistitietoaan eli sisaisté tiedon etsintéd. Han muistelee aikai-
sempia vastaavia palvelutilanteita sek& muuta informaatiota, jota hdn on nédhnyt tai kuullut
palvelusta ja sen tarjogjista. Mika8li muistitieto ei riitd, asiakas ryhtyy ulkoiseen tiedonet-
sintéén eli hankkimaan lisétietoa paatoksentekonsa tueksi. Muun muassa aikaisemmat pal-
velutilanteet ja tyytyvéisyys tai tyytyméttomyys niihin vaikuttavat siihen, missa maérin
asiakas kokee uuden tiedon hankkimisen tarpeelliseksi. (Ylikoski 2000, s. 97). Asiakas
suhteen pitkaaikaisuus liséa tiedonhankintaa. Kiire ja halu padéttéa palvelun hankkimisesta
nopeasti vahentévét ulkoisen informaation etsimista.  Jos tietoa on saatavissa, mutta se on
vaikeasti ymmarrettévassi muodossa, asiakas ei pida tiedonetsintda enaa tarpeellisena.

Asiakkaat on jaettavissa palveluja ennen kayttamattomiin noviiseihin ja palvelua kayttanei-
siin eksperttethin.  Néiden ryhmien tiedonetsintdtavat ovat hyvin erilaiset: Noviisit eivét
koe tietavansa tarpeeksi edes etsidkseen tietoa palvelusta. He myds poimivat |0ytamastaan
tiedosta epaolennaisuuksia. Ekspertit osaavat etsia tietoa, mista osa syntyy jo heidan aikai-
semmista kokemuksistaan, ja he etsivét tietoa tehokkaasti.
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Kaupallisissa palveluyrityksissa puhutaan markkinointiviestinndstd. Julkisessa organi saati-
ossa voitaneen kayttda kasitetta "tiedotus’. Tiedotus voi olla mainosmaista: lehtisia tai il-
moitustaulumainoksia tai asiallissmman nakoistd, esimerkiks Internetissé julkaistavaa in-
formaatiota. 1s0 o0sa viestinnasta syntyy ns. sosiaalisena viestintand: tieto kulkee suusta
suuhun. Henkilokohtaisina tiedonl&hteina toimivat palvelun muut kayttgéa. Sosiaaliseen
viestintéén luotetaan. Jos asiakkaan kollegan tai opiskelukaverin palvelukokemukset ovat
olleet hyvig, asiakas uskoo itsekin saavansa hyvéa ja luotettavaa palvelua. Organisaation
tiedotuksen ollessa puutteel lista sosiaalinen viestinté voi olla potentiaalisen asiakkaan ainut
tiedonléhde. Tamé& on organisaation ndkokulmasta jossain méérin vaarallista, koska palve-
lukokemus on aina subjektiivinen.

3.2 Asiakkaan lasnaolo

Kohdeasiakas voi olla laitos, jolle palvelu tuotetaan, mutta palvelun kohteena ovat ihmiset.
Asiakkaan taytyy itse jollain tavoin liittyd mukaan palvelun tuotantoon. Asiakkaan |&sn&
olo palvelutilanteessa on usein tarpeen, mutta nykyisin yha useammin riittég, etta asiakas
saa palvelun séhkopostin tai Internetin vélityksella Kuitenkaan asiakkaan tarvetta henkil 6-
kohtaiseen keskusteluun el pida aliarvioida.

Asiakkaalle on merkitysta silla, missé palvelut sijaitsevat, jos hanen pitéé tullaitse paikalle.
Muun muassa toimitilojen viihtyisyys vaikuttaa asiakkaan muodostamaan palvelukuvaan.
Erityisen tarkeda viihtyvyys on silloin, jos asiakas joutuu odottamaan palveluaan. ” Turhan
tiukka pitéytyminen oman toimialan perinteissa ja toimialojen erojen korostaminen saattaa
estda luovien palveluratkaisujen syntymista.” (Y likoski 2000, 32).

My6s muut asiakkaat vaikuttavat palvelutilanteen onnistumiseen. Atk-keskuksen palve-
luissa tdméa korostuu 18hinnéd koulutuksissa, joissa oppijoiden eritasoisuus aiheuttaa turhau-
tumista joko niin, etta edistyvammét joutuvat istumaan suuren osan gjasta ilman tekemista
ta niin, etté oppijat elvat pysy mukana eivdtka saa kurssilta sitd, mité olivat tulleet oppi-
maan.

4 Palvelun laatu

4.1 Asiakaskeskeisyys

Atk-keskuksen toiminta-gjatus on kehittda ja yllgpitda yliopiston perustehtéavan, opetuksen
ja tutkimuksen tarvitsemia tietotekniikkaan liittyvia avainpalveluja laadukkaasti. Toimin-
nan |8htokohta on asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Usein ei-kaupallisten organisaatioi-
den pyrkimyksena on saavuttaa méaérittelemansa tavoitteet ja turvata toimintansa jatkuvuus.
Ellel organisaatio pysty tyydyttdmadn asiakkaan tarpeita paremmin kuin kilpailijansa, mah-
dollisilla asiakkailla ei ole selvda syyté ryhtya organisaation asiakkaaksi. Kilpailukykyi-
syys edellyttad, etta tarjotaan kilpailijoiden palveluista erottuvia palveluja. Yliopiston tie-
toteknisten palvelujen tarve poikkeaakin jonkin verran muiden asiantuntijaorganisaatioiden
tarpeista. Vaikka peruspalveluja, kuten taloushallinnon tietojarjestelmia tai toimistojérjes-



75

telmi& tarvitsevat kaikki, laitoksilla on erityisohjelmistojen ja —palvelujen tarvetta. Tarve
voi olla hyvinkin rgalista, esmerkiksi yhden laitoksen tai jopa yhden tutkijan erityisen
tutkimusmenetel méan tyydyttamista varten.

Organisaatio voi olla asiakaskeskeinen vain, jos se ymmartad asiakkaidensa tarpeet ja pal-
velun hankkimispaétokseen vaikuttavat tekijét. Tietoa tarvitaan seké nykyisista etta tule-
vista tarpeista. Asiakaskeskeisyyteen liittyy olennaisesti koko organisaation ottama vastuu
asiakkaiden tarpeesta ja asiakkailta saatuun informaatioon reagoiminen pitkan aikavalin
suunnitelmien antamissa kehyksissé. Jokaisen tyontekijan sitoutuminen asiakaskeskeisyy-
teen on vattaméaonta. Organisaation ainutlaatuisen osaamisen hyoddyntaminen voimava-
rojensa mukaisesti johtaa taloudelliseen toimintaan. (Ylikoski 2000, 38-40). Vaarana on
palvelujen oikeellisuuden ja erinomaisuuden kuvittelu, kun vastaavaa muuta organisaatiota
paikkakunnalla e ole eikd siten suoranaista vertailukohtaa. Muihin yliopistoihin vertaa-
malla voi saada jotain viitetietoa, mutta sitékin pitda osata kayttéé oikein elka poimia vain
asioita, jotka pddllisin puolin nayttavét meilla olevan paremmin kuin muualla. Usein ky-
symys on vain sitg, etta sisarorganisaation toimintoja ei tunneta tarpeeksi hyvin. Liséks
muiden kilpailijoiden kuin korkeakoul ujen tunnistaminen on tarpeen.

Asiakaskeskeisyyden puuttumisen merkit Y likosken (2000, 40-41) mukaan ovat

- palveluyjen tarjontaa pidetddn ilman muuta asiakkaita kiinnostavana

- epaonnistumista perustellaan asiakkaiden motivaation puuttumisella ja asiakkai-
den vélinpitaméttomyydella

- asiakastutkimukselle pannaan véhan painoa
tulis 1&hestyéa eri tavalla

- kilpailu nahddan suppeasti, usein vain samaa palvel ua tarjoavien organisaatioi-
den vélisené kilpailuna.

Asiakaskeskeisyys nakyy myos asiakkaalle. Hyva, ystavéllinen palvelu ja kiinnostus asi-
akkaan tarpeisiin ja toiveisiin ovat valttaméttomia Palvelut pitéa organisoida niin, etté
henkil 6ston osaaminen ja palvel utuotanto ovat sopusoinnussa. Toimintaa ohjaavat yhteiset
menettelytavat, toiminta on tehokasta ja yhdenmukaista, ja aikataulut pitavét paikkansa.
"Asiakkaille ollaan ystavéllisd, heihin kohdistetaan henkiltkohtaista huomiota ja heita
kohtaan kayttaydytaén tahdikkaasti.” (Ylikoski 2000, 43). Koko henkilGston pitda olla
kiinnostunut hyvasté palvelusta ja hal uta tytskennel |4 asiakkai den parhaaksi.

Joustavuus on vattamatonta asiakaskeskeisessa palvelussa.  Palvelutilanteet eivét juuri
koskaan toistu samanlaisina. Henkildstén on ymmarrettdva oma tyonsa riittavan lagjasti
kokonaisuuden osana. Organisaation on arvostettava tyontekijoiden luovuutta ja ideointi-
kykyd, jotta palvelut kehittyvét asiakaskeskeisemmiksi. Organisaation oma tydskentelyil-
mapiiri, henkildston yhteenkuuluvuus, tyétovereiden tyon arvostaminen ja oma ammattiyl-
peys johtavat asiakaskeskeiseen palvelukulttuuriin. Asiakkaan omaa asiantuntemusta ei
pida vahéatella. Henkil6ston tulee tunnistaa asiakkaansa voimavarat ja aktivoida ne kayt-
toon. Asiakaspalvelijan tulee osata keskittyd asiakkaan asiaan ja osata tulkita my6s sana-
tonta viestintdd. Tarvittaessa tulee osata sanoa "ei”, eli asiakaspalvelussa pitda tunnistaa
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omat ja organisaationsa rajat yrittamatta riittéé kaikkeen. Téallaisessa tilanteessa pité4 osata
ohjata ja neuvoa asiakasta kayttamaan muita palveluja. (Ylikoski 2000, 45, Sosiadli- ja ter-
veysministerio 1998, 15).

Asiakkaan puolelta asiakaskeskeisyys nakyy paitsi hyving, organisaation tytta arvostavina
lausumina ja asiakasuskollisuutena, myds kiinnostuksena organisaatioon. Asiakas haluaa
my0s itse vaikuttaa organisaation toimintaan kokiessaan, etta hanta ja hanen mielipiteitdan
arvostetaan.

4.2 Luotettavuus

L uotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelun johndonmukaisuutta ja virheettomyyttd. Palve-
lun tuottgjan tulee palvella oikein heti enssimmaisellé kerralla ja pitéé lupauksensa. L uotet-
tavuus on tarkein asia, kun asiakas arvioi pavelun laatua, ja siten luotettavuus muodostaa
koko palvelun laadun ytimen. (Y likoski 2000, 127).

Asiakkaalle tarkeissa asioissa hdanen odotustensa taso on korkeampi kuin vahapatdisemmis-
sdasioissa. Asiakkaalla on odotuksia hanelle riittévan luotettavasta palvelusta. Hanelld on
my0s kasitys, millaista palvelua hdn haluaisi saada. Naiden kahden tason véliin jdavaa alu-
etta kutsutaan hyvaksyttéavan palvelun alueeks €li toleranssivyohykkeeksi. Tama alue on
tietynlainen joustonvara sille, mité asiakas sietéa (Y likoski 2000, 120-121).

Palvelun luotettavuus on sité tarkedmpads, mita korkeampi odotusten taso asiakkaalla on.
Luotettavuudessa hyvaksyttavan palvelun alue on kapea. Epéselvyydet, lupausten pité
métta jattdminen, tyon viivastyminen ja laskutusepédselvyydet dlittavat hyvéksyttévan pal-
velun rajan nopeasti.

Hyvéksyttévan palvelun alueella toimiminen on organisaatiolle optimaalista.  Sen alittami-
nen aiheuttaa asiakkaan artymyksen, asiakassuhteen |opettamisen, huonon maineen kiirimi-
sen ja myos tyontekijan turhautumisen.  Alueen ylittdminen johtaa asiakkaan entista suu-
rempiin odotuksiin my6s seuraavalla palvelukerralla. Organisaatiolle odotusten ylittdminen
tulee kerta kerralta vaikeammaks ja kalliimmaks.

4.3 Laadukkuus

Palvelun laatu tarkoittaa palvelun kykyéa tyydyttaa asiakkaan tarpeet tai toivomukset. Asi-
akkaalla on tietyt odotukset palvelulle. Sen pitda tuottaa hyotya asiakkaalle. Laatu on ta-
vallaan asiakkaan asenne organisaatiota ja sen palveluja kohtaan (Y likoski 2000, 118). Si-
ten palvelun laatua pitéé tarkastella asiakaan, e palvelun tuottgjan nakokulmasta. Julkisen
organisaation laadukkuus vaatii, etté organisaatio suoriutuu asettamistaan tavoitteista ja
tehtavistdan. Johdon tehtdvana on toimintapolitiikan, vision ja arvojen madrittely (Euroo-
pan laatupalkintomalli julkisella sektorilla. 2002).

Palvelun hankkijoiden arviointikriteergja voi kuvata Y likoskea (2000, 106) mukaellen ku-
van 1 mukaisesti.
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Kuval. Asiakkaan arviointikriteerit palvelutilanteessa. Lahde: Fitzssimmons ja Fitzsim-
mons (1994), ks. Y likoski (2000, 106)

Palvelun ydinhyoty Palveluprosessi

- henkilstén koulutus - akataulujen pysyvyys

- palvelun kattavuus; mité palvel ukoko- - henkil6ston reagointialttius
naisuuteen kuuluu - kohteliaisuus

- palvelun paikkansapitavyys; laatustan- - viedtintéa
dardit, aikataulut - joustavuus

- virheiden korjaaminen

Psykol ogiset hyddyt Palvelun kdyttoon sisdltyvét tavarat

- laatu (esimerkiksi asiakkaalle [&hetetyn
toimintaohjeen ymmarrettavyys)

- henkil6ston palveluasenne - méaara (asiakas saa ainakin sen, minka

- yksityisyysjaturvalisuus on pyytanyt)

- kéyton helppous - valikoima (ohjelmistovalikoima)

- ilmapiiri

- odottaminen

- asiakkaan statuksen huomioonottaminen
(VIP-asiakkaat)

- hyvén olon tunne

- organisaation maine ja uskottavuus

Palveluympéristo

- dSsustus

- asiakkaille varatut tilat

- paveun tuottamiseen kaytetyt laitteet ja
apuvdlineet

Palvelun laatu koostuu seké itse lopputuloksesta (tekninen laatu) ettd palveluprosessin su-
juvuudesta (prosessilaatu). Vaikka lopputuote tyydyttéaisi asiakasta, mutta jos han on joutu-
nut odottamaan sitd kauan tai toimitettu tuote on ollut virheellinen, palvelun kokonaisarvio
jééd huonoksi. Asiakkaalle prosessin laatu voi olla teknisté laatua tarkeampi.

Lisdks palvelun laatuun liittyy asiakkaan mielikuva organisaatiosta. Hyvéa imago voi suo-
dattaa isohkojakin virheitd, mutta huonon imagon organisaatio vahvistaa huonoja koke-
muksia entisestddn. Imagon luovat viime k&dessa palveluun osallistuvat yksittéiset henki-
[6t. Lisdks organisaation imago vaikuttaa siihen, valitseeko asiakas organisaation palve-
lunsa tuottagjaks.
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4.4 Nopeus

Reagointialttius eli responsiivisuus tarkoittaa henkildston valmiutta ja halukkuutta palvella
asiakkaita. Responsiivisessa organisaatiossa palvelu on nopeaa. (Ylikoski 2000, 127).
Kiireinen asiakas kiinnittéa palvelun nopeuteen huomiota enemman kuin asiakas, joka on
varannut asioimiseen tai asian etenemiseen runsaasti aikaa.

Y liopiston nykyinen ulkoinen rahoitusmalli, jossa pyritéén liséamaan yliopistolle ohjattavaa
tuloksellisuusrahoitusta samoin kuin yliopiston sisdinen voimavarojen jakomalli, jossa tu-
loksen perusteella jaettavaa rahoitusosuutta pyritddn edelleen kasvattamaan, edellyttavét
tutkijoilta ja opiskelijoilta tuloksia: tutkimusta ja tutkintoja. Atk-keskuksen asiakas, tutkija
tai opiskelija, sirtéd tuloksellisuusvaatimuksensa palveluja hankkiessaan palvelun tarjo-
gale. Palvelun pitda olla nopeaajajoustavaa, jaluvatussa aikataulussa tulee pysya.

4.5 Saavutettavuus

Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa. Organisaatioon tulee saada helposti yh-
teys esimerkiksi puhelimitse. Asiakas @ saa joutua odottamaan palvelua kohtuuttoman
kauan tai etsimaan oikeaa palvelupistettd. Aukiologjat ja organisaation sijainti ovat sopivat,
tai palvelun helppo saatavuus on taattu sdhkoisten yhteyksien avulla. Hyva saavutettavuus
on my0s Sitg, ettd asiat hoidetaan mahdollisuuksien mukaan kerralla kuntoon. Jos asiakasta
" pompotetaan” luukulta luukulle, asiakasuskollisuus alenee.

4.6 Palvelun ammattitaitoisuus

Atk-keskuksen palvelut ovat suurelta osin asiantuntijapalveluja. Niiden vaatimuksena on,
etta palvelun tuottgjilla on korkea koulutus ja hyva ammattiosaaminen. Palveluun liittyy
yleensa neuvonta, ja siind keskitytéén jonkin asiakkaan ongelman tai muutamien ongelmien
ratkaisuun. Palvelun tuottgjalla tulee olla vahintéddn kohtuullinen kyky oivaltaa asiakkaan
ongelma ja pystya etsiméaén siithen vaihtoehtoisia ratkaisumallgja.  Yliopiston palveluyksi-
kolle tdma on suuri haaste, silla asiakkaat voivat olla tiedemaailman huippuja, joiden sub-
stanssiongelmia tukeviin palvelukysymyksiin palvelun tuottgjan pitéd pystya ottamaan
kantaa.

4.7 Henkil6ston ystavallisyys

Y stévédlisyys yhdessa henkiloston pétevyyden, palvelun uskottavuuden ja turvallisuuden
kanssa muodostaa palveluvarmuuden, joka on yks palvelun laadun ulottuvuus. Erityisesti
palvelun valintaan vaikuttavat asiakkaan edelliset palvelukokemukset tai omien kokemus-
ten puutteessa muiden mielipiteet palvelun tarjogasta. Varsinkin "kanta-asiakas’ tietda,
mité& odottaa palvelulta.
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Ystavédlisyys sisdltéa huomaavaisen ja asiakasta arvostavan kaytoksen (Ylikoski 2000,
128). Se sisdltda myos tyylikkaén sosiaalisen viestinnan. Ylimielisyyden vattdminen on
asiantuntijaorganisaatiossa tarkedd, vaikka asiakkaan tieto ja taito eivét palveluasiassa yl-
téisikadan asiakaspalveluhenkilon taitojen tasolle. Asiakkaan kanssa on pystyttava puhu-
maan samaa kieltd. Toisadta yliopistossa on muistettava, ettd monissa asioissa asiakkaat
ovat vahintdan yhta tietdvia asiantuntijoita kuin atk-keskuksen palvel uhenkil 6sto.

4.8 Asioinnin sujuvuus

Asialinen, luonnollinen ja asiakasta kuunteleva palvel uasenne johtaa asioinnin sujuvuuteen
jaasiakkaalle jdavaan positiiviseen mielikuvaan. Osana sujuvuutta on, etté asiakas saa pal-
velupyyntonsa suoraan perille, vaikkakin siten, etté joku ottaa pyynnon vastaan ja joku toi-
nen varsinaisesti toteuttaa pyynnon. Se edellyttda palvelupuhelinta, yleista palvelusahko-
postiosoitetta tai palvelupistetta.

5 Aineisto ja menetelmat

Asiakastyytyvéisyyskysely koostui 12 osa-alueesta: yleinen, hankinnat, huolto, koulutus,
mikrotuki, palvelimet, tallennus, tiedotus, tietojarjestelmat, tietoliikenne, tietoturva seka
tilastolliset ja matemaattiset palvelut. Asiakkaat vastasivat kysymyksiin verkossa osa-
alueisiin jaetulla lomakkeistolla. Y hdessa lomakkeessa oli 11-33 kysymystd, joista osa oli
strukturoituja valmiine vaihtoehtoineen ja osa avoimia kysymyksid. Jokaisen osa-alueen
ensmmaisind kysymyksina olivat kouluarvosanoin neljasta yhdeksdan vastattavissa olevat
pavelun yleiset arvioinnit. Nama sisdlsivét palvelun yleisarvosanan, asiakaskeskeisyyden,
luotettavuuden, laadukkuuden ja nopeuden, henkil 6iden saavutettavuuden, ammattitaidon ja
ystavéllisyyden seké asioinnin sujuvuuden. Avoimissa kysymyksissi kysyttiin essmerkiksi
kehitysideoita, millaisiin ongelmiin asiakas & ollut saanut vastausta, mita vaihtoehtoisia
palveluja han olis halunnut tai misté asioista hén olisi halunnut tietéa nykyistd enemman.
Mitédn vastagjan taustatietoja e kysytty. Lomakkeet ovat ndhtévissd web-osoitteessa
http://www.uku.fi/atkk/kysely/kysely.sntml. (Liite).

Lomakkeet rakennettiin ”Lomake”-ohjelmalla, jonka on laatinut oppimiskeskuksen suun-
nittelija Pekka Ruippo. Tydaseman Excelilla luotiin lomake, joka siirrettiin selaimella op-
pimiskeskuksen palvelimelle. ”Lomake’-ohjelma luo Excel-pohjan tiedoista kyselylomak-
keen. Vastaukset talletetaan relaatiotietokantaan (mysgl). Ne voidaan saada Excel-
muotoisena kasiteltéviksi. Tassa kyselyssa osa kasiteltiin Excelilla (Microsoft® Excel
2000) ja osa SPSS:l1& (SPSS for Windows, Release 10.0.7).

Kyselyn esitestasivat atk-keskuksen toimintaryhmien johtgjat seka opetuksen ja tutkimuk-
sen ryhman kaikki jasenet. Kommenttien perusteella kysymyksia ja niiden vaihtoehtoja
muokattiin ja kysymyksid yhtenéistettiin. Muutamia kysymyksia poistettiin, ja muutamia
tuli lisda. Ensmmainen vastaggoukko oli "sihteeririnki”, joka on yliopiston toimisto-
tyontekijoista muodostuva séhkopostijakelulista.  Sille seka laitosten atk-yhdyshenkiléille
kysely lahti 14.11.2001. Samalla pyydettiin kommentteja kyselysta. Niitéd e juurikaan
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tullut, ja varsinaisen kyselyn ensimméinen osa lahetettiin kuudelle sadalle Messi-
palvelimen kayttgdlle 19.11.2001. Taman vastaggjoukon, noin 35 henkilon vastauksia
alustavasti analysoitaessa huomattiin, etté osa kouluarvosanoin vastattavista yleisista kysy-
myksista oli eri jarjestyksessd eri lomakkeilla. Lisdks kaikilla lomakkeilla kysymykset ei-
vé olleet taysin samassa muodossa, ja joitakin kysymyksia joiltain lomakkeilta puuttui.
Yleiset kysymykset yhtendistettiin taman jalkeen. Ainoastaan tiedotuksen yleiset kysy-
mykset poikkeavat muista, koska esimerkiks siind e ole relevanttia kysya tiedotushenki-
|6iden ammattitaidosta tai saavutettavuudesta, koska asiakkaat eivét ole tiedotusasioissa
yhteydessa atk-keskuksen tiedotuksesta vastaavaan henkilGon.

Kysymysten muuttaminen aiheutti lomakkeen tiedostorakenteen muuttumisen. Nain ollen
ennen uuden vastagjgjoukon tavoittelemista siihen mennessa vastatut lomakkeet otettiin
talteen ja vastaukset poistettiin vastausti etokannasta.

Loput 1200 kyselya pantiin jakoon kerralla 26.11.2001. Vastaamisen aikoihin osui yks
Messi-palvelimen kayttokatko, miké& aiheutti tietoliikenneyhteyksien katkeamisen. Kolme
vastagjaa, jotka olivat yliopiston ulkopuol€elta, Kuopion yliopistollisesta sairaalasta (KY S)
ja Kuopion teknologiakeskuksesta, ilmoittivat, etteivét saa yhteyttd. Heille tiedotettiin kat-
koksesta, ja he mahdollisesti vastasivat sen jalkeen.

Vastauksia tuli yleiseen osaan 207 kappaletta. Muiden osa-alueiden vastausten madra
vaihteli 15:std 115:een.

Kouluarvosanalla mitatut tulokset esitetdan tunnusluvuin (keskiarvo, keskihagjonta ja vaih-
teluvdli) osa-alueittain seké kaikki yhdessa viivadiagrammilla, jossa nékee kunkin palvelu-
komponentin (yleisarvosana, asiakaskeskeisyys jne.) keskiarvon ja janalla esitetyn keski-
hajonnan. On huomattava, etté viivadiagrammin muodolla el ole merkitysta, koska kukin
komponentti on oma kokonaisuutensa elka missddn suhteessa tai jarjestyksessd muihin
komponenttethin.  Useimmiten esitetédn myds ”vélttavéks kouluarvosanoilla 4-6 ja
"kiitettdvaks” (9-10) arvioitujen vastausten osuus.

