tad perusteluita siithen, miksi yliopisto-
pedagogisten opintojen saanti tulisi yli-
opistossa turvata kaikille halukkaille.
He korostavat asiassa erityisesti tutki-
mukselle koituvaa hydtyd. ”Yliopisto-
uudistuksessa pyritaan vahvistamaan
kilpailukykya ja laatua. Kun ensimmai-
sen vuosikurssin opiskelijat saavat hyvaa
opetusta, tulos ndkyy 10 vuoden paas-
ta”, Haddington sanoo.

"Jotta Oulun yliopisto voisi sanoa
olevansa huippuyliopisto, tarvitaan hy-
vid tyyppejd, siind opetus ei ole toisar-
voinen. Riittaako, etta vain lehtoreilla
on opettajan patevyys? MyOs assistentit
ja professorit opettavat”, Molin-Juustila
muistuttaa.

Koulutuksessa olleet ovat oppineet,
miten monin eri tavoin voi opettaa.
Tonja Molin-Juustila jatkaa: "Nyt tie-
tda, mitd tekee. Ei kopioi vaan tekee
tietoisia valintoja, kokonaiskuva on
hahmottunut ja linjakkaan opetuksen
opit ovat sisdistyneet.” Opinnoista sai
muun muassa evaitd tutkimusryhmén
vetamiseen. Hin muistuttaakin, ettd
opinndytetyon ohjausopit kertautuvat
vaitoskirjan tekovaiheeseen asti.

Haddingtonin mukaan opettamises-
ta on tullut tiydellinen paketti, kun
hiljaisen tiedon pdaalle on kasattu kou-
lutuksessa kerattyé tietoa. Molemmat
korostavat my6s opinnoissa solmittu-
jen kontaktien tarkeyttd, niiden myo6ta
syntyvan mentoroinnin hy6tyja ja ver-
taistyGskentelya.

Kumpikaan ei téysin kannata yliopis-
topedagogisten opintojen pakollisuut-
ta opetusvirkojen kelpoisuusehdoissa,
mutta viranhaussa opintojen tulisi hyo-
dyttda. "Kylla opintojen suorittaminen
chdoton meriitti kuitenkin pitaisi olla”,
Pentti Haddington katsoo.

Tonja Molin-Juustila ja Pentti Had-
dington toivovat koulutukselle jatkoa,
mutta jatkuvuutta myds koulutuksessa
syntyneelle vertaistydskentelylle ja ver-
kostoituneelle kouluttautujajoukolle. m
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Parhaat kaytannot

”Asiakastuki on tietohallinnon UNIV-asiakkaille suunnattu keskitetty
palvelupiste”, kuvailee uutta palvelua Ulla Tatila tietohallinnosta.

Keijo Harkonen, Lauri Aho ja Ulla Tatila ovat yhdessa tietohallinnon asiakastuen tiimi,
josta loytyy apu tietotekniikkapulmiin.

lla Tétila, Lauri Aho ja Kei-

jo Harkonen ryhtyivit vuo-

den 2008 lopulla kolmen hen-
gen tiimind ratkomaan tietohallinnon
UNIV-asiakkaiden tietotekniikkapul-
mia, ns. ITIL-menettelyn mukaisesti.
ITIL on kokoelma IT-palvelujen tuotta-
miseen liittyvid ohjeita ja parhaita kéy-
tantoja. Tietohallinto on ottanut kayt-
to6n menettelyn asiakaspalvelunsa pa-
rantamiseksi.

Asiakastuki toimii osana lahitukea,
joka on vastannut aiemmin kaikis-
ta UNIV-asiakkaiden tukipyynnoista.
Nyt asiakastuki ottaa vastaan tukipyyn-
nét ja tarvittaessa ohjaa niitd eteenpdin
lahitukeen tai muille tietohallinnon
asiantuntijoille.

"Asiakastuki tarjoaa keskitettya pal-
velutukea tietohallinnon toimialue-
palveluiden asiakkaille. Tietohallin-

non kannalta uusi asiakastuki selkeyt-
tad toimintoja ja vastuita, mika nakyy
laadukkaampana palveluna asiakkaille.
Tukipyyntdjen kisittely asiakastuessa ja
neuvonnassa helpottaa myds palveluista
vastaavien yllapitdjien tyotaakkaa,” sa-
noo paasuunnittelija, lihituen esimies
Janne Suokas.

Tietohallinnossa vuoden 2007 lopus-
sa kayttoonotetun ServiceDesk-yllapi-
to- ja tukijirjestelmédn kehityksesta ja
ylldpidosta vastaavat Janne Suokas ja
Heli Ikonen tictohallinnosta. Jarjes-
telmdssd ratkaisu kirjataan ongelman
yhteyteen, joten jirjestelma toimii niin
itsepalveluportaalina kuin tietimyskan-
tana. Tietoa palvelupyynnén kasittelys-
td kéyttaja saa sihkGpostin kautta ja tar-
vittaessa tukihenkil6t ottavat yhteyttd
puhelimitse.

Asiakastuki ottaa keskitetysti vastaan
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asiakkaiden hyvaksi

kaikki tukipyynnét ja kirjaa ne Service-
Desk-jarjestelmdin. Ongelmat pyri-
taan ratkaisemaan heti tai niihin etsi-
taan valiaikainen ratkaisu. Mikali kum-
pikaan ei ole mahdollista, tukipyynté
siirretdan viivyttelemédttd palvelusta
vastaavalle asiantuntijalle tai lahituel-
le. Asiakastuki seuraa myos siirretty-

jen tukipyyntdjen tilaa aktiivisesti.

