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1 LAHTOKOHDAT

1.1 Tehtava

Opinnéaytetyon tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa Jyvaskylan seurakunnalle IT —
palvelunhallintasuunnitelma. Suunnitelma kaésittaa palvelukuvaukset, HelpDeskin
suunnittelun seké& toteutuksen, prosessikuvaukset ja organisaatiokuvaus. Ty0ssé sovel-
lettiin ITIL V3:n kayténteitd, joiden avulla toimintaa ja ajankéyttda voidaan tehostaa.

Opinnéaytetyon toteuttamiseen kéytettiin ITILv3:n tarjoamia menetelmid. Tyo toteutet-
tiin haastattelemalla Jyvaskylan seurakunnan tietohallinnon henkil6kuntaa, joiden
antamien tietojen perusteella IT -palveluhallintasuunnitelma rakentui. Opinnéytetyon
toteutusmenetelmand kaytettiin padasiassa haastattelua. Haastattelemalla tietohallin-
non henkil6kuntaa voitiin rakentaa heidan tarpeisiinsa sopiva IT — palveluhallinta-

suunnitelma.

Ty0ssé tutustuttiin Jyvaskylan seurakunnan nykyiseen toimintaan, tietohallintoon seka
tarjoamiin palveluihin. Jyvéaskylan seurakunnan asiantuntijoina toimivat Jouko Tokka-

ri ja Vesa Jylha.

1.2 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Jyvaskylan seurakunta. Toimintaa pyoritetaan
Jyvéskylan IT -aluekeskuksessa, johon kuuluvat seurakunnat ovat Joutsa, Jyvaskyla,

Karstula, Keuruu, Kinnula, Kyyjarvi, Laukaa, Multia, Muurame, Petajavesi, Pihtipu-
das, Saarijérvi, Toivakka, Uurainen, Viitasaari, Adnekoski. (Tokkari 2010, sahképos-
ti.)

Jyvéskylan seurakunnallisia toimintoja ovat mm. hautaustoimi, kirkkoherran virasto,
seurakuntaty0, viestinta ja tietohallinto. Jyvaskylan IT — aluekeskus yllapitd4 koko

yllamainittujen seurakunnan palveluita. Opinnayte tehtiin Jyvéaskylan seurakunnalle,
jonka tarkoituksena on kehittéa palvelunhallintaa, tehostaa ajank&yttod ja vianhallin-

taprosesseja.



2 IT-PALVELUNHALLINTA

IT — palvelunhallinta on keskittynyt toimittamaan palveluja seka antamaan tukea IT —
palveluille, jotka ovat sopivia organisaatiolle. IT — palvelun toimittajat yrittavat jatku-
vasti kehittédé palvelun laatua ja samalla vahent&& palveluiden kustannuksia yllapitéden

palvelun tasoa. (Service Delivery 2003, xiii.)

Mika tahansa organisaatio, joka tuottaa IT — palveluita asiakkailleen tavoitteenaan
tukea litketoimintaprosesseja, tarvitsee hyvén jarjestelmén sen saavuttamiseen. Jatku-
vat muutokset liiketoiminnassa kasvattavat jarjestelmien tarvetta entisestadan. Kasvava
jarjestelmien tarve ympardidaan prosesseilla ja asiakkailla, kuten mika tahansa organi-
saatio. Prosessi on kokoelma toimintoja, jotka on suunniteltu tayttdméan ennalta maa-
ritetyt tavoitteet. (Frameworks for IT Management a Pocket Guide 2007, 15.)

Palvelunhallinta on kokoelma erikoistuneita organisatorisia kykyja, jotka tarjoavat
asiakkaalle arvostusta palvelun muodossa. (Service Strategy Based on ITILv3: A Ma-
nagement Guide 15-16, 2008.) Kasvavat organisaatiot ovat riippuvaisia elektronisesta
palvelun toimittamisesta asiakkaan tarpeiden mukaisesti. T&ma tarkoittaa IT — palve-
luiden korkeaa laatua yhdistettyna liiketoimintaan seka asiakkaan vaatimuksiin niiden

kehittyessa. (Service Delivery 2003, xi.)

Palveluhallinnan elinkaari koostuu viidesta eri vaiheesta kuvion 1 mukaisesti. Vaiheet
ovat palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja viimei-
nen vaihe on jatkuva palvelun kehittdminen. (Service Strategy Based on ITIL® V3: A
Management Guide 2008, 17-18.)



Kysynnan maarittely

Palveluiden suunnittelu
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Palvelutuotanto

Palvelun kehittaminen

KUVIO 1. Palvelun elinkaaren vaiheet

3 ITILV3

3.1 Standardit

ITIL (Information Technology Infrastructure Library), tarjoaa prosesseja palveluiden
kehittdmiseen, mutta se ei kuitenkaan mahdollista standardointia. (Hautaméki 2010.)
Usein syntyy niin sanottuja de facto -standardeja, kun uusia tuotteita halutaan mahdol-
lisimman nopeasti kdyttoon. Yleensa de facto on saavuttanut merkittavan markkina-
osuuden, ja sita aletaan kayttdd myods muiden valmistajien vastaavanlaisiin tuotteisiin.
Toteutustavat ovat yleensa kaupallisia eivétka ne valttamatta ole teknillisesti parhaita
mahdollisia ratkaisuja. Yritykset itse luovat de facto -standardeja. Yksi suurimmista
de facto standardien luoja on IBM. (Standardit osana kayttajakeskeisté suunnittelua
2006, 4.)

BS 15000 (British Standard 15000) on brittildinen standardi IT — palveluhallintaan,
joka perustuu ITILv2:een. BS standardi ohjaa parhaaksi todettuja kaytanteita yrityksen
tietohallinnossa ja myds muissa projekteissa. BS 15000 on maailman ensimmainen
standardi IT — palveluhallintaan. Sen tarkoitus on edistd4 kustannustehokkaiden ja

laadukkaiden IT — palveluiden tuottamista yhtendisten prosessien avulla. Tavoitteena



on tuottaa palveluita, jotka tdydentavét asiakkaan tarpeet myos liiketoiminnan néko-
kulmasta. (Sunnari & Kaipainen 2008, 1-8.)

BS 15000 standardin my6té kehitettiin 1ISO 20 000. 1SO 20000 standardi pohjautuu
siis BS 15000 standardiin. Standardi kertoo kuvauksen, miten IT -palveluita pitéisi
tuottaa. ITIL:n prosessit takaavat toiminnan tehokkuuden ja laatujarjestelma huolehtii
palvelun laadusta. (Seppa & Vesala, 2008, 1-17.)

3.2 Edut ja haitat

ITILin k&yttoonotosta hyotyvat asiakas, kayttdja seké koko organisaatio. Palvelutuo-
tanto on suunnattu asiakkaille, ja sopimukset palvelunlaadusta ja sen kehittdmisesta
parantavat suhteita asiakkaaseen. Palvelut kuvataan asiakkaan kielella riittavan selke-
asti, jotta palvelun pééasiat tulevat selviksi. Toimitettujen palveluiden laadunhallinta,
saatavuus, luotettavuus ja kulujen hallinta onnistuvat ITIL:n avulla. Asiakkaan ja IT —
organisaatioiden véalistd kommunikointia pyritdan kehittdméan sovittujen helpdeskin
tai servicedeskin avulla. (Service Design Based on ITIL® V3: A Management Guide
2008, 12.)

ITILin avulla organisaatiolle kehittyy selkea rakenne, tehokkuus paranee ja voidaan
keskittyd enemman organisaation asettamiin tavoitteisiin. IT — organisaatio pystyy
paremmin hallitsemaan kaytdssa olevaa infrastruktuuria ja palveluita. Muutosten hal-
linta on myds helpompaa. Tehokas prosessirakenne tarjoaa mahdollisuuden palvelui-
den ulkoistamiseen, miké on osana organisaation liiketoimintaa IT — palveluiden toi-
mittamisessa. (Service Design Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 13.)

ITILin k&yttéonotto voi vieda paljon aikaa, resursseja ja se saattaa vaatia muutoksia
organisaation tydskentelytavoissa. Yli-innokas kayttéonotto voi johtaa turhautumi-
seen, silla mééritettyja tavoitteita ei valttamattd koskaan saavuteta. Palvelun laatu saat-
taa karsid, jos prosessien rakenteesta tulee itsessaan tavoite. Tallaisessa tapauksessa
tarpeettomat ja ylisuunnitellut k&yténteet voidaan koeta byrokraattisina estein, joita
taytyy vélttaa kaikin keinoin. IT — palveluiden kehittyminen voi olla vaarassa, jos pe-
rusajatusta ei ymmarretd. Perusajatuksena on ymmartad, mita prosessin tulee tarjota,

mitka ovat oikeanlaiset mittarit suorituskyvylle ja kuinka prosesseja ohjataan. ITILin
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onnistunut kéyttdonotto vaatii tydntekijoiden sitoutumista, jotta paras mahdollinen
lopputulos voidaan saavuttaa. (Service Design Based on ITIL® V3: A Management
Guide 2008, 13.)

Muutokset organisaation rakenteessa voivat aiheuttaa ongelmia, talloin tarvitaan muu-
tosjohtamista. Muutos voi johtua esimerkiksi jarjestelmien tai toimintatapojen uudel-
leen suuntautumisesta. Muutosjohtaminen tapahtuu ohjaamalla asiat ihmisten kautta ja
heidan avullaan. Tyontekijoiden tydpanos ja motivaatio on tarkedd organisaatiossa
tapahtuvissa muutoksissa, jotta lopputulos on kaikkia tyydyttdvda. Muutosjohtamisessa
tarkeda on muutosviestintd. Muutosviestinnédssa kerrotaan kuinka muutos tulee tapah-

tumaan ja miten se vaikuttaa tyontekijoihin. (Kunnat.net 2010)

3.3 Tausta

Palvelun laadun tasoa Iso-Britannian hallituksessal980-luvulla tarjosivat sisdiset seka
ulkoiset IT palveluntarjoajat, josta johtuen CCTA (Central Computer and Telecom-
munications Agency, nykyisin the Office of Government Commerce, OGC) kehitti
hallituksen ohjeiden mukaisesti standardisen lahestymistavan IT — palveluiden tehok-
kuutta ja tuloksia tuovaan toimitustapaan. Ohjeistuksen tuloksena kehitettiin ja jul-
kaistiin Information Technology Infrastructure Library, ITIL. (Continual Service Im-
provement Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 7.)

