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4.1 Korkeakouluyhteison yhteiset palvelut

- HEI's self-assessment

Tampereen korkeakouluyhteisdssa (Tampereen yliopisto ja sen paaosin omistama Tampereen
ammattikorkeakoulu) pyritaan synergiahyotyjen saamiseen ydintoiminnoissa ja tukipalveluissa.
Yhteisty6 rakentuu vaiheittain TAMKin TKI-toimintojen, osaamisyksikdiden, Tampereen yliopiston
tiedekuntien seka korkeakoulujen jatkuvan oppimisen ja maksullisten palveluiden yksikéiden
kesken.

Tarkoituksena on keskinaisin sopimuksin maarittaa osapuolten toimintatapa niin, ettd koulutus- ja
tutkimustoiminta voidaan toteuttaa kaikissa korkeakouluyhteisén toiminnoissa aiempaa
laadukkaammin ja yhdessa toimien, entista tehokkaammilla tuki- ja hallintopalveluilla.

Palvelun tuottamisen periaatteet ja vastuut

Tukipalveluissa synergiaetua on rakennettu yhteisilla palveluilla. Osan palveluista tuottaa toinen
korkeakoulu yhdesta paikasta koko korkeakouluyhteisélle. Ulkopuolisille tahoille tarjottavasta
palvelusta sovitaan palvelun ostajan kanssa erikseen. Periaatteet, joiden varaan koko
korkeakouluyhteison palvelut rakennetaan, ovat palvelujen tasalaatuinen saatavuus ja sisalto,
kustannustehokkuus, riskienhallintakyky ja kehittamiskyvykkyys molempien sopimuspuolten
kayttamissa palveluissa.

Palvelujen tuottamisvastuuta ohjaa paasopimus, jonka mukaan kunkin palvelun osalta sovitaan
erikseen palvelun keskeisin tavoite. Tavoitteen pohjalta maaritetaan tarkentavat
seurantamittarit. Palveluja tuotetaan palvelukohtaisessa liitteessa sovitulla laatutasolla, joka
toimii my6s hinnoittelun pohjana.
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Koko korkeakouluyhteisélle tuotettujen palvelujen yleiset periaatteet, erimielisyydet ja tarvittavat
uudet linjaukset sovitaan palvelujen ohjausryhmassa; korkeakoulujen yhteistoiminnan
valmisteluelimena toimivassa kuukausittaisessa ylimman johdon rehtoraattiryhmassa.

TAMK tuottaa koko korkeakouluyhteisélle tila-, kiinteisto- ja AV-palvelut seka liikuntapalvelut.
Tampereen yliopisto vastaavasti tuottaa myos TAMK:ille tietohallinto-, kirjasto-, matka-, talous- ja
projektihallintopalvelut sekd hankintojen kilpailutus- ja lakipalvelut.

Arviointikohteen valinta: vaikuttavuutta yhdessa strategisena tavoitteena

Arvioinnin kohteeksi on valittu "Korkeakouluyhteisdn yhteiset palvelut; palvelun ostajan
asiakasohjaus ja palvelun laadunhallinta osana ostajan laatujarjestelmaa”. Yhteisétasoisten
palvelujen alku- ja laajenemisvaiheessa on tarve laadunhallinnan kehittamiseen erityisesti
omistajayliopiston TAMKille tuottaman palvelun TAMKIin tarpeista lahtevassa ohjauksessa ja
laadunhallinnassa.

Ulkoistaminen ei ole yleisten palvelujen osalta korkeakouluissakaan uutta, mutta tamperelaisessa
korkeakouluyhteisssa se ulottuu myads tiiviisti korkeakoulun strategiseen johtamiseen ja
kehittamiseen liittyviin palveluihin (kuten kirjasto ja tietohallinto). Jatkossa tydnjako palveluissa
voi laajentua myos ydintehtaviin valittomasti liittyviin palveluihin, jolloin korkeakoulun
keskeisesta laadunhallinnasta osa perustuu sen ulkopuolella tapahtuvan toiminnan ohjaukseen ja
kehittamiseen.