Muin mittarein kuin kouluarvosanoin mitatut tulokset esitetéén jakaumina. Avoimet kysy-
mykset on kasitelty ryhmitelty sisdlldittéin.

6 Tulokset

6.1 Yleinen osuus

Atk-keskuksen koko palvelun yleisarvosanaks vastagjat arvioivat kouluarvosanalla 8.2.
Vaihteluvdli oli kuudesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 0.8 yksikkda. Vastausten medi-
aaniarvo oli 8. Minimiarvon 6 oli vastannut kuusi henkil6a (3 %). Kympin yleisarvosanan
antoi kahdeksan henkil6a (4 %).

Muut osa-alueet saivat keskiarvoks yli kahdeksan, paits palvelun nopeus (7.6, keskiha-
jonta (sd) 1.2) ja henkil6iden saavutettavuus (7.6, sd 1.2). Kaikkia osa-alueita oli arvioitu
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my06s kympin arvoisiksi. (Taulukko 1, Kuva 2). Eniten arvosanaa 10 oli saanut henkil 6i-
den ystavéllisyys (20 %), vahiten henkil 6iden saavutettavuus (3 %). Arvosanoja4, 5ta 6
tuli henkil6iden saavutettavuudesta (16 %), palvelun nopeudesta (15 %), asiakaskeskeisyy-
desté (yhteensd 8 %), luotettavuudesta (4 %), asioinnin sujuvuudesta (4 %), laadukkuudesta
(3 %), jaammattitaidosta (2 %) seka ystavéllisyydesta (2 %).

Taulukko 1. Atk-keskuksen palveluiden yleisarvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvali,
n).

Palvelun Henkil 6iden
yleis  Pavelunasia= Palvelunluo- Pavelun Pavelun saavutettas Henkildiden Henkildiden  Asioinnin
arvosana kas-keskeisyys teftavuus  laadukkuus nopeus Vuus ammattitaito  ystévallisyys  sujuvuus
Keskiarvo 8,2 8,0 8,4 8,4 7,6 7,6 8,7 8,7 8,2
Keskihgjonta 0,8 1,0 1,0 0,9 1,2 1,2 0,8 1,0 1,0
Minimi 6 4 5 5 4 4 6 6 5
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 205 201 203 199 202 202 199 201 199

Kuva 2. Atk-keskuksen palveluiden yleisarvosanat graafisesti esitettyina (keskiarvot ja—
hajonnat).

. Yleinen mielikuva
©
@
810
> 9 - - T T -|_ T
S
©
= 8
= i
g Lo~ -
7
o
S 1 L
S
s 6 -
X < » ) (2] (2] 0 < c %]
0 s 2 £33 53 3 c3 83 o4& S
Q c @ S 2 = o L S = = T 2
v =R c2 T3 [T~ ) T =2 29E .. 3
e 528 =8 =23 e 58 T8 I3 =
2 < TG TS O C c T 0 c £ c > n
s 8 29 o o F 5 c 5 OE¢ 3 ©
[a I T < = — o CU; I s T £
L 42 = g I 2 c
> < = c
g = o £
< [ o ©
o g
© <

6.2 Hankintapal velut

Hankintapalvelujen yleisarvosanaks vastagjat arvioivat kouluarvosanala 8.5. Vaihteluvdli
oli kuudesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 0.8 yksikkda. Vastausten mediaaniarvo oli 9.
Minimiarvon 6 oli vastannut kaksi henkil6a (2 %). Kympin arvoiseks palvelun arvioi kah-
deksan henkil6& (8 %).
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Taulukko 2. Atk-keskuksen hankintapal velujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvéa
li, n).

Palvelun Palvelun Henkil 6iden
yleis- asiakas Palvelun luo- Palvelun Pavelun  saavutetta-  Henkildiden  Henkil6iden Asioinnin

arvosana  keskeisyys tettavuus laadukkuus  nopeus Vuus ammattitaito  ystavalisyys SUjuvUUS
Keskiarvo 8,5 8,4 8,6 8,4 8,2 8,3 8,6 8,6 8,4
Keskihgjonta 0,8 0,9 0,8 1,0 11 1,0 0,8 1,0 1,0
Minimi 6 5 6 4 5 5 6 5 5
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 104 101 101 79 100 100 98 99 77

Jonkin verran muita arviointeja heilkomman arvosanan sai palvelun nopeus, jonka keskiarvo
oli 8.2. Vastagiat kommentoivat kysymykseen, mitd parannettavaa nykyisessa mikrotoi-
mituksessa on:

Nopeus
Aikataulussa pysyminen
Viivetté on ollut pahimmillaan viikkoja

koneita ja ohjelma-asennuksia joutuu odottamaan

Vastagjista 72 prosenttia oli kayttényt atk-keskuksen hankintapalvelua mikrotietokoneensa
ostossa. Kirjoittimen tai kirjoittimia oli hankkinut 46 % ja ohjelmia 73 %. Néiden kysy-
myksien vastauksissa " Ei osaa sanoa’ —vaihtoehdon vastanneita oli vain muutama, neljasta
viiteen prosenttiin.

Kysymykseen, miten vastagja haluaa padasiassa hoitaa hankinnat atk-keskuksen kanssa,
vastaukset jakautuivat melko tasaisesti. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Vastagjien haluamat hankintatavat (n = kyseisen hankintatavan vastanneiden
maara).

Hankintatapa n

Sahkopostitse 35
Puhelimitse 20
Webhin hankintasivuilta 17
Henkil6kohtaisesti kédymalla atk-keskuksessa 11
Muillatavoin 6

Ei tarvitse hankintapalveluja 13
Y hteensd 102

"Muillatavoin” tarkoitti yleensa kysyttyjen tapojen yhdistelmi&
Tarvitaan useita kanavia, web,s-posti ja myos puhelin jos on tarvetta keskustella.

Muita” muita tapoja’ olivat
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laitoksen atk-henkil6n kanssa
Keskitetysti jonkun laitoksen henkil6n kautta

ATK-keskus on liian kallis, kilpailuttaa huonosti

Avaimet kéateen —toimituksen halusi 78 prosenttia. Y hdeksan prosenttia sitd e halunnut,
eika 13 prosentilla ollut mielipidetté asiaan.

Nykyiseen hankintapalveluun esitetyt parannusehdotukset kohdistuivat tiedottamiseen ja
neuvontaan:

Webisté |6ytyvan tiedon lisaksi mikroista on vaikea saada tarkempia tietoja. Quositusten pyyta-
minen tiettyyn kayttotar koitukseen tuottaa ymparipyoreité vastauksia (=&l osata tai haluta vas-
tata).

Ainakin laitekokoonpanoista on Webiin saatava tarkempia tietoja ja linkit lisétietoihin.

Uusien ohjelmien + sovellusten tiedottaminen.

Ehké hieman enemméan markkinointia néista palveluista.

Tietoa eri mahdollisuuksista - e ole tiedossa eika aina hoksaa hakea tietoa jostakin nettilinkki-
en takaa - perusesite vaikka kerran vuoteen sdhképostilla mita apua atk-keskuksesta noin yleen-
sS4 vois saada... mainosta...

Asiakkaalle kannattaa antaa ohjeita ja opastusta/vinkkej&/huomioita esim ohjelmistojen toimi-
vuudesta ym. ilman, ettd han niitd erityisesti pyytdd. Han e nimittdin niita valttamatta
osaa/arvaa kysyakaan!

Asioita olisi hyva esittdd selkokielelld, ettd tavallinenkin pulliainen ymmértad mista puhutaan.
Vaihtoehtojen esittelya kaipaisin, ja vertailun helpottamista, jolloin osaa valita sopivan ko-
neen/ohjel miston.

Usein hankkija e tiedd, millaista valineistod tarvitsee. Sksi neuvonta hankinnoissa saattaisi
olla tarpeen. Ja samalla sdast6a.

Osa kommentei sta kohdistui ohjelmistoihin

Jos Microsoft-lisenssi on kallis (en tiedd), niin elkd kannattaisi pohtia Linuxiin siirtymista?

Ohjelmista tulis saada asennus-cd omaksi, koska ne kysyvéat usein asennus cd:td harvemmin
tarvittuja ominaisuuksia kaytettdessa. (siis Microsoft tuotteet)

Olisiko mahdollista luopuo Microsoftista? Sen laaduttomuus on tydskentelyn suurin haitta.
Taitaa tulla uudet sopimukset tulevaisuudessa liian kalliiksi, toivottavasti sdastétarve kohden-
netaan atk-keskukseen.

SHvittdkaA valmiudet Linuxiin siirtymiseen pikimmiten.

Yrittékaa paasta eroon Microsoftista.



Myo0s hinta-laatu-suhdetta arvosteltiin:

Hinta/Laatusuhde parempi !
Osborne mikrojen hinta/laatusuhde e ole |1&heskaan yhta hyva kuin muilla toimittajilla
Konepaketit ovat suhteellisen kalliita ja niiden péivittaminen on ollut hankalaa

Tarjouksien paivittdminen

M ac-konei den toimittamista toivottiin:

Toivoisin tietysti voivani ostaa Mac-tuotteet yliopiston kautta, mutta se ei taida olla mahdollista
nykyisell& Applen hinnoittelulla ja toimitusfilosofialla etc.

Toimituksen laatuun kiinnitettiin huomiota:

Mikron kayttoonotto on loppujenlopuksi aika vaivalloista. Osaston yhdyshenkil6a piti vaivata
aika usein, ennen kuin kone oli kéytdssa.

asennukset vaillinaisia, osa pakettiin kuuluvista ohjelmista jétetédan asentamatta
Kun kone on toimitettu, se on heti kéytettavissd, eikase tarvitsisi enda virittelya.

KYSn toimitukset verkkokortteineen ja kayttojarjestelmineen ( NT) kuntoon jo ennen KYSn
pisteisiin tuontia.

Pahvilaatikot voisi asentaja vieda roskikseen asennuksen jélkeen.

Hyvin on toiminut.

6.3 Huoltopal velut

Huoltopalvelujen yleisarvosanaks vastagjat arvioivat kouluarvosanalla 8.3. Vaihteluvdli
oli kuudesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 0.8 yksikkda. Vastausten mediaaniarvo oli 8.
Minimiarvon 6 oli vastannut kaksi henkil6a (2 %). Kympin arvoiseks pavelun arvioi viis
henkil 6 (6 %).
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Taulukko 4. Atk-keskuksen huoltopal velujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvdli,
n).

Palvelun Palvelun
yleis- asiakass Pavelunluo- Pavelun  Palvelun Henkildiden Henkildiden Henkildiden Asioinnin
arvosana  keskeisyys  tettavuus  laadukkuus nopeus saavutetta-vuus ammattitaito ystavalisyys  sujuvuus

Keskiarvo 8,3 84 84 84 78 81 8,7 8,8 84
Keskihgjonta 0,8 0,9 0,9 0,8 11 0,9 0,8 0,8 0,7
Minimi 6 6 6 6 5 5 6 7 7

Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 80 78 78 55 78 79 76 78 56

Huoltopalveluja ilmoitti kdyttdneensa 76 prosenttia vastagjista. Vain yksi henkil® e osan-
nut sanoa, oliko kayttanyt vai .

Kysymykseen, oliko vastagja saanut mikrohuoltoon helposti yhteyden vikatilanteessa, 58 %
vastas saaneensa yhteyden useimmiten. Kohtalaisen useasti yhteyden oli saanut 30 %.
Harvoin oli onnistunut tavoittelussaan viisi prosenttia vastanneista. Tassa yhteydessa kuus
prosenttiailmoitti, ettei ollut tarvinnut huoltopalveluja.

Sen sijaan riittavan nopeasti huollon laitteelleen koki saaneensa vain 28 %. Kohtalaisen
useasti sen oli saanut 45 prosenttia. Huolto tuli harvoin nopeasti 18 prosentin mielestd, eika
koskaan yhden henkilon mielestéd. Hitaus ndkyy myo6s kouluarvosanakeskiarvossa, 7.8:ssa.
Niinpé kehittamisideat kohdistuivat etupaassa nopeuden parantamiseen:

Vasteaikojen lyhentaminen

Minusta olisi asiallista, jos lahestytddn séhkdpostitse huoltopalvelumiehid, etté he vastaisiva
niihin, esim. ovatko tulossa.

Nopeus on valttia!

Saavutettavuus ja nopeus.
Muut kommentit liittyivét yleiseen tiedottamiseen tai tiedottamiseen siitd, mitéa on tehty:

Tassakin tiedostusta enemmaén siité kuka hoitaa ja mitd, mik& on kenenkin vastuu laitoksen ja
mikroluokkien koneista.

Ja jos kayvat laitoksella, niin tiedottaisivat esim. kandliaa tai atk-yhdyshenkil6&, mit& ovat teh-
neet.

Tyo6n laadukkuuteen puututtiin muutamissa vastauksi ssa:

Eihan vikojen korjaaminen helppoa ole, mutta tiettyjen asoiden takia joutuu juoksuttamaan ih-
misid lilan monta kertaa, kun e kerralla eikéd kahdella saa asiaa hoidettua. Tuhlaantuu ty6-
aikaa molemmissa péissa.
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Varaosien saanti.

6.4 Koulutus

Koulutuksen yleisarvosanaksi vastagjat arvioivat kouluarvosanalla 8.1. Vaihteluvdi oli
viidesta kymmeneen, ja keskihgontaa oli 0.9 yksikkba Vastausten mediaaniarvo oli 8.
Minimiarvon 5 oli vastannut yksi henkil6 (1 %). Kympin yleisarvosanan antoi kaks hen-
kil6a (2 %).

Taulukko 5. Atk-keskuksen koulutuspalvelujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvéa
li, n).

Koulutuksen
Koulutuksen asiakas Koulutuksen Koulutuksen Kouluttgjien  Kouluttajien  Koulutuksen
yleisarvosana  keskeisyys  luotettavuus  laadukkuus ammattitaito  ystévélisyys SUjuvuUS

Keskiarvo 8,1 8,1 8,5 8,2 8,5 8,6 8,3
Keskihagjonta 0,9 1,0 0,8 0,9 0,9 1,0 0,9
Minimi 5 5 6 5 6 5 5

Maksimi 10 10 10 10 10 10 10
n 103 101 100 102 102 101 102

Kaikkiaan 38 % piti atk-keskuksen koulutusta riittavand. Lisda koulutusta halusi 29 %.
Kolmanneksella e ollut mielipidettd asiasta. Véttdvana (arvosanat 4-6) koulutusta piti
kuusi prosenttia vastagjista. Kiitettévaksi laadultaan (arvosanat 9-10) sen arvioi 45 %.
Koulutus oli vastannut odotuksia puolella vastagjista. Kahdeksantoista prosenttia sanoi,
ettel koulutus vastannut odotuksia:

www-toimittajien kurssi pyyhki yli ymmérryksen alusta loppuun

Kuvankasittely kurssi & ollut toimiva, mutta www-kurssit olivat hyvia.

Esim. yksi Power Point —kurssi ei vastannut odotuksia.

Aloittelijat putoavat kérryiltéa eivatka uskalla osallistua mydhemmillek&én kursseille.

osallistunut vain yhdelle kurssille, mutta jotta siité olisi saanut enemman irti olisi pitanyt osata
jo ohjelman ja internetin kaytto

liian nopea tahti,el ehdi edes perassa pysya,tyylilla " klikkaa tastd,klik,klik klik ja se jo meni!!!!
Kurssit ovat varsin lyhyita, jolloin ei aina ehdi omaksua kaikkea uutta tietoa.

laatua heikentdd joskus osallistujien eritasoiset |ahtotaidot, etevammét istuvat joutvina suuren
osan koulutksesta.

Parannusta ehdotettiin seuraavin tavoin:
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Alkukartoitus ja ryhmiin jako lahtétason perusteella helpottaisi oppimista.

Sis enemméan koulutusta myds edistyneille kayttajille!

koulutustarjontaa voisi |aajentaa.

kayttajalaheisia kursseja

Junioritasolle voisi ajatella ehka lisdd kurssimaista opetusta.

Erilaisten PC-ohjelmien ominaisuuksia voitaisiin esitella enemmén esim. ATK-keskuksen si-

vuilla ja lisata lyhyita perehdyttémiskursseja (1-2 paivad) myos muihin kuin kaikkein eniten yii-
opistolla kaytettaviin ohjelmiin. Opetusmateriaalia vois olla enemmén

Tyytyvéisiakin oli:
Jarjestetyn koulutuksen laatu on korkea, mutta maaraa voisi lisitd ja aihealueita laajentaa.

hyvid on ollut, tietoni ja taitoni ovat kehittyneet ratkaisevasti atk-keskuksen kursseille esim ai-
koinaan sdhkdpoistin kayttd, web-toimittajan koulutus, erilaiset tilastollisen analyysimenetelmi-
en kurssit

Ihan hyvié ovat olleet téhan saakka

Kouluttgjien ammattitaito arvioitiin keskimaarin 8.5:n arvoiseksi. Arvioinneissa tuli esille
koulutettavien kielella puhumisen puute, ylimielisyys ja se, etta kouluttgjat eivét ole riitté
van akateemisia

Joskus pitéisi osata paremmin laskeutua koul utettavan tasolle osaamisessa. Joissain tapauksis-
sa pienemmat opetusryhmét niin etté kaikki saisivat myos henkilokohtaista ohjausta. Osaami-
nen ja osaamisen vélittdminen ovat eri asioital

Voisitte ymmértad henkil6ita, jotka eivét tieda kaikkea ATK:sta, mutta saattavat tietda jostain
muusta yhta paljon kuin tekin. Ystavallisyyttd, kérsivallisyyttd ja ymmarrysta kouluttajille ja
rohkeutta kysya koulutettaville, tulematta nolatuksi

Opettajien valinnalla merkitystd myos — karsivalliset, tavallisen heikosti ATKta osaavan taitoja
ja ajattelutapaa ymméartavat osaavat kouluttaa paremmin kuin ATK-huippuosaajat.

Joku opettaja on tosi hyva, yliveto, mutta joukossa on (ainakin yksi) joka on sanonut ettei pida
opettamisesta ollenkaan ja se kylla nékyy! Miksi hén on opettamassa? Oheinen vaikuttaa kylla
opetuksen laatuun.

Kaikki kouluttajat eivat hallitse asiaa jota opettavat. Tama on kyll& ihan ymmérrettavad — atk-
ekspertit opettavat asioita jotka eivat kuulu heidan alaansa.

the seminar | attended was not ” tailor-made” enough: it seems the speaker had prepared a talk
he always gave and didn’t deal with our specific issues

Viimeeksi kouluttaja ei ollut lainkaan selvilla kohderyhmén tarpeista.

Kouluttajan tulisi perehtya niihin nimenomaisiin ongelmiin ja tarpeisiin, joita kohderyhmalla
on.
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Ei akateemiselle henkil 6stdlle sopivaa koulutusta.

Kysymykseen, olisiko vastagja halukas osallistumaan maksullisille kursseille 47 prosenttia
vastas myontavasti. Haluttomia maksamaan oli 27 prosenttia. Mielipidettddn ei osannut
maksullisuudesta sanoa 26 %. Kehittéamisehdotuksissa myos hintakysymys nousi esille:

Kohtuuhintaisia (maksuttomia?) koulutuksia, jotta mahdollisimman monet padsevét osallistu-
maan.

Ja koulutukset henkil6kunnalle kuin opiskelijoille ilmaisia.

6.4.1 Tiedon saanti koulutuksista

Suurin vastagjgjoukko, 50 henkil0d, kertoi saaneensa tiedon yliopiston tiedotuslehdestd,
Kukkosesta. Seuraavaks suosituin kanava oli web-sivut, joilta tiedon oli saanut 42 henki-
|64 (Taulukko 6.). Tyypillinen vastaus oli

atk-keskuksen kotisivuilta, Kukkosesta tai Webista tai Kukkosesta

Taulukko 6. Koulutustilaisuuksien tiedonsaantikanavat (n = kyseisen tietoldhteen vastan-
neiden maard).

Tietoldhde n
Kukkonen 50
Internet (web, www) 42
Sahkoposti 23
Henkil 6stokoul utusopas 13
“Puskaradio” 8
[Imoitustaulu 4
Sattumalta 1
Opinto-opas 1
Ei mistéén 5

Sahkdpostitiedotuksen kanaviksi mainittiin laitosposti ja sihteeriposti. My6s puskaradiolla
tal tyokavereilta tai padosin suullisena tietona kavereilta on varteenotettava tiedotuskanava. Jou-
kossa on kuitenkin niitd, jotka elvét ole saaneet tietoa mistaan:

En ole saanut mistaan tietoa koulutuksista!!'!!
On mennyt melko tavalla ohi.

En muista sanneeni tietoa pitk&an aikaan mistaan.

6.4.2 Koulutusten hallinnointi

Koulutuksiin ilmoittautumisen katsoi sujuneen ongelmitta 69 prosenttia vastagjista. Mieli-
pidetta el ollut 28 prosentilla, ja nelja henkiléa (3 %) sanoi olleen ongelmia.
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Koulutuksista muistuttamista piti téarkeénéa 64 prosenttia. Kuudelletoista prosentille se el
ole térkedd, ja 19 % jétti kertomatta mielipiteensd. Muistutuksen kertoi saaneensa 27 %,
eikéd 33 prosenttia ollut saanut koulutusmuistutusta. Loput neljakymmenta prosenttia eivét
osanneet sanoa, olivatko saaneet vai eivat. Joukossa on varmaan koulutukseen kokonaan
osallistumattomia.

K ehittamisideoissa toivottiin kursseja uusista ohjel mistoista:
kun tulee joku uusi ohjelma (esim. XP-pro) siité pitéisi samoihin aikoihin olla kurssi.

oikeastaan kaikista ohjelmista pitéisi olla koulutusta tarjolla, onneksi oppimiskeskus nyt tay-
dentéa tarjontaa

esim. Kurssgja uusien ohjelmien hienouksista esim. kun word 98:sta siirrytaan word 2000, jotta

osaisi Kayttaa niita.

Samoin toivottiin kuvankasittelykursseja:

Esim. tieteellisen kuvankasittelyn kurssgja, (skannaus, digikuvaus)vaikkapa yhdessa kuval aitok-
sen kanssa. Koulutus voisi olla vaikka pari kertaa vuodessa.

Toivoisin lisad web-koulutusta, kuvankasittel ykoulutusta jne.

... jaerityiskurssgja

jotkut erityiskoulutukset olisivat tarpeen, esim. kalibrointiin ja varinhallintaan liittyva koulutus

Kurssitarjonnassa oleviin kursseihin esitettiin parannuksia:

toivoisin enemman koulutusta, jossa ei enda kasiteltéis perusasioita esim. www-sivujen toimit-
tamiseen.

Enemmén yksityiskohtai sempaa koulutusta laitosten tietoturvavastaaville mm. varmuuskopioin-
nin jérjestdminen, virustorjunta jne. Myods esim. Microsoft Access on todella tehokas tytkalu
kun sitd vain osaisi kayttaa!

Kertauskurssit ovat myds tarpeellisia.

Olisi tietysti hyva, jos pystyisin hyodyntamadn eri ohjelmat kunnolla, mutta kun e aikaa

"leikkid” tietokoneen kanssa eikéa ole riittavasti tietoa, en pysty siihen. Olenkin jo huomannut
hyvéksi asiaks kayda kurssit aina valilla uudelleen.

Kurssien organisointiin esitettiin parannuksia:
eri ryhmiin osaajat ja aloittelijat

Jos mahdollista, lisAd "tailor made” pienen tietyn kohderyhmén tarvitsemaa (eri-
kois)koulutusta
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Kursseilla oppii parhaiten joutumalla itse tekem@an. Kuuntelemisesta ei jaé paljon mieleen
Kurssit saisivat olla laajempia ja useampi tasoisia. Kotitehtaviakin vois harrastaa! Kaikilla el
ole mahdollisuutta osallistua tydaikana; voisiko kurssgja jarjestdd osittain tydajan ulkopuolel-
le? Onko raataldityyn koulutukseen mahdollisuutta

ONKO MAHDOLLISTA SAADA ILTA-AIKOJA KOULUTUKSEEN?

Tuo ammattitaidon kehittaminen e ole ihan helppo asia. Ehk& koulutus voitaisiin suunnitella
tiedekunnittain tai oppiaineittain yhteistydssa atk-henkilstén ja substanssiosaajien, siis laitos-
ten henkil6kunnan kanssa?

Nettikoulutusta voisi juuri ATK-aluedlla lisdtd. Snnehén se varmasti sopii paremmin kuin mo-
ni- muu.

Kun laitokselle tilataan uusia laitteita/ohjelmia, voitaisiinko saada my6s kayttdjakoul utusta?

My0s tietoi skutyyppista koulutusta kaivattiin:
MAARAVALEIN INFOTILAISUUS YLIOPISOTN UUSILLE TYONTEKIJOILLE (MYOS PRO-
JEKTEILLA MAARAAIKAISESTI TYOSKENTELEVILLE), JOSSA ESTELLAAN TARJOLLA
OLEVAT PALVELUT YMS

Lisdks séhkopostilla voisi tulla tietoiskuja uusista tai sellaisista asioista, joissa meilla tavalli-
silla tyotétekevilla on selvasti vaara késitys.