ITIL tarjoaa jarjestelmallisen tavan IT — palveluiden laadun toimittamiseen. Se antaa
yksityiskohtaiset kuvaukset esimerkiksi tapahtumien hallinnasta, IT — organisaatiossa
kéytetyista prosesseista seka tarjoaa tarkastuslistan toimenpiteille ja vastuille, joita
voidaan kayttadéd pohjana. Toimenpiteet ja vastuut voidaan ra&taloida jokaiselle organi-
saatiolle erikseen. (Foundations of IT Service Management based on ITIL® V3 2007,
9)

ITIL on kirjasto, joka tarjoaa hyddyllisen viiteoppaan monilta alueilta. ITIL kirjastoa
voidaan kayttaé palveluiden tavoitteiden kehittdmiseen IT organisaatiossa, mik& mah-
dollistaa organisaatiolle kyvyn kasvuun. (Continual Service Improvement Based on
ITIL® V3: A Management Guide 2008, 7.)
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ITIL:n ensimmaisen version julkaisi HMSO (Her Majesty’s Stationary Office) 1989
1995 Iso-Britanniassa CCTA:n puolesta. Aluksi sen kéytto rajoittui vain Iso-
Britanniaan ja Hollantiin. Ensimmaiseen viralliseen versioon kuului 31 Kirjaa, jotka
kuvailivat IT — palveluiden toimittamista kaikilta nakokulmilta. Seuraavaan versioon
(ITILv2) kirjojen méaraa karsittiin seitseméaan kirjaan, jotka olivat yhtendisempia ja
johdonmukaisempia. ITILv2 sai kansainvélisen hyvaksynnan, ja sitd kayttavat useat
yritykset ympéri maailmaa IT — palveluiden tukipilarina. Vuonna 2007 ITIL V2:n
korvasi paranneltu ja yhdistetty kolmas versio, joka sisaltaa viisi kirjaa. Kirjat kasitte-
levat palvelun elinkaaren vaiheita, tarjoavat prosesseja palveluiden kehittdmiseen ja
tukevat organisaatiota muutoksissa. (ITSMF An Introductory Overview of ITIL®V3
2007, 8-9.)

3.4 Elinkaari

ITIL V3 lahestyy palvelunhallintaa palvelun elinkaaren muodossa. Organisaatiolle
palvelun elinkaarimalli tarjoaa nakokulman, miten palvelunhallinta rakentuu, miten
elinkaaren osatekijat yhdistyvat toisiinsa ja miten yhden osatekijan muutos vaikuttaa
koko palvelun elinkaareen. VVanhat seka uudet prosessit ovat tarkedssa osassa elinkaa-
ren eri vaiheissa, sill4 ne kuvaavat tilanteen muutosta. (Service Design Based on
ITIL® V3: A Management Guide 2008, 17.)

Palvelun elinkaari koostuu viidestd osa-alueesta, kuten kuviossa 2 ndhdaan. Ensim-
maisessa vaiheessa kuvataan palvelunhallinnan suunnittelua, kehitysta seka toteutta-
mista strategisena ldhteend. Toinen vaihe kuvaa sopivan IT — palvelun kehittdmisen
sek& suunnittelun, minké tavoitteena on kohdata nykyisen ja tulevaisuuden liiketoi-
minnan vaatimukset. Kolmas vaihe on palvelutransitio, jossa tehdaidn muutoksia pro-
sesseihin ja siirrytddn kayttdméaan palvelua seka kehitetddn toimintoja organisaation
tarpeiden mukaisesti. Neljdnnessé vaiheessa palvelut laitetaan tuotantoon. Viimeisessé
vaiheessa luodaan toimintamallit palvelun jatkuvalle kehittdmiselle organisaation ta-
voitteiden ja olosuhteiden mukaisesti. (Continual Service Improvement Based on
ITIL® V3: A Management Guide 2008, 17-18.)
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KUVIO 2. ITIL -viitekehys (Wakaru 2010.)
Palvelustrategia (Service Strategy) tarjoaa opastusta palvelusuunnitteluun liittyvissa

asioissa, sen kehityksessa seka palveluhallinnan toteutuksessa. Palvelustrategia auttaa
mya0s tunnistamaan, valikoimaan ja priorisoimaan palvelun kehitysmahdollisuudet. Se
auttaa vakuuttamaan, ettd organisaatio tulee selvidamaan mahdollisista kustannuksista.
(Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 22.)

Palvelusuunnittelu (Service Design) seuraa palvelustrategiaa palvelun elinkaaressa.
Palvelusuunnittelu késittelee palvelun suunnittelua, kehitysté ja niihin liittyvia proses-
seja. Se el viittaa ainoastaan taysin uusiin palveluihin, vaan myds muunneltuihin pal-
veluihin. (Service Design Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 21.)

Palvelutransitio (Service Transition) sisaltdd palvelun johtamista ja koordinoimista,
palveluun siirtymiseen tarvittavat jarjestelmét ja toiminnot, rakentamisen, testaamisen
ja kayttoonoton. Palvelutransition tavoitteena on vakiinnuttaa ennalta maaréatty palvelu
asiakkaan edellyttamalla tavalla. (Service Transition Based on ITIL® V3: A Mana-
gement Guide 2008, 21.)

Palvelutuotannon (Service Operation) tavoitteena on koordinoida ja toteuttaa vaaditut
prosessit, jotta palvelun tarjonta ja hallinta toteutuu asiakkaalle sovitulla tavalla. Pal-
velutuotanto on vastuussa teknologian hallinnasta, jota vaaditaan tuottamaan ja tuke-

maan palvelua. Palvelutuotantoa tukevat erilaiset palvelupyynnét, jotka tulevat help-
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deskin kautta, esimerkiksi vikailmoitukset. (Service Operation Based on ITIL® V3: A
Management Guide 2008, 21.)

Palvelun jatkuva kehittdminen (Continual Service Improvement) keskittyy toteutuk-
seen ja prosessien kehittdmiseen parantaakseen palvelunlaatua. Sen tavoitteena on
jatkuva kehittdminen IT — palvelun laadussa seka hyotysuhteessa, jotta ne sopisivat
paremmin asiakkaan liiketoiminnallisiin vaatimuksiin. (Continual Service Improve-
ment Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 21-22.)

Kuviossa 3 on 7-o0sainen kehitysprosessi, jota kdytetdan palvelun jatkuvassa kehitta-

Identi

o Esak
* Str,

» Tactical Goals -

e Operational Goals

2. Define what you \
7. Implement
cm":c’tive action ﬁ t L
t ' - Goals ‘ ‘
6. Present and use the mme data? \
o e '] it o i
mmary, action plans, efc.

misessa.

According to plan? System? Accuracy
Targets met?
Couecnve action?

S. Analyse the data 4. Process the data
Rdaums? Trends? Frequency? Format?

KUVIO 3. 7-osainen kehitysprosessi.

Seitsemén vaihetta auttaa edistaméan palvelun kehitysprosessia:

1. Médrittele mita sinun pitéisi mitata, tdmé tieto maéaritetdan palvelun elinkaaren
alussa

2. Maarittele mitd sind voit mitata, esimerkiksi palvelutasovaatimukset ja budjetti
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3. Tiedon kerddminen, perustuu tavoitteisiin. Téssé vaiheessa tieto on vield kasit-
telemé&tonté eikd johtopaatoksia ole tehty

4. Tiedon kasittely, tiedon tulkitseminen ja johdonmukaistaminen

5. Tiedon analysointi, tunnistetaan palveluaukot, liiketoiminnan vaikutukset ja
kehityksen suunta

6. Tiedon kaytto ja esittdminen, tulokset esitetddn sopivassa muodossa

7. Korjaavien toimien toteutus, palvelun kehittamiseen tarvittavat toimet ilmoite-
taan ja selitetddn organisaatiolle. (Office of Government Commerce. 2007a,
31-32)

4 PROSESSIKUVAUS

4.1 Palvelustrategia

Palvelustrategia on kriittinen viitekehys ITILn elinkaaren vaiheissa. Se tarjoaa ohjeita,
jotka auttavat asettamaan asiakas- ja markkinapainotteiset tavoitteet sekd odotukset.
Organisaatiot voivat kayttaa ITILn palvelustrategiaa ohjeena muodostamaan strategi-
sen yleiskuvauksen. (Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide
2008, 21.)

4.1.1 Strategian maaritelma

Strategia on termi, joka on perdisin sotilaallisesta maailmasta, jossa se on padosin

maéaaritelty sotilasvoimavarojen jakamisena ja levittdmisend osana suunnitelman paa-
maéaran tavoittelemista. Palveluhallinnassa strategialla on yhteys kdytannon ja taktii-
kan valilla. (Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 22.)

Palvelustrategian pddmé&arané on kasvattaa palveluhallinnan strategista vaikutusta.
Taytyy miettid, miten suunnitella, kehittaa ja toteuttaa palveluhallintaa ei ainoastaan
organisaation roolin vahvuuksia, vaan myds strategisia vahvuuksia. (Hautaméki 2010,
2)
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Neljan P:n strategia

Palvelun tarjoajan taytyy ymmartaa palvelun padmaara seka tuotteen luonteenomaiset
tekijat, jotta se voi aloittaa palvelun elinkaaren. Palvelustrategia muodostuu ympyran
keskelld, johon liitetd&dn Henry Mintzbergin neljén P:n strategia. Neljan P:n osa alueet
ovat nakokulma (perspective), asema (position), suunnitelma (plan) ja toimintamalli
(pattern). (Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 22.)

Makokulma

Toiminta-
malli

Suunnitelma

KUVIO 4. Mintzber, neljan P:n strategia (Service Strategy Based on ITIL® V3: A
Management Guide 2008, 23)

Strategia on neljan P:n mukaan ndkokulma, joka keskittyy itse organisaatioon. Se
maarittda tunnusomaisen piirteen palveluntarjoajalle ja sen kanssakédymisen asiakkaan
kanssa. (Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 23.) Piir-
teiden méarittdmiseen tarvitaan kaksi nakékulmaa, liiketoiminnallinen ja hallinnolli-

nen nakokulma, joiden taytyy sopia yhteen. (Hautaméki 2010, 4.)

Palveluiden ja organisaation asema liiketoiminta alueella voivat luoda painetta kilpai-
lijoihin ndhden. Asema voi perustua palveluiden vaihteluun, tarpeisiin tai saantiin.
(Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 23.)