TAMKin hallitus on sitoutunut huomioimaan paatoksenteossaan yliopisto-omistajan
konsernisaannon, jonka mukaan “konsernin tukipalvelut jarjestetdaan mahdollisuuksien mukaan
yhtenaisin menettelyin ja yhteisen tukipalveluorganisaation tuottamana”. Yksi TAMK-strategian
neljasta paatavoitteesta on “Hyédynnamme korkeakouluyhteison kilpailuedut”. Siihen liittyen on
painotettu: “Teemme yliopiston kanssa yhteistyota ja tyonjakoa koulutusten, TKI-toiminnan,
palvelutuotannon ja kampuskehityksen toteuttamisessa ja kehittamisessa tavoitteena toiminnan
korkea laatu ja kustannustehokkuus.” Kriittisissa menestystekijoissa, joissa on onnistuttava
tavoitteisiin paasemiseksi, on viidentena “Vaikuttavuutta yhdessa - TAMK vahvistaa
kilpailukykyaan osana tamperelaista korkeakouluyhteisoa.”

Palvelujen laatu ja asiakastyytyvaisyys keskeista

Palvelukohtaiset johtoryhmat seuraavat kunkin palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta seka
sopivat tarkemmasta palvelujen tuottamistavasta ja niiden kehittamisesta. Johtoryhmiin kuuluvat
palvelujen jarjestajan, ostajan ja loppukayttajan edustajat, ja ne kokoontuvat vahintaan kaksi
kertaa vuodessa. Palvelukohtaisena johtoryhmana voi toimia tuottajatahon operatiivinen
johtoryhma, silloin kun ennalta maariteltyihin kokouksiin on kutsuttu myds ostajan ja
loppukayttajien edustajat.

Asiakastyytyvaisyydesta kerataan palautetta vuosittain niin, etta ostajatahon palaute saadaan
eriteltya. Mikali palveluilla on jo kdytdssa omia asiakastyytyvaisyyskyselyja, niitd voidaan
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hyddyntaa. Kevaalla 2021 yhteisty6ta palautteiden osalta vahvistettiin ja otettiin kayttoon
yhteisopalvelujen yhteinen palautekysely vahvistamaan asiakastyytyvaisyyden kokonaisvaltaista
seurantaa.

Palvelujen laadunhallintaan liittyy vuosittainen palvelukohtainen sisallén ja budjetoinnin
neuvottelu, jossa huomioidaan palvelukohtaisessa johtoryhmassa tehdyt laadun arvioinnit seka
tilaajakorkeakoulun ja tuottajan kokemukset palvelun vastaavuudesta ostajan tarpeeseen.
Tarvittaessa tarkennetaan palvelukohtaisen liitesopimuksen sisalta ja sovitaan vuosihinnoittelun
muutoksista.

Kaikkien yhteisten palveluiden ohjausryhmana toimiva rehtoraattiryhma kasittelee yhteisten
palvelujen tilannetta tapauskohtaisten tarpeiden lisdksi vahintaan kaksi kertaa vuodessa.

Vahvuudet Kehittamiskohteet

Laadunhallinta osa yhteisia palveluja Palvelujen laadunhallinnan prosessin kuvaaminen
sopimusperustaisestikin; maaritetty niin, etta se on kaikille yhteisépalveluille
laatukriteerit ja laadun arvioinnin kaytannot sovellettavissa

Yhteisia palveluja ohjaa molempien Palvelujen johtoryhmien erilaisten kokoonpanojen

korkeakoulujen rehtoraateista koostuva ryhma ja toimintamallien toimivuuden tarkastelu

Korkeakouluilla on vahva tahtotila rakentaa
laadunhallinta toimivaksi osaksi palvelun
tuottamista ja jokapaivaista tyéta

Laadunhallinnan toimintatavan varmistaminen
kaikissa palveluissa

Tilaajakorkeakoulun edustajat ja loppukayttajat
osallistavan johtamiskaytanndn vakiinnuttaminen
kaikissa yhteisdpalveluissa