ONGELMA SELVIAA

TYOASEMIEN ETAHALLINNALLA
Asiakastuki ja lahituki kiyttavit ongel-
mien selvittelyssa tybasemien etahallin-
taohjelmistoa. Tama nopeuttaa ongel-
mien ratkaisua, koska asennuksia, kor-
jauksia ja opastusta voidaan tehdé ilman
tukihenkilén fyysisté ldsndoloa. Etahal-
lintayhteydesta sovitaan aina asiakkaan
kanssa etukiteen joko sihképostitse tai
soittamalla.

Lihituen ja asiakastuen toiminnan
kehittdminen on jatkuvaa ja siind asiak-
kaiden antamalla palautteella on suuri
merkitys. Palautetta keritaan Service-
Desk-jarjestelmédan kertyvan aineiston
lisdksi sdannollisesti pidettavilld asia-
kastyytyvaisyyskyselyilla.

Asiakastuen kdytdssa olevan Advent-
Net Service Desk Plus -ohjelmiston
kautta on mahdollista tehda palvelu-
pyyntoja ja ilmoittaa hairiésta tietohal-
linnon palveluissa. Yhteydenoton jér-
jestelmddn saa sahkopostitse asiakas-
tuki@oulu.fi tai kirjautumalla UNIV-
toimialueen tunnuksella itsepalvelu-
portaaliin  https://servicedesk.oulu. fi.
Asiakastuen tavoittaa mys soittamalla

palvelunumeroon 3124.

ILKKA HEIKURA
projektipaallikko
tietohallinto

Kayttajat tyytyvaisia

lahituen palveluun

Yliopistolaiset saavat tietohallinnon lahituesta asiantuntevaa

Vanha konekanta aiheuttaa kuitenkin ongelmia.

Tuoreen selvityksen mukaan yliopiston
lahitukipalveluihin saa yhteyden nope-
asti ja ongelmat ratkeavat. Lahes kaik-
ki asiakkaat ovat jokseenkin tai erittdin
tyytyvaisid saamaansa palveluun. Lahi-
tukipalveluissa tyéskentelevia henkiléi-
ta pidetddn asiantuntevina ja palvelu on
ystavallista.

Office-ohjelmien kaytén ongelmat
ovat vahentyneet selkedsti. Laitckantaa
tulisi kuitenkin uudistaa, silla yksikéis-
sd, joissa on kdytossa vanhaa konekan-
taa, laitteisto-ongelmat lisdantyvat.

Tietohallinnon ldhituen palveluja
kdytetdan padasiassa ohjelmien asen-
tamiseen, paivittdmiseen ja laitteisto-
ongelmien ratkaisemiseen. Lahituen
tyontekijoiltd saa apua myos laitteisto-
ja kayttdjatunnusongelmiin.

Palvelujen kiyttémaarit pysyvat vuo-
sittain melko tasaisina, mutta yksittéi-
sissa palvelutilanteissa on suuriakin
vaihteluita. Lahitukipalveluja kayttaa
kymmenen yksikkod. Palvelujen kayt-
tajamaara on nousussa, ja kevaalld 2009
liki 1000 yliopistolaista kuului palve-

lun piiriin.

PALVELUT TOIMIVIKSI MYOS
PAAKAMPUKSEN ULKOPUOLELLA
Asiakkailta pyydetyssd palautteessa
saatiin runsaasti hyvid kehittamiside-
oita. Esimerkiksi kaytettdvissd olevien

palvelujen tiedottamiseen panostetaan

tulevaisuudessa. Monimuotoisista pal-
velupaketeista tulee kertoa kéyttdjille,
jotta palvelut 16ydetdan ja niitd osataan
Kytta,

Linnanmaan kampusalueen ulkopuo-
lisissa yksikoissa toivotaan, ettd palve-
lut toimisivat samalla tasolla kuin muu-
allakin. Oman haasteensa tuovat myds
erilaisten kayttdjaryhmien huomioimi-
nen palveluissa.

Tietohallinnossa kaydaan kyselyn tu-
lokset lapi asiakkaiden kanssa yksikko-
kohtaisesti jarjestettavissd tapaamisis-
sa. Tapaamiset auttavat seka asiakasta
etta tietohallinnon henkilokuntaa toi-
minnan kehittamisessa. Palautteiden
pohjalta on mahdollista paivittaa teh-
tyja sopimuksia tai laajentaa palvelupa-
kettia vastaamaan paremmin yksikén
tarpeisiin.

Kyselyn toteutti maalis-huhtikuun
vaihteessa koulutus- ja tutkimuspalve-
lujen opetuksen ja osaamisen kehitta-
misen EDE-tiimi, joka laati nyt toisen
asiakastyytyvaisyyskyselyn tietohallin-
non lahitukipalveluja kayttaville yksi-
koille. Asiakastyytyvaisyyden lisaksi
kyselyssd selvitetddn, mihin ldhituki-
palveluja kdytetddn ja mita kehitettavaa

palveluissa on.

MIKKO OJALA
suunnittelija
koulutus- ja tutkimuspalvelut
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