Suunnitelmassa taytyy muodostaa tarkka kasitys siitd, miten organisaation tulisi kehit-
t44 itsedén. Toimintamallissa sdilytetd&dn johdonmukaisuus p&étoksissa ja toiminnassa.
(Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 22.)
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Palveluntarjoajan muodot

ITIL maarittdd kolme toisistaan erilaista palveluntarjoajan muotoa. Palvelunhallinnan
tyypit voivat olla samanlaiset jokaisessa palveluntarjoajan muodossa, mutta ne kuiten-
kin eroavat toisistaan markkinan, asiakkaan seké kilpailun suhteen. Tyyppi 1 on sisdi-
nen palvelun tarjoaja, tyyppi 2 on jaettu palveluyksikko ja tyyppi 3 on ulkoinen palve-
lun tarjoaja. (Service Strategy Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 30.)

Tyyppi 1 palveluntarjoajat ovat niitd, jotka toimittavat palveluitaan oman liiketoimin-
tayksikon sisalla. Siséinen palveluntarjoaja on lahella asiakasta, suuntautunut juuri
kyseiselle asiakkaalle ja yksikon paallikko tekee palveluun liittyvét paatokset. Kuiten-
kin palvelun kasvu on sidoksissa yksikon kasvuun. (Service Strategy Based on ITIL®
V3: A Management Guide 2008, 30-31.)

Tyyppi 2 palveluntarjoajat palvelevat niita liiketoiminta yksikoitd, jotka toimivat sa-
man yhteisen yksikon alla. Jaetun palveluyksikén hyodyt ovat muun muassa alhaiset
hinnat. Paatoksen teko voidaan tehda liiketoiminta yksikén ulkopuolella. Jaetun palve-
luyksikon palvelut voidaan helposti ulkoistaa, mik& on yksi tdman tyypin haitoista.
(Hautamaki 2010, 6.)

Ulkoisessa palveluntarjoajatyypissa asiakkaat tulevat palvelutarjoajan ulkopuolelta,
joille toimitetaan haluttu palvelu. Ulkoisen palveluntarjoajan hy6dyt ovat muun muas-
sa joustavuus, kilpailukykyiset hinnat seka jarjestelméan riskien minimointi. Haittoja

asiakkaalle on se, ettéd palveluntarjoaja voi ohjata palvelua. (Hautaméki 2010, 7.)

4.1.2 Liiketoimintaperustelu

Liiketoimintaperuste (Business case, BC) on perustelu uudelle tai muutettavalle palve-
lulle, jota kdytetaan sijoituksen arvon maarittdmiseen suhteessa investointiin. Se sisél-
t44 strategiset tiedot esim. palvelun kuluista, tuloista, valinnoista, riskeista ja mahdol-
lisista ongelmista. Se siséltdd myds perustelut palvelun toiminnalle sekd paatdksen
uuden palvelu kéyttéonotosta tai siihen liittyvastd muutoksesta. Liiketoimintaperustelu
vastaa mm. kysymyksiin, onko uusi palvelu taloudellisesti kannattavaa organisaatiol-
le. (Hautamaki, J. 2010)
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Palveluntarjoajan taytyy tehda paatokset minkélaisiin hankkeisiin se haluaa sijoittaa
rahansa. Liiketoimintaperuste on avain p&atoksen tekoon sijoittamiseen liittyvissa
asioissa. Se voi kuvata paatoksen tekoon liittyvét vakavat ja todennakdisimmat seura-

ukset.
Liiketoimintaperustelu yleensa siséltaa:

e esittelyn asiaan

o kéytettdvat menetelmét ja oletukset

e vaikutus liiketoimintaan

e riskit ja mahdollisuudet

e suoritukset (ITIL ®V3 foundation handbook 2009, 21-22.)

Esimerkiksi liiketoimintaperustelu voi sisaltaa tietoja uudesta mahdollisesta palvelus-
ta. Uudessa palvelussa voi olla riskinsa esimerkiksi yhteensopivuus muiden sovellus-
ten kanssa, jotka pyritdan tuomaan esille palvelusalkussa. Myds taloudelliset hyo-

dyt/haitat otetaan huomioon.

Liiketoimintaperustelu esittaa tietyn liiketoiminnan vaikutuksen (kulut, riskit ja hyo-
dyt), jotka oletetaan esiintyvan. Vaikutuksen taloudellinen seuraus muodostuu tyypil-

lisesti Return on Investment eli ROl :sta.
4.1.3 Return on Investment (ROI)

Return on Investment (ROI) on kasite sijoituksen arvon maarittamiselle. Palvelun hal-
linnassa ROI:ta kdytetddn mittarina vastaamaan aikaansaatua lisdarvoa. Yksinkertai-
suudessaan se on sijoituksen nettotuotto jaettuna sijoitetulla netolla. (Service Strategy
2007, 112.)

Liiketoiminnasta ansaittu hyoty—Sijoitetut varat .
ROI = . (Investopedia.

Sijoitetut varat

http://www.investopedia.com/terms/r/returnoninvestment.asp. 18.30 14.8.2010)

Palvelun hallinta itsessdén ei tarjoa mink&énlaisia taktisia hyotyja, mita liiketoiminnan

hallinnoijat yleensé budjetoivat. Yksi suurimmista haasteista niille, jotka etsivat rahoi-
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tusta ITIL -projekteille, on tunnistaa liiketoimintaan edellyttava asia, mika riippuu

palvelun hallinnasta. (Service Strategy 2007, 112.)

4.2 Palvelusuunnittelu

Organisaatio voi tehokkaan suunnittelun avulla saavuttaa suuremmat hyodyt palvelun
laadussa seka kustannustehokkuudessa. Se vahentéa suunnittelussa tapahtuvien vir-
heiden korvaamista toimivassa ympéristossa. Se myos vakuuttaa, ettd palvelu toimii
niin kuin on tarkoitettu. Palvelusuunnittelu tuo liséé arvoa liiketoiminnalle. (Service
Design 2008, 9.)

Palvelusuunnittelun (Service Design) tavoitteena on sopia yhteen sovittujen liiketoi-
minnan tavoitteiden kanssa. Suunnittelun tarkoituksena on tunnistaa ja hallinnoida
riskeja. (Hautaméki 2010, 2.)

4.2.1 Palvelun maarittaminen

Palvelu on liséarvojen luomista asiakkaalle. Palvelu on my6s keino toimittaa arvoja
asiakkaalle, mitka helpottavat asiakasta saavuttamaan tavoitteensa ilman omistukseen
liittyvia riskeja tai kustannuksia. Palvelut lisddvat suorituskykya ja vahentavét siihen
kohdistuvaa painetta. Paineiden véhentaminen voi vaikuttaa lopputulokseen. (Service
Design Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 14.)

4.2.2 Palveluluettelonhallinta (SCM)

Asiakkaiden toiveiden tayttyminen edellyttad, ettd kehitetyt palvelut ovat tehokkaita ja
tuloksia tuovia. Palvelusuunnitteluun on tarkeéa siséallyttaa tuotokset myos muilta alu-
eilta. Palveluluettelonhallinta (Service Catalogue Management, SCM) on tarked osa
liiketoimintaperustelua. Palveluluettelon hallinnan tavoitteena on kehitté4 ja yllapitéa
palveluluetteloa (Service Design Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008,
31-32.) Se tarjoaa myds johdonmukaisen tiedonldhteen kaikille hyvéksytyille palve-
luille ja vakuuttaa, ettd se on laajasti saatavilla niille, joilla on oikeus siihen. (Hauta-
maki 2010, 4.)
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4.2.3 Palveluluettelo (SC)

Palveluluettelo (Service Catalogue, SC) on luettelo organisaation palveluista ja se
kuvaa kaikkien olemassa olevien palveluiden tilaa. (Service Design Based on ITIL®
V3: A Management Guide 2008, 32) Palveluluetteloa kaytetaan arvioimaan ja kehit-
tdmaén palvelua ja sen avulla voidaan myos todeta asiakkaan palvelun laatu. (Hauta-
maki, J. 2010)

Palveluluettelo on keskeinen tiedon lahde IT — palveluiden toimittamisessa asiakkaalle
organisaatiossa. Tama vakuuttaa, etté liiketoiminnan kaikilla alueilla voidaan katsel-
moida tarkkoja, johdonmukaisia kuvauksia IT — palveluista, niiden yksityiskohtia seka
tilaa. (Service Design Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 63.)

Palveluluettelo auttaa myos palveluiden yll4pidossa ja priorisoimaan palvelupyyntdja.
Palvelukatkosten laajuus voidaan arvioida, jos kayttajien maara on kirjattu palvelu-
luetteloon. (Hautamaki, 2010)

Palvelu Kéytettivyys Kapasitestti

KUVIO 5. Palveluluettelo

4.2.4 Palvelutason hallinta (Service Level Management)

Palvelutasohallinnan (Service Level Management, SLM) tavoitteena on vakuuttaa,
ettd sovitut IT — palvelun tasot ovat tarjottuna nykyisille IT — palveluille ja, ett& tule-
vaisuuden palvelut toimitetaan sovitun tason mukaisesti. Lisaksi palvelutason hallinta
vakuuttaa, ettd toimitetun palvelun laatu vastaa asiakkaan odotuksia. (Service Design
Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 67.)
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Palvelutasohallinta vastaa suhteesta asiakkaaseen ja kommunikoi liiketoiminnan kans-
sa. Se vakuuttaa my0s, ettd maéritettyjé ja mitattavia kohteita kehitetéén ja, ettd ennal-
ta ehkéisevia toimenpiteitd kehitetd&n parantamaan palvelutason toimittamista. (Servi-
ce Design Based on ITIL® V3: A Management Guide 2008, 67.)

Palvelutasohallinta on térkeaa jokaiselle palvelun tarjoajalle. Palvelun tarjoaja toimit-
taa palvelun, kun se on yhteen sopiva tavoitteiden kanssa ja, ettd se heijastaa liiketoi-
minnan vaatimuksia ja vastaa asiakkaan odotuksia. Palvelu toteutetaan asiakkaan
kanssa sovitun palvelun ehdoilla. Ongelmia voi ilmeté asiakkaan kanssa, jos tavoitteet
eivét ole yhteen sopivia liiketoiminnan tarpeiden kanssa, eivétka palveluntasot ole

yhteensopivia asiakkaan odotuksien kanssa. (Service Design 2007, 65.)

SLA (Service Level Agreenment) on palvelutasosopimus palvelun tarjoajan ja asiak-
kaan kesken, mika takaa sovitut palvelut asiakkaalle ja vastaa palvelunlaadusta. (Ser-
vice Design 2007, 65.)