Palveluissa on paljon hyvia laadunhallinnan
kaytantdja ja systemaattisia toimintatapoja

Saanndllinen palautteen seuranta seka Palautteen keraamisen ja hydédyntamisen yhteinen
toimenpiteet, joihin palautteen pohjalta on koordinointi seka tehtyjen toimenpiteiden julkisen
ryhdytty dokumentaation vahvistaminen

4.1 Korkeakouluyhteison yhteiset palvelut

- Assessment of the audit team

TAMK valitsi arvioinnin kohteeksi "Korkeakouluyhteison yhteiset palvelut: palvelun ostajan
asiakasohjaus ja palvelunhallinta osana ostajan laatujarjestelmaa”. Erityiseksi auditoinnin
kohteeksi TAMK nosti yhteisotasoisten palvelujen alku- ja laajenemisvaiheessa laadunhallinnan
kehittamisen erityisesti omistajayliopiston TAMKille tuottaman palvelun TAMKin tarpeista
lahtevassa ohjauksessa ja laadunhallinnassa. TAMK tuottaa koko korkeakouluyhteisdlle tila-,
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kiinteisto- ja AV-palvelut seka liikuntapalvelut. Tampereen yliopisto tuottaa tietohallinto-,
kirjasto-, matka-, talouspalvelut seka hankintojen kilpailutus- ja lakipalvelut. HR- ja
viestintapalvelut tuotetaan erikseen tiiviissa yhteistydssa.

Yhteisia palveluita kuvataan itsearviointiraportin luvussa 4.1 lukuisilla eri termeilla. Naita ovat
tukipalvelut, yhteiset palvelut, koko korkeakouluyhteisdlle tuotetut palvelut, yhteisdtasoiset
palvelut, yleiset palvelut ja yhteisépalvelut. Auditoinnin kysymyksenasettelussa on kaytetty
termia yhteiset palvelut, joten tassa auditointiraportissa kaytetaan termia "yhteiset palvelut”.
Terminologian moninaisuus vaikutti ryhman tyéskentelyyn auditoinnin eri vaiheissa.
Arviointiryhma suosittelee, etta terminologian yhdenmukaisuuteen kiinnitetaan huomiota
korkeakouluyhteison tasolla.

Yhteisten palveluiden sisaltd ja tasalaatuinen saatavuus, kustannustehokkuus, riskienhallinta- ja
kehittamiskyky ovat palveluiden kehittamisen kantavia periaatteita. Tarkoituksena on keskinaisin
sopimuksin maarittaa tuki- ja hallintopalveluiden toimintatapa niin, etta koulutus ja TKI-toiminta
voidaan toteuttaa aiempaa laadukkaammin.

Yhteiset palvelut ovat lyhyessa ajassa parantaneet palvelukyvyn ja
tehokkuuden asiakaskokemusta

Palveluiden tuottamisvastuuta ohjaa itsearviointiraportin mukaan paasopimus.
Auditointihaastattelujen perusteella palveluiden tavoite, sisaltd ja kattavuus on maaritelty
selkeasti paasopimuksessa. Palvelukohtaiset johtoryhmat toimivat aktiivisesti seuraten kunkin
palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta seka sopivat tarkemmasta palvelujen tuottamistavasta ja
niiden kehittamisesta. Palvelukohtaiset johtoryhmat - yleensa operatiivinen johtoryhma, mutta
laajenee pari kertaa vuodessa sopimuksen mukaiseksi johtoryhmaksi tilaajan ja loppukayttajien
edustuksella - toimivat paljon tiiviimmin kuin sopimuksessa on kuvattu, jonka ansiosta epakohtiin
ja palautteisiin pystytaan vastaamaan nopeasti. Yhteisen toimintatavan Idytyminen vie aikaa.