Toivoisin myos yhteisid laitoskohtaisia info-tilaisuuksia, missa kerrottaisiin atk-keskuksen toi-
minnasta, tietosuojasta, koulutuksesta yms.

Koulutuksiin kaivattiin materiaalia:

Jokin pieni valmis materiaali kurssista. Sihen voisi itse tehda lisémerkinttja kurssin edetessa.
Niill& kursseilla, joihin olen osallistunut materiaalia & ole ollut.

Uusien ohjelmien oppaiden saatavuus paremmaksi.
kirjallisen materiaalin parantaminen
K oulutuksesta tiedottamisen vaikeus nakyi kommenteissa:
itse on kovasti tarvinnut olla aktiivinen tietoa saadakseen — kannattaisikohan mainostaa. ..
Nakyvié tiedotuksial

IIm. laitoskohtaiset kyselyt koulutustarpeista séhkdpostilla, jos laitospostin valityksella tulee
tietoa, ja& havaitsematta.

IImoitus koulutuspalveluista mieluiten jo edellisen lukukauden aikana, jotta opetuksesta paa-
tettdessd vois varata aikaa koulutukseen osallistumiseen

Verkkosivujen lisdksi voisi tulla s-postissa esite tai www-0soite, josta saa lisaa tietoa. Aina el
jaksa penkoa verkkoa, varsinkaan jos ei tieda tarvitsevansa kurssitusta ;)

Olis hienoa jos koulutusta mar kkinoitaisiin suoraan séhkopostitse jatko-opiskelijoille.
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Koulutusinfoa sdhkopostitse.

Yksi vastagja el pitanyt koulutuksista, vaan toivoi:

Palvelut enemmén henkil 6kohtaisia.

6.5 Mikrotietokonepal velut

Mikropalvelujen yleisarvosanaks vastagjat arvioivat kouluarvosanala 8.2. Vaihteluvdi oli
kuudesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 1.0 yksikkéa. Vastausten mediaaniarvo oli 8.
Minimiarvon 6 oli vastannut viis henkiléa (5 %). Kympin arvoiseks palvelun arvioi seit-
seman henkil 6 (7 %).

Taulukko 7. Atk-keskuksen mikrotietokonepal velujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta,
vahteluvdli, n).

Palvelun Palvelun Henkil 6iden
yleis- asiakas Palvelun luo- Palvelun Pavelun  saavutetta-  Henkildiden Henkildiden Asioinnin

arvosana  keskeisyys tettavuus laadukkuus  nopeus Vuus ammattitaito  ystavallisyys  sujuvuus
Keskiarvo 8,2 8,2 8,4 8,2 7.9 7.9 8,7 8,5 8,3
Keskihgjonta 1,0 1,0 0,9 0,8 11 11 0,8 0,9 0,9
Minimi 6 5 6 6 5 4 6 6 6
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 108 104 105 79 105 106 105 106 77

Henkil6iden ammattitaito arvioitiin kouluarvosana-asteikollisista tekijoistd parhaimmaks
(keskiarvo 8.7 ja pienin hgjonta 0.78). Henkiltiden saavutettavuus ja palvelun nopeus sai-
vat heitkoimmat arvioinnit (keskiarvo 7.9, sd 1.11 tai 1.06, vastaavasti).

Nopeus on valttia, on tosi orpoa, jos kone i toimi.

Mikrotuki on liian vahéisté ja vasteajat aivan liian pitkat.

Suurin osa vastagjista (85 %) oli kysynyt apua atk-keskuksesta mikron ongel matilanteissa.
Avun oli myds saanut suurin osa aina (35 %) tai useimmiten (46 %). Niit&, jotka vastasivat
kysymykseen, oliko saanut apua atk-keskuksesta, "ei useinkaan” tai "el koskaan” oli kym-
menen prosenttia.  Tilanteita, joissa e apua ollut atk-keskuksesta saatavilla liittyivét vas-
tagjien mielestéd ohjelmistoihin:

Ohjelmien toimintahdiriot, ... ja ohjainten asennusongel mat

Uusien ohjelmien asennuksissa, salasana-sekaannuksissa

esim. virustorjuntaohjelmien paivityksessa,

Ohjelmien kayttoon liittyvat ongel mat.
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Omituisia ongelmia ohjelmissa, hankaluuksia tiedostomuotojen kanssa... siis erikoisempia on-
gelmia useimmiten, jolloin & ole ollut valmista vastausta eiké aikaa tai halua ratkaista ongel-
maa.

Laitteisto-ongelmiin asiakkaat eivét olleet saaneet vastaustensa mukaan apua:
laitteiden asennusongel mat
mikron ... kéytto- tai vikaongelmissa

ATK-keskuksessa e ole Macintosh-asiantuntemusta. Joudun turvautumaan ajoittain muiden
yliopistojen Mac-tukeen, mik& on hépeédksi Kuopiolle!

Verkko- ja etdyhteydet jatiedostojen siirrot olivat j88neet ratkai sematta:
etayhteyden avaamisessa kotikonedlta.

Tiedostojen siirtoon liittyvissé asioissa. kannettavan modeemiyhteys ei tominut, ym Tiedostojen
siirto MACilta PClle.

Lahinnd on joutunut odottelemaan apua esim. tietokoneen verkkoyhteyden ongelmien selvitté-
miseen.

Yksi henkil® olisi halunnut opastusta mikron kayttdtnotossa saamatta sita.

Y hteensd 80 prosenttia vastas laitoksellaan olevan atk-yhdyshenkilon. Vain nelja sanoi,
ettel yhdyshenkiloé ole. Perdti 16 prosenttia ei tiennyt, oliko laitoksella atk-yhdyshenkil 6&.
Ainatal useimmiten apua ongelmatilanteissa pyytada laitoksen atk-yhdyshenkil6lta 69 pro-
senttia. Apua ilmoitti saavansa aina tai useimmiten jopa useampi henkild kuin sité yleensa
pyys (77 %). Ei koskaan tai e ainakaan usein ilmoittanut pyytévansa apua laitoksen tuki-
henkil6lta 17 prosenttia. Vastausta ei saanut juuri koskaan 6 prosenttia.

Tulostamisongelmia oli ollut aina kahdella henkildlla ja useimmiten 19 henkilolla. N&in
useimmiten tai aina tulostamisongelmia oli 18 prosentilla. Niita kuvattiin tydryhméapal ve-
limen tai verkon ongelmina:

Tulostimen jakaminen tydryhméssa tuottaa ongel mia.
Ei tulostu, eiké tule virheilmoitusta.Vika mikroverkon ja tulostimelle siirron valissa.
kone ilmoittaa, etta yhteyttd ei ole, mutta tulostaa kumminkin.

Kone e heti hyvaksy poytalaseria vaan tulostaa itsepintaisesti toiseen padhan kaytavaa laitok-
sen tulostimeen.

Verkkoon liittyvié ongelmia.
verkkoyhteys pétkii, vanha vekkotul ostin sylttda paperia yms.
printteri ei toimi, yhteys asennettu vain yhteen printteriin

kirjoittimen osoite Messista
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Joskus ongelma yhdistettiin ohjelmaan:

Prosit-tulostus ei toiminut, tuli uusi tulostin vaarilla asetuksilla, ongelman selvittaminen vei 4
kuukautta.

Laitoksen henkilGill&, jotka joutuvat kayttamaan yhteista tietokonetta séhkdpostikoneena Tera-
tempro ohjelman avulla tulostaminen Messisté on tosi hankalaa samoin kuin liitetiedostojen ka-
sittely

Tulostus e onnistu Pinesta

wor ja acrobat tulostukset

PSS n output -ikkunaa en saa tul ostettual

excel-taulukot eivét aina tulostu tai tulostuvat pitkalla viivedl &

Laitoksen uusimmalle tulostimelle tul ostettaessa kdy usein niin, ettd Word ja pdf-dokumenteissa
kirjaimet menevat osittain paallekkain. Erittéin harmillista

PunMed-ti etokannan tul ostuksesta puuttuu oikeasta laidasta kirjaimia.

Esi, joskus netisté tul ostettaessa ongel mia.

Useat vastaukset kertoivat ongelman syyksi vanhat ja tehottomat kirjoittimet:
vanhat printterit e jaksa késitelld isoja kuvatiedostoja
vanhat tulostimet ovat véhan vélié solmussa...
Printtaus kestad joskus kauan. Syy: Tulostuskapasiteetti ei ole ehka riittava kayttdjamaaraan

nahden. Asiaa ollaan korjaamassa.

Y hdessa vastauksessa syyks sanottiin laitetyyppi Xerox 450.

M onissa vastauksissa kuvattiin ongelman laatua:

Tulostugjalki valilla huono -> tiedotettu "huoltomiehid” ", asioiminen hidasta.....
Usein tulostaminen katkeilee ja osa sivuista viipyy "matkalla" kauan

Tulostin jumittaa paperia.

Tulostimen jalki valttavaa

Tulostukset katkeavat, jotkin dokumentit kestavét liian kauan (20 min) tulostusono on joskus
tukossa

Koneella ndkyva sivumunerointi, e ole toteutunut tul ostuksessa.

Tulostimet eivat ole aina kytrttévissi.
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Kirjoitinajuriongelmia

Useat vastagjat tyytyivét kohtaloonsa:

Joskus ei yksinkertaisesti saa tulostettua,
Jotkut dokumentit ei tulostu ollenkaan. oma tulostin temputtel ee, murahtelee, ja on hidas
Tulosteet voivat tulla vuorokauden viivedla tai jaada kokonaan tulostumatta.

Ratkai sematon mysteeri???

Muutamat vastagjat kertoivat ratkai sseensa asian jotenkin tai pitivét toimimattomuutta
omana syynaan:

Ei tulosta, mutta uudestaan kokeilemalla asia on yleensa hoitunut, ja kun tarkistettu, etté kaa-
peli kunnolla paikoillaan. Kerran piti "buutata” aloitusdisketilléa kone "uusiks" ja 2 kertaa
Nortonilla korjattu itse

Koneeni joskus havittaa kirjoittimen tiedot ja menee aikaa, ennen kuin tajuan, misté on kyse.

omia mokia

Erityiskysymykseen, onko laitoksella tyoryhmépalvelin 17 prosenttia vastas olevan. Kak-
sikymment& prosenttia tiesi, ettel ole, mutta peréti 63 prosenttia el tiennyt koko asiaa. Tyo-
ryhmépalvelinta sanoi kayttavansi 22 %. Kolmekymment& prosenttia sanoi, ettel kéyté.
Palvelinta kerrottiin kaytettavan tiedostojen siirtoon ja varastointiin seka tul ostukseen:

Verkkolevya omien tiedostojen tallentamiseen, jolloin ne varmuuskopioidaan. Yhteisia hake-
mistoja tiedostojen vaihtamiseen ja jakamiseen henkil 6iden kesken.

Tiedosto ja tulostin palvelimena

Mikrotuen kehittémisideoissa toivottiin laitoskohtai sen yhdyshenkil 6j érjestelméan kehitty-
mista:

Yksikkooni pitdisi saada tukihenkil 6.

Laitoksen mikrotukihenkil® saisi olla aktiivisempi, kertomaan uusien ohjelmien péivityksista
yms. ATK-keskus voisi tasté asiasta muistuttaa laitoksen mikrotukihenkil ita

koulutuksen jarjestaminen atk-yhdyshenkil6ille
Atk-keskuksen mikrotukea toivottiin joko laitoskohtaiseks tai ainakin runsaammaksi:

Mikrotuki joka rakennukseen. Yleensakin téahan pitdisi panostaa tietokonetyoskentelyn jatku-
vasti lisdantyessa.
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Atk-keskuksella voisi olla laitoskohtainen yhdyshenkild, joka paneutuisi pikkuisen enemméan
ko.laitoksen atk-asioihin. Laitoksen kyselyt voisi ohjata hénelle ja han taas voisi ohjata kyselyn
eteenpéin oikealle atk-taitajalle.

Ehk& henkil 6iden lisdaminen nopeuttaisi asennusten/mikrotuki-asioiden hoitoa.

Tiedottamisessa koettiin puutteita:

Tiedottamisessa puutteita. Esim. uusien ohjelmien, tarpeellisten sovellusten ym. parempi tie-
dottaminen. MikrotukihenkilGille tulevista samaa toistuvien kysymysten, ongelmien -> vastauk-
sien selvittamiseen vois tehda FAQ-tyyppinen sivu.

Salkeda tietoa esim. nettiin siitd keneen voi ottaa yhteyttd ja mité se maksaa ja kuka maksaa.

Uutta mikroa tilatessa C-0sio saisi olla riittévan iso <- 20 Gt

Tarvetta ottaa yhteytté kotikoneelta suoraan tyokoneelle etatyon tekemiseksi. Kaikkea e voi
siirrellé jatkuvasti wrk- hakemistoon

Varaosien saanti ( kovalewyj4, hiiri, verkkokorti ymm.)

osastolevyjen kayttdonotto. henkilokohtaisen verkon levyn kayttéonotto.  kirjoitinpalvelut, vi-
rustorjunta

Olisi tarpedllista saada aivan "kadesta pitéen" neuvoja henkildille, joiden pitais kayttéa tata
"sorvia', ja joilla e ole tarvittavaa asiantuntemusta, mutta joiden tydssé se todella on tydvali-
ne, jolla aikaansaadaan tulosta ...

Mac-tukea kaivattiin tai tuettomuuteen oli alistuttu:

Toivoisin Mac-tuen osittaista palauttamista mm. kayttojarjestelmélevykkeiden ja -paivitysten
arkistointina.

PC koneiden kaytto laitoksellamme on melko vahéistd, joten tukea ei tietéékseni ole usein tar-
vittu. Mac koneisiin liittyvat ongelmat on useimmiten onnistuttu ratkaisemaan itse.

Palvel ualttiuteen kiinnitettiin huomiota:

Mikrotuki on atk-keskuksen heikoin lenkki. Hyvin usein vastausten |6ytaminen ongelmiin vaatii
yhteydenottoja atkk:n ulkopuolélle ja kestéa luvattoman kauan. Joihinkin ongelmiin e saa vas-
tausta ollenkaan. Tuettujen ohjelmien valikoima on hyvin niukka ...

Luulen, ettéd ndma ovat juuri niitd henkil6itd, jotka luovat pitkélti kuvan koko Atk-keskuksen
palvelun laadusta. Panostakaa naihin. Tamén koko kyselyn ongelma on sama kuin teidan pal-
velunnekin. Vastaajien pitéisi tietdd, mika asia, toiminto, ...
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6.6 Palvelinkonepal velut

Palvelinkonepalvelujen yleisarvosanaks vastagjat arvioivat kouluarvosanalla 8.5. Vaihte-
luvdi oli kuudesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 0.8 yksikkda. Vastausten mediaaniar-
vo oli 8. Minimiarvon 6 oli vastannut yksi henkild (1 %). Kympin arvoiseks palvelun ar-
vioi kahdeksan henkil6a (7 %).

Taulukko 8. Atk-keskuksen palvelinkonepalvelujen arvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaih-
teluvali, n).

Palvelun Palvelun Henkil 6iden
yleis- asiakas Palvelun Pavelun  Palvelun saavutetta= Henkildiden Henkildiden Asioinnin

arvosana  keskeisyys luotettavuus laadukkuus  nopeus Vuus ammattitaito  ystavalisyys  sujuvuus
Keskiarvo 8,5 8,3 8,5 8,4 8,3 8,2 8,7 8,7 8,4
Keskihgjonta 0,8 0,9 0,8 0,8 0,9 0,8 0,7 0,9 0,8
Minimi 6 6 7 7 5 6 7 6 7
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 115 107 110 107 110 107 102 106 103

Henkil6iden ammattitaito ja ystavallisyys arvioitiin korkealle. Keskiarvo kummassakin oli
8.7. Ystavéllisyydessa oli yks kuutosarvio, ammattitaidossa e yhtdan. Kiitettavia (9-10)
oli ammattitaidossa 64 prosenttia ja ystavéllisyydessa 62 prosenttia. Saavutettavuus oli
heikoin: keskiarvo 8.2. Kuutoseksi sen oli arvioinut kaks henkil6a ja kiitettévaks 34 pro-
senttia

Kysymykseen, haittaavatko palvelinten kdyttokatkot vastagjan tytta, 24 prosenttia totes
niiden haittaavan usein. Harvoin katkoksista kérsi 62 prosenttia eik& ollenkaan 12 prosent-
tia. Kaks henkiléa e osannut sanoa, haittaako vai ei.

K&yttg atunnuksen kaytdssa kolmella henkil6lla oli ollut usein ongelmia. Ongelmia ei ollut
ollut koskaan 27 prosentilla vastagjista.

Vastauksena kysymykseen, tietddko vastagja, mihin yliopiston palveluihin han tarvitsee
kayttdjatunnusta ja salasanaa, 16 prosenttia vastas "Ei”. Kahdeksan prosenttia ei osannut
sanoa asi asta mitaan.

Kehen ottaa yhteytta kdyttg dtunnusasioissaties tai luuli tietdvansa 89 prosenttia. Loput 11
prosenttia eivat osanneet sanoa.

Palvelinkoneiden tai kayttg aunnuksen kdyttssa apua tarvitessaan vastagjista 71 prosenttia
oli saanut avun useimmiten tai melko usein. Harvoin néin oli kaynyt kymmenelle prosen-
tille. Kaks henkil6a koki, ettei ollut koskaan saanut apua, eikéa 12 prosentilla ollut ollut
ongelmia.
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Tunnuksiin ja salasanoihin liittyvadn ohjeistukseen vastagjista oli tyytyvéisia 74 prosenttia.
Y hteensa 15 prosenttia ei osannut sanoa asiaan mitéén. Tyytymattomié olivat loput 11 pro-
senttia.

Kehittamisideoissa tuli arvostelua sal asanojen muuttamiseen:

Salasanoilta pitéda vaatia kompleksisuutta, mutta niité ei pitdisi sitten vaihdattaa parin kuukau-
den vélein. vahintéan 6kk voisi olla sopivampi.

(Pyydan) Hyvia vinkkeja kayttdjatunnusten hallintaan eri koneilla. Nyt minulla on eri tun-

nus/salasana yhdistelmét seuraaviin jarjestelmiin: kotikone, tytkone, laitosverkko, laitospalve-
lin, yliopiston palvelin, oppimisymparistot (3 kpl). Jokainen vaatii muuttamaan. ..

Toimintahairidista tuli yks huomautus:

Aivan viime aikoina (kuukausi) on toimintahairi6ité ja katkoja ollut huomattavan usein.

Asiakkaan kielella puhuminen on syyté pitéa mielessa:

Ainakin oppimiskeskuksesta saatava ohjeistus esim. salasanojen vaihtamiseen on melko vaikea-
selkoista

Taas toivoisin ymmarrettavaa kielta.

Toivomuksia palvelimille tuli vain muutama:

sdhkopostikone voisi olla nopeampi
lisaa muidtitilaa Messin viestien arkistointia varten

Yks henkilo vastasi: "En kéyta ko. paveluja lainkaan." Hankin oli vastannut verkko-
kyselyyn.

6.7 Tallennus

Tallennuspalveluiden kysymyksiin vastas vain 15 henkil6g, koska palvelua eivéa kovin
monet kdytd. Talennuspalvelujen yleisarvosanaks vastagjat arvioivat kouluarvosanalla
8.7. Vahteluvdi oli seitsemasté yhdeksdan, ja keskihajontaa oli 0.6 yksikkdd. Vastausten
mediaaniarvo oli 9. Minimiarvon 7 oli vastannut yksi henkild. Yhdeksan arvoiseks pal-
velun arvioi 11 henkil 6&.
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Taulukko 9. Atk-keskuksen tallennuspalvelujen arvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihtelu-
vdli, n).

Palvelun Henkil 6iden
Palvelun asiakas Palvelun Palvelun Palvelun saavutetta-  Henkildiden Henkiléiden  Asioinnin
yleisarvosana keskeisyys luotettavuus  laadukkuus nopeus vuus ammattitaito  ystavalisyys  sujuvuus
Keskiarvo 8,7 8,5 8,7 8,8 8,5 8,7 8,8 8,7 8,6
Keskihgjonta 0,6 0,7 0,7 0,8 0,8 0,7 0,7 0,8 0,7
Minimi 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Maksimi 9 9 10 10 9 10 10 10 9
n 15 15 15 15 15 15 15 15 15

Tallennuspalvelu arvioitiin kauttaaltaan aika hyvéksi. Keskiarvot vaihtelivat 8.8:n (laaduk-
kuus ja ammattitaito) ja 8.5:n (nopeus) valilla. Keskihgonta oli pientd, korkeintaan 0.8:n
yksikon suuruista.

Y hteensa 125:sté tallennuslomakkeella kéyneestéd 62 vastas kysymykseen, tietédkd han,
etta atk-keskuksessa on maksullinen tallennuspalvelu. Kymmenen ilmoitti tietdvansa ja 21
sanoi, ettel tiedd. Suurin osa eli 47 prosenttia ilmoitti, ettei ole tarvinnut palvelua. Kaksi ei
osannut sanoa, tiesiko asiasta.

Kehittdmisideoitakaan e tullut, kun palvelua olivat tarvinneet niin harvat. Ainoastaan
kommentti

voisitte mainostaa hieman - etta tiedettésiiin mité apua atk-keskukselta voisi téhéan saada

tuli téhan kohtaan, mika liittyy atk-keskuksen yleiseen tiedottamisvaikeuteen.

6.8 Tiedotus

Atk-keskuksen tiedotuksen yleisarvosanan vastagjat arvioivat kouluarvosanalla 7.8:ks.
Vaihteluvdli oli viidesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 1.0 yksikkdd. Vastausten medi-
aaniarvo oli 8. Minimiarvon 5 oli vastannut kolme henkilda. Kympin arvoiseks tiedotuk-
sen yleensa arvioi neljé henkil 6a.
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Taulukko 10. Atk-keskuksen tiedotuksen arvosanat (keskiarvo, -hajonta, vaihteluvali, n).

Tiedotuksen Tiedotuksen ~ Kuinkahyvin
Tiedotuksen asiakas Tiedotuksen  Tiedotuksen  Tiedotuksen ammatti-  tiedotus saavut-
yleisarvosana keskeisyys luotettavuus  laadukkuus  gjantasaisuus taitoisuus  taaasiakkaat?

Keskiarvo 7,8 7,7 8,5 8,0 8,2 8,2 7,6
Keskihagjonta 1,0 1,0 0,9 1,0 1,0 1,0 1,2
Minimi 5 4 4 3 4 3 4

Maksimi 10 10 10 10 10 10 10
n 152 150 150 150 151 148 146

Tiedotuksessa heikointa vaikuttaa olevan asiakkaiden saavuttaminen. Se arvioitiin keski-
maarin vain 7.6:n arvoiseks kouluarvosana-asteikolla. Véalttavan arvosanan (4-6) antoi 19
prosenttiavastagjista. Kiitettéavaks (9-10) sen arvioi 23 prosenttia.

Atk-keskus on mielestdan tiedottanut monista asioista, joista nyt tuli hyvin runsaasti vasta-
uksia, ettéd asiasta el tiedetd. (Taulukko 11.)

Taulukko 11. Yliopistovéen tietoisuus atk-keskuksen palveluista. Luku ilmoittaa niiden
henkil 6iden, jotka sanoivat, etteivét tieda palvelusta, prosenttiosuuden.

Tiedétko, En (%)
etta saat suojatun yhteyden (SSH2) yhteysohjelmat verkosta 66
etta atk-keskuksen koulutuksiin voi ilmoittautua web-lomakkeella 49
miten |ahetét laitospostia 40
etta yliopistolla on Microsoft-yliopistosopimus 26
etta saat virustorjuntaohjelmat omalle koneellesi verkosta 20
etta atk-keskus jérjestdd SPSS-koulutusta 15
etta atk-keskus jérjestéd Excel-koulutusta 15
etta atk-keskus jérjestédd Word-koul utusta 14
miten luet nykyisin laitospostia 8
* ettd atk-keskus jarjestdd Lo TEX -koulutusta 94

* Tarkistuskysymys

Perdti 66 prosenttia vastanneista eli 104 henkila 158:sta e tiennyt suojatun yhteyden ohjel-
man saamisesta atk-keskuksen web-sivulta. Myosk&an Microsoftin kampus-sopimuksesta
e ollut tietoa 41 vastagiala. Nykyinen Internetissi oleva laitosséhkopostisivu on tuttu &
hes kaikille eli 92 prosentille, mutta viesteja osaa |ahettéé sivulle vain 60 prosenttia vastan-
neista. L,T=X-ohjelman koulutuksen kysymys oli tarkistuskysymys, silla atk-keskus ei jar-
jesta tétd koulutusta. Silti yhdeksén vastagjaa "ties” sité jérjestettavan.

Kolme neljésosaa vastagjista kuitenkin ilmoitti olevansa tyytyvéisia atk-keskuksen tiedo-
tukseen.
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Taulukko 12. Yliopiston web-sivujen arviointi. Luku ilmoittaa prosenttiosuuden niista
henkil Gistd, jotka ovat kyseistéd mielta sivuista.