4.2.5 Palvelutasosopimus (Service Level Agreenment)

Palvelutasosopimus, Service Level Agreenment (SLA), on kirjoitettu sopimus asiak-
kaan ja palveluntarjoajan vélilla. Palvelutasosopimukseen tulisi maaritella ainakin

seuraavat ehdot:

e millainen palvelu on kyseessa
e suorituskyvyn mittaus

e ongelmien hallinta

e asiakkaan vastuut

e takuut

e toipumisaika

e sopimuksen paattamisen ehdot.

Palvelutasot voidaan méaéritelld esimerkiksi 1.taso, 2.taso ja 3.taso. Taso méaraytyy
halutun palvelun mukaan. Palvelutasosopimuksen sisaltavét kohteet pitéisivat olla

mitattavissa ja valvottavissa. (Hautamaki, J. 2010, 17.)
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Palvelusopimuksen tavoitteena on syntya sopimus asiakkaan ja palvelun tarjoajan
vélille. Palvelun tarjoajan tulee varmistaa, ett4 asiakas ymmartaa palvelun sisallon ja

luonteen seké& palvelunlaadun, jota hénelle tarjotaan. (Hautamaki, J. 2010)

Kirjoitettu palvelutasosopimus maarittelee palvelutavoitteet asiakkaalle seka palvelun-
tarjoajalle. Sen painopiste tulisi olla sopimuksessa itsessadn eika sopimusta pitaisi
kayttad keinona kiristaa toista osapuolta. Jotta molemmat osapuolet hyGtyvét sopi-
muksesta, palveluntarjoajan ja asiakkaan valille pitaisi muodostua todellinen kump-

panuus. (Service Design 2007, 66.)

4.2.6 Sisdinen hankintasopimus (Operational Level Agreenment)

Sisainen hankintasopimus (Operational Level Agreenment, OLA) on siséinen sopimus
kattaen palvelun toimittamisen, joka tukee IT — organisaation palveluita. (Hautaméaki
2009, 18.) Sisdinen hankintasopimus on IT — palveluntarjoajan ja samaan organisaati-
oon kuuluvan toisen yksikdn valinen sopimus. Yksikkd voi myos olla osana palvelui-
den toimittamista. (Service Design 2007, 66.) Esimerkiksi organisaation ICT -yksikkd
voi tehd& sopimuksen palveluiden tuottamisesta palkanlaskentayksikon kanssa.

4.2.7 Ulkoinen hankintasopimus (Underpinning Contract)

Ulkoinen hankintasopimus (Underpinning Contract, UC) on sopimus ulkoisen tarjo-
ajan kanssa. Se kattaa palvelun toimittamisen, joka tukee IT — organisaation palvelui-
ta. Sopimus voi olla palveluntarjoajan ja IT — organisaation vélilla. (Hautamaki 2009,
18.) Esimerkiksi ICT — palveluita tarjoava yritys voi ostaa verkkopalveluita toiselta

verkko-operaattorilta.

4.2.8 Palvelutasosopimuksien rakenteet

Palveluun pohjautuva palvelutasosopimus késittad kaikki SLM:ssa tietylle palvelulle
suunnatut asiat. Se voidaan omaksua tietylle asiakasryhmélle, yksi jokaiselle palvelul-
le, minkd SLA Kattaa. (Service Design 2007, 69.) Asiakkaalle voidaan myds tarjota
valmista palvelupakettia, joka sisaltdd ennalta mééritellyt palvelut. Asiakas valitsee
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itse tarjottavista palveluista omanlaisensa paketin ja palvelutason. (Hautamaéki, J.
2010)

Asiakkaaseen pohjautuva palvelutasosopimus kattaa SLM:ssa olevat asiat, mitka ovat
oleellisia tietylle asiakasryhmalle tai liiketoiminta yksikélle. Tdma palvelutasosopi-

mus ei ole riippuvainen kaytetystd palvelusta. (Service Design 2007, 69.)

4.2.9 Mittarit

Kapasiteetti

Kapasiteetin hallinnan, (Capacity management) tavoitteena on vakuuttaa, etté tarpeel-
liset IT kapasiteetit kaikilla alueilla ovat aina olemassa. Sen taytyy olla myds yhteen

sopiva nykyisen seka tulevan liiketoiminnan tarpeiden mukainen.

Kapasiteetin hallinnan tuotettava IT — kapasiteetin tulisi perustua asiakkaan nykyiseen
ja tulevaan liiketoimintatarpeisiin. Kapasiteettihallinnan tulisi tarjota neuvoja ja ohja-
usta liiketoiminnan kaikilla osa-alueilla ja IT — kapasiteettiin ja suorituskykyyn liitty-
vissd asioissa. Tamén hallinnan tulisi vakuuttaa, ettd se on apuna palveluihin ja resurs-
seihin liittyvissé suorituskykytapahtumissa seka -ongelmissa. Muutosten vaikutusta
tulisi arvioida kapasiteettihallintaan, suorituskykyyn seka kaikkiin kaytossa oleviin
palveluihin ja myos resurssien kapasiteettiin. Mittareilla seurataan palveluiden suori-
tuskykya, joten ennakoiva mittauksien kéyttéonotto on tarkedd. Monitoroinnin avulla
saadaan lisétietoa kapasiteetinhallinnalle. (Service Design 2007, 79.)

Kapasiteetin ja kaytettavyyden taytyy olla yhteensopivia sovittujen palvelutasojen
kanssa. (Hautaméki 2009, 14.)

Palveluiden kapasiteetin hallinta

Palveluiden kapasiteetin hallinta keskittyy IT — palveluiden p&é&sta-paéhan suoritusky-
vyn ja kapasiteetin hallintaa, sen ohjaukseen ja arviointiin tuotantoympéristossa. Ka-

pasiteettihallinta vastaa siitg, ettd palveluiden suorituskyky vastaa palvelusopimusta ja
palvelutasosopimusta. Se vastaa myos siitd, ettd palveluita mitataan ja valvotaan, seka

tuotetaan raportteja saatujen tietojen perusteella. (Service Design 2007, 82.)
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Kaytettavyys

Kéaytettavyyden hallinta kasittad samat tavoitteet kuin kapasiteetin hallinta. Kéytetta-
vyyden taytyy vakuuttaa, ettd kohteet kaikilla alueilla on mitattavissa ja saavutettavis-

sa. Niiden taytyy myos olla yhteen sopivia tulevien tarpeiden kanssa.

Kéytettavyydella on kaksi ndkdkulmaa; reactive activities ja proactive activities. Re-
aktiivisiin toimintoihin kuuluvat mm. tapahtumien monitorointi, analysointi seka nii-
den hallinta. Tapahtumat ja ongelmat kasittavat palvelun saatamattomuuden. Ennalta
ehkéiseviin toimintoihin kuuluvat ennalta ehkéiseva suunnitelma, huolellinen suunnit-

telu, kaytettdvyyden suositus seka sen kehitys. (Hautamaki 2009, 15.)

Kéytettdvyyden suuntaa voidaan ennustaa trendin avulla. Trendi, eli kehityk-
sen/muutoksen suunta, saadaan parhaiten selville piirtamalla kuvaaja tai erilaisilla
algoritmeilla voidaan ennustaa kehitykseen suuntaa. Aika, jolta kehitysta katsotaan
voi olla kuukausi, vuosi tai pidempi aikajakso. Kehityksen ennustaminen on vain
suuntaa antava, silla kaikkia muutoksia on vaikea arvioida. Muutoksiin voi vaikuttaa
esimerkiksi inflaatio. (Tampereen Teknillinen Yliopisto 2010, sanakirja). Kuviossa 5

lampdotilan nousu on hyva esimerkki trendista.
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KUVIO 6. Trendi (Tiede 2010, keskustelu.)

Palveluiden saatavuus tarkoittaa yksittaisen palvelun tai konfiguraation rakenneosan
kykya suorittaa ennalta sovittu toiminto. Raportointi ja mittaus tapahtuvat usein pro-

sentteina, jotka voidaan muuttaa esimerkiksi tunneiksi kuukaudessa:

sovittu palveluaika—hairioaika

Saatavuus (%) = X 100%. (Service Design 2007, 100.)

sovittu palveluaika
Palveluiden luotettavuutta mitataan yksittaisen palvelun tai konfiguraation rakenne-

osan (Configuration Item) toimintaa ilman katkoksia. Luotettavuutta voidaan parantaa
lisaamalla yksittdisen komponentin luotettavuutta, jota usein mitataan MTBSI- (Mean

Time Between Service Incidents, keskim&&rainen tapahtumavali) tai MTBF- arvolla

(Mean Time Between Failures, keskimaardinen vikavéli).

palvelun saatavuus (h)

Luotettavuus (MTBSI tunneissa) =

palvelukatkojen maara

Luotettavuus (MTBF tunneissa) = Sokenatshatrivatka () " gorice Design 2007, 100.)

palvelukatkojen maara
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Configuration Item

Konfiguraation rakenneosa (Configuration Item, CI) on ominaisuus, palvelukompo-
nentti tai joki muu osa, mik& on konfiguraation hallinnan alaisuudessa oleva. Raken-
neosat voivat vaihdella palvelusta tai kokonaisista jarjestelmista aina yksittdiseen
komponenttiin asti, esimerkiksi kyseessa voi olla palvelin, reititin tai kytkin. (Service
Transition 2008, 67.)

Konfiguraatiorakenneosan suhteet kuvaavat, miten rakenneosat toimivat yhdessa pal-
velun toimittamisessa. Ndma suhteet ovat varastoitu konfiguraation hallintajarjestel-

maan:

e Rakenneosa on osana toista rakenneosaa, esimerkiksi ohjelmistomuuli on osa-
na jotain sovellusta

e Rakenneosa on yhteydessa toiseen rakenneosaa, kuten tietokoneen tytasema
on kytketty lahiverkkoon

e Rakenneosa kayttaa toista rakenneosaa hyvakseen, kuten palvelu kéayttaa pal-
velinta

e Rakenneosa on istutettu toiseen rakenneosaan esimerkiksi tydasemaan asennet-

tu projektinhallintaohjelma. (Service Transition 2007, 77.)