Kaikki haastateltavat kertoivat yhteisten palveluiden lisdnneen palveluiden saavutettavuutta ja
laatua. Auditointihaastatteluissa ei juurikaan noussut esille epakohtia yhteisten palveluiden
toiminnassa. Vastaavasti haastatteluissa ilmeni, etta nykyisten laadunhallinnan keinoin pystytaan
ratkaisemaan esille tulevat ongelmatilanteet. Yhteiset palvelut kerdavat palautetta omasta
toiminnastaan laajasti ja epakohtiin reagoidaan nopeasti. Erityista kiitosta saavat liikunta- ja
kirjastopalveluiden kattavuus seka it-palveluiden nopea reagointi virheilmoituksiin.

Palvelukohtaisten johtoryhmilla on tarkea tehtava

TAMKin tulee kiinnittaa huomiota siihen, ettei operatiivinen palvelutoiminnan ohjaaminen
erityisesti liikuntapalveluiden osalta, vie lilkaa palvelukohtaisten johtoryhmien aikaa ja aiheuta
paallekkaista tyota. Palvelutoiminnan operatiivinen ohjaaminen saattaa lisaksi hamartaa
palvelukohtaisten johtoryhmien tarkeaa tehtavaa TAMKin laadunhallinnan prosessien
valvonnassa yhteisten palveluiden osalta. Yhteisten tavoitteiden tulee olla selkeita ja niiden tulee
myO0s ohjata toiminnan kehittamista koko korkeakouluyhteisdssa. Jos yhteiset tavoitteet eivat
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ohjaa toimintaa, riskina on, ettd organisaatiot toteuttavat omia tavoitteitaan, jolloin yhteisilla
palveluilla ei saavuteta niille asetettuja synergiaetuja.

Auditointihaastatteluissa kavi ilmi, etta palveluiden laatu koetaan hyvaksi. Lahtokohtana on, ettei
palvelun kayttajan tarvitse tietaa, kuka palvelun tuottaa. Toisaalta palveluihin tuodaan myds
oman korkeakoulun kasvot oman yhteyshenkilon myota, vaikka palveluosoitteet ovatkin paljolti
yhteisid. Haastatteluissa nousi esille, etta yhteisten palveluiden henkildsto ei vield valttamatta
tunne koko korkeakouluyhteison kaytantoja.

Auditoinnin perusteella yhteisilla palveluilla on toimivat palautekdaytannot. Palautetta koottiin
yksil6llisesti, reaaliaikaisesti ja palautteeseen tartuttiin nopeasti. Tietohallinto sai
poikkeuksellisen hyvaa palautetta palvelutikettien nopeasta kasittelysta ja ongelmien
ratkaisemisesta. Ainoa tietohallintoon liittyva kritiikki oli, ettd uudistuksen myodta opiskelijakunta
menetti kaytossaan olevat tietokoneet. Samalla tosin TAMKin tukea opiskelijakunnalle lisattiin
palveluiden ostoina.

Yhteisten palveluiden kehityksessa valittyi vahva tulevaisuusorientaatio. Haastateltavat
korostivat korkeakouluyhteistydn tarjoaman 'suuruuden ekonomian’ mahdollisuuksia varmistaa
laadukkaiden jarjestelmien valinta ja niiden yllapito tulevaisuudessa. Vastaavasti haastatteluissa
nostettiin esille laadun parantuminen kayttajamaarien kasvaessa. Toisaalta haastatteluissa nousi
esille se, etta kokeilukyvykkyytta tai korkeakoulujen ja niiden yksikdiden omaleimaisuutta ei saisi
liikaa havittaa esimerkiksi korkeakouluyhteison tasoisilla linjauksilla, toimintaohjeilla ja
jarjestelmaportfolion karsimisella. Auditointiryhma kannustaa TAMKia kiinnittamaan huomiota ja
viestimaan lapinakyvasti yhteisten palveluiden seka tehokkuuden ja myds joustavuuden valilla
tehtavista linjauksista.