Y liopiston web-sivut ovat Kylla (%)
nopeasti latautuvia 84
helppoja kayttéa 81
miellyttavia kayttéa 76
riittavan selkeita 68
tiedoltaan gjantasaisia 50
vanhanaikaisia 34
rumia 28

Valtaosa piti yliopiston web-sivuja nopeina, helppoina ja miellyttévind kayttdd. Tosin va
paissa kommenteissa tuli mm. toivomus. Tehokkaammat verkkosivut. Riittévan selkeiks ne
luonnehti kaksi kolmasosaa vastagjista. Tiedoltaan gantasaisina sivuja piti vain puolet
vastagjista. Kovin vanhanaikaiseksi niité e koettu (34 % "kyll&’ -vastauksia) eiké rumiksi
(28 %). Tosin lukuméaraisesti néitékin vastagjia oli runsaahkosti: vanhanaikaisina sivuja
piti 54 henkil 68 ja rumina 45 henkil 6&

En tieda, onko ATK-keskus vastuussa todella surkeista www-sivuista, mutta ainakin ne ovat alta
arvoasteikon:; vanhanaikaiset, todella rumat, suorastaan ihmisia karkoittavat. Intranetti-osio on
surkea esim. komposti tulisi olla ehdottomasti luettavissa myos

Nettisivut voisivat olla iloisemmat, varikkaammét.

Tiedotuksesta vastagjilla oli runsaasti mielipiteitd. Yliopiston asioissa kaivattiin tiedotusta
hallinnollisista pal vel uista helpommin saatavana:

Lomakkeet. hallinnon sivuilta on vaikea |6ytéa etsmaansa tietoa, abeille suunnatut sivut ovat
kankeita ja ankeita, kirjasto on hieman sekava, mutta tietoa on riittavasti

Yleisistd: tiedotus, hallinto sek& esim. verkkojulkaisuista. Tarkempia kuvauksia luentosalien ym
tilojen sijainnista eri rakennuksissa.

hallintoon liittyvia asioita, esim. tiedekuntaneuvostojen paatoksettiedekuntaneuvoston poyta-
kirjat webiin

Tarkedt tapahtumat voisivat olla aina etusivulla uutistenomaisina. Esim. huomattavat vierailut.

Yliopiston laatukasikirjasta sekéa laitosten laatujarjestelmistd. Lapon kautta tilattavista tava-
roista yms.

Esim. Hallinnon sivuilta on vaikeaa |0yta4 tietoa.

Hallinnon sivustot osittain epdjohdonmukaiset kayttéjan kannalta, asiat eivét 16ydy helposti.
jatko-opiskelusta,mm. kursseista

Koulutustiedotteet, onko vaitoskirjat jo inter netissa?

Hallintoa koskevien lomakkeiden yms. [6ytyminen on aina yhta vaikeata. Ja etenkin esim. hal-
lituksen paatdsten.
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Tapahtuma sivu

apurahat, henkilékunnan erityisosaaminen tai painotukset

Yliopiston osaa Klinikat (=KYS) koskevia tietoja

En tiedd kuuluuko tdmé asia téhan mutta lapon sivuille on jotenkin tosi hankala paasta : (
Kursseista ja ajankohtaisista asioista

Kyse @ ole niinkdan tiedon maadrastd vaan laadusta ja erityisesti sivujen rakenteesta. Missa
:nai'r'wkin tiedon tulisi olla?Esim tilavaraus - hallinnon alla - tos vanhanaikaista ja byrokraattis-
Erityisesti erilaiset hallinnolliset lomakkeet.

Ryhmien asiota, kurssi- ja kokoustietoja, saatavilla olevia palveluja... saisiko nettisivuille kar-
tan esim. tarkeimmisté luentosalista ym.? Monelle tilapaiselle kavijalle suuri ilo, mutta apuna

myos taalla tydskenteleville.

Opetuksen laatuasioista (yliopiston yleinen opetuksen laatukasikirja ajan tasalle). Sanahaulla
en juuri koskaan |0yda sitd, mité etsin.

vaitoskirjoja verkkoon luettavaksi

erilaisten johtoryhmien toiminnasta

sahkoiset kaavakkeet, joita on miljoona erilaista, on vaikea |6yta& yo: n www-sivuilta
Jonkun pitdisi koko lomakekokoelma laittaa yhden napin taakse

Tieteellisesta toiminnasta ja ajankohtaisista tapahtumista tietoa my6s etusivulle. Tampereen
yliopiston etusivua voisi kdyttaa mallina.

Hallinnon ohjeet kootummin yksissi kansissa

"tutkimuksiin/tutkimusryhmiin pitdisi saada linkit heti etusivun tutkimus-kohdasta. pitdis olla
[&&ketutkimus, kasvitutkimus, elintarviketutkimus jne, joista linkit

My6s henkil 6ston esittelya verkossa valokuvin tai edes yhteystietoja toivottiin:

esim. oman laitoksen vaelta olis kiva olla kaikilta kotisivut ja yleensakin yliopiston henkil6-
kunta olisi hyva olla esitelty tehtavakuvien ja valokuvien kanssa.

Eri laitosten nettisivuilla voisi olla valokuva kaikista henkil 6kunnan jasenista.

JOSKUS OLEN TORMANNYT SEIKKAAN, JOSSA HENKILON TIETOJA El OLE LOYTYNYT
PUHELINLUETTELOSTA. MUTTA TAMA AS A TAITAA RIIPPUA ENEMMANKIN LAITOK-
SEN  UUTTERUUDESTA ILMOITTAA UUSEN HENKILOIDEN TIETOJA PAIVITETTA-
VAKS PUHELINLUETTELOON.

Sivujen rakenteisiin ja sisaltoon liittyvia kommentteja olivat
Firma suuri ja asiat hukkuvat jotenkin nettisivuille, eri polkujen taakse. Toisaalta e ole aikaa

istua konedlla ja sdlailla esim. atk-sivuja. Varsinkin kun olen tullut muualta, en ole saanut
muuta tietoa atk-palveluista kuin mité olen sattumalta itse lukenut.



102

Ei enemman tietoa vaan helpommin |dydettévissa olevaa tietoa.
Néin suhteellisen uutena tulokkaana, en aina tieda mistd mitékin tietoja pitéis edes hakea. Eh-
k& jonkinlainen peruspaketti yliopiston sivujen sisdlléstd, jonka avulla tutustuisi eri osa-
alueisiin

Tiedon gjantasaisuutta el pidetty valttaméatta hyvana:

Paivitykset kotisivuille pitéisi ainakin saada ajantasalle, osalla laitoksista on ikivanhaa tietoa
esim. tutkimuksestal

No esimerkiksi sain lukea Savon Sanomista ettd meille tuleee uusi tiedekunta vuoden 2002
alusta. (Ehké setieto jostain netistékin olisi 16ytynyt)

Ajankohtaisista asioista. Asioiden taustoista.

Ohjeistukset ajantasalle

Kayttokatkot ym. tiedotettava nopeammin. Esim. sahkdposti on viime aikoina temppuilut 1&hes
joka paiva eikda asiasta ole tiedotettu mitenkdén: e katkoista, ei ongelmasta, e korjausaika-

taulusta

Tiedotteiden laatu ok, mutta usein ne saa pahasti mythassa. Kukkonen on hyva tiedotuskanava,
vaikkakin "hidas’ .

Erillaiset kurssi ym. ilmoitusasiat voisivat olla viel& nopemmin netista saatavilla.
atk-keskuksen kehittédessa yliopiston yleisten tilojen laitteita ja hankkiessa ja asentaessa uusia

ohjelmia on ndista asicista usein vaikea saada tai 16ytaa tietoa. Laajempi tiedottaminen Kuk-
kosen ja www:n avulla voisi auttaa asiaa.

Atk-keskuksen tiedotukselle tulevat terveiset sisdlsivét toivomuksia mm. ohjelmistoihin
liittyvasta tiedottamisesta.  Kysymys kuului ”Misté atk-keskuksen asioista haluaisit enem-
man tietoa kuin nyt on saatavissa?’:

Ehka lisaa tietoa tilasto-ohjelmistojen vaihtoehdoista. Kaikki lienee nyt SPSSvarassa
Kertausta esim OTON kéytosta.

mitd kaikkia ohjelmia on saatavissa yliopiston lisenssien kautta, miten ja mihin hintaan miten
monta tietokonetta ja millaisin ohjelmin ...

Yliopiston kautta hankittavien ohjelmistojen oikeista toimittajista ja toimitusmaksuista.
Miksi valitsitte Microsoftin? Lieko &rsyttdvampad ohjelmaa kuin MS Word??
ohjelmistojen paivityksista ja mahdollisuudesta kayttaa niité kotikoneella.

miten ja milloin ohjelmista tulee uudemmat ja paremmat versiot verkkoon?

Y leensékaan eivét olleet henkil6iden toimenkuvat eivétka atk-keskuksen palvelut tiedossa:

voisi vaikka Kukkoseen tehda juttuja siitd, mité sielld yleisesti tehdaan
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Mitéhan se tekee. Juuri mitddn tiedotteita en ole lukenut. Tosin en halua yhtdan lisda emell
saastaa sahkopostiini. Nykyisin deletoin sdhkopostista 50-60% jos otsikko e ole kiinnostava tai
|ahettdja tuttu. Laitosposti on automaattideletoinnissa, ...

Esim. lomien aikaiset tuuraajat olisi hyva olla selkedsti ndkyviss, ettel tarvitsisi etsiskella.
Palvelujen hinnoittelu? Laitehuolto?

Henkil 6iden tehtévét ja varamiehet.

Kenen puoleen tulisi kaantya missdkin asiassa, esim. jatko-opiskelijana jos haluan osallistua
vaikkapa SPSS koulutukseen tai saada neuvoja oman aineiston analysointiin sen avulla.

Tilato-ohjelmien ja koulutuksen mahdollisuudesta henkil 6kohtaiseen opetukseen, koska yleisille
kursseille el aina ole mahdollista.

Henkil 6kohtaisista palveluista
muut palvelut

Saatavilla olevat palvelut, ja toisaalta alojen vastuuhenkil 6t selkedmmin. Tietéisi kenelta kysya,
eika tarvitsisi kysella monelta eri henkil6lt& ennen oikean |6ytymista.

Ohjauksesta atk-kayttssa ilmenevisséd ongel matilanteissa. Kenelté ohjausta saa jne...
ATK:n palvelut ja palveluun osoitettu henkil &

Henkil 6kunta tehtéavakuvineen ja vastuual ueineen selkeésti esilla.

Koulutustietojen [6ytaminen on vaikeaa:

Kursseista ja niiden kohderyhmista, kenelle tarkoitettu.
Eté& ja verkkoyhteyksista seké ohjel mistojen kotikaytosta toivottiin lisda tietoa:

voiko kotikoneelta olla yhdeydessi Pegasus mailiini? Ja jos, niin miten yhteyden saan toimi-
maan?

Koti/etapal vel uyhteyksi st
Verkkoymparistéon liittyvist asioista
miten hel poimmin paésen kotikoneelta suoraan yliopiston verkkoon?

mahdollisuudesta kayttaa niita (ohjelmia) kotikoneella.

Y ksityiskohtai sempia toivomuksia olivat mm.

missa luokissa opettajalla on kéyttssa videoprojektori ja verkkoyhteys seka mahdollisesti lisék-
S tietokone. Miten monta tietokonetta ja millaisin ohjelmin.

henkil 6kohtai sten web-sivujen yll&pito ja muokkaaminen (onko ATK-keskuksen asia?)

Esim. missd valtakunnallisissa ja kv-hankkeissa ollaan mukana.
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virustorjunnasta. Miten menetell&an virusepailyjen kanssa?

oppaista

enemman tietoa muiden yliopistojen ratkaisuista samoihin ongelmiin, joita meillé on
Parannusehdotuksina esitettiin:

Swuille ajankohtaista-palsta

erikseen linkki yliopiston sivujen alkuun : ATK-keskuksen kuukausitiedoite tai vastaava, koska
ATK-keskuksen sivuilla el tule kovin usein kaytya

Henkil 6kohtai seen sahkopostiinkin joskus tiedoituksia uutuuksista, kursseista esim.
Lisaa tietoa www-sivuille, jotkin asiat ehka siell& mutta piilossa tai "kummallisen” otsikon alla.
LisAa ohjeita laitospostiin.

Kukkoseen ajoittain tilannekatsaus yliopiston luokkien ja ohjelmien tilanteesta (siis kokonai-
suus, e vain tdman hetken muutokset)

laitospostin, KOM-postin ym. kehittaminen Intranet-tyypiiseksi sivustoksi jonne jokainen voisi
raatél 6ida itselleen sopivan aloitussivun

Saamme niin paljon roskapostia séhkopostiimme, etté hyddyllinenkin tieto menee jo ohi. Jos
atk-keskus tiedottaisi myds vanhanaikaisesti paperilla, ehka tieto e menisi niin helposti ohi.

Klinikoiden yleisiin kansioihin suoraan viestit tai ainakin linkit
more info in English
Pari vastagjaa piti tiedotuksesta:

Mielestani tiedotus on hyvaa.

6.9 Tietojérjestelmat

Tietojarjestelmapalvelujen yleisarvosanan vastagat arvioivat kouluarvosanalla 8.2:ksi.
Vaihteluvdli oli kuudesta kymmeneen, ja keskihgjontaa oli 0.8 yksikkda. Vastausten medi-
aaniarvo oli 8. Minimiarvon 6 oli vastannut kolme henkiléa Kympin arvoiseks tietojar-
jestelmapalvelut arvioi yksi henkil .
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Taulukko 13. Atk-keskuksen tietojarjestelmépal velujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta,
vahteluvdli, n).

Palvelun Palvelun Henkil 6iden
yleis- asiakas Pavelunluo-  Palvelun Pavelun  saavutetta- Henkildiden Henkildiden  Asioinnin

arvosana  keskeisyys tettavuus laadukkuus  nopeus Vuus ammattitaito  ystavalisyys SUjuvUUS
Keskiarvo 8,2 8,0 8,3 8,2 8,0 8,0 8,6 8,6 8,3
Keskihgjonta 0,8 0,9 0,8 0,8 1,0 1,0 0,8 0,8 0,9
Minimi 6 5 6 5 5 4 5 6 6
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 79 78 76 76 77 77 78 79 55

Kouluarvosanala arvioitavia kysymyksia tietojarjestelmapalveluista oli enemman kuin
muista palveluista (Taulukko 14).

Taulukko 14. Atk-keskuksen tietojérjestel mépal velujen arvosanat henkil 6iden kommuni-
kointikyvystd, teknisesta ja sovellusalueen osaamisesta seka asiantuntijoiden riittavyydesta
(keskiarvo, -hgjonta, vaihteluvdli, n).

Henkildiden ~ HenkilGiden HenkilGiden
kommunikointi-  tekninen sovellusalueen  Asiantuntijoiden

kyky osaaminen osaaminen maaran riittévyys
Keskiarvo 8,3 8,2 8,7 8,5
Keskihagjonta 0,9 1,0 0,7 0,8
Minimi 6 4 7 6
Maksimi 10 10 10 10
n 55 77 72 69

Henkil6iden kommunikointikyky arvioitiin keskim&arin 8.3:n arvoiseksi, tekninen osaami-
nen 8.2:n arvoiseks ja sovellusalueen osaaminen 8.7:n arvoiseks. Asantuntijamaéran
riittdvyyskin sai keskiarvon 8.5.

Kysymykseen, onko palvelun taso muuttunut viimeisen vuoden aikana, kahdeksan henkil6a
(9 %) vastasi myontavasti. Kaikkiaan 22 prosentin mielesta palvelu e ollut muuttunut, ja
68 % sanoi, ettel 0saa sanoa, onko muuttunut vai el. Vapaissa kommenteissa kiitettiin...

Nopeutunut ja tavoitettavuus parantunut

Parempaan suuntaan, helpommin saa henkilén kiinni jos on pulmia ja palvelu on AINA ollut
ystavallistal

Jarjestelmét tuntuvat olevan paremmin saatavilla. Ehka el ole niin paljon koneet alhaalla tai
suljettuna

Atk-keskus pyrkii selvasti kehittaméan palveluitaan
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Tietojen saatavuus ja ajankohtaisuus on parantunut
... tal hiukan moaitittiin

henkil 6vai hdoksi ssa siséénajoajat vahentynyt, saa harvemmin palvelua

Oikean henkilon palvelemaan ongelmissa sanoi |0ytavansa atk-keskuksesta useimmiten 52
% ja kohtalaisen usein 38 prosenttia. Kuusi sanoi, ettd onnistuu siind vain harvoin. Yks el
ole kokenut onnistuneensa koskaan.

Apua henkil 6t kertoivat saaneensa useimmiten (77 %). Jélleen yksi henkild kertoi saaneen-
sa apua harvoin. Apu oli useimmiten auttanut ongelmassa (75%). Harvoin autettuja oli
kolme.

Ohjeiden selkeyteen oli useimmiten tyytyvéisia 36 %. Kohtalaisen usein oli 54 % ja har-
voin 10 %.

Asiain hoitamiseen tyytyvaisia useimmiten tai kohtalaisen usein oli 96 %. Jarjestelmien
korjausten kestévyyteen oltiin véahintddn kohtalaisen usein tyytyvaisia 82-prosenttisesti.
Kaks oli harvoin tyytyvédisid. Loput eivéat joko olleet pyytaneet apua tai eivéat osanneet sa-
noa.

Asioiden etenemistilasta oli perill& ainakin kohtalaisen usein 64 prosenttia. Harvoin tietoi-
siaoli 21 %. Yks e tiennyt koskaan, miten asia etenee. Loput joko eivat osanneet sanoa
tai elvét olleet tarvinneet apuakaan.

Teknist osaamista kysyttiin toistamiseen. Vahintdan kohtalaisen usein sen arveltiin olevan
riittévaa 85 prosentin vastauksissa. Sovellusalueen osaamista pidettiin riittavana 79 pro-
sentin mielesta.

Asiantuntijoiden maaraa piti riittdmattomana 32 prosenttia vastagjista. Kaksikymmenta
prosenttia sanoi, etta asiantuntijat riittavét. Suurin osa (48 %) el osannut sanoa mitaén.

K&yttg dkatkot vaikeuttivat ty6ta vahintdan kohtal aisen usein 29 prosentin mielesta

Dokumentointia piti ainakin kohtalaisen usein riitt&véna 58 %, gjantasaisena 56 %, ymmar-
rettdvana 64 % ja helposti saatavilla 55 prosenttia.

Yliopiston atk-keskuksen ja ulkopuolisen jéarjestelmatoimittajan vastuunjakoa piti ainakin
kohtalaisen usein selkeéné ja toiminnallisesti hyvana neljannes vastagjista. Melkein kolme
neljannesta ei osannut sanoa asiasta mitaan.

Kehittdmisideoissa tuli esiin saman tydn toistuminen:

Milloin paastéan samojen asioiden tallentamisesta eroon esim. laskut laitoksella sitten talous-
toimistolla. rekistereihin padse vastuual ueelta esim. irtaimistorekisteri
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Toivomuksia opintohallinnon jarjestelmiin olivat

Opintohallinnon jarjestelmét ovat kehittymattomét: puuttuu kunnollinen ohjelma lukuijérjestyk-
sen TEKEMISEEN. On hankalaa kun on eri jarjestelmét lukujérjestykselle, opintosuorituksille,
tiloille jne.

OTTO-jarjestelmé on uskomattoman vanhanaikainen ja sekava.

jarjestelmien yhteensopivuutta kehitettdva, esim lukari ja tilavaraus jarjestelmé.

Raportointi- ja seurantgjérjestelmien parannuksia kaivattiin:

voisiko kehittédd "ruohonjuuritason” kayttdjaystavallisia seurantajérjestelmia esim.  tutkimus-
projektien kayttéon

Valilla tuntuu siltd, ettd ammattitaito ei riité kunnollisten hakuohjelmien tekoon.

En tunne enk& kayta juurikaan kyseisia palveluja. Joskus esim. valmiit lomakepohjat ovat vain
uusimmille ohjelmaversiaille, jotka eivét sitten valttamatta pyori vanhemmissa koneissa.

Usein oli my0s epasel vaa, mita tietojarjestelmapal vel uilla tarkoitetaan:
En edes tiedd, kaytankd ja missé muodossa kyseisia palveluja.

Oli jopa hieman epaselvad mitd nama tietojérjestelmét oikein ovat - siis mita kaikkea. Jotakin
toki tiedan Kvalitatiivisten aineiston kasittelyn ohjelmien tarjontaa ja opetusta voisi kylla rei-
lusti liséta.

Palvelut on suunnattu aina hyvin tarkasti rajatulle kéytt&j&joukolle mikd on tarkoituksen mu-
kaista. Viela olisi kuitenkin alueita joille voitaisiin rakentaa uusia palveluja ja paran-
taa/lagjentaa olemassa olevia.
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6.10 Tietoliikenne

Tietoliikennepalvelut vastagjat arvioivat yleisesti kouluarvosanalla 8.3:ks (sd 0.8). Vaih-
teluvali oli viidesta kymmeneen. Arvion 5 oli vastannut yksi henkil6. Kympin arvoiseks
tietoliikennepalvelut arvioi kolme henkil 6&.

Taulukko 15. Atk-keskuksen tietojarjestelmépal velujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta,
vahteluvdli, n).

Palvelun Palvelun Henkildiden  Palvelun ~ Palvelun
yleis- asiakas- Palvelun Palvelun  Palvelun  saavutet- ammatti- ystavédl-  Asioinnin - Palvelun

arvosana  keskeisyys luotettavuus laadukkuus  nopeus tavuus taitoisuus lisyys sujuvuus  tehokkuus
Keskiarvo 8,3 8,2 8,2 8,3 8,2 7.9 8,5 8,4 8,2 8,1
Keskihgjonta 0,8 0,9 0,9 0,8 1,0 1,0 0,9 1,0 0,9 1,0
Minimi 5 4 6 6 5 4 6 5 5 4
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 103 99 102 101 101 95 93 96 93 94

Muista palveluista poikkeavasti kysyttiin myos palvelun tehokkuutta. Se arvioitiin keski-
maarin 8.1:n arvoiseksi. Vaihteluaoli neljastd kymmeneen. Vattavén arvosanan (4-6)
antoi viisi prosenttia vastagjista ja kiitettdvan (9-10) 37 prosenttia.

Palvelujen kaytto on esitettyna taulukossa 16.

Taulukko 16. Tietoliikennepal velujen kayttd prosentteina (n=106).

Palvelu Kylla (%)
Sahkoposti 99
www:ia 99
Etayhteyksia 45
Uutisryhmié 30

Etéyhteydet ja uutisryhmét olivat termeiné vieraita, koska edellisessi kahdeksan ja jalkim-
maisessa kuusi henkil6d ei osannut sanoa, kayttavétko palvelua vai eivét. Etdyhteyksien
muodot ndkyvét taulukossa 17.
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Taulukko 17. Etéyhteyspalvelujen kayttd prosentteina

Palvelu Kylla (%)
Modeemiyhteys 40
|SDN-yhteys 16
Kaapeli-tv-yhteys 21
ADSL -yhteys 15
Kommunikaattori 3

Y hteensa 28 henkil 6a sanoi, ettei heilla ole kotiyhteytta.

Vastagjista 57 prosenttia oli sitd mielta kotiyhteydesta, ettd se toimii aina tai useimmiten
moitteettomasti. Usein ongelmia oli kohdannut 17 % ja aina ongelmia oli 3 prosentilla.
Loput 15 prosenttia eivét kayttaneet kotiyhteytta.

Y liopiston verkkopalvelut olivat 72 prosentin mielesta yleisesti riittavan hyvin kaytettavis-
sd. Vastausta "osa hyvin kéytettéavissd, osa e” tuli 19 prosentilta vastagjista. Helpoiksi
verkkoyhteydet koki 55 prosenttia. Osan helpoksi, osan vaikeaks koki 36 prosenttia.

Vahintdan kohtalaisen useasti apua tietoverkkojen kayttssa oli saanut 51 prosenttia vastaa-
jista. Harvoin apua kertoi saaneensa 15 %. L&hes kolmannes e ollut pyytanyt apua. Apu
oli auttanut ainakin kohtalaisen usein 70 prosentin mielesta.

Ohjeita pidettiin vahint&an kohtalaisen usein selkeind 79 prosentin vastauksissa.

Kysymykseen, mité tietoverkkopalveluja vastagja kayttda, tuli seuraavia mainintoja luku-
maarg) &rjestyksessa eniten mainitusta yksittaisiin:

Internet-yhteydet, www, web
Sahkoposti, e-mail, Pegasus
Siséiset yhteydet

Etayhteydet

ftp, ohjelmistohaku
Tietojarjestelmid, Otto, Helj4, jne.
webmail

telnet

Kirjaston jarjestelmia
Virustorjunta

Verkotettuja aineistoja

KY S:n jayliopiston yhteisié aineistoja
L &hes kaikkia.

Kaikki eivét olleet ymmartaneet kysymysta
Kysymys on epaselva. ..

tai olivat kertoneet ongel mistaan:
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Vastaukseni koskee vain kotikoneeni yhteyksia yliopistoon, joita KPY hoitaa useimmiten surke-
adti. Koska yhteys on minulle tarke& erityisesti viikonloppuina, niin viiveet harmittavat hyvin
paljon.