Konfiguraationrakenneosa voi auttaa vianhallinnassa esimerkiksi palvelukatkon syyn
selvittdmisessa. Se voi auttaa myos vian vaikutusalueen arvioinnissa. (Hautaméki, J.
2010)

4.2.10 Monitorointi

Palvelun valvonta ja mittaus perustuvat jatkuvaan palvelun valvontaan, raportointiin ja
varhaiseen reagointiin. Tama on tarkeé palvelun toimittamiselle, tuelle seka kehityk-
selle. Se tarjoaa my0s pohjan strategian asettamiselle, suunnittelulle ja palvelun tes-
taamiselle saavuttaen merkittavaa kehitysta. (ITIL V3 Foundation Exam: The Study
Guide 2008, 117.)
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Monitorointi on tilanteen tarkkailua, mitka voivat tapahtua ajoittain. Raportointi on
valvotun kohteen tiedon analysointia, tuottamista ja jakelua. Hallinta on laitteen, pal-
velun tai jarjestelman kayton hallintaa, jossa on kolme ehtoa. Ensiksi tilanteen taytyy
vakuuttaa, etta jarjestelman kayton hallinta noudattaa méaaritettyja standardeja seké
normeja. Seuraavaksi tdytyy madarittda ehdot, mitka johtavat toimintaan ja, joiden tay-
tyy hyvéksya ja varmistaa. Viimeisena tilanne taytyy maarittad, hyvaksya ja olla yh-
teen sopiva ndiden ehtojen kanssa. (ITIL V3 Foundation Exam: The Study Guide
2008, 117.)

Monitoroinnin kohteille tulisi yksil6llisesti maarittaa tavat, joilla seurataan esimerkik-
si laitteiden konfiguraatioiden, kayttojarjestelman, sovellusten kayttdasteita. Valvonta-
laitteiden kerd&dmad tieto on tarkedd kapasiteettihallinnalle. Tyypillisia valvottavia koh-

teita ovat;

e prosessorin kéayttoaste

e muistin kayttoaste

o levytilan kaytto

e vasteajat

e nyKkyisten kdyttajien maara

e verkon liikenne. (Service Design 2007, 87-88.)

Kun kohdetta on monitoroitu ja huomattu poikkeava tilanne, tdytyy ensin kerata raa-
kadataa, jotta saadaan késitys alkutilanteesta. Seuraavaksi voidaan katsoa muokattua
dataa ja etsia virheitd. Dataa analysoidaan ja havainnollistetaan esimerkiksi erilaisten

prosessien avulla esim. tapahtumien hallinta. (Hautaméki, J. 2010)

4.3 Palvelutransitio

Palvelutransition koostuu muuttuneiden ja uusien palveluiden rakentamisesta, testaa-
misesta ja kayttéonottoon liittyvien prosessien hallinnoinnista. Asiakkaiden vaatimus-
ten mukaiset palvelut pystytetddn palvelusuunnittelussa maaritetylla tavalla. (IT Ser-
vice Management Based on ITILv3 —A pocket guide 2009, 39) Palvelutransition ta-

voitteena on tarjota asiakkaalle tukea liiketoiminnan muutosprosessissa ja vahentaa
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vaihteluita uuden tai muuttuneen palvelun suorituskyvyssé seka virheissa. Palvelu-
transition taytyy vakuuttaa, ettd palvelu on yhteen sopiva odotuksien ja vaatimusten
kanssa. (Service Transition Based on ITIL V3: A Management Guide 2008, 21.)

4.3.1 Muutoksen hallinta

Muutoksen hallinnan (Change Management) tarkoitus on vakuuttaa, ettd muutokset
ovat otettu kayttoon hallitulla tavalla ja, ettd ne ovat arvioitu, suunniteltu, testattu,
toteutettu ja dokumentoitu. Muutos voi johtua monista eri syistd, kuten kustannusten
vahentamisestd, palvelun parantamisen tarpeesta tai ympariston muutoksesta. (Service
Transition Based on ITIL V3: A Management Guide 2008, 2.) Muutosten hallinnassa
taytyy varmistaa etteivat muutokset aiheuta katkoksia tai palvelun kéytettavyyden
alenemista. (Hautamaki, 2010)

Muutoksen hallinnan tarkoituksena on varmistaa, ettd standardoituja menetelmia ja
kaytanteita kaytetaan tehokkaasti ja tasmallisesti muutoksia késiteltdessd. Konfiguraa-
tion rakenneosiin ja palveluominaisuuksiin vaikuttavat muutokset on tallennettava
konfiguraation hallintajarjestelm&én (Configuration Management System, CMS) (Ser-
vice Transition 2007, 43.)

Muutoksen hallinnan tavoitteena on vastata asiakkaan muuttuvaan liiketoiminnallisiin
vaatimuksiin samalla nostaen sen arvoa ja vahentéen tapahtumia. Sen tarkoitus on
my0s vastata tietotekniikan aiheuttamiin muutospyyntoihin, joilla asetetaan palvelut
yhteensopiviksi liiketoiminnallisten tarpeiden kanssa. Muutokset kirjataan, arvioidaan,
hyvaksytaan, priorisoidaan, suunnitellaan, testaan, otetaan kayttoon, dokumentoidaan
sek& uudelleen katselmoidaan hallitusti. Muutoksen hallinnassa otetaan myds huomi-
oon liiketoimintaan vaikuttavat riskit. (Service Transition 2007, 43.)

4.3.2 Palveluomaisuus ja konfiguraatioiden hallinta

Konfiguraation hallintajarjestelmé& hallinnoi suuria ja monimutkaisia IT — palveluita ja
infrastruktuureja. Palvelu omaisuuksien- ja konfiguraatioiden hallinta (SCAM, Servi-
ce Assets and Configuration Management) vaatii sit4 tukevan jéarjestelman kayton,

joka on CMS. CMS séilyttaa tietoa konfiguraation rakenneosista ja niiden suhteesta
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toisiinsa, tapahtumiin, ongelmiin, tunnettuihin virheisiin, muutokseen seké julkaisu-
dokumentteihin. Se voi myos siséltaa tietoa yrityksen tyontekijoista, palvelun toimitta-
jista, sijanneista, liiketoimintayksikoistd, asiakkaista ja kayttajistd. CMS keréa tietoa
monista eri l&hteistd, kuten tietokannoista tai dokumenttienhallinnasta. (Service Tran-
sition 2008, 69.)

Palvelu vahvuuksien- ja konfiguraatioiden hallinta hallinnoi palvelun ominaisuuksia
tukeakseen muita palvelun hallintaprosesseja. Sen tarkoitus on tarjota yritykselle IT —
infrastruktuurista looginen malli. Mallissa IT — palvelut koostuvat palvelun tuottami-
seen tarvittavista erilaisista IT — komponenteista kuten palvelu- ja infrastruktuurikom-
ponenteista. Tavoitteena on maéaritella komponentit ja yll4pitd4 konfiguraatiotietokan-
taa (Configuration Management Database, CMDB). (Service Transition Based on
ITIL V3: A Management Guide 2008, 26-69.)

Konfiguraatiotietokanta

Konfiguraatiotietokannassa séilytetdan konfiguraatiotietoja koko palvelun elinkaaren
ajan. Konfiguraatiohallintajarjestelmé saattaa sisaltdd yhden tai useamman tietokan-

nan. Hallintajarjestelma vastaa konfiguraatiotietokantojen yllapidosta ja niissa sijait-
sevien tietueiden ominaisuuksia seka yhteyksista toisiin konfiguraatiotietoihin. (Ser-
vice Transition Based on ITIL® V3 A Management Guide 2008, 124.)

Suhteet muihin prosesseihin

Palveluominaisuuden- ja konfiguraation hallinta tarjoavat rajapinnan muihin proses-

seihin, joista tarkeimmat ovat:

e Muutosten hallinta — muutoksen vaikutuksen tunnistaminen

e Talouden hallinta — tiedot kuluista, omistajasta ja kayttdjasté (budjetin ja kulu-
jen allokointia varten), yll&pito- ja korjauskuluista

e Palvelunhallinta — tietoisuus asioista, joista palvelut ovat riippuvaisia

e Tapahtumat/ongelmat/virheet — tarjoaa tietoa diagnosointiin

o Kaytettdvyyden hallinta — vikojen huomaaminen. (Service Transition 2007,
82.)
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4.3.3 Julkaisu ja kayttoonotto

Julkaisun ja ké&yttoonoton hallinnan (Release and Deployment management) p4ddmaa-
rand on palveluiden rakentaminen, testaaminen ja kéayttoonotto, mitk& ovat maaritetty
palvelusuunnittelussa. Julkaisun ja kayttéonoton hallinnan taytyy vakuuttaa, etta asia-
kas kayttaa palveluita tehokkaasti. (IT Service Management: An Introduction 2007,
133.) Hyvin suunniteltu ja toteutettu julkaisu ja kayttéonotto nékyvét positiivisesti
organisaation palvelukuluissa. Huonosti suunniteltu julkaisu ja kayttonotto pakotta-
vat IT — henkildston kayttamaan resurssejaan ongelmien selvittamiseen. Se voi huo-
nontaa kaytossa olevien palveluiden toimintaan. (The Official Introduction to the ITIL
Service Lifecycle 2007, 87.)

Julkaisu ja kayttoonoton hallinta toimii palvelusuunnittelussa maaritetylla tavalla, ja

sen tarkoitus on:

e varmistaa julkaisun eheys ja toimivuus tuotantoympéristossa

e vakuuttaa, ettd julkaisut ja kdyttoonotot voidaan jaljittad, asentaa, testata, var-
mistaa ja tarvittaessa poistaa

e vakuuttaa, ettd tiedonsiirto on mahdollista asiakkaalle ja, ettd kayttaja voi op-
timoida palvelunkéyton tukeakseen liiketoimintaa. (Service Transition 2007,
84.)

4.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto (Service Operation) tarkoitus on toimittaa sovitut palvelut asiakkaalle
ja kayttajalle. Se myos hallinnoi sovelluksia, teknologiaa ja infrastruktuuria, mitka

tukevat palvelun toimittamista. (Hautaméki 2010, 2.)

Palvelutuotanto vaihe on vastuussa prosessien taytanndsta, jotka optimoivat palvelun
kuluja ja laatua palvelun elinkaaren aikana. Sen taytyy myds vakuuttaa, ettd asiakaan
tavoitteen tayttyvat. Liséksi se on vastuussa komponenttien tehokkaasta toiminnasta,
jotka tukevat palvelua. (Service Operation Based on ITIL® V3: A Management Guide
2008, 22.)
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4.4.1 Heratteiden hallinta

Herate (Event) on muutoksen tila, jolla on merkittdva vaikutus konfiguraation raken-
neosaan tai IT -palvelun hallintaan. (Hautamaki 2009, 4.) Heratteiden hallinta (Event
Management) on prosessi, joka valvoo heratteita. IT -infrastruktuurissa esiintyvé he-
ratteiden valvonta mahdollistaa palveluiden normaalin toiminnan. (Service Operation
2007, 35.)

Heratteita tyypillisesti luovat IT — palvelut, Cl tai valvontatyokalu. Tehokas palvelu-
tuotanto on tietoinen palveluiden tilasta ja niiden normaaleista muutoksista. Taman
mahdollistaa tehokkaat valvonta- ja hallintatydkalut, jotka perustuvat kahden tyyppi-

siin tyokaluihin:

e aktiivinen valvontatyokalu; polling eli pollaus, joka lahettda kyselyité esimer-
kiksi Cl:lle maarittadkseen sen tilan ja saatavuuden. Poikkeukset voidaan ge-
neroida halytyksiksi, joihin taytyy reagoida sopivalla tyokalulla tai muulla
toiminnalla

e passiivinen valvontatytkalu, joka havaitsee ja vastaa toiminnallisista halytyk-
sista tai geneerisestd kommunikoinnista Cl:n kanssa. (Service Operation 2007,
36.)

Heré&tteiden hallinnan tavoitteena on havaita heratteet, tulkita ne ja méaarittaa niille
oikea kasittelymenetelmé. Heratteen tapahtuessa, se kirjataan ja priorisoidaan. Herate
voi olla esimerkiksi kysely tai pyynto, varoitus esimerkiksi muistikapasiteetin ylitty-
misestd. Heré&te voi olla myds poikkeus, esimerkiksi verkkoliikenteen hidastumisesta.
Yleensé toimenpiteitd tarvitaan poikkeuksia ja varoituksia kasiteltdessa. Poikkeus joh-
taa tapahtuman-, ongelman- tain muutoksenhallinnan kasittelyyn. Kun késittely on
suoritettu herétteen osalta, tarkastetaan viel& heratteen nykyinen tila. Tilan tarkastami-
sen jalkeen herate voidaan sulkea. (Service Operation 2007, 39-43.) Esimerkiksi pal-
velin voi lahettad jarjestelméan hallitsijalle sahkopostiin ilmoituksen muistikapasiteetin
ylittymisesta. Hallitsija voi lis4té tai poistaa muistia, jolloin palvelimelle vapautuu

liséd tilaa. Taman jalkeen tarkistetaan viel& palvelimen tila ja heratteen voi kuitata.
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4.4.2 Tapahtumien hallinta

Tapahtuma (Incident) on suunnittelematon keskeytys palvelun toiminnassa. Se voi
olla myos palvelun laadun hiipumista. Esimerkiksi kiintolevyn hajoaminen levypakas-
sa, jolloin vika on konfiguraation rakenneosassa, on myos tapahtuma, vaikka se ei ole
viela vaikuttanut palveluun. Tapahtumien hallinta (Incident Management) on prosessi,
joka kasittelee tapahtumat kuten viat, kysymykset ja kyselyt. Prosessi siséltdé kaiken
henkilokunnalta ja kayttajilta sekd heratteiden hallinnan kautta tulleet tapahtumat.

Tapahtumien hallinnan tarkoituksena on palauttaa palvelun normaali toiminta mahdol-
lisimman nopeasti. Samalla pyritaan vahentaméén tapahtumien vaikutuksia liiketoi-
mintaan. Palvelun normaali toiminta on sovittu palvelutasosopimuksessa. (Service
Operation 2007, 46)

4.4.3 Ongelmien hallinta

ITIL maaritelman mukaan ongelma aiheutuu yhdesta tai useammasta tapahtumasta,
kun tapahtumien hallinta toteaa, etté kyseessa on ongelma palvelussa. Ongelmien hal-
linta (Problem Management) prosessi on vastuussa ongelmien hallinnasta palvelun
elinkaaren aikana. Sen péaatehtdvana on estdd ongelmien synty ja niista johtuvien ta-

pahtumien lisadntyminen.

Ongelmien hallinta siséltaa vaaditut toimenpiteet ongelman syyn diagnosointiin sek&
ongelman ratkaisun madrityksen. Se on my0s vastuussa siitd, ettd ratkaisu toteutetaan
sopivilla ja hallituilla prosesseilla. Ongelmien hallinta sailyttaa tietoa ongelmista ja
sopivista véliaika ratkaisuista ja ratkaisuista. Taméa on hyddyllista organisaatiolle, jotta

tapahtumien méara ja vaikutusta voidaan vahentéda. (Service Operation 2007, 58- 59.)

4.4.4 Palvelupiste

Palvelupiste (Service Desk) on toiminnallinen yksikkd, jossa henkilokunta on vastuus-
sa erilaisten palvelutapahtumien kasittelystd. Usein palvelupyynnét tulevat puhelimit-
se, web-kayttoliittyman vélityksella tai automaattisesti raportoidusta infrastruktuurin
herétteistd. Palvelupiste on tarkeé osa organisaation IT -osastoa ja se tulisi olla keski-
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tetty yhteenottopiste kayttéjille. Palvelupisteessé késitellaén kaikki palvelupyynnét,
tapahtumat ja kyselyt.

Palvelupisteen rakenteelle ja sijainnille on monia vaihtoehtoja, ja oikea ratkaisu vaih-

telee organisaation tarpeiden mukaisesti. (Service Operation 2007, 100-111.)

Paikallinen palvelupiste

Paikallinen palvelupiste on yleensa fyysisesti lahella palveltavaa asiakasta. Tama mal-
li tarjoaa kommunikoinnin ja nékyvyyden asiakkaalle, joka saattaa olla asiakkaalle
mieluisampi menettelytapa. Kuitenkin paikallisen palvelupisteen yllapitaminen voi
olla tehotonta ja se voi tulla myos kalliiksi. Henkil6kunta on sidottu seuraamaan ta-
pahtumia vaikka palvelupisteeseen tulevien yhteydenottojen maara ei valttamatta edel-
Iyttaisi jatkuvaa seurantaa. (Service Operation 2007, 111.)

Keskitetty palvelupiste

Tama malli toimii myos sellaisessa organisaatiorakenteessa, jossa toimintaa on usealla
toimipisteelld. Jokaisella toimipisteell& voi olla oma palvelupisteensa. Palvelupistei-
den maaréa voidaan véhentaa siirtdamalla henkilokunta keskitettyyn palvelupisteeseen.
Tama mahdollistaa henkilokunnan tehokkuuden hyédyntdmisen ja se on myds kustan-
nuksien kannalta edullinen vaihtoehto. Silti paikallista tukea tulisi jarjestaa, jotta fyy-

siset tukivaatimukset tulisi taytettya. (Service Operation 2007, 111.)

Virtuaalinen palvelupiste

Ison maailmanlaajuisen organisaation palvelupisteet voivat olla eri puolilla maailmaa.
Nykyaikana Internetin vélitykselld yrityksen tytkaluja voidaan kayttdd ympari maail-
maa. Asiakkaalle voidaan luoda kuva yhdesta palvelupisteestd, jonka henkil6kunta on
kuitenkin ripoteltu eri puolille maailmaa. Virtuaalinen palvelupiste mahdollistaa orga-
nisaatiolle ymparivuorokautisen palvelupisteen yllapidon. Jokainen palvelupisteen
henkil6 ottaa vastaan tukipyyntdjd oman alueensa normaaleina tyoaikoina. (Service
Operation 2007, 111-112.)
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4.4.5 Prosessien valinen riippuvuus

Heré&tteiden-, tapahtumien- ja ongelmien hallinta ovat riippuvaisia toisistaan. Prosessi
lahtee liikkeelle kayttajan tekemésté ilmoituksesta tai jarjestelméan ilmoittamasta he-
ratteestd. Heratettd tutkitaan ja analysoidaan tarpeen mukaan. Mikéli kyseessé on ta-
pahtuma, edetdan tapahtuman prosessiketjun mukaisesti. Ongelmia voi syntya vai
tapahtumasta, joita voi olla useita samanaikaisesti. Ongelman ratkaisemiseksi nouda-
tetaan ongelmien hallinta prosessiketjua.



5 IT-PALVELUNHALLINNAN SUUNNITTELMA

5.1 Tietohallinnon organisaatiokuvaus

Johtokunta

Tietahallinto

Tukipalvelut
Vaza Jylha
Mikka Partanen
Matti Matzo
Henrn Paananan
Hannas Tamminen

Asiantuntija-

Tiatotekniikka

Helpdesk

palvealut
—_—T —_—T
Tietovarkka- Kooyt
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Palvaluiden ja
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| Laitehankinnat

Infrastruktuuri-
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Ohjelmistohan-
kinnat

KUVIO 7. Tietohallinnon organisaatiokuvaus

34

Johtokunta koostuu yhteistydsopimuksen sopineiden seurakuntien kirkkovaltuustojen

nimedmista Keski-Suomen IT — yhteistydalueen jasenisté ja varajasenista. Johtokun-

nan tehtdvand on johtaa ja kehittda 1T — yhteistyfalueen toimintaa. Johtokunta hyvak-

syy seuraavan vuoden budjettilaskelmat seka osallistuu henkildston valintaan.
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Tietohallintoon kuuluu IT — yhteistydalueessa tietohallintopaallikko, joka on Jouko
Tokkari. Tietohallintopaallikko kehittad IT — yhteistydalueen infrastruktuuria seké
tietojarjestelmié. Jouko Tokkarin tehtaviin kuuluu myos esimies tehtavat ja héan toi-

mittaa johtokunnalle tarvittavat selvitykset yhteistydalueen toiminnasta.

Tukipalvelu eli HelpDeskiin kuuluvat Vesa Jylha, Mikko Partanen, Matti Metso, Hen-
ri Paananen ja Hannes Tamminen. Heidan tehtéviinsa kuuluvat IT — aluekeskuksen
tietotekniikkapalvelut, niiden yllapito ja kehittdminen. HelpDeskista tarjotaan myos

kayttajatukea ongelmiin seka asiantuntijapalveluita esimerkiksi laitehankinnoissa.

5.2 Palveluluettelo

5.2.1 Jyvaskylan seurakunnan tarjoamat palvelut

Palveluluetteloon on Kkartoitettu Jyvaskylan seurakunnan talla hetkella kéytossa olevat
palvelut, katso liite 1. Palveluista yllapidosta ja toimivuudesta vastaa Jyvéskylan seu-
rakunnan HelpDesk, joka tarjoaa myos tukea kéytossa oleviin palveluihin arkisin
8.00-15.45.

Tietoverkkopalvelut

o Kayttajatunnusten hallinnointi

e Verkkolaitteiden asennus ja verkonvalvonta
e Jitaintra intranet

e Verkkolevytila 1Gb

Infrastruktuuripalvelut

e Tybasemat seké kayttojarjestelmét

e Palveluiden yll&pito ja ohjelmistopaketit
e Tulostuspalvelu

e Virustorjunta

e DCHP



Laitehankinnat

Palvelimien ja palveluiden ylléapito seka kehitys

Palvelinten asennus ja yllapito
Windows Server 2003, 2003 R2, 2008, 2008 R2
F-Secure Policy Manager
Centos Linux

Dokuwiki

Joomla

Nagios

Lansweeper

VMware ESX

Symantec BackupExec
Openmeetings

Purgos

OTRS

Asiantuntijapalvelut

5.2.2

Jyvéskylan seurakunnan HelpDesk hallinnoi koko organisaation kédyttajatunnuksia.

HelpDesk

Kayttajatunnusten hallinnointi
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Jokaiselle tyontekijalle mydnnetddn omat henkildkohtaiset tunnukset, joita ei saa luo-

vuttaa ulkopuolisille.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Kayttajatunnuksia myonnetaan ja niihin annetaan myos tukea arkisin kello 8.00—

15.45.

Vasteaika pyyntdihin
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Mikali kayttaja lahettad pyynnon OTRS -tikettijarjestelman kautta liittyen kéyttaja-

tunnuksiin, on vasteaika 2 tuntia.

Korjausaika

Kéyttajatunnusten korjauksiin ja muutoksiin kdytettdva aika on 4 tuntia.

Mittarit

Kéayttdjatunnuksista mitataan kapasiteettia eli kayttajatunnusten méaraé kuukausittain.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.3 Verkkolaitteiden asennus ja verkonvalvonta

Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk hallinnoi ja valvoo organisaation verkossa olevia
laitteita kuten reitittimi& ja kytkimid.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Verkkolaitteiden taytyy olla saatavilla ympari vuorokauden, vuoden jokaisena péivana
eli 24/7. Silla esimerkiksi varmuuskopiointi ei onnistuisi, mikali yhteydet ovat poikki
tyopéivan jalkeen. Verkkolaitteisiin tukea saa arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit
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Verkonvalvonnassa mitataan yhteydessa olevia kédyttokatkoihin kulutettua aikaa ja

niiden vaikutusta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.4 Verkkolevytila 1Gb

Jyvéskylén seurakunnan tyontekijoilla on kéytdssédén 1 gigatavun verkkolevytila, jon-
ne on mahdollisuus tallentaa omia tiedostoja.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Mittareilla monitoroidaan kapasiteettia; kokonaislevytilaa ja kayttdjien levytilaa.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.
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5.2.5 Jitaintra intranet

Jitaintra intranet on Jyvaskylan seurakunnan Internet-sivusto. Jitaintra intranet sivusto

on rakennettu Joomlan paélle

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntdihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Mittareiden avulla pyritddn monitoroimaan verkkosivujen kéavijamaaraa ja palvelimen

kokonaislevytilaa, prosessorin kayttastetta seka palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.6 Tyoasemat seka kayttojarjestelmat

Jyvaskylan IT-aluekeskuksen tydasemat ja kéayttojarjestelmét ovat HelpDeskin yllapi-
don hoidossa. Tarvittaessa paikallistukea annetaan koko IT-aluekeskuksen alueella.

Paasaantoinen tukimuoto on etatuki

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut
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Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Mitataan asennettujen tyéasemien maaraa kuukaudessa.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.7 Palveluiden yllapito ja ohjelmistopaketit

Palveluiden yll&pitoon kuuluvat kaikki Jyvaskylan seurakunnan tarjoamat palvelut.

Ohjelmistopaketteihin tarjotaan opastusta ja tukea.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntdihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kayttajdtunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyyntdihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.
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Mittarit

Mittareilla monitoroidaan ohjelmistopakettien muutostikettien maarad. Muutokset
voivat aiheuttaa muutoksia myds muihin jérjestelmiin, joten niiden mééraa tulisi mo-

nitoroida.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.8 Tulostuspalvelu

Tulostuspalvelut kattavat koko Jyvéskylén seurakunnan tulostimet ja niihin koskevat

tuki- ja yllapitopalvelut.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyyntdihin on sama kuin kayttgjatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyyntoihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Mittareilla monitoroidaan seka kaytettavyytta ettd kapasiteettia. Kéytettavyytta moni-
toroidaan tulostimien saatavuuden perusteella. Kapasiteettia mitataan tulostimien tu-

lostusmé&araa seurakuntaa kohden kuukauden ajalta.

Palvelutuottaja/Osasto
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Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.9 Virustorjunta

Virustorjunta on tarke& osa tietoturvallista organisaatiota. Virustorjunnan avulla voi-

daan ennalta ehkaistd suuremmat vahingot ja myos tietoturva séilyy.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Yksittaisten virusten méaraa on vaikea mitata, mutta viruksista aiheutuvat tiketit ra-

portoidaan.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvaskyldn seurakunnan HelpDesk.

5.2.10 DCHP

Jyvaskylan seurakunnan HelpDesk hallinnoi omaa DHCP -palvelinta, joka jakaa IP -
osoitteita verkkoon liitetyille laitteille.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut
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Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

IP -osoitteiden maaraé on hankala laskea, joten voidaan mitata verkkoon liitettyjen

laitteiden maaraa.

Mitataan myos DHCP:n saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvaskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.11 Laitehankinnat

Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk hoitaa koko organisaation laitehankinnat. Laite-
hankinnat hoidetaan noudattamalla lakia ja hankintatoimen s&&ntgja.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Laitehankinnat palvelu on kaytdssé vain arkisin kello 8.00-15.45. Laitteiden hankin-

taa varten HelpDesk antaa lisétietoja laitteista.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.
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Korjausaika

Korjausaika sovitaan erikseen.

Mittarit

Kapasiteettia mitataan kuukausittain seurakuntaa kohden tehdyilla laitehankinnoilla.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.12 Palvelinten asennus ja yllapito

Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk hoitaa koko organisaation palvelinten asennuksen

ja niiden yllapidon.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelinten asennus ja tuki hoidetaan arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelinten asennukseen kaytettavaa aikaa; uudet palvelimet/kuukausi.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.
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5.2.13 Windows Server 2003, 2003 R2, 2008, 2008 R2

Jyvéskylén seurakunnan verkossa on erilaisia Windows palvelimia.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntdihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyyntoihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Windows palvelimista monitoroidaan vapaata levytilaa, prosessorin kayttastetta,

muistia seké palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.14 F-Secure Policy Manager

F-Secure Policy Manager on tarked osa organisaation tietoturvaa. F-Secure pyorii

omalla palvelimellaan.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.
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Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyyntdihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvaskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.15 Centos Linux

Centos Linux on palvelinkayttojéarjestelma Linux-koneissa.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena paivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntdihin

Vasteaika pyynt6ihin on sama kuin kéayttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit
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Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.16 Dokuwiki

DokuWiki on lahinnd HelpDeskissé tydskentelevien dokumentointi paikka, jonne voi-
daan kirjata esimerkiksi konfiguraatiotietoja tai palveluiden asennukseen liittyvia ko-

mentoja.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen saatavuutta, vapaata levytilaa, prosessorin kéyttoastetta

seké muistia.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvaskylan seurakunnan HelpDesk.
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5.2.17 Joomla

Joomla on www-sivustojen yllapitoon tarkoitettu palvelinsovellus.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntdihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyyntoihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.18 Nagios

Nagios on monitorointi tyokalu, jota kdytetddn kaikkien palveluiden mittaamiseen.
Nagioksella saadaan palveluista tarkkoja tietoja esimerkiksi palvelimen prosessorin

kéyttoaste ja niitd voidaan tulkita erilaisilla kaavioilla.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut
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Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kédyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.19 Lansweeper

Lansweeper on verkon hallintatyokalu.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntdihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kayttajdtunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyyntdihin on sama kuin kéayttajatunnusten hallinnassa.
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Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.20 VMware ESX

VMware ESX on omalla palvelimella toimiva kéyttojarjestelmd, miké helpottaa re-

surssien jakamista virtuaalikoneiden kesken.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoéihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kayttdastetta, muistia seké

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvaskylan seurakunnan HelpDesk.
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5.2.21 Symantec BackupExec

Symantec BackupExec toimii omalla palvelimellaan, minka avulla suoritetaan péivit-

tain varmuuskopioiden ajaminen tyopéivan jalkeen.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéna ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntdihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.22 Openmeetings

Openmeetings — ohjelmaa kéytetdan palavereissa muodostamalla kahden pisteen vélil-

le yhteyden, jotta molemmat osapuolet nakevat toisensa.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut
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Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivéana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kéyttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika

Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk.

5.2.23 OTRS - tikettijarjestelma

OTRS - tikettijarjestelmén kautta kayttajat voivat lahettaa palvelupyyntdja HelpDes-
kiin. OTRS pydrii omalla palvelimellaan.

Palveluiden saatavuus ja tukipalvelut

Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokaisena péivana ja niihin anne-
taan tukea arkisin kello 8.00-15.45.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.

Korjausaika
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Korjausaika pyynt6ihin on sama kuin kayttajatunnusten hallinnassa.
Mittarit

Monitoroidaan palvelimen vapaata levytilaa, prosessorin kéyttdastetta, muistia seka

palvelun saatavuutta.

Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvéskylén seurakunnan HelpDesk
5.2.24 HelpDesk

HelpDesk palvelua hoitavat Vesa Jylhd, Mikko Partanen, Matti Metso, Henri Paana-

nen ja Hannes Tamminen.

Vasteaika pyyntoihin

Vasteaika pyyntoihin on arkisin 2-4h.
Korjausaika

Korjausaika pyyntoihin on arkisin noin 4h.
Mittarit

Kéytettdvyyttd mitataan tikettien kasittelyyn kaytettya aikaan. Kapasiteettia mitataan

tikettien maard/tukihenkild/kuukausi.
Palvelutuottaja/Osasto

Palveluntuottaja ja palvelun vastaava on Jyvaskylén seurakunnan HelpDesk

5.3 HelpDesk
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5.3.1 Nykyinen tilanne

HelpDeskin nykytilanne on kartoitettu Vesa Jylhdn antamien tietojen perusteella. Tie-
dot ovat keratty haastattelun avulla.