Yhteisten palveluiden vahvuuksina tasalaatuisuus ja tehokkuus

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta palveluiden erityisia vahvuuksia ovat
tasalaatuisuus, tehokkuus, riskien hallintakyky seka palveluiden kampuksista riippumaton
kaytettavyys. Yhteiset palvelut tarjoavat TAMKille lisdarvoa, silla esimerkiksi yliopiston laajat
kirjastoaineistot tulevat yhteisten palveluiden kautta myods TAMKin saataville. Auditoinnin
kuluessa tehtyjen tyOpajojen opiskelijapalautteessa tosin nostettiin esille, etta kampusten
pelisdantoja tulisi edelleen kirkastaa ja tuoda paremmin esille esimerkiksi kampustilojen
kayttémahdollisuuksia monipaikkaisen opiskelun mahdollistamiseksi.

Yhteiset palvelut toimivat hyvin suhteessa Plan-Do-Study-Act (PDSA)-kehaan, silla palaute-
arviointi-kehittaminen-sykli on nopeampi kuin yhteisesti on sovittu. Palautekanavia on paljon ja
ne toimivat osin ristikkain ja nayttaytyvat paallekkaisilta. Yhteisissa palveluissa on tarkea
jatkossa kiinnittaa huomioita palautekanavien paallekkaisyyksiin ja tehokkuuteen. Erityisen
tarkeata on valita parhaat toimintatavat, joilla laatujarjestelmaa tukeva keskeinen palaute
saadaan kerattya mahdollisimman yksinkertaisesti.

Yhteisilla palveluilla on merkittava tehtava tukea korkeakouluyhteison lakisaateisten tehtavien
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yhteisty6ta osana oppimisen ja palveluiden yhteistyota. Opiskelijat toivat esimerkkina esille, etta
tosiasiallisesti tamkilaisten mahdollisuus suorittaa yliopiston opintoja riippuu yliopisto-
opiskelijoiden opintojaksovalinnoista. Toisin sanoen TAMKilaiset paasevat Tampereen yliopiston
opintojaksoille vain, jos kurssi ei tayty yliopiston omista opiskelijoilta.

Palveluiden kokonaisuuden toimivuuden tarkastelu kehittamisen
lahtokohdaksi

Yhteisten palveluiden kehittaminen on kulkenut kolmivaiheisesti kuuden vuoden aikana.
Ensimmaisessa vaiheessa palveluita tuotettiin palveluntuottajan maarittelemalla tavalla. Toisessa
vaiheessa keskityttiin asiakkaan palvelutarpeisiin. Kolmannessa vaiheessa on paasty
maarittelemaan toimintaa korkeakoulujen omien laadunhallinnan tavoitteiden mukaisesti, milla
on ollut suuri vaikutus palveluiden laadun kokemukseen. Auditointiryhma pitaa tarkeana, etta
palveluiden ymparilla kaytavaa periaatteellista keskustelua jatketaan ja siita viestitaan avoimesti
erityisesti yliopiston mittavien yhteisiin palveluihin kohdistuvien YT-neuvottelujen johdosta.

Kuukausittain tapaavassa palveluiden ohjausryhmassa, niin sanotussa rehtoraattiryhmassa,
sovitaan korkeakouluyhteison yhteisten palveluiden tuottamisen yleiset periaatteet,
erimielisyydet ja tarvittavat uudet linjaukset. Auditointihaastettaluissa kavi ilmi, etta rakenne on
laajasti tiedossa ja se koettiin toimivaksi. Rehtoraattiryhma siirtaa tarvittaessa ongelmat
rehtoreille paatettavaksi, mutta haastatteluissa tuotiin esille, ettd tahan menettelyyn ei ole
tarvinnut viela turvautua. Yliopiston ollessa suhteessa suurempi palveluiden maksaja (noin 75 %)
ja yliopiston rehtorin toimiessa TAMKin hallituksen puheenjohtajan ominaisuudessa my6s TAMKin
rehtorin esihenkilona, on TAMKin hallituksen tarkea tarkastella ja seurata tilannetta avoimesti
yhteisten palveluiden jarjestamisen mahdollisissa kipupisteissa.