Sihkdpostia, joka péatkii paivittéin ja on usein kovin kiusallista, kun lagbrasta tai opetuksesta
ehtii tydhuoneessaan vastaamaan viesteihin, niité e saa |ahtemaan

etayhteyksissé hankaluuksia

Muiden palvelujen k&yttoon vastattiin seuraavia asioita:
FTP, telnet
MSN Messenger, |CQ, FTP, SSH Tunneling
X-péate
FTP, datapankit, LAN tiedostojako ja tulostus
ADSL_-yhteys hyytyy myods ajoittain kotoa kasin
HAKUKONEITA JOKUS OPETUSMATERIAALIN HAKUA
nyyssit, ftp, ssh etc
Etayhteytta odotellessa... Valitin asiasta jo vuos sitten, nyt vahitellen kai saadaan etékaytto
mahdolliseksi Kuopion ulkopuolellekin. Eteneminen on positiivista, mutta asian hoitaminen on
kestényt kohtuuttoman kauan - yhteytta tarvisevia on kuitenkin pa (tekstikentté loppui)
webCT
Erilaisia kansainvalisia s-pogtilistoja

Tietoliikennepal vel ujen kehittdmisideoiden paépaino oli etéyhteyksien kehittdmisessa, nii-
den hinnassa ja laadussa:

Henkil6kuntakin voisi saada yliopiston kautta Komeetta-liittyman kuten opiskelijat.
Kaapeli- tai ADS_-yhteys edullisemmaksi kayttaa kotoa.

Tarvitsen kipeasti halvempaa ADSL-yhteyttd, koska |SDN tulee eri puhelinverkosta todella kal-
liiksi.

haluaisin kuulla kotiyhteyksien vaihtoehdoista tarkemmin ja paremmat kirjalliset ohjeet
Varmuutta kotiyhteyksiin.
Modeemiyhteys katkeaa 5 minuutin kéyton jalkeen, aina.

Yhteyden pitéisi olla nopeampi ja KPYn vastaukset ongel matilanteissa erityisesti viikonloppui-
na ovat alle arvostelun.
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Olisi hyva jos saisi kotoa kdsin yhteyden omalle koneelle tydpaikalla. Ei tarvitsis kantaa tie-
dostoja korpulla tai |ahettdé s-postilla

Y liopiston palvelimen kayttohéiriot kyselyn aikaan nakyivét vastauksissa:
Syksyn mittaan on useammin ollut ongelmia sdhkopostin, www- tietoliikenteessd. Voisiko tie-
dottaa jalkikéteen ko. ongel mista, misté johtunee!!!

Sahkdpostiyhteyksisté saatiin kommentteja:
SAhkoposti voisi olla jossakin maarin nykyaikai sempi.
Verrattuna KYSin MS echangeen KY:n sdhkoposti on hankal akéytt6i sempi

Webmailin muuttuminen suomenkieliseks oli omituista. Joidenkin toimintojen 18ytaminen on
vaikeaa. Webmail on hyvin puutteellinen karvalakkimalli, kaipaisin siihen ehdottomasti mm.
[&htevan viestin tallennusmahdollisuutta ja osoitekirjatoimintoja (tai jos (tekstikenttéloppui)

Asiakaspalvelukommentti:

asiakaspalvelu webmailissa voisi olla joskus ystavallisempaa, kayttajalahel sempaa, per-
soonallisempaa

6.11 Tietoturva

Tietoturvapalvelut vastagjat arvioivat yleisesti kouluarvosanalla 8.4:ksi (sd 0.8). Vaihtelu-

vali oli kuudesta kymmeneen. Arvosanan 6 oli vastannut kolme henkildd Kympin arvoi-
seks tietoturvapalvelut arvioi kuus henkil 6a.

Taulukko 18. Atk-keskuksen tietoturvapal velujen arvosanat (keskiarvo, -hgjonta, vaihtelu-
vdli, n).

Palvelun Tietoturvan Henkil6iden
yleis- Tietoturvasta Tietoturvan Tietoturvan gjantasai- saavutetta-  Henkildiden Henkiléiden  Asicinnin
arvosana tiedottaminen luotettavuus  laadukkuus Suus Vuus ammattitaito  ystévéllisyys  sujuvuus
Keskiarvo 8,4 7,8 85 8,4 85 8,1 8,7 8,6 8,3
Keskihgjonta 0,8 11 0,7 0,8 0,8 0,9 0,7 0,8 0,8
Minimi 6 4 6 6 6 6 6 6 6
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10

n 112 116 61 106 106 93 87 88 88
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Suojatun yhteyden SSH2-ohjelmistoa sanoi kdyttévansa 40 prosenttia. Lahes yhta moni (31
%) sanoi, ettel tiedd, misté on kysymys: mika on SSH? Niitd, jotka vastasivat, etteivét kayta,
oli 28 prosenttia.

Liitetiedostojen virukset tarkisti aina 32 prosenttia vastagjista ja joskus saman verran. Har-
voin tarkistavia oli 17 prosenttia. Viisitoista henkil6a (12 %) sanoi, ettei tarkista koskaan.
Kahdeksan henkil6& sanoi, ettei tiedd, tarkistaako vai ei.

Tietoturvgarjestelyt vaikeuttavat atk:n ja tietoliikennepalvelujen kéytt6a viidenneksen
mielestd. Kahdeksantoista prosenttia sanoi, ettei osaa sanoa.

Kaksikymmenta prosenttia el osaa asentaa virustarkistusohjelmaa koneeseensa, ja kymme-
nen prosenttia sanoi, ettei osaa sanoa. Virustarkistustiedostoja osasi péivittéa 75 prosenttia.

Avoimissa vastauksissa kommentoitiin tietoturvan tiedottamista:
Ei ole mitdan tietoa millainen tietoturvasysteemi téalla on vai onko sité ollenkaan.
Olen kylla yraittanyt saada tolkkua ATK-keskuksen ohjeista, mutta siitd huolimatta en ole on-
nistunut paésemain perille tésté salakielesté. Ainakaan se, mité olen yrittéanyt ei ole onnistunut
jaapu jota olen saanut, on ettd katso ATK-keskuksen ohjeista.

Virustorjunnan vaikeutta arvosteltiin:

virusten torjunta pitéisi saada jotenkin automaattiseksi toiminnoksi

En jaksa opetella asentamisia, paivittamisia jne.

Virusohjelmia pidettiin resurssituhlareina:

McAfeen versio 4.5 hidastaa koneita USKOMATTOMAN paljon. Sama ilmié 300 AMD:114 ja
733 Celeronilla. Muiden yhtididen skannerit eivét tee. McAfeesta jo versio 5.jotain. Péaivitys?

Muutamat kommentoivat, etteivét ole torjuneet viruksia:

En ole tullut tehneeksi, olen luottanut, etté asia on hoidettu talon puolesta

Vaikka virustorjuntaohjelma olisikin, e olla varmoja, osataanko niita kayttaa:

En ole varma olenko saanut péivityksen onnistumaan. Minulla on Virus-Scan koneessa. En
osaa sitd mydskaan kayttda. Olen ihmetellyt sdcannaako se koko ajan, koska en 16yda siita
vipstaakia mill& voisin tarkistaa yksittéisia tiedostoja.

Miten voin tarkistaa liitetiedostot ennen avaamista?
Kysymykseen, kuinka pitk& aika on vastagjan mikron viimeisimmasta turvakopioinnista

kuuden kérki oli "ei koskaan” (13 kpl), kaksi tai pari viikkoa (13) el tietoa” (12), "liian
pitkd" (12), yksi viikko (10) jayksi kuukausi (10) (Taulukko 19).
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Taulukko 19. Mikron turvakopioinnista kulunut aika

Aika n
Aina, kun uutta tietoa 2
1 vuorokausi 2
2 vuorokautta 2
3 vuorokautta 3
4 vrk — 1 viikko 11
2 viikkoa 13
1 kuukausi 10
2 kuukautta 7
Muutamia kuukausia 7
"Liian pitk&” 12
Ei koskaan 13
Ei tietoata ei muista 12

Kommenteissa kohtaan ” el milloinkaan” ndkyi oletus muiden hoitamasta tilanteesta:

El OLE KOPIOITU MILLOINKAAN, El TOSIN OLE TARVETTAKAAN.

Kaikki olennainen on palvelinkoneilla, joista atk-keskus (toivottavasti) ottaa turvakopiot.
tai el tiedetty, mista puhutaan:
Mik& on mikron turvakopiointi?

Viimeisimmasta virustarkistustietojen péivittéamisesta kuluneen gjan kolmen kérki oli nel-
jésta seitsemaan paivadn (31 kpl), 2-3 viikkoa (18) jayks kuukausi (11) (Taulukko 20).

Taulukko 20. Virustarkistustietojen paivittamisesta kulunut aika

Aika
Automaattipéivitys
Alle vuorokausi

1 vuorokausi

2 vuorokautta

3 vuorokautta

4 vrk — 1 viikko

2-3 viikkoa

1 kuukausi

2 kuukautta
Muutamia kuukausia
"Liian pitk&’

Ei koskaan

Ei tietoata ei muista

anvwouRphRwoa~Nwuo NS

Tietoturvapalvelujen kehittémisideat jakautuivat virustorjuntaan, erityisesti sen automa-
tisointiin:
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Varmuuskopioinnin pitasi olla helpompaa, jotta se tulisi tehtya ja onnistuisi. Mielestani se pi-
téis pystya tekemadn oman koneen kanssa ilman ettd taytyy siirtda tiedostoja jonnekin - liian
minimutkaista, kun ei ole mitdan kasitysté koko systeemista.

tai palomuuriin

palomuuri autentikoinnin kehittaminen (etayhteydet palomuuriautentikoinnilla),

kotikoneen palomuuri ohjelma saanti atk-sivuille

Jotain logiikkaa ja tiedottamista palomuuriin tehtéviin muutoksiin. Miettikégpa tilannetta
jossa on tarkoitus tehda yhteisty6ta K'Y :n ulkopuolisen tahon kanssa; jakaa tiedostoja jne.
Turhan usein viaks yhteyksissa paljastuu muuttunut palomuurin asetus.

Yleisesti oltiin vailla tietoa:
Lisaa ohjeita laitospostiin.
Laajadti tietoa, ettté kotikoneelle saa myds ohjelmat imuroitua
Ohjeet selkedmmiksi, e ole kiva kun yksin joutuu (yrittdmaan) laittamaan tunnistetiedot kaikille
osaston koneille. Helpot ohjest, jotta kaikki voisivat tehda sen itse! Aina en tiedd onko homma
mennyt minultakaan ihan oikein.

Lisaa koulutusta laitoksille

Esimerkiksi varmuuskopioinnista (miten, millaiselle medialle, miten usein...) vois olla selkegt
ohjeet Webissa.

Tietoturvasta uusi koulutus!

Miksi kolme péivitettavad osaa: ohjelma, moduli, tunnistetiedot? Vaikea tietaa riittéako pelkki-
en virustunnistetietojen paivitys vai onko paivitettdva moduli jne...

Em. liittyvat ATK-ta ahkerasti kéyttavien, mutta sitd huonosti tuntevien valistaminen.
virustorjuntaohjelmat pitdisi opettaa kunnolla koko henkil6kunnalle

Muita toivomuksia:
Koneen nopeus, etenkin avaamisvaiheessa tokkii pahasti, samoin hiiren liikkuvuus heikkenee

kotikoneelle tdnne kauemmas on hankalaa saada ohjelmien paivityksia

6.12 Tilastolliset ja matemaattiset palvelut

Tilastolliset ja matemaattiset palvelut arvioitiin yleisesti keskiméarin 9.0:n arvoisks (sd
0.8). Vahteluvdi oli seitsemastéd kymmeneen. Arvosanan 7 oli vastannut kaksi henkil 6&
Kympin arvoiseks tietoturvapalvelut arvioi 15 henkil 6&.
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Taulukko 21. Atk-keskuksen tilastollisten ja matemaattisten pal velujen arvosanat (keskiar-
Vo, -hgjonta, vaihteluvdli, n).

Palvelun Palvelun Henkiliden
yleisarvo- asiakas Pavelunluo- Pavelun Pavelun saavutettas Henkildiden Henkildiden  Asioinnin
sana keskeisyys tettavuus laadukkuus  nopeus Vuus ammattitaito  ystévéllisyys  sujuvuus
Keskiarvo 9,0 9,0 9,2 9,2 8,7 85 9,2 9,3 9,0
Keskihajonta 0,8 0,8 0,8 0,8 0,8 0,8 0,7 0,7 0,7
Minimi 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Maksimi 10 10 10 10 10 10 10 10 10
n 53 53 53 53 52 52 53 53 51

Tilastollisten ohjelmistojen riittdvyydesta 78 prosenttia oli sitd mieltd, etta ne riittavét aina-
kin osittain. Taysin riittévina niita piti 59 prosenttia. Matemaattisissa ohjelmistoissa vas-
taavat luvut olivat 64 ja 51 prosenttia.

Riittévan pian henkilokohtaisen agjan tilastollisten menetelmien neuvojan kanssa oli saanut
useimmiten sovituksi 49 prosenttia ja vahintéén kohtalaisen usein yhteensa 67 %. Puheli-
mitse neuvojan oli saanut Kiinni vahintdan kohtalaisen usein 74 % ja séhkopostitse 71 %.

Asiantuntevia vastauksia oli saanut ainakin kohtalaisen useasti 81 prosenttia. Loput 19 pro-
senttia el ollut kysynyt neuvoa. Y mmarrettavid vastauksia yks henkilo e ollut saanut kos-
kaan, muut kyllakin. My6s selviteltavét asiat sujuivat yhté vastausta lukuun ottamatta riit-
t&van nopeasti.

Kaikki kokivat saaneensa halutessaan niin tutkimuslomakkeen suunnitteluapua kuin apua
tilastollisten, matemaattisten ja tallennusohjelmien kaytossa.

SPSS-ohjelmiston oli saanut valittdmasti halutessaan 58 %. Useimmiten valittémasti sen
oli saanut 25 %. Loput eivét olleet tarvinneet ohjelmaa. Yks henkil® sanoi, ettei ole tien-
nyt, miten ohjelmiston saa kayttdon. Ohjelmiston asennus oli sujunut ongelmitta 72 pro-
sentin mielestd. Y hdella se e ollut sujunut mutkitta.

SPSS:n lisenssikoodin oli uusintaa varten saanut ainakin useimmiten véittomasti 82 %.
Yksi oli joutunut odottamaan, eiké yksi tiennyt, miten sen saa. Koodin vaihtamisessa kah-
della henkildlla oli ollut ongelmia. Asennuslevyt eivét olleet toimineet moitteettomasti
kahden mielesta. Asennusohjeista yhdeksan prosenttia oli sita mieltd, etté ne eivét olleet
selkeita

SPSS:n lisenssikoodin vai htami songel mista kommentoitiin:

gpss lisenssikoodi pitdd aina muistaa pyytdd SPSS-ohjelmien jatkuva muistaminen uusia vuo-
Sittain "rasittaa” muistia Kotikoneen vanhab 6,0 version lisenssikoodiohje e oikein pelannut.
Lisrenew.exe tiedostoa ei ole.

PSS lisenssikoodi ehti vanhentua, ennen kuin sain sen kayttooni laitoksellal Sain kalastaa
uutta lisenssikoodia pitk&an.
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Viimeks e tullut levykkeen mukana ohjetta lainkaan, joten jouduin sen vield pyytamaan erik-
seen.

CD ja asema eivét ole toimineet yhdessé.

eri versioiden ohjeet menneet ajoittain jotenkin paallekain/sekaisin - tos tarkkana saa olla

Nykyisten ohjelmistojen riittamattomyys nakyi muutamissa kommentei ssa erikoismenetel-
mien puutteena:

Monimuuttujamenetelmisté pitdsi olla enemman tietoa ja ohjelmia tarjolla DECORANA ym.
multidimensional scaling ohjelmat

Tiedon monipuolisessa analysoinnissa, louhinnassa ja péaattelyssa kaytettavia ohjelmistoja
(SPSS, SAStuotteita) jotka eivat kuulu nykyisen lisenss piiriin.

Heter oskedasti suuskorjattuja t-arvoja
SPSS:n grafiikkaa pidettiin epatyydyttévana

Yleensa tilastot saa laskettua jollakin konstilla apua kysyméalld, mutta tilastojen esittaminen ku-
vina on useimmilla ohjelmilla takkuista, jos haluaa esim. julkaisukelpoisia kuvia..

ehk& vahan lisda valikoimaa ohjelmien suhteen, koska eri ohjelmat tarjoavat esim. uusia gra-
fiilkka ym. ominaisuuksia

SPSS-ohjelmistoa pidettiin raskaana:

ohjelmat riittévéat aika hyvin, mutta oman koneeni kapasiteetti on rajallinen (muistin riittamét-
tomyys)

jakaliina:

Harmittaa vaan vaan SPSS-ohjelmiston vuosittainen hinta. Maksan vuosittain n. 5000 mk:n
edesta projektutkijoiden SPSS lisenssgjd Suomen Akatemian rahoista samaan aikaan kun yli-
opisto on sitoitunut tarjoamaan akatemian tutkijoille tutkimuksen ATK-palvelut.

M atemaattisten palvelujen parantamisehdotuksia olivat:

Minulle tarkein ATK-keskuksen palvelu on Matlab-lisenssiserveri. Tuo palvelu on kuitenkin lu-
vattoman monta kertaa alhaalla, milloin lisenssi on mennyt vanhaksi, milloin tarvittava daemo-
ni kaatunut. Yhtékaikki silloin taalla ty6t pysahtyvat, ei hyva.

maplesta uudempi versio
Vastausten ymmarrettévyydesta oli pari kommenttia:

hankalia asioita, pitdisi olla enemman koulutusta itsell& asioiden ymmértamiseksi

Olen saanut kerrankin selkokielisté neuvontaa ja selityksia, kiitos!
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Kehitysideat liittyivat tiedottamiseen:
Minulle on jadnyt epaselvaks onko yliopiston henkilokunnalla missd maarin oikeus kaantya
tutkimuksen tekoon liittyvissa kysymyksissd atk-keskuksen puoleen ja millaista apua sieltéd on
saatavissa....tiedotusta lisda

Yleisia jippoja www-sivulla hyvét. Voisiko viela olla enemman?! ?

Tilastollisista ongelmakysymyksisté voisi myds muodostaa ns. FAQ-www sivun.
jakoulutukseen:

PSS koulutukset todella hyvid, joskus vain e ihan ymmarrettévassa muodossa.

koulutusta ohjelmien kaytosta
Y leiskommenteissa nékyi myos tyytyvaisyys.

Ne vahat palvelut joita olen tarvinnut ovat olleet parasta palvelua mita atk-keskus on tarjonnut.

Please, sdilyttékaa nykyinen hyva taso. On kokemuksia muistakin korkeakouluista, olette aivan
eturintamassa!!!

6.13 Palvelu yleisesti

Atk-keskuksen palvelujen yleisarvosana arvioitiin keskiarvolla mitattuna 7.8:n (tiedotus) ja
9.0:n vdlille (tilastolliset ja matemaattiset palvelut).

Véttavien arvosanojen (4-6) osuus vaihteli nollan ja yhdeksan prosentin valissd. Vastaa-
vasti kiitettévia arvosanoja (9-10) annettiin 23:n ja 79 prosentin vaihteluvalilla Arvosano-
jen 4-6 ja 9-10 jakauma osa-al ueittain esitetédn taulukossa 22.

Taulukko 22. Atk-keskuksen palveluiden yleisarvosanan keskiarvo ja keskihajonta (sd)
sekd arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lukumaé-
réd merkitéan n:lla.

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 205 8.2 0.8 3 40
Hankinnat 104 85 0.8 2 53
Huolto 80 8.3 0.8 2 49
Koulutus 103 8.1 0.9 7 31
Mikrotietokonepal vel ut 108 8.2 1.0 5 44
Palvelinkonepalvelut 115 84 0.8 1 49
Tallennus 15 8.7 0.6 - 73
Tiedotus 152 7.8 1.0 9 23
Tietojérjestelmét 79 8.2 0.8 4 35
Tietoliikenne 103 8.3 0.8 4 42
Tietoturva 112 84 0.8 3 438

Tilastolliset ja matemaatti-

set palvelut 53 9.0 0.8

79
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Tiedottamisen vaikeus tuli ilmi vapaissa kommenteissa, joista selvisi, etta tiedotusyrityk-
sisté huolimatta tieto ei kulje: www-sivuja el 10ydetd, painetut tiedotteet eivét tavoita tiedon
tarvitsijaa, elka tieto ole ymmarrettédvassa muodossa. Nykyinen yliopiston gankohtaisista
asioista tiedottaminen, yliopistokansan kielessa ”laitossdhkoposti” www:n yliopiston gjan-
kohtaista-sivulla on kyll& henkil 6ston tiedossa, mutta vaikuttaa siltd, ettd sitd e tule luetuks
eikatieto tavoita tarvitsijaansa yhta tehokkaasti kuin aikaisemmalla séhkdpostijakelulla.

Tiedottamisen kommentit koskivat yleisesti yliopiston tiedottamista tai yksityiskohtaisem-
min atk-keskuksen tiedottamista. Y liopiston www-sivuja pidettiin vanhanaikaisina ja epé
johdonmukaisina, joistatieto on vaikeasti |0ydettavissd. Organisatorisiin rgjoihin perustuva
www-sivurakenne ei ole nykyaikaista, vaan tietoa etsitéan siséllon perusteella.

Yleisesti kaivattiin myds nopeutta ja luotettavuutta:

Nopeutta ja tiedotusta lisdamalla. Pitamalla kiinni luvatuista asioista.

6.14 Asiakaskeskeisyys

Atk-keskuksen palvelujen asiakaskeskeisyys arvioitiin yleisesti keskiarvolla mitattuna 7.7:n
(tiedotus) ja 9.0:n vélille (tilastolliset ja matemaattiset palvelut).

Véttavien arvosanojen osuus vaihteli nollan ja kymmenen prosentin vélissa. Vastaavadti
kiitettdvia arvosanoja annettiin 19:n ja 77 prosentin vaihteluvdilla. Arvosanojen 4-6 ja 9-
10 jakauma osa-al ueittain esitetédn taulukossa 23.

Taulukko 23. Atk-keskuksen palveluiden asiakaskeskeisyyden keskiarvo ja keskihagjonta
(sd) seka arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lu-
kumaaraa merkitdan n:lla.

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 201 8.0 1.0 8 33
Hankinnat 101 8.4 0.9 3 48
Huolto 78 8.4 0.9 3 47
Koulutus 101 8.1 1.0 8 39
Mikrotietokonepal vel ut 104 8.2 1.0 5 43
Palvelinkonepalvelut 107 8.3 0.9 1 36
Tallennus 15 8.5 0.7 - 67
Tiedotus 150 7.7 1.0 10 19
Tietojarjestel mét 78 8.0 0.9 4 27
Tietoliikenne 99 8.2 0.9 2 33
Tietoturva - - - - -
Tilastolliset ja matemaatti-

st palvelut 53 9.0 0.8 - 77

V apaissa teksteissa toistuivat kommentit palvelun kansantgjuistamisen puutteesta. Seuraa-
vat ovat vastauksia yleisen osan kysymykseen ”Kerro, miten atk-keskus vois kehittda pal-
velujaan yleisesti” tai muutamien muiden osa-alueiden pyyntoon "Kerro kehittdmisideas
... palveluun”:
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Puhumalla niin, ettd maallikko ymmértaa.

www-asiat selkeAmmin oppaaseen ja tdhan asiakaslahtdista ja ” kansantajuista’ neuvontaa,
siten etta el-atk-ammattilainenkin ymméartaisi

Ammattikielta yleistajuistamalla paasisi parempaan tulokseen. Lisdks kaivataan joskus vahan
enemmdn selityksid ja taustaa lyhyesti.

asiallisempi palvelu myds ” tyhmissa kysymyksissa”
(Jarjestékdd) Yhdyshenkild, jolle jatetaan tydpyynnét ja joka myds toimittaa asiat eteenpéin sille
henkildlle jolle ko. asia kuuluu. Ei ole hyvaa asiakaspalvelua kun asiakasta pompotetaan soit-

tamaan itse eri ihmisille ja anelemaan kuka voisi ja osaisi tietyn asian hoitaa.

Joustoa ja palvelualttiutta kaipaisi toisinaan lisda... ja etenkin halua auttaa ns. epatavallisem-
missa pulmissa, joitten eteen joutuu tekemaan tyota.

Tiedotteet voisivat olla ystavéllisempid. Pelkka toteamus, jossa jonkin toiminnan kes-
keytymisesta ilmoitetaan (vaikka olisi tarkakin syy, miksi se keskeytyy) harmittaa. Kun
sdhkoposti tai muu palvelu on poikki, vois ruutuun tulla muutakin kuin epé... (tekstikentta
loppui)

Asiakaskeskeisyyden parantamiseksi tuli myds toimintaehdotuksia:

(Atk-keskus vois kehittda palvelujaan) Esim. perustamalla ” tyhmien kysymysten palsta” , johon
voi lahettéd kysymyksig, joita ei nyt uskalla kysya osan henkil 6kunnan ylimielisyyden vuoksi.

Enemmén asiakaskeskeisyyttd ja palveluhenkilokunnalle vahan iloisempaa ilmetté...antakaa
vaikka palkankorotus...

My0s osa-aueilla kaivattiin asiakasldhtoisyyttd. Seuraavat kommentit ovat koulutuksesta
("Jos sinulla on huomauttamista koulutuksen laadusta, kerro se meille”, "Kerro meille
koulutuksen kehittémisideas”):

asiakad ahtdisyys!
Joskus pitéis osata paremmin laskeutua koulutettavan tasolle osaamisessa.

Ystavallisyytta, karsivallisyytta ja ymmarrysta kouluttajille ja rohkeutta kysya koulutettaville,
tulematta nolatuksi

Viimeks kouluttaja ei ollut lainkaan selvilla kohderyhmén tarpeista. Kouluttajan tulisi pereh-
tya niihin nimenomaisiin ongelmiin ja tarpeisiin, joita kohderyhméll& on.

Koulutksen pitas muuttua massiivisista puolivuotta etukateen ilmottautumista vaativista norsu-
armeijakoulutuksista nopeisiin, yksilollisiin webymparistoa hyodyntaviin tasmakoulutuksiin
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6.15 Palvelun luotettavuus

Atk-keskuksen palvelujen luotettavuus arvioitiin yleisen osan kysymyksessa keskiarvoltaan
8.4:n arvoiseks kouluarvosana-asteikolla. Yksittéisten osa-alueiden palveluiden ammatti-
taitoisuus arvioitiin 8.2:sta (tietoliikenne) 9.2:een (tilastolliset ja matemaeattiset palvelut).

Véttavien arvosanojen osuus vaihteli nollan ja neljan prosentin vélissé. Vastaavasti kiitet-
tavia arvosanoja 9-10 annettiin 37:n ja 81 prosentin vaihteluvéilla. Arvosanojen 4-6 ja 9-
10 jakauma osa-al ueittain esitetédn taulukossa 24.

Taulukko 24. Atk-keskuksen palveluiden luotettavuuden keskiarvo ja keskihajonta (sd)
sekd arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lukumaé-
réé merkitdan n:lla.

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 203 8.4 1.0 4 54
Hankinnat 101 8.6 0.8 2 58
Huolto 78 8.4 0.9 3 47
Koulutus 100 8.5 0.8 1 55
Mikrotietokonepalvelut 105 8.5 0.8 2 49
Palvelinkonepalvelut 110 84 0.8 - 47
Tallennus 15 8.8 0.7 - 73
Tiedotus 150 8.4 0.9 3 52
Tietojarjestel mét 76 8.3 0.8 1 42
Tietoliikenne 102 8.2 0.9 4 37
Tietoturva 61 8.5 0.7 2 54
Tilastolliset ja matemaatti-

st palvelut 53 9.2 0.8 - 81

Palvelun johdonmukaisuus ja virheettdmyys ovat luotettavuuden téarkeimmét komponentit.
Virheellisesta palvelusta ssamamme kommentit liittyivét toimitusten laatuun eli siihen, etta
hankitut laitteet eivét olleet suoraan kaytettavissa, asennukset olivat vaillinaisia tai etté lai-
tostason tukea tarvittiin vield runsaasti ennen kuin laitteistot toimituksen tai huollon jalkeen

olivat kaytettavissd. Palvelujen kehittdmiskommenttina saatiin esimerkiksi asennuksissa huo-
lellisuus.

Aikataulussa pysyméttomyys on suurimpia ongelmiamme. Viiveet henkilGiden tavoitetta-
vuudessa, hankinnoissa ja huoltopalveluissa eivét tosin aina ole atk-keskuksen tuottamia,
vaan riippuvat esimerkiksi laite- tai ohjelmistotoimittajasta.

Nyky-yliopisto e pérjaa oikeastaan hetkegkaan ilman tietoyhteyksid. Palvelinten kaytto-
katkot luovat nopeasti kuvan palvelun huonosta luotettavuudesta.  Kyselyn aikanakin oli
muutamia kayttokatkoja. Kommenteista paljastui tiedotuksen tarve téssékin yhteydessa:
ennakkoon tiedetyt katkot pitéa tiedottaa todella hyvin ja hyvissa goin, ja ennakoimatto-
mista katkoista pitéa tulla valiton tieto katkon syysté sen loputtua:

Jos palvelin el toimi niin voisiko siita laittaa jonkin tiedotteen jotenkin kun vélilla tekee téita
kotona niin e turhaan soittele teille.
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6.16 Palvelun laadukkuus

Atk-keskuksen palvelujen laadukkuus arvioitiin yleisen osan kysymyksessa keskiarvoltaan
8.4:n arvoiseks kouluarvosana-asteikolla. Yksittéisten osa-alueiden palveluiden laaduk-
kuus arvioitiin 8.0:sta (tiedotus) 9.2:een (tilastolliset ja matemaattiset palvelut).

Arvosanojen 4-6 osuus vaihteli nollan ja kuuden prosentin valissd. Vastaavasti arvosanoja
9-10 annettiin 33:n ja 85 prosentin vaihteluvalilla.

Taulukko 25. Atk-keskuksen palveluiden laadukkuuden keskiarvo ja keskihgjonta (sd) sekéa
arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lukumaaréa
merkitdan n:ll1&a

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 199 8.4 0.9 3 45
Hankinnat 79 8.4 1.0 4 51
Huolto 55 8.4 0.8 2 44
Koulutus 102 8.2 1.0 6 45
Mikrotietokonepal vel ut 79 8.2 0.8 1 39
Palvelinkonepalvelut 107 84 0.8 - 44
Tallennus 15 8.8 0.8 - 73
Tiedotus 150 8.0 1.0 4 33
Tietojarjestel mét 76 8.2 0.8 1 36
Tietoliikenne 101 8.3 0.8 2 40
Tietoturva 106 8.4 0.8 3 45
Tilastolliset ja matemaatti-

st palvelut 53 9.2 0.8 - 85

Asian hoitaminen kerralla kuntoon on asiakkaalle tarkedé:

Eihan vikojen korjaaminen helppoa ole, mutta tiettyjen asioiden takia joutuu juoksuttamaan
ihmisia lilan monta kertaa, kun e kerralla eikéd kahdella saa asiaa hoidettua. Tuhlaantuu ty6-
aikaa molemmissa péissa.

Asiakkaan odotukset joissain kohdin ovat suurempia kuin atk-keskuksen palvelukyky.
Esimerkiks henkil 6kohtai sta neuvontaa ja Mac-tukea toivottiin enemman kuin mité atk-
keskus on antanut.

Organisaation imago on jonkin verran kérsinyt epdasiallisten pal vel utapahtumien vuoksi.

Luulen, ettd ndma ovat juuri niitd henkilitd, jotka luovat pitkélti kuvan koko Atk-keskuksen
palvelun laadusta. Panostakaa néihin....

Huonoimmiksi arvioitiin tiedotus, koulutus ja mikrotietokonepalvelut. Koulutuksen osal-
listujille aiheutti ongelmaa koul utettavien heterogeenisuus, mutta myos koul uttajien am-
mattitaidottomuus tai ylimielisyys. Koulutettavien tarpeiden tunnistamattomuutta kritisoi-
tiin. My0s koulutuksien aiheal uetta pidettiin suppeana.
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Tiedotus yleisesti koettiin laaduttomana. My0s koulutuksista tiedottaminen oli huonoa.
Vastagjissa oli henkilGitd, jotka eivét olleet saaneet tietoa mistéén.

Mikrotietokonepalveluissa oli vastagjien mielestd huonosti ratkaistuja teknisia ongelmia,
kuten kirjoitinongelmia tai ohjelmiston toimimattomuutta tai henkilostéongelmia, kuten
henkil 6ston riittdméattomyytta.

6.17 Palvelun nopeustai ajantasaisuus

Palvelujen nopeus arvioitiin yleisen osan kysymyksessi keskiarvoltaan 7.6:n arvoiseks
kouluarvosana-asteikolla. Osa-alueista juuri tama kokonaisuus arvioitiin heikoimmaksi.
Parhaiten nopeudessa péarjasivét tilastolliset ja matemaattiset palvelut, joilla keskiarvo oli
8.7.

Tiedotuksesta ja tietoturvasta kysyttiin niiden gantasaisuutta. Tiedotuksen ajantasaisuus
arvioitiin keskiméaérin 8.2:n arvoiseks jatietoturvan 8.4:n arvoiseks.

Arvosanojen 4-6 osuus vaihteli nollan ja 15 prosentin valissa. Vastaavasti arvosanoja 9-10
annettiin 24:n ja 80 prosentin vaihteluvalilla.  Arvosanojen 4-6 ja 9-10 jakauma osa
alueittain esitetdan taulukossa 26.

Taulukko 26. Atk-keskuksen palvelujen nopeuden keskiarvo ja keskihgjonta (sd) seka ar-
vosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-aueittain. Vastanneiden lukumaaréé mer-
kitéan n:lla

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 202 7.6 12 15 24
Hankinnat 100 8.2 11 8 43
Huolto 78 7.8 11 13 28
Koulutus - - - - -
Mikrotietokonepal vel ut 105 79 11 10 27
Palvelinkonepalvelut 110 8.2 0.9 2 42
Tallennus 15 8.5 0.8 - 80
Tiedotus (ajantasai suus) 151 8.2 1.0 5 40
Tietojérjestelmét 77 8.0 1.0 8 31
Tietoliikenne 101 8.2 1.0 4 41
Tietoturva (gjantasai suus) 106 8.4 0.8 3 51
Tilastolliset ja matemaatti-

st palvelut 52 8.7 0.8 - 60

Monissa vastauksissa atk-keskusta pidettiin huonosti responsiivisena, eli koettiin, etta pal-
velupyyntoon ei reagoida riittdvan nopeasti. Nopeus on erityisen térked, kun tydasema kai-
paa huoltoa:

Enemman huoltomiehid, jos Matilla puhelin soi koko ajan!
Huoltoon enemmén resurssgja

Huoltohenkil 6kunta voisi olla helpomminkin tavoitettavissa ja tulla silloin, kun lupaa
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Nopeus on valttia, on tosi orpoa, jos kone ei toimi.

Tiedotuksen "nopeus’ merkitsee gantasaisuutta. Vastauksissa kritisoitiin erityisesti yli-
opistotasoi sen tiedotuksen g ankohdattomuutta.

...0osalla laitoksista on ikivanhaa tietoa esim. tutkimuksesta!

Hyvéna yliopistotason tiedotusvalineena pidettiin edelleen Kukkosta, mutta senkin hitautta
kommentoitiin.

Samoin atk-keskuksen toiminnoista ja varsinkin erikoistilanteista, kuten kayttokatkoista,
haluttiin nykyisté ajankohtaisempaa tietoa. Ohjeistuksia pidettiin vanhoina, ja koulutustie-
dotukset ym.

6.18 Henkildiden saavutettavuus

Henkildiden saavutettavuus arvioitiin yleisen osan kysymyksessi keskiarvoltaan 7.6:n ar-
voiseks kouluarvosana-asteikolla. Osa-alueista kokonaisuus arvioitiin heikoimmaks.
Parhaiten nopeudessa pérjasi tallennus, jolla keskiarvo oli 8.7.

Véttavien arvosanojen osuus vaihteli nollan ja 16 prosentin valissd. Vastaavasti kiitettd
vied arvosanoja annettiin 21:n ja 67 prosentin vaihteluvailla (Taulukko 27).

Taulukko 27. Atk-keskuksen henkil6iden saavutettavuuden keskiarvo ja keskihajonta (sd)
sekd arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lukumaé-
réé merkitdan n:lla.

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 202 7.6 11 16 24
Hankinnat 100 8.2 1.0 7 45
Huolto 79 8.1 1.0 5 32
Koulutus - - - - -
Mikrotietokonepal vel ut 106 79 11 8 27
Palvelinkonepalvelut 107 8.2 0.8 2 34
Tallennus 15 8.7 0.7 - 67
Tiedotus - - - - -
Tietojarjestel mét 77 8.0 1.0 5 27
Tietoliikenne 95 8.0 10 6 21
Tietoturva 93 8.1 0.9 6 43
Tilastolliset ja matemaatti-

st palvelut 52 85 0.8 - 50

Saavutettavuus liittyy léheisesti nopeuteen. Jos palvelevaa henkil6a el tavoiteta nopeasti,
palvelun saanti viivastyy, ja asiakkaan ty6t seisovat.

henkil 6iden tavoittaminen puhelimitse on joskus vaikeaa
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Jokaisella pitdisi olla varahenkild, (kuten nyt varmaan onkin). Eli jos/kun tulee ongelmia atk
asioissa niin olisi varmaa etté paikalla on ainakin joku joka tietd& antaa apua tai ainakin han

osais ohjata kysyméan neuvoa oikealta henkil 6Ita.

Tassakin erityisesti huoltohenkil 6iden saavutettavuudella on suuri merkitys:

Saavutettavuus ja nopeus.

Saavutettavuus on myos sitd, ettd on paikka, josta palvelua voi pyytaa:

(Jarjestékad) Yhdyshenkild, jolle jatetaan tydpyynnét ja joka myds toimittaa asiat eteenpéin sille
henkildlle jolle ko. asia kuuluu. Ei ole hyvaa asiakaspalvelua kun asiakasta pompotetaan soit-

tamaan itse eri ihmisille ja anelemaan kuka voisi ja osaisi tietyn asian hoitaa.

Puhelinaika tiettyyn aikaan viikosta/péivasté.

Keskitetty palveluosoite - kayntiosoite, netti-osoite, puhelin. Josta nopeasti joku vastaisi
esim. etta 'olen saanut viestisi ja antanut kyseisen asian xx:n hoitoon. Han ottaa sinuun pi-
kaisesti yhteyttd." Ja etté tdma xx sitten pikaisesti ottais yhteyttal!

6.19 Ammattitaito

Atk-keskuksen henkil6ston yleinen ammattitaitoisuus arvioitiin yleisen osan kysymyksessa
keskiarvoltaan 8.7:n arvoiseks kouluarvosana-asteikolla. Yksittéisten osa-alueiden palve-
luiden ammattitaitoisuus arvioitiin 8.2:sta (tiedotus) 9.2:een (tilastolliset ja matemaattiset

palvelut).

Arvosanojen 4-6 osuus vaihteli nollan ja viiden prosentin vélissd. Vastaavasti arvosanoja
9-10 annettiin 31:n ja 87 prosentin vaihteluvdilla. Arvosanojen 4-6 ja 9-10 jakauma osa
alueittain esitetdan taulukossa 27.

Taulukko 28. Atk-keskuksen ammattitaitoisuuden keskiarvo ja keskihajonta (sd) seka ar-
vosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lukumaaréé mer-

kitéan n:lla
Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 199 8.7 0.8 2 65
Hankinnat 98 8.6 0.8 1 64
Huolto 76 8.7 0.8 1 63
Koulutus 102 8.5 0.9 3 57
Mikrotietokonepal vel ut 105 8.7 0.8 1 63
Palvelinkonepalvelut 102 8.8 0.7 - 65
Talennus 15 8.8 0.7 - 80
Tiedotus 148 8.2 1.0 5 31
Tietojarjestel mét 78 8.6 0.8 1 59
Tietoliikenne 93 85 0.9 3 57
Tietoturva 87 8.7 0.7 1 58
Tilastolliset ja matemaatti- 53 92 0.7 ) 87

set palvelut
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Heikoin ammattitaitoisuusarvosana oli tiedotuksella. Se kuvastanee sitg, etté kukaan atk-
keskuksen tyontekijé el ole tiedotuksen ammattilainen koulutukseltaan eika tiedota tayspéi-
vaisesti. Tiedottaminen on lisdks yksinéista toimintaa, johon on vaikea saada tietoa, tukea
jataitoa muulta henkil 6stolta.

Asiakas mieltdd monet asiat, kuten palvelualttiuden, asiakaslahtdisyyden, nopeuden ja ystéd
vallisyydenkin ammattitaitoisuudeksi. Sen nédkee mm. seuraavassa kommentissa:

Atk-keskuksen kannattaisi palkata ammattitaitoista tydvoimaa, joka vield jopa tekisi tila-
tut/pyydetyt tyétehtavat. Plussaa tulisi vielé edes jonkinlaisesta tydtehtavien suorittamisnopeu-
desta. Nyt kaytanndssa taytyy itse perehtya atk-asioihinkin...

Y ksityiskohdat, joissa ef osata neuvoa, kuvastuvat ammattitaidon puutteena:

Parempi perehtyminen yleisiin Office-ohjelmiin.

6.20 Ystavallisyys

Atk-keskuksen henkildston ystévélisyys arvioitiin yleisen osan kysymyksessa keskiarvol-
taan 8.7:n arvoiseks kouluarvosana-asteikolla. Yksittéisten osa-alueiden palveluissa hen-
kilGiden ystavdlisyys arvioitiin yleensa 8.5:n tai 8.6:n arvoiseksi. Korkeimmalle arvostet-
tiin tilastollisten ja matemaattisten palvelujen henkil6iden ystavéllisyytta (keskiarvo 9.3).

Arvosanojen 4-6 osuus vaihteli nollan ja viiden prosentin vélissd. Vastaavasti arvosanoja
9-10 annettiin 51:n ja 87 prosentin vaihteluvdilla. Arvosanojen 4-6 ja 9-10 jakauma osa
alueittain esitetdan taulukossa 29.

Taulukko 29. Atk-keskuksen henkil6ston ystéavallisyyden keskiarvo ja keskihajonta (sd)
sekd arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastanneiden lukumaé-
réé merkitdan n:lla.

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 201 8.7 1.0 2 62
Hankinnat 99 8.6 1.0 3 59
Huolto 78 8.8 0.8 - 65
Koulutus 101 8.6 1.0 5 57
Mikrotietokonepal vel ut 106 8.6 0.9 3 55
Palvelinkonepalvelut 106 8.7 09 1 62
Tallennus 15 8.7 0.8 - 73
Tiedotus - - - - -
Tietojarjestel mét 79 8.6 0.8 1 59
Tietoliikenne 96 84 10 5 51
Tietoturva 88 8.6 0.8 1 54

Tilastolliset ja matemaatti-

set palvelut 53 9.3 0.7 - 87
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Asiakkaan kanssa "yhteisen kielen” 10ytyminen on térkeds, jotta palvelu voidaan kokea
ystévélliseks. Ylimielisyyttd arvosteltiin

asiallisempi palvelu myds ” tyhmissa kysymyksissa”
Palvelukokemukset vaikuttavat palvelun valintaan:

Pitéis olla jonkinlainen palveluvalmius. Muistan alussa joskus joltain kysyneeni ja sain ym-
martaa, etté parempi olisi, jos apu l6ytyis jostain muualta.

Kohteliaisuus on osa ystavéllisyyttd. Laitoksilla vieraileville atk-keskuksen tyontekijoille
tuli palautetta, ettd atk-keskuksen kaikki tyontekijét eivét tervehdi asiakkaitaan.

6.21 Asioinnin sujuvuus

Atk-keskuksen kanssa asioinnin sujuvuus arvioitiin yleisen osan kysymyksessa keskiarvol-
taan 8.2:n arvoiseks kouluarvosana-asteikolla. Yksittéisten osa-alueiden palveluissa suju-
vuus arvioitiin 8.2:n (yleinen, tietoliikenne, tietoturva) ja 9.0:n (tilastolliset ja matemaattiset
pavelut) vdille.

Arvosanojen 4-6 osuus vaihteli nollan ja neljan prosentin valissd. Vastaavasti arvosanoja 9-
10 annettiin 37:n ja 78 prosentin vaihteluvalilla. Lisaks koulutuksen sujuvuus sai kiitetts
van arvosanan vain 39 prosentilta. Arvosanojen 4-6 ja 9-10 jakauma osa-alueittain esite-
taa8n taulukossa 30.

Taulukko 30. Atk-keskuksen henkil6ston kanssa asioinnin sujuvuuden keskiarvo ja keski-
hajonta (sd) seké arvosanojen 4-6 ja 9-10 prosentuaalinen osuus osa-alueittain. Vastannei-
den lukuméaaréa merkitdan n:ll&

Osa-adue n Keskiavo  Sd Arvosanoja 4-6 (%) Arvosanoja 9-10 (%)
Yleinen 199 8.2 1.0 4 44
Hankinnat 77 8.4 1.0 4 49
Huolto 56 8.4 0.7 - 46
Koulutuksen sujuvuus 102 8.3 0.9 3 39
Mikrotietokonepal vel ut 77 8.3 0.9 1 45
Palvelinkonepalvelut 103 84 0.8 - 46
Tallennus 15 8.6 0.7 - 73
Tiedotus - - - - -
Tietojérjestelmét 55 8.3 0.9 4 47
Tietoliikenne 93 8.2 0.9 4 37
Tietoturva 88 8.2 0.8 1 38

Tilastolliset ja matemaatti-

set palvelut 51 9.0 0.8 - 78

Y leisarvosana yhdessa tietoliikenteen ja tietoturvan kanssa sai heikoimman arvion asioinnin
sujuvuudessa. Asiakkaan pompottelu ja palvelupisteen puuttuminen heijastunevat néissa
arvioinneissa:
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Keskitetty palveluosoite - kdyntiosoite, netti-osoite, puhelin. Josta nopeasti joku vastaisi esim.
ettd 'olen saanut viestisi ja antanut kyseisen asian xx:n hoitoon. ...

Asiakkaan kokema henkildiden huono saavutettavuus sekd palvelun hitaus samoin kuin
asi akaskeskeisyyden puute heijastuvat myds sujuvuudessa.

Joskus haluaisi saada neuvoja vain hyvin pieniin ja ” typeriin” kysymyksiin, jotka pitéisi pystya
itsekin ratkaisemaan, mutta kun e sytytd. Naihin toivoisi nopeaa vastausta joltakin, aina asi-
antuntijoita ei tavoita silloin kun tarvitsee.

Kokonaisvaltaisuutta ja asiakasahtisyytta toimintaan. Esimerkkeja: Ette voi l18hted Siita, etta
asiakas ongel matilanteessa tietdd, miké on vikana, mik& aiheuttaa ongelman ...

Parempi saavutettavuus, puhelimitse saa tuskin koskaan yhteyttd ensimmdisella yrittamalla.
Palvelupuhelimeen ei joskus vastaa kukaan.

6.22 Muuta

Kysymykseen, millaisin keinoin atk-keskuksen henkilGpalveluiden pitéisi olla saavutetta-
vissa, viidella prosentilla e ollut mielipidetta. Selvasti eniten oli niitd, jotka tarvitsivat seka
henkil6kohtaista kayntia ettd sdhkdista kommunikointia (72 %). Vain yks henkild halus
pelkdn henkil6kohtaisen k&ynnin mahdollisuuden. Kokonaan sahkopostitse halus asioida
20 prosenttia vastanneista, Internetin kautta vain kuusi henkil 64 (3 %).

Atk-keskuksen palvelupistettd muualle toivoi 24 prosenttia vastanneista. Eniten sité halut-
tiin Canthiaan (40 kpl) tai joka tapauksessa toiseen padhan campusta, valmistuvaan Meditekni-
aan tai KY S:aan. Useissa vastauksissa atk-keskusta pidettiin liian syrjdisend. Osa vastaa-
jista halusi palvelua jokaiseen taloon. Kahdessa vastauksessa toivottiin atk-keskuksen pis-
tetta laitokselle, sosiadlitieteille ja A.l.Virtanen —instituuttiin.  Opiskelijoille toivottiin ti-
lastollisten palvelujen palvelupistetta.

6.22.1 KYSyhteisty6
Useissa avoimissa vastauksissa kommentoitiin Kuopion yliopistolliseen sairaalan (KYS) ja
yliopiston vélisid yhteyksia ja muita ongelmia.

Yhteistyd KYSn palvelujen kanssa joskus kangertelee johtuen ymmérrettévasti eri jarjestel-

mistd, palomuurista yms. Esim. yliopiston KYSaan hankkimat tietokoneet tulee alusta pitéen
varustaa oikeilla kayttojarjestelmill&, oikeilla verkkokorteilla ym

Muutamat KY S:ssa tyoskentelevét pitivét KY S:n atk-asioita paremmin hoidettuina kuin
yliopiston:

KYS pité&a huolen asioista.

KYS huol ehtii tietoturvasta.
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En tiedd, vastaanko ollenkaan oikein, silla toimin KYSssa. Onko teille tullut mieleen, etta
KYS ssa on paljon yliopiston vaked, joiden atk-asiat hoitaa KYS?

verrattuna KY Sin M S echangeen K :n sdhkdposti on hankal akayttoisempi

7 Pohdinta

7.1 Selvityksen luotettavuus

Tata selvitysta koskeva yliopiston atk-keskuksen asiakaskunta on yliopiston henkil 6sto, jo-
ka sisdltaa tutkijat, opettajat seka hallinnollisen ja tutkimusta avustavan henkiloston. Vaik-
ka henkilGst0 edustaa yliopiston laitosta tai klinikkaa, tiedekuntaa ja viime k&dessé koko
tiedeyhteista, paddosin atk-keskuksen yksittéinen tyontekija palvelee henkil ston yksittéista
jasenta pal vel utapahtumassa.

Kyselyn vastagjien méérana voidaan pitda 207:84, joka oli yleisiin kysymyksiin vastannei-
den mé&ra. Koska kaikki eivét kayta kaikkia palveluja, eri osa-alueisiin vastanneiden maé-
ra vaihteli paljon tallennuksen 15 vastagjasta palvelinkonepalveluja selvittdvan osa-alueen
115:een. Vastausprosentti koko tutkimuksessa on noin 11. Tarkkaa mééréa on vaikea las-
kea, koska kayttg dtunnusten maéra on tiedossa likimaérin ja eri ihmiset ovat voineet vas-
tata eri osa-alueisiin ja jéttéa vastaamatta myos yleisesti palveluja arvioivan osa-alueen,
josta 11 prosenttia on arvioitu.

Vastaukset saatiin nimettéming, mika todenndkoisesti lisdsi kritiikin méaréa. Mitéén taus-
tatietoja e kysytty, mista seuraa, etta myoskdan pienten ammattiryhmien yksittéisia vastaa-
jiaei voi sitd kauttakaan tunnistaa.

Kysymykset muotoiltiin sellaisiksi, ettd nithin oli helppo vastata kriittisesti. Siten avoimis-
sa vastauksissakin ndkyvat enemman negatiiviset kommentit kuin positiiviset. Toisaalta,
jos asiakas on ollut palveluihin tyytyvadinen, hdnen on ollut mahdollista ilmaista se numee-
risissa vastauksi ssaan.

Muutama kysymys oli jossain maérin provosoiva. Esimerkiks kysymys atk-keskuksen
palvelupisteen tarpeel lisuudesta jossain muualla kuin Kukkolassa ja Kanalassa sai vastagjat
miettiméan tatakin mahdollisuutta, joka ei ehk& muutoin olisi niin usealle tullut mieleen
kuin sitd erikseen kysyttéessa.

7.2 Atk-keskuksen toiminta-ajatus

Yliopiston virallisissa asiakirjoissa on mééritelty atk-keskuksen tehtéavat (Atk-keskuksen
johtosdant, 1995). Varsinainen toiminta-gjatus, missio, on



129

Atk-keskus auttaa toteuttamaan yliopiston missiota tutkimalla, kehittamallaja tuot-
tamalla tietotekniikkaan liittyvié avainpalveluja laadukkaasti.

Palvelugjatus, joka rakentuu télle missiolle on
- Opiskelijoille, henkil6stdlle ja sidosryhmille tarjottu palvelumme on luotettavaa.
- Kéytdmme uusia tekniikoita.

- Edistdmme kansallista ja paikallista osaamista hyvinvointipal vel ujen tietoteknii-
kassa

Palvelugjatuksen tulisi lisdks sisdltég, mita palveluja tuotamme ja miten palveluille jérjes-
tetddn voimavarat. Toiminnan perustana ovat arvot:

- Asiakad ahtoinen toiminta
- Henkil6ston hyvinvointi ja patevyys

Yliopisto on tyypillisesti kaikille gjatuksille avoin. Tietotekniikkapalveluissa on kuitenkin
voitava vadtia tiettyd yhdenmukaisuutta asiainhoidon sujuvuuden ja tietoturvallisuuden
VUOKSI.

7.3 Asiakaskeskeisyys

Atk-keskuksen térkein voimavara on asiakkaat. Tapa suhtautua asiakkaisiin on toiminta-
kulttuurinen kysymys. Keskimaarin atk-keskuksen asiakaskeskeisyys arvioitiin 7.7-9.0:n
vdlille. Koko henkil@ston kuuluu olla hyvasta palvelusta kiinnostunutta.  Palvel ukulttuuris-
sa asiakkaan etu on organisaation perusoletuksia. Ep&onnistumiset palvelutapahtumassa
pitéa uskaltaa kasitella omina epdonnistumising, e asiakkaan epdonnistumisena.

Asiakaskeskeisyyden puute voi johtaa asiakassuhteen katkeamiseen. Asiakkaat ovat koke-
neet, etté atk-keskuksen henkil6st6 puhuu eri kieltd ja se on ylimielista: "Voisitte ymmartéa
henkilGitg, jotka eivét tieda kaikkea ATK:sta, mutta saattavat tietda jostain muusta yhta
paljon kuin tekin".

Palvelun onnistumiseen vaikuttavat niin asiakkaan kuin ennen kaikkea palvelevan henki-
[6ston vuor ovaikutustaidot. Perinteisesti julkisissa organisaatioissa naihin taitoihin e juu-
rikaan ole kiinnitetty huomiota, eitka niihin ole kouluttauduttu. Atk-keskuksen henkil 6ston
on kouluttauduttava asiakkaan kohtaamiseen. Sita varten jarjestamme palvelutilannekou-
lutusta.

Jokaisen on selvitettava itselleen, millainen on hyva asiakaspal vel utapahtuma, ja miten sen
VoI itse toteuttaa. Ryhmittéin mietitéan kasitys palvelukulttuurista ja hiotaan kasityk-
set yhtaldisiks koko atk-keskuksessa. Samalla opitaan tunnistamaan omat ja yksikkom-
me ragjat.
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Paivittaisilla toiminnoilla, kuten tavoitettavuudella, asiakkaan ”pompottelun” vahentami-
selld ja rakentavalla, esimerkiksi ryhmakohtaisella asiakaspalvelutilanteiden tarkastelulla
voidaan parantaa asiakaskeskeisyytta vuoden jokaisena paivand. Henkilostdlld on oltava
riittéva itsetunto ja ammatti-identiteetti, jota e tarvitse ponkittéd asiakkaan alistamisella
(Sosiaali- jaterveysministerio 1998, 15).

Organisaation on huolehdittava, ettéa henkil6sto osaa tyttehtdvansa. Henkil oston tyotyyty-
vaisyytta on pidettava ylla ja luotava avoin, yhteenkuuluva tydskentelyilmapiiri.

Asiakkaan omaa ammattitaitoa el pida vahatella. Erityisen térkeda asiakkaan tietdmyksen
ja taitojen huomioonottaminen on yliopistossa, jossa asiakkaat ovat oman alansa kérkea.
Asiakkaan voimavarat tulee tunnistaa ja aktivoida ne palvelutilanteessa kaytettaviksi. On
huomattava, etta palvelun tuottavalle henkilélle jokainen palvelutilanne on mahdollisuus
oppiauusia asioita.

Atk-keskuksessa palvellaan yha enemmaén sahkoisesti. Asiakkaat ottavat yhteyttd sdhko-
postitse, ja palvelun tuottgja vastaa sdhkopostitse. Henkilokohtaiset kontaktit ovat huo-
mattavasti vahentyneet. Sahkdisen palvelun etu on aikaan ja nykyisin paikkaankin sito-
mattomuus. Asiakkaat ovat my6s sanoneet hy6tyvansa sahkopostikommunikoinnista myo-
hemminkin, koska talletetuista viesteista voi jalkeenpéinkin tarkistaa asian. Sen haittana on
vaarinymmarryksen mahdollisuus — seka vastauksen sédvyn ymmartaminen toykeampana
kuin miksi se on tarkoitettu etta asiasisdllon virheellisyys. Haittapuolena voi pitéd myos
Sité, ettd atk-keskuksen henkil 0ston vapaa-aika voi olla sidotumpaa, kun l8hes kaikilla ovat
tietoliikenneyhteydet kotoaan, jajota he myos kayttavét iltaisin, isin ja viikonloppuisin.

Oman palvelukykyisyyden arvioinnissa pitéis pystya vertaisarviointeihin. Lahinna muut
korkeakoulut olisivat ne, joihin vertaamalla voismme peilata palveluprofiiliamme ja sen
onnistunei suutta asiakkaiden tarpeita vastaavasti.

Palveluorganisaation yksi tehtéava on ennakoida tarpeita, joita asiakkaalle |&hitulevaisuudes-
sasyntyy. Samallavoi syntya ongelma, etté tarjotaan palveluja, joita asiakkaat eivét tarvit-
se. Taman kyselyn vastauksissa kritisoitiin jonkin verran yliopiston Microsoftin kanssa te-
keméaa kampus-sopimusta, jolla kaikkiin yliopiston ty6asemiin saadaan kaikki Microsoftin
tarjoamat tuotteet. Osa vastagjista oli sitd mieltd, ettd pikemminkin pitéis pyrkia pois
"Microsoftin orjuudesta’. Sopimusta tehtéessa el ollut, eika ole oikein télla hetkelldkaan
muuta mahdollisuutta saada kattava, yhteensopiva tyOympéristd yliopiston kaikille mikro-
tietokoneille. Mydskdan palvelun tuottajan mahdollisuuksia tuottaa palvelu ja yllgpitada se
el pidavahatella.

Vain tyydyttéavaks arvioidun asiakaskeskeisyyden kehittymista tulee mitata sdannalli-
sin kyselyin ja kyselyjen tuloksiin tulee suhtautua vakavasti.

Asiakkaan sitoutumista atk-keskukseen organisaationa auttaisi asiakasneuvottelukunta tai
vastaava €lin, jossa eri alojen asiakkaiden toivomukset, parannusehdotukset ja kritiikki
otettaisiin avoimesti vastaan ja pyrittaisiin kehittdméan toimintaa asiakkaiden tarpeiden
suuntaisesti. Talla hetkell& osittain téta tehtavaa téyttéa tietohallinnon johtoryhmé, jossa on
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ensisijainen tehtava on johtaa tietohallintoa ja linjata sen toimintaa. Arkipéivéan palveluky-
symyksiin se e juurikaan pysty ottamaan kantaa. Myo0s laitosten yhdyshenkil6toimintaa
on tehostettava jarjestamalla aikaisempaa enemman informaatiotilaisuuksia ja muutenkin
tiedotusta parantamalla. Y liopiston laitosten ja atk-keskuksen kahdenvéliset tai yhté aihetta
késittelevét, koko yliopistolle suunnatut keskustelutilaisuudet (tai molemmat) auttaisivat
asi akastarpeiden tunnistamisessa ja asiakkaan sitoutumisessa.

7.4 Luotettavuus

Luottavuus merkitsee palvelun johdonmukaisuutta ja virheettomyyttad. Atk-keskuksen toi-
mintatavoissa on epdjohdonmukaisuutta, mika paljolti johtuu yhtendisten tyokaytanttjen
puutteesta. Atk-keskuksen yhdessa informaatiopal veluiden muiden yksikéiden kanssa vi-
reilld olevan laatutydn yhteydessa syntyvat toimintojen kuvaukset (prosessikuvaukset)
auttavat téhan.

Virheettdmyys on kaiken toiminnan vaatimus. Virheet tulevat kalliiks paits asiakkaalle
my6s organisaatiolle. Toimintajdrjestelmien p&dasiallisena tarkoituksena on vahent&a vir-
heita ja luoda toimintoihin johdonmukaisuutta ja siten vain vdhdista vaihtelua  Atk-
keskuksen palvelut kattava, laatupalkintokriteereihin perustuva (European Founda-
tion for Quality Management, EFQM) toimintajarjestelman luominen on aloitettu
elokuussa 2002.

Luotettava palvelutaso on syytd maarittda kullakin toiminta-alueella. Tilastollisissa ja
matemaattisissa palveluissa, joissa palvelutaso oli selvasti koko atk-keskuksen korkein, on
vaarana, ettd taso jo ylittda optimaalisen tason. Asiakkaita palvellaan yli sen, mika heidan
kulloinenkin tarpeensa tarkalleen ottaen on. Ennen pitk&3 voimme joutua tilanteeseen, jos-
sa asiakkaan haluamaa pal vel utasoa on mahdoton saavuttaa.

Aikataulussa pysymiseen on kaikin tavoin pyrittava. Jos joskus aikataulusta joudutaan
tinkim&an omasta tai toisen osapuolen, esimerkiks laitetoimittajan toiminnasta johtuvasti,
aikataulun venymisesta on ilmoitettava asiakkaalle vélittémasti. Myds arvioitu palvelun
toimitusaika on ilmoitettava asiakkaalle. Samalla tyontekijan on pidettéva kirjaa lupauk-
Sistaan ja pysyttava niissd. Vastaavasti, kun asia on hoidettu, asiakkaalle on ilmoitetta-
va. Erityisen térkedé se on kéynneissi asiakkaan huoneessa ja koneella hénen poissa olles-
saan.

7.5 Laadukkuus

Palvelun laadukkuus tarkoittaa virheetonta palvelua. Jos kuitenkin on toimittu virheellises-
ti, virhe pitda selvittéd. On tutkittu, etta jos virheen selvittdminen onnistuu yhdella kontak-
tilla, viela 51 prosenttia asiakkaista on tyytyvaisia. Jos kontakteja tarvitaan kolme tai use-
ampia, tyytyvéisten asiakkaiden maara laskee 16 prosenttiin. (Y likoski, 2000, 203).



132

Laadukkuutta on, ettd asia selvitetddn asiakkaan kanssa mahdollisimman perusteellisesti
ennen kuin esimerkiks 18hdetéén korjaamaan vioittunutta laitetta. Nain tarvittavat valineet
jataito on mukana heti ensmmaisella kayntikerralla, ja ailkaa saéstyy, kuten yks vastagja
ilmaisi ”molemmissa péissa’.

Koulutuksen laadukkuus on oma haasteensa. Koulutukset pité4 pysty& organisoimaan niin,
etta osallistujien heterogeenisuudesta, jota yliopistossa on vaikea valttaa, koituu osallistu-
jille mahdollismman véhan haittaa. Se tarkoittaa eritasoisten tehtévien jakamista eri hen-
kilgille. Kouluttgjan asennoituminen tehtdvaansa ja koulutettavien tarpeen ennalta selvit-
tdminen ovat tarkeitd ominaisuuksia koulutuksen onnistumiselle. Koulutustarjonnan laa-
jentamisesta on syyta keskustella oppimiskeskuksen ja muiden toimijoiden, kuten suunnit-
teluyksikon (henkil 6stokoul utusorgani saation) kanssa.

Padstdksemme laadukkaaseen palveluun maarittelemme l&hitulevaisuudessa palvelun
laadukkuuden kullakin toiminta-alueella Fitzsmmonsin ja Fitzsmmonsin (1994) esit-
tamalla tavalla (1994, 9). Palvelun ydinhydty, sen psykologiset hyddyt, palveluympéris-
t6, palvelun kayttoon sisdltyvét tavarat jaitse palveluprosessit maritell&an.

7.6 Nopeus

Palvelun nopeus arvioitiin korkeintaan tyydyttévaksi. Erityisesti tehtavissd, joissa palvelun
tarvitsijan tyot seisovat atk-keskuksen palvelua odottaessa, nopeuden parantaminen on tér-
ked& Jos tybasema on pimedna elkd mikdan toimi, atk-keskuksen huollon olis oltava vé&
littdmasti paikalla. Atk-keskuksen palveluhenkiléston on opittava tunnistamaan, mihin
voimavarat riittavét, ja opittava sanomaan e’ niihin palveluihin, joita e ehdi toteutta-
maan. Tyot pitdd aikatauluttaa, ja aikataulussa pysytéén. Aikataulu kerrotaan etukateen
my0ds asiakkaalle.

Tiedotukseen panostetaan aikaisempaa enemman. Atk-keskukseen on perustettu tiedotus-
ryhma, joka ideoi web-tiedotuksen uudistamisen. Tiedotettavan asian & vélttamatta tar-
vitse aikaansaada perusteellisia muutoksia, vaan pienehkoistakin ajankohtaisista asioista
tiedotetaan nopeasti.

7.7 Henkildiden saavutettavuus

Atk-keskuksen yleiseen palvelutasoon vastanneista peréti 16 % antoi vélttavan kouluar-
vosanan henkil6iden saavutettavuudelle. Saavutettavuusongelma on erityisesti puhelimella
tavoittamattomuus. Usein kyse on siitd, ettd tavoiteltu henkil® on hoitamassa toisen asiak-
kaan palvelupyyntod. Yks ratkaisu olisi palvelupiste (help desk). Siihen ohjautuisivat
kaikki kyselyt, niin puhelin- ja séhkdpostikyselyt kuin henkil6kohtaiset k&ynnitkin. Palve-
lupisteessa pyynto otetaan vastaan ja etsitéan sen toteuttava henkild. Samalla kirjataan on-
gelma tietokantaan, josta aikaa mydten kehittyy ratkaisutietopankki. Samalla ratkeaa asi-
akkaille yleinen ongelma, ettd ei tiedetd, kenelle asiat kuuluvat, "mm.selkeét yhteydenotto-
tiedot/kuka hoitaa mitékin asiaa’. Ennen palvelupisteen perustamista pitda olla tutkittua
tietoa, kuinka paljon ja minkétyyppisia kysymyksia atk-keskukseen tulee. Marraskuussa
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2002 kerdttiin kuukauden gjan asiakkaiden kaikki kysymykset tietokantaan, jonka analy-
sointi tata kirjoitettaessa on kesken. Paivittdin atk-keskukselle tulee keskimaarin 70 kysy-
mysta.

Varahenkil§j arjestelma on luotava mahdollisuuksien mukaan sellaiseksi, etté jompikum-
pi, asiaa varsinaisesti hoitava tai varahenkilo on aina tavoitettavissa. Téarkeimmissa palve-
luissa varahenkil 6ita on kaksi.

7.8 Ammattitaitoisuus

Atk-keskuksen henkildston ammattitaitoisuus arvioitiin kauttaaltaan varsin hyvéksi. Eri
osa-alueiden keskiarvot vaihtelivat 8.2:n ja 9.2:n vailla Yksittéisid kommentteja huonosti
jaammattitaidottomasti tehdysta tydsta tuli vapaissa vastauksi ssa.

Atk-keskuksen henkilstosta 43 prosenttia on suorittanut vahintéén ylemman korkeakou-
lututkinnon. Se on maan muiden yliopistojen atk-keskusten keskiarvoa korkeampi (tieto-
hallintopaéllikkoé Yrjo Jokisen tiedonanto). Liséks henkilosto tdydentda tietojaan oman
erikoisalansa kursseillatai kansainvélisissi kongresseissa.

Perustietamyksen lisaksi ammattitaitoisuus on mm. sitd, etta palveleva henkilo osaa stan-
dardiratkaisun sijasta kuunnella asiakasta, ottaa huomioon hénen erityisongelmansa sekéa
etsia ja |oytda siihen vaihtoehtoisia ratkaisumallgja. My6s "e”:n sanomiskyky on térked
tilanteessa, jossa omat taidot eivét riitd ratkaisun loytéamiseen. Siina tilanteessa on hyva
esittda vaihtoehtoinen toimintamalli véliaikaisratkaisuna asiakkaalle. Téllainen vois olla
esimerkiksi asiakkaan ongelman esitteleminen atk-keskuksen toiselle tyontekijélle.

Toiminta-alamme menee valtavaa vauhtia eteenpéin. Kaks vuotta vanhoilla tiedoilla el
valttdmétta ole endé kayttoa. Myoskéddn e voi vaetia, etta jokainen yliopistoyhteison jésen
itse pysyttaytyy tietotekniikan kehityksen mukana itsendisesti. Yhden asiakkaan kom-
mentti valaissee, millaisessa tilanteessa yksittéinen tutkija, opettgja tai muu henkil6ston j&
sen toimii:

Ainakin min&d joudun turvautumaan atk-keskuksen asiantuntemukseen |éhes péivittéin, joten on
turvattava meille kayttgjille palvelujen saatavuus. Ala etenee niin nopeasti, ettei uusille virta-
uksille riita laitostasolla aikaa ajan seuraamiseen.

Atk-keskuksen henkildston kouluttautumisen on oltava jatkuvaa. Pelkka itseopiskelu
e useinkaan riitd. Kurssit, kongressit ja vertaisryhmien tapaamiset ovat keino lagjentaa n&
kemyksia ja saada vihjeita edelleen opiskeluun. Jokaiselle tyontekijalle rakennetaan hen-
kilokohtaiset koulutuskalenterit, joihin toisaalta suunnitellaan seuraavan vuoden koulutus
ja toisaalta sita ilmenevét jo suoritetut opinnot. Rakenteellinen toimintgjérjestelma jo
edellyttaa tata.
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7.9 Ystavallisyys

Palveluhenkilostd arvioitiin ystévélliseksi. Vaikka asiakaskeskeisyytté puuttuu, kussakin
tilanteessa palveleva henkild ilmeisesti pystyy kayttaytymaan ystavéllisesti. Yksittéisia
kommentteja koko yksikon ilmapiirin luovasta toykeydesta kyllakin saatiin.  Yksikin toy-
ked kommentti voi ratkaista asiakkaan seuraavan palvel utapahtuman tuottgjan valinnan.

Kohteliaisuus my6s asiakkaan tyopistettd kohtaan on vélttaméatonta:

Tullessaan kdyméaan ja henkild ei ole huoneessaan paikalla, on syyta esittéytya jollekin muulle
lahella tyoskentelevdlle ja ehdottomasti jattaa laitteen kayttgjalle viesti kdynnistd ja mita on
tehty tai jatetty tekemétta.

Atk-keskuksella on oltava vakiolomake, johon kullakin tyokaynnilla merkitéan, kuka on
kaynyt koneella, péivays ja tarkka kellonaika samoin kuin mité laitteistolle on tehty ja mita
pyydettya ei ole voitu tehda.

7.10 Asioinnin sujuvuus

Asiakkaiden antamat arvosanat asioinnin sujuvuudesta vaihtelivat 8.2:n ja 9.0:n valilla
Kovin usein osa-aluetta e arvioitu ale seitseman arvoiseks (0-4 %). Kuitenkin vapaista
kommenteista valittyi sujuvuusongelmia. Ne liittyivat useimmiten tavoitettavuuteen. Sit-
ten, kun oikea henkil® ongel mantilanteen ratkai semiseen oli [8ytynyt, palvelua pidettiin
kohtalaisen hyvana.

Asioinnin sujuvuuteen on kehitettava ratkaisuja. Ei ole ndkopiirissa, etté palvelevan hen-
kiloston méara oleellisesti lisdantyisi |ahiaikoina. Oleellinen sujuvuuden liségja on puhe-
linpalvelunumero tai sdhkdpostiosoite, johon asiakas voi ottaa yhteytta ja josta saa myos
nopeasti palautteen. Palvelupiste auttaisi paitsi asiakkaita myos asiakaspalvelijoita keskit-
tymaan ongel mien ratkai semiseen ja tyon kehittamiseen ilman keskeytyksia.

7.11 Fyysinen sijainti

Tutkimusten perusteella tiedetdén, etté asiakkaalle on merkitystéq, missi palvelu sijaitsee.
Atk-keskuksen rakennusten nykyinen sijainti kampuksen 18hes kauimmaisessa etel dreunas-
sa koettiin ongelmaksi. Hyvin yleinen vastaus oli, etté atk-keskuksella pitéisi olla palvelu-
piste kampuksen pohjoispédssd, Canthiassa, rakennettavassa Meditekniassa tai KY S:ssa.
My6s muihin yliopiston rakennuksiin Tekniat mukaan luettuina toivottiin atk-keskuksen
asiointipistettd. Useissa vastauksissa toistui sanoma, etta atk-keskus on liian kaukana hen-
kilokohtaista asiointia varten. Muutamissa vastauksissa oli osattu jo toivoa atk-keskusta
uuteen rakennettavaan tilaan, jolla tarkoitettaneen varhaisella suunnitteluasteella olevaa Tieto-
taloa. Pyrkimysta keskelle kampusta muiden informaatiopalveluiden yksikdiden kanssa on
syyta jatkaa. Atk-keskuksen nykyiset tilat ovat vanhahtavat ja nuhruiset. Silloin té8ll6in
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maatiopalveluiden yksikon laitosten vélista yhteistoimintaa vakiinnuttais huomattavasti
yhteinen sijainti.

7.12 Henkil6stdn hyvinvointi

Kevadlla 2002 méarittelimme atk-keskuksen arvot. Toisaalta niihin siséltyy asiakas 8htoi-
syys, toisaalta henkil 6ston hyvinvointi ja pétevyys.

Atk-keskuksen henkil6stbmaaréa on viime vuosina kasvanut 1&hinna tutkimusprojekteissa.
Muun henkil6stdon mééra on pysynyt samana. Yliopiston henkilostomaéra on kasvanut.
Koska nykyisin kdytéannossa yliopiston jokaisella tyontekijadla on oma tydasema, atk-
keskuksen yhden mikrotukihenkilon tuettavana on keskiméarin 400 tybasemaa. Palvelin-

tyold@mpaa. Helpotukseksi on kehitetty automaattisia ratkai suja muun muassa uusien opis-
kelijoiden kayttgdtunnusten tekemiseksi. Tutkimuksen méara ja intensiteetti ovat kasva
neet. Se on aiheuttanut paineita tilastollisen ja matemaattisen tuen palveluhenkilostdlle.
Atk-keskuksen muillakin aoilla toiminta-alue on kasvanut. Lisdks nykyinen aikaan ja
paikkaan sitomaton toimintatapa on saanut aikaan sen, etté atk-keskuksen henkilostd on
kéytettavissa lahes 18pi vuorokauden — ainakin asiakas ilahtuu, jos saa yomyohalla |ahetté
maansa viestiin valittémasti vastauksen ja paésee jatkamaan tutkimusty6taan.

Atk-keskuksen palveluhenkildston hyvinvointiin on kiinnitettavd huomiota. Osin
ik&antynyt, jo sairauksistakin karsiva henkildstd on sitoutunut tyohonsa eika valttamétta
osaa erottaa omaa aikaa tydnantgjan gasta. Asiakaspaineet ovat sen verran kovat, ettd
vastuuntuntoinen tyontekija mieluummin vastaa yoll& viestiin kuin kasaa viestej & postiloke-
roonsa odottamaan vastaamiseen " sopivampaa’ ajankohtaa, jota el todenndkoisesti koskaan
tule.

7.13 Kyselyn merkitys ja tulevat kyselyt

Asiakaspalvelukysely toi esiin seikkoja, jotka atk-keskuksen henkil6sto jo tietda ja osaa
kiinnittéa niihin huomiota parantaakseen palvelua. Osa esiin tulleista asioista osoittautui
isommiksi ongelmiksi, mita olimme uskoneet. Tulosten perusteella kehitdmme toimin-
taamme erityisesti luotavan toimintojarjestelméan avulla. Vastaavanlaisia kyselyja ehka
jonkin verran suppeampina teemme l&hitulevaisuudessa toistuvasti saadaksemme selville
palvelun laadun suunnan.
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Liite 1. Atk-keskuksen asiakaskysely

Atk-keskuksen asiakaskysely, paésivu

Toivomme sinun vastaavan mahdollisimman moneen seuraavista asiakokonaisuuksista. Ainakin vilkaise kaikkien osioiden kysymykset.
Ne saattavat otsikosta huolimatta kysya palvelusta, jota kaytét.

Aloita kohdasta Yleiset kysymykset. Painettuasi "L &heté vastaus" -painiketta saat linkin seuraavaan sivuun. Jos haluat palatatélle péasi-
vulle, paina selaimesi Back-nappainta.

Vastagjan henkil6llisyys el tule tietoomme. Lisdksi vastaukset késitellaén kokonaisuuksina, jakauminaja keskiarvoina, jolloin yksittaiset
vastaukset eivét tule misséén esitetyiksi.

Kyselykokonai suudet:

Y leiset kysymykset

Tiedotus

Koulutus

Tietojarjestelmat
Tietoliikenne

Tietoturva
Mikrotietokonepal vel ut
Hankinnat (mikrot, ohjelmat)
Huoltopalvelut

Tilastolliset ja matemaattiset palvelut
Tallennus

Atk-keskuksen palvelukysely

YLEISET KYSYMYKSET

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen palveluistayleisesti. SIIRRY KYSYMYKSESTA TOISEEN HIIRELLA TAI SARKAINNAP-
PAIMELLA!

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Palvelun yleisarvosana
Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkil6iden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Milla keinoilla haluat atk-keskuksen henkil palveluiden tavoittavan sinut?
yksinomaan henkil kohtaisella kaynnillasi atk-keskuksessa
yksinomaan sdhkdpostitse

yksinomaan verkkotiedotuksella yliopiston www-sivuilla

joskus henkil 6kohtaisella kéynnilla atk-keskuksessa, joskus sahkoi sesti
e mielipidetta

Haluaisitko atk-keskuksen pal velupisteen muualle yliopistolle

Kylla

Ei

Ei mielipidetta

Jos haluat palvelupisteen muualle, minne?

Kerro, miten atk-keskus voisi kehittaé palvelujaan yleisesti?

KIITOSVASTAUKSISTASI!



Atk-keskuksen palvelukysely

TIEDOTUS

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen tiedotuksesta.

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Tiedotuksen yleisarvosana
Tiedotuksen asi akaskeskeisyys
Tiedotuksen luotettavuus
Tiedotuksen laadukkuus

Tiedotuksen gjantasai suus
Tiedotuksen ammattitaitoisuus
Kuinka hyvin tiedotus saavuttaa asiakkaat?

Tiedatkd, mité palveluja atk-keskus tarjoaa yliopiston henkilokunnalle?
Tiedan taysin

Tiedan osittain

En tieda lainkaan

Tiedétko,

miten luet nykyisin laitospostia?

KyllaEi

miten |ahetét nykyisin laitospostia?

KyllaEi

ettd atk-keskus jarjestdé SPSS-koul utusta?

KyllaEi

etté atk-keskus jarjestéa Word-koul utusta?

KyllaEi

ettd atk-keskus jarjestda Excel -koul utusta?

KyllaEi

etté atk-keskus jarjestda L ATEX-koulutusta?

KyllaEi

etté atk-keskuksen koulutuksiin voi ilmoittautua web-lomakkeella?
KyllaEi

etté saat virustorjuntaohjelmat omalle koneellesi verkosta?
KyllaEi

ettd suojatun yhteyden yhteysohjelmat (SSH2) saat verkosta?
KyllaEi

etté yliopistolla on Microsoft-yliopistosopimus, joka oikeuttaa M S-ohjelmiston (Word, Excel, FrontPage jne.) saamisen seké tyo- etta
kotikoneelle?

KyllaEi

Oletko tyytyvéinen atk-keskuksen tiedotukseen?
KyllaEn

Kuinka usein kaytat www:ta (webi, Internetid)?
Paivittain

En péivittéin, mutta useita kertoja viikossa
Kerran, pari viikossa

Kerran, pari kuukaudessa

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

En kayté lainkaan

Kuinka helposti |10ydét yliopistoa koskevaa tietoa web-sivuilta?

Tieto |6ytyy helposti miltayliopiston toimialueelta (esimerkiksi laitoksista) tahansa.
Tietoa |0ytyy helposti joltain toimialueelta, toisilta huonosti.

Tietoa on vaikea |0ytaa |ahes milta al ueelta tahansa.

Ei mielipidetta.

Y liopiston web-sivut ovat miellyttavia kayttaa
Kylla Ei Ei mielipidetta

rumia

Kylla Ei Ei mielipidetta

helppoja kayttaa

KyllaEi Ei midipidetta

nopeasti latautuvia

KyllaEi Ei midipidetta

vanhanaikaisia



KyllaEi Ei mielipidetta

riittavan selkeita

KyllaEi Ei mielipidetta

tiedoltaan gjantasaisia

KyllaEi Ei mielipidetta

Mista yliopiston asioista haluaisit enemman tietoa kuin nyt on saatavissa?

Misté atk-keskuksen asioista haluaisit enemmén tietoa kuin nyt on saatavissa?

Kerro meille atk-keskuksen tiedotuksen kehittamisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTASI!

Atk-keskuksen palvelukysely

KOULUTUS

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen koulutuspal vel uista.

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné.

Koulutuksen yleisarvosana
Koulutuksen asiakaskeskeisyys
Koulutuksen luotettavuus
Koulutuksen laadukkuus
Kouluttajien anmattitaito
Kouluttajien ystavallisyys
Koulutuksen sujuvuus

Onko atk-keskuksen koulutus riittavaa

Kylla Ei Ei mielipidetta

Onko koulutus vastannut odotuksiasi

Kylla Ei Ei mielipidetta

Onko koulutuksiin ilmoittautuminen sujunut ongel mitta?
Kylla Ei Ei mielipidetta

Onko atk-keskus muistuttanut sinua ennen koulutustilai suuta?
Kylla Ei Ei mielipidetta

Pidatko koulutuksi sta muistuttami sta térkeana?

Kylla Ei Ei mielipidetta

Oletko halukas osallistumaan maksullisille kursseille?
KyllaEi Ei midipidetta

Misté olet saanut tiedon atk-keskuksen koulutuksista?
Jos sinulla on huomauttamista koulutuksen laadusta, kerro se meille:

Kerro meille koulutuspal velujen kehittémisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTAS!!

Atk-keskuksen palvelukysely

TIETOJARJESTELMAT

Seuraavassa kysymme tietoj &rjestel mépal veluista. Tietojérjestelmilla tarkoitetaan yliopiston hallinnollisia jarjestelmid, kuten taloushal-
linnon, opintohallinnon, henkilstéhallinnon ja tutkimushallinnon jérjestelmi&

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Palvelun yleisarvosana

Palvelun asiakaskeskeisyys

Palvelun luotettavuus

Palvelun laadukkuus

Palvelun nopeus

Tietojarjestel méhenkil 6iden saavutettavuus

Tietoj arjestel méhenkil 6iden ammattitaito
Tietojarjestelméhenkil 6iden ystévallisyys

Asioinnin sujuvuus tietojérjestel mahenkil 6iden kanssa
Tietojarjestel méhenkil 6iden kommunikointikyky
Tietoj arjestelméhenkil 6iden tekninen osaaminen
Tietojarjestelméhenkil 6iden sovellusalueen osaaminen
Asiantuntijoiden maaran riittavyys

Onko palvelun taso muuttunut viimeisen vuoden aikana?



Kylla Ei En osaa sanoa
Jos vastasit KYLLA, kerro miten?

L oydatko atk-keskuksesta helposti oikean henkilén auttamaan ongel massasi ?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Oletko saanut apua tarvittaessa?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

En koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Onko apu on auttanut ongelmissa
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Oletko tyytyvéinen ohjeiden selkeyteen?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Oletko tyytyvéinen asianhoitamiseen?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Oletko tyytyvéinen jarjestelmien korjausten kestavyyteen?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Oletko perill& sovittujen asioiden etenemistilasta
Kyll&useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Atk-keskuksessa on riittéva tekninen osaaminen
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua

En osaa sanoa

Atk-keskuksessa on riittava sovellusalueen osaaminen
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua



En osaa sanoa

Atk-keskuksen asiantuntijamaéra on riittava
Kylla Ei En osaa sanoa

Vaikeuttavatko kayttokatkot tyotési?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Onkao tietojarjestelmien dokumentointi on riittavas?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Onko tietojérjestelmien dokumentointi gjantasaista?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Onkao tietojéarjestelmien dokumentointi ymmérrettavas?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Ovatko tietojarjestelmien dokumentit helposti saatavilla?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

jatoiminnallisesti hyva?
Kyll&useimmiten
Kohtalaisen usein
Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Jos vastasit HARVOIN tai EI KOSKAAN, kerro mité puutteitatai epaselvyyksia vastuunjaossa ilmenee?
Kyll& useimmiten

Kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Kerro meille tietojarjestelmapal velujen kehittamisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTASI!

Atk-keskuksen palvelukysely

TIETOLIIKENNE

Seuraavassa kysymme tietoliikennepalveluista. Niilla tarkoitetaan yliopiston sisdisié ja ulkoisia tietoverkkoyhteyksia samoin kuin koti-
yhteyksia

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné.

Palvelun yleisarvosana

Palvelun asiakaskeskeisyys

Palvelun luotettavuus

Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus



Henkiliden saavutettavuus
Palvelun ammattitaitoi suus
Palvelun ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Palvelun tehokkuus

Mité tietoverkkopal veluja kaytat?

Séhkdpostia Kylla En En osaa sanoa
www:ia Kylla En En osaa sanoa
Etéyhteyksia Kylla En En osaa sanoa
Uutisryhmia Kylla En En osaa sanoa

Muita palveluja, mita?

Miten hyvin tietoverkkopal velut ovat kaytettavissa yliopistolla?
Ovat yleisesti riittévan hyvin kéaytettavissa

Osa palveluista on hyvin kaytettavisss, osa ei

Ovat huonosti kaytettavissa

Eivét ole kaytettavissa

En osaa sanoa

K &ytan muun organisaation tietoverkkopalveluja

Millaisiayliopiston tietoverkkopal velut ovat kayttaa?
Ovat yleisesti helppoja

Osa on helppoja, osa vaikeita

Ovat yleisesti vaikeita

En osaa sanoa

K &ytan muun organisaation tietoverkkopalveluja

En tarvitse tietoverkkopalveluja

Oletko saanut apua tietoverkon palvelujen kéytdssa?
Olen useimmiten

Olen kohtalai sen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole pyytanyt apua.

Onko apu auttanut ongelmissa?
Kyll&useimmiten

Kylla kohtalaisen usein
Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua.

Oletko tyytyvéinen ohjeiden selkeyteen?
Kyll& useimmiten

Kylla kohtalaisen usein

Harvoin

Ei koskaan

En ole pyytanyt apua.

Millainen kohtiyhteys sinulla on kéytettévissési?
Modeemiyhteys

Kylla Ei Enosaasanoa Minullaei ole kotiyhteytta
ISDN-yhteys

Kylla Ei Enosaasanoa Minullaei ole kotiyhteytta
Kaapedli-tv-yhteys (K omeetta)

Kylla Ei Enosaasanoa Minullaei ole kotiyhteytta
ADSL-yhteys (Baana)

Kylla Ei Enosaasanoa Minullaei ole kotiyhteytta
Kommunikaattori

Kylla Ei Enosaasanoa Minullaei ole kotiyhteytta
Muu, mika?

Millainen on kotiyhteytesi kaytettavyys
Y hteys toimii aina moitteettomasti

Y hteys toimii useimmiten moitteettomasti
Y hteydessé on usein ongelmia

Y hteydessé on jokseenkin aina ongelmia
En kayta kotiyhteytta

Kerro meille tietoliikennepal velujen kehittémisideasi:

KIITOSVASTAUKSISTASI!



Atk-keskuksen palvelukysely

TIETOTURVA

Seuraavassa kysymme tietoturvapal veluista.

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Kuopion yliopiston atk-asioihin liittyvan tietoturvan yleisarvosana
Tietoturvasta tiedottaminen

Tietoturvan luotettavuus

Tietoturvan laadukkuus

Tietoturvan ajantasai suus

Tietoturvahenkil 6iden saavutettavuus

Tietoturvahenkil iden ammattitaito

Tietoturvahenkildiden ystavéllisyys

Tietoturvaan liittyvén asioinnin sujuvuus

Kéytétkd SSH-ohjelmistoa?
Kylla En En tiedd, mistéd on kysymys

Tarkistatko virukset avatessasi liitetiedostoja?
Kyllaaina

Kyllajoskus

Harvoin

En koskaan

En osaa sanoa

Vaikeuttavatko tietoturvajarjestelyt atk:n jatietoliikennepal velujen kayttoa?
Kylla

Ei

En osaa sanoa

Osaatko asentaa virustarkistusohjelman koneeseesi?
Kylla En En osaa sanoa

Osaatko péivittaa virustarkistustiedostot?
Kylla En En osaa sanoa

Jos vastasit johonkin edellisistéd EN, kerro meille, millaisia ongelmia sinulla on ollut:
Kuinka pitk& aika on mikrosi viimeisimmaésté turvakopioinnista?

Kuinka pitk& aika on viimeisimmasta virustarkistustietojen péivittamisestasi ?

Kerro meille tietoturvapal velujen kehittdmisideasi:

KIITOS VASTAUKSISTASI!

Atk-keskuksen palvelukysely

PALVELINKONEET JA KAYTTAJATUNNUKSET

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Palvelun yleisarvosana
Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkil6iden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus



Haittaavatko palvelinkoneiden kayttokatkot tyotasi?
Usein

Harvoin

Ei ollenkaan

En osaa sanoa

Onko sinulla ollut ongelmia kayttgjdtunnuksesi kaytdssa?
Usein

Harvoin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Kylla En En osaa sanoa

Tiedatkd, keneen otat yhteytta kayttgjatunnuksiin liittyvissa ongelmissa?
Tiedan

Luulen tietavani

En osaa sanoa

Useimmiten

Melko usein

Harvoin

En koskaan

Minulla e ole ollut ongelmia
En osaa sanoa

Oletko tyytyvéinen tunnuksiin ja salasanoihin liittyviin ohjeisiin?

Kylla En En osaasanoa

Kerro meille palvelinkone- ja kayttgjatunnuspalvelujen kehittdmisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTASI!

Atk-keskuksen palvelukysely
MIKROTIETOKONEPALVELUT

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen mikrotuesta.
Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné.

Y leisarvosana

Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkiliden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Oletko kysynyt apua atk-keskuksesta mikron ongel matilanteissa?
Olen Enole En muista

Oletko saanut apua atk-keskuksesta mikron ongelmatilanteissa
Olenaina

Olen useimmiten

En useinkaan

En koskaan

En ole tarvinnut apua

En muista

Millaisissatilanteissa et ole saanut apua?

Onko laitoksellasi atk-yhdyshenkil6?
On Ei ole Entieda

Pyydétko laitoksen yhdyshenkil 6lté apua ongel matilantei ssa?
Kyllaaina

Kyll& useimmiten

En useinkaan

En koskaan



En ole tarvinnut apua
En muista
Laitoksellae ole yhdyshenkil6a

Oletko saanut apua laitoksesi yhdyshenkil6lta ongel matilantei ssa?
Kyllaaina

Kyll& useimmiten

Ei useinkaan

Ei koskaan

En ole tarvinnut apua

En osaa sanoa

Laitoksellae ole yhdyshenkil6a

Onko sinullaollut laitoksellasi tulostamisongelmia?
Kylldaina Kyllauseimmiten Ei useinkaan Ei koskaan En osaa sanoa

Jos sinullaon ollut tulostamisongelmia, kerro, millaisia:

Onko laitoksellasi kéytossa tydryhmépalvelin?
On Eiole Entieda

Kaytétko tyoryhmaépal velimen palveluja?
Kaytan Enkéyta Entieda

Laitoksellae ole tybryhmapalvelinta

Jos kaytét tydryhmapal velinta, miten kaytat sité?

Kerro meille atk-keskuksen mikrotuen kehittémisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTAS!!

Atk-keskuksen palvelukysely
HANKINNAT

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen atk-keskuksen hankintapalveluista. Hankinnoilla tarkoitetaan atk-keskuksen mikrotietokone- ja
ohjelmavalitysta

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné.

Y leisarvosana

Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkil6iden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Oletko kayttanyt atk-keskuksen hankintapal veluja:
mikrojen hankinnassa

Olen En En osaa sanoa

kirjoittimien hankinnassa

Olen En En osaa sanoa

ohjelmistojen hankinnassa

Olen En En osaa sanoa

Miten haluat hoitaa hankinnat padasiassa?
Henkil 6kohtaisesti kéymalla atk-keskuksessa
Puhelimitse

Séhkopostitse

Tilaamalla web:n hankintasivuilta
Muillatavoin

En tarvitse hankintapalveluja

Jos vastasit edelliseen MUILLA TAVOIN, kerro miten?

Haluatko avaimet kéteen -toimituksen mikrolle? Se tarkoittaa, etté asiakkaalle toimitettu mikro on verkkoon kytkettyné toimintakunnossa
tilattuine ohjel mistoineen.
Kylla En Ei mielipidetta

Ovatko Microsoft-yliopistosopimuksen ohjelmistot hel posti saatavissa tyo- ja kotikoneille?
Kylla
Ei



En ole tarvinnut
En ole kuullut sopimuksesta
En osaa sanoa

Mita parannettavaa nykyisessa mikrotoi mituksessa on?

Kerro meille hankintapal velujen kehittdmisideasi:
KITOS VASTAUKSISTASI!

Atk-keskuksen palvelukysely

HUOLTOPALVELUT

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen atk-keskuksen mikrotietokoneiden huoltopal veluista.

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Y leisarvosana

Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkil6iden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Oletko kayttanyt atk-keskuksen huoltopalveluja?
Kylla En En osaa sanoa

Oletko saanut mikrohuoltoon helposti yhteyden vikatilanteen yll &ttéessa?
Olen useimmiten

Olen kohtalai sen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole tarvinnut huoltopalveluja

Oletko saanut mikrohuollon viallisen koneen luokse riittdvan nopeasti?
Olen useimmiten

Olen kohtalaisen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole tarvinnut huoltopalveluja

Kerro meille huoltopalvelujen kehittamisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTAS!!

Atk-keskuksen palvelukysely
TILASTOLLISET JA MATEMAATTISET PALVELUT

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen tilastotieteel lisista ja matemaattisi sta pal veluista. Palvelulla tarkoitetaan tutkijoiden ja opiskelijoi-
den opastamista tilastollisissa menetelmissa ja tilastollisten ohjelmistojen kéyton neuvonnassa seka tilastollisten ja matemaattisten ohjel-
mistojen hallinnointia

Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Palvelun yleisarvosana
Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkil6iden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Riittévétko nykyisin kaytettévissé olevat tilastolliset ohjelmistot tarpeisiisi?
Kyllataysin

Kylla osittain

Ei lainkaan

En kaytatilastollisia ohjelmistoja

K &ytan tilastollisia ohjelmistoja, mutta en osaa arvioida kaikkia tarpeitani



Jos nykyiset tilastolliset ohjelmistot eivét ole sinulleriittavid, mitétoimintojatai ominaisuuksiaolet kaivannut?
Jos tiedat, mi(t)ka ohjelmisto(t) tayttéa nama vaatimukset, kerro se meille:

Riittavatko nykyisin kaytettévissa olevat matemaattiset ohjelmistot tarpeisiisi?
Kyllataysin

Kylla osittain

Ei lainkaan

En kayta matemaattisia ohjelmistoja

Kaytén matemaattisia ohjelmistoja, mutta en osaa arvioida kaikkia tarpeitani.

Oletko saanut tilastollisen menetel méasi antuntijan kanssa sovituksi henkildkohtaisen tapaamisajan riittavén pian?
Olen useimmiten

Olen kohtalaisen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole tarvinnut henkil 6kohtai sta keskustel ua tilastollisista menetel mista.

Oletko tavoittanut tarvitessasi neuvojan puhelimitseriittdvan nopeasti
Olen useimmiten

Olen kohtalai sen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole kysynyt neuvoja puhelimitse.

Oletko tavoittanut tarvitessasi neuvojan sdhkopostitse riittavan nopeasti
Olen useimmiten

Olen kohtalaisen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole kysynyt neuvoja sdhkdpostitse.

Oletko saanut asiantuntevia vastauksia
Olen useimmiten

Olen kohtalaisen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole kysynyt neuvoja

Oletko saanut ymmarrettévia vastauksia
Olen useimmiten

Olen kohtalaisen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole kysynyt neuvoja

Jos et ole saanut ymmarrettévia vastauksia, kerro meille, mité vaikeuksia sinulla on ollut:

Jos neuvoja on jaanyt selvittelemaan asiaasi, oletko saanut vastauksen riittévan nopeasti?
Olen useimmiten

Olen kohtalaisen useasti

Harvoin

En koskaan

En ole kysynyt neuvoja

Oletko saanut apua tutkimusl omakkeen suunnittelussa?
Olen saanut halutessani

Olen saanut, vaikka en ole halunnutkaan

En ole saanut, vaikka olen halunnut

En ole tarvinnut lomakkeensuunnittel uapua.

Oletko saanut apua tilastollisten ohjelmistojen kaytdssa?
Olen saanut halutessani

Olen saanut, vaikka en ole halunnutkaan

En ole saanut, vaikka olen halunnut

En ole tarvinnut tilastollisten ohjelmistojen kayttdapua.

Oletko saanut apua matemaattisten ohjelmistojen kaytossa?
Olen saanut halutessani

Olen saanut, vaikka en ole halunnutkaan

En ole saanut, vaikka olen halunnut

En ole tarvinnut matemaattisten ohjelmistojen kayttdapua.



Oletko saanut apua tallenusohjel mistojen kaytossa?
Olen saanut halutessani

Olen saanut, vaikka en ole halunnutkaan

En ole saanut, vaikka olen halunnut

En ole tarvinnut tallennusohjelmiston kayttdapua.

Miten olet onnistunut saamaan halutessasi SPSS-ohjel miston?

Olen aina saanut SPSS:n kayttdoni valittdmasti, kun olen tarvinnut.

Olen useimmiten saanut SPSS:n kayttéoni valittdmasti, kun olen tarvinnut.
Olen useimmiten joutunut odottamaan SPSS-levya.

En ole tarvinnut SPSS-ohjelmaa.

En ole tiennyt, miten SPSS:n voi saada kayttoon.

SPSS-ohjelmiston lisenssikoodi vanhenee vuosittain. Miten uuden koodin saanti on sujunut?
Olen aina saanut koodin kayttéoni valittémasti, kun olen tarvinnut.

Olen useimmiten saanut koodin kéyttooni valittomasti, kun olen tarvinnut.

Olen useimmiten joutunut odottamaan lisenssikoodia.

En ole tarvinnut SPSS-ohjelmaa.

En ole tiennyt, miten uuden SPSS-lisenssikoodin saa.

Onko SPSS-ohjelmiston asennus sujunut sinulta ongelmitta?
Kylla Ei En osaasanoa En ole tarvinnut ohjelmaa.

Onko SPSS-lisenssikoodin vai htaminen sujunut sinulta ongel mitta?
Kylla Ei En osaasanoa En ole tarvinnut ohjelmaa.

Ovatko asennuslevyt toimineet moitteettomasti?
Kylla Ei En osaasanoa En ole tarvinnut ohjelmaa.

Ovatko ohjelmistojen asennusohjeet olleet selkeitd?
Kylla Ei En osaasanoa En ole tarvinnut ohjelmaa.

Jos vastasit johonkin edellisisté El, kerro meille, millaisia ongelmiasinulla on ollut:

Kerro meille tilastollisten palvelujen ja matemaattisten ohjelmistopalvelujen kehittamisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTAS!!

Atk-keskuksen palvelukysely

TALLENNUS

Seuraavassa kysymme atk-keskuksen tallennuspal veluista. Tallennuksella tarkoitetaan tutkimusaineiston vientia tietokoneelle.
Vastaa pieniin ruutuihin koulun arvosteluasteikolla 4-10, muihin monivalintanatai vapaana tekstiné

Palvelun yleisarvosana
Palvelun asiakaskeskeisyys
Palvelun luotettavuus
Palvelun laadukkuus
Palvelun nopeus
Henkil6iden saavutettavuus
Henkil6iden ammattitaito
Henkildiden ystavallisyys
Asioinnin sujuvuus

Tiesitko, etta atk-keskuksssa on maksullinen tallennuspalvelu?
Kylla

En

En osaa sanoa

En ole tarvinnut palvelua

Kerro meille tallennuspal vel un kehittémisideasi:
KIITOS VASTAUKSISTASI!