HelpDesk on keskitetty palvelupiste. Seurakunta toimintaa on usealla eri alueella,
mutta HelpDesk on keskitetty Jyvéaskylan keskustan toimipisteeseen. Jyvaskylan toi-
mipisteestd hoidetaan kaikki alueelle kuuluvat tietohallinnon asiat. Tarvittaessa Help-
Deskin henkildt kayvat paikan paalla kartoittamassa ongelmatilannetta, jotta tarvitta-

vat palvelut toimisivat niin kuin pitaisi.

Ennen palveluhallintasuunnitelman tekoa Jyvaskylan seurakunnan HelpDeskiin otet-
tiin yhteys puhelimitse tai sahkopostitse. Kaikki HelpDeskiin suunnatut sahkopostit
menivat yhteen kansioon, josta tyontekijat ottivat itselleen tukipyynt6ja hoidettavaksi.
Tukipyynnon suorittaja maaraytyi sen mukaan, milté alueelta tukipyyntd tulee tuki-
postilaatikkoon. Esim. jos tukipyynto tulee Saarijarven alueelta, tietty henkild ottaa
sen hoidettavakseen. HelpDeskissé kéytettiin myos "nopeat syovat hitaat" -metodia,

silld ensimmadinen, joka reagoi uuteen tukiviestiin voi ottaa sen hoidettavakseen.

Tukilaatikkoon voi joskus kertya vaikeita tehtavia, joiden suorittaminen on tuottanut
vaikeuksia. Tallaisien tehtévien hoitamiseen on kéytetty ulkopuolisen asiantuntijan

apua.

Puhelimitse tulleita tukipyynt6jé ei kirjattu ylos. Se, joka vastaa tukipuheluun, ottaa
kyseisen pyynnon hoidettavakseen. Tarvittaessa jokainen teki omia muistiinpanoja

tukipyynnosta ja sen suorittamisesta.

Tukipyynnon suorittamisesta asiakasta tiedotettiin vain tarvittaessa puhelimitse tai
séhkopostilla. Valttamétté kaikissa tilanteissa ei ongelman korjaantumisesta erikseen
tiedotettu. Tukipyynnon suorittamisesta pyrittiin kKirjaamaan yl0s organisaation omaan
Wikipediaan, mutta laheskaan kaikista tehtavista dokumentointia ei tehty. Tukipyyn-
toja ei myoskaan erikseen Kirjattu ylos. Keskimaarin yhden pyynndn suorittamiseen
kaytettiin aikaa kaksi tuntia, joista muutamat tukipyynnot vaativat enemman aikaa ja

mahdollisesti enemman resursseja.
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Selvésti havaittavia ongelmakohtia 16ytyy Jyvaskylan seurakunnan HelpDeskin tyds-
kentelytavoista, joihin tytyy kiinnittad paremmin huomiota parantaakseen tyoskente-
lyd. Parannusehdotukset tehdaan liittyen tukipyyntoéihin ja niiden suorittamisen doku-
mentointiin, pyynnon suorittamisesta tiedottamiseen kéyttajalle ja tukipyynnon kaytet-

tavaan aikaan.

5.3.2 Kehitysehdotukset

HelpDesk pysyy jatkossakin keskitettyné palvelupisteend, silla se on todettu organi-
saation kannalta tehokkaaksi eika sitd ole tarvetta muuttaa. Jyvaskylan keskustasta
késin hoidetaan kaikki alueelle kuuluvien seurakuntien tukipyynnét. Yhteydenotot
HelpDeskiin tehdaan kayttamélla OTRS — tikettijarjestelmaa tai soittamalla tukipuhe-
limeen. Pddosin on toivottavaa, ettd tukipyynnot tehdaan tikettijarjestelman kautta,

mika helpottaa tukipyynnon késittelya.

OTRS -tikettijarjestelméa

HelpDeskiin otetaan uusi tyokalu OTRS — tikettijarjestelmé. Tikettijarjestelma auttaa
tehtdvien jaottelussa, dokumentoinnissa sekd nopeuttaa tehtévén suoritusta. Jokainen
Jyvéskyldn seurakunnan tyontekija saa tunnukset OTRS -tikettijarjestelméan. Heidan
kayttooikeuksia on rajoitettu, jotta vain tukipyyntdjen lahettdminen on mahdollista.
Kéyttdja kirjautuu jarjestelmaan omilla tunnuksilla, kirjaa tukipyynnon ylos ja l&hettad
sen. Tukipyynto tulee OTRS — tikettijarjestelmaan HelpDeskin tukihenkildiden ké&si-

teltavaksi.

Tikettijarjestelméaan tulee kaikki Jyvaskylan alueelta tulleet tukipyynnot. Saapuvat
tukipyynnot menevét yhteen tukilaatikkoon “tulleet”. Jokaiseen tukipyyntoon lisdtdadn
lisaméaare, joka kertoo milta paikkakunnalta tukipyyntd on saapunut. Tukipyynto laji-
tellaan ongelman mukaan, ja sille kirjataan myos omistaja, jonka tehtdvé on ratkaista
tukipyynto tai ohjata se eteenpdin. Tukipyynnot pyritdan ratkaisemaan palveluluette-
lossa méaéritetyssa ajassa. Tukipyynnon kasitellaan liitteessa 2 méaritetylla tavalla.
Prosessikuvaukset liitteet 3-6 méaarittavéat tavat poikkeaville tukipyynndille ja niiden

késittelytavoille.
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Puhelimitse tulleet tukipyynnot kirjataan myds OTRS -tikettijarjestelmaén tiketiksi.
Tukipyynnén vastaanottajan taytyy ottaa ylos tukipyynnon ilmoittajan yhteystiedot;
nimi, sdhkopostiosoite ja seurakunta, jotta tukipyyntd voidaan laittaa oikeaan jonoon.
Tukipyynnon suorittamisesta tiedotetaan ilmoittajalle OTRS -tikettijarjestelman kaut-

ta.

Seuraavaksi tukipyynnon avataan ja pyynnon vastaanottamisesta kuitataan asiakkaal-
le. Kuittaus lahetetadn OTRS -tikettijarjestelmasté ilmoituksen tekijalle séhkopostilla.
Tukipyynnoille on méaaritettavissé erilaisia tiloja, joiden mukaan pyynnon suorittamis-

ta on helppo seurata. Tilat ovat:

e Kasittelyssa, jolloin tukipyyntd on viela teon alla

e Valmistui - Sulje, jolloin tukipyyntd on suoritettu ja valmis suljettavaksi
e Keskeneréinen - Sulje, tukipyyntt on kesken, mutta se on suljettu

e Avoin, tukipyynnon tila on avoin

e Automaattisulkeminen +, tukipyynt6 on automaattisesti suljettu +

e Automaattisulkeminen -, tukipyyntd on automaattisesti suljettu -

e Muistutus, tukipyyntd voi odottaa vastausta pyynnon lahettajélta

Pyynnon tilan vaihtaminen on térkeé osa tukiprosessia, silla voidaan seurata onko
pyyntoa aloitettu késittelemaan vai onko sen tila vield kesken. Tilojen perusteella voi-
daan kuukausittain seurata kuinka paljon tukipyynt6ja on HelpDeskiin saapunut ja
kuinka paljon niista on viela ratkaisemattomia. Tukipyyntdja ei priorisoida, silla kaik-

ki HelpDeskiin tulevat ilmoitukset/tukipyynnot ovat yhta kriittisia.

Mikali pyynnon lahettdjé on Kkirjoittanut viestiin asian epaselvésti, otetaan lahettgjaan
yhteys tikettijarjestelman kautta. Talléin vaihdetaan tiketin tilaksi Muistutus, jolloin

odotetaan vastausta ilmoituksen jattajalta.

Kun tukipyyntd on suoritettu, lahetetddn OTRS — tikettijarjestelman kautta pyynnon

lahettéjalle viesti, jossa kerrotaan tehtavan suorittamisesta.

OTRS -tikettijarjestelmassa voidaan tehda raportteja joiden perusteella voidaan myds

ennustaa seuraavan kuukauden tukipyyntdjen maéréa ja tehda paatelmia, miksi pyyn-
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t0jen méaara on laskenut tai kasvanut. Raportit kasitelladn kerran kuussa jérjestettavas-

sé palaverissa, jossa tarkastellaan myds mittareista saatuja tuloksia.

Mittarit

HelpDeskin suorituskykya tulee mitata, silld aiemmin kéytetyilla menetelmilla ei voi-
da nédhdéa esimerkiksi pyyntéjen maaraa. Tikettijarjestelmén ottaminen kayttoon tuo
mahdollisuuden mitata pyynt6jen maaréaa, pyynnon kasittelemiseen kaytettavaa aikaa,
mika kertoo onko HelpDeskissa tarpeeksi henkilokuntaa hoitamaan pyynt6ja. Pyynto-
jen kasittely on sidoksissa palveluluettelossa méaaritettyihin vaste- ja korjausaikoihin,

joista pyritdan pitamaan kiinni, mutta niitd voidaan tarvittaessa muuttaa.

Raportointi

OTRS - tikettijarjestelmésté tulostetaan kerran kuukaudessa raportti, jossa nékyy jo-
kaisen tukihenkilon suorittamat tiketit. Raporttiin voidaan myos lisata kuinka paljon
tukihenkil6 on kayttanyt aikaa kyseisen tehtavan hoitamiseen seka eri tiloilla varuste-

tut tiketit, jotta saadaan kokonaiskuva koko kuukauden tiketeista.

Nagios -valvontatytkalusta tulostetaan myos kerran kuukaudessa raportti. Nagioksen
avulla mitataan palveluiden kdytettavyytta ja kapasiteettia. Nagioksen raporttia kasi-
tellessa tuloksia voisi verrata palveluluettelossa mééritettyihin arvoihin ja pohtia mi-
hin suuntaan palveluiden kaytettavyys ja kapasiteetti on menossa. Palaverin yhteydes-
sé palveluluettelo voidaan péivittad ajan tasalle Nagioksesta saatujen tulosten perus-

teella.

Raportit lahetetaan kaikille HelpDeskin tyontekijoille ja Jouko Tokkarille. Raporttien
tuloksista keskustellaan palaverissa, johon osallistuvat HelpDeskin tukihenkil6t ja
Jouko Tokkari. Palaverista tehddan muistio