Tallaisessa toimintamallissa ei voida toimia kuten yksityisilla markkinoilla: tuottajaa ei voida
vaihtaa epakohtien ilmetessa. Tama on toisaalta luonut tilanteen, jossa molemmilla
korkeakouluilla on kannuste vaikuttaa ja muokata sopimusta sellaiseksi, etta se mahdollistaa
haasteisiin vastaamisen. Auditointihaastatteluissa ei tullut esille tilanteita, joihin ei sovitulla
rakenteella olisi pystytty vastaamaan. Tilanne vaatii jatkuvaa yhteisty6ta, luottamuksen
rakentamista ja avointa tiedottamista myads silloin, kun mitaan varsinaista tiedotettavaa ei ole.

Palveluiden sisallon, laadun ja kustannusten tulee kohdata

TAMKin kannalta on olennaista, ettd palvelukohtaisissa sisaltd- ja budjettineuvotteluissa pidetaan
tarkkaan huolta siita, etta tuotetun palvelun sisalto, laatu seka sen hinta vastaavat TAMKin
laadunhallinnan periaatteita. Auditointihaastatteluissa huolta aiheutti Tampereen yliopiston YT-
neuvottelujen vaikutukset hankittavan palvelun laatuun ja sita kautta sen hintaan. Vastaavasti
korkeakouluyhteisén kampusratkaisuja paatettaessa tulee huomioida korkeakoulujen erilaiset
|lahtokohdat.

Yhteisten palveluiden hankinnassa koettiin edelleen tarvetta kokonaisarkkitehtuuritason
tarkastelulle. Jokaisella tarkastelutasolla on syyta kiinnittaa huomiota seka palveluiden tasoon,
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laatuun etta niiden kustannusvaikutuksiin. Vastaavasti korkeakoululainsaadanto tulee huomioida
yhteistyon tulevaisuutta rakennettaessa.

Yhteisten palveluiden sisaisen toiminnan tehokkuutta kehitetaan korkeakoulujen lakisaateisten
tehtavien tehokkuuden nakékulmasta. Kaytanndssa korkeakouluyhteis6ssa on kolme
organisaatiota - yliopisto, ammattikorkeakoulu ja tukipalvelut - joiden kaikkien tulee sitoutua
yhteisiin tavoitteisiin. Muussa tapauksessa toimijoiden sisaiset prioriteetit voivat vaikuttaa
tukipalveluiden kykyyn vastata korkeakoulujen tarpeisiin, joka puolestaan johtaa
tyytymattomyyteen ja turhiin ristiriitoihin. Tasta syysta auditointiryhma pitaa tarkeana, etta
jokaisen esihenkilon tavoitteisiin kirjataan kokonaisuuden kehittymisen kannalta oleellisia
tavoitteita.

Auditointiryhma esittaa huolensa havainnosta, etta keskitettyjen tukipalveluiden ideasta on
osittain livetty. Talla tarkoitetaan sita, etta TAMKissa on tukipalveluille, kuten talouteen liittyvia,
kuuluvia tehtavia tekevia ihmisia. Toisaalta tietohallinnon kehittaminen TAMKin erityistarpeisiin
on sovittu sailytettavaksi TAMKissa ja paallekkaisyytta Tampereen yliopiston tietohallinnon
kanssa ei ole.

Yhteisten palveluiden nakdkulmasta tilanne voi kuitenkin muodostua kestamattomaksi erityisesti
tapauksissa, joissa heidan pitaisi pystya luomaan yhteisia kaytantdja koko korkeakouluyhteison
mittakaavassa. Vastaavasti auditointiryhma kannustaa korkeakouluyhteisda tekemaan
riskianalyysin yhteisten palveluiden siirtamiseksi yhden johdon alaisuuteen. Tilanne, jossa osa
palveluista on TAMKin ja osa yliopiston tuottamia palveluita, voi vaikuttaa palveluiden
saavutettavuuden tunteen heikkenemiseen ja tietynlaiseen tehottomuuteen jatkossa.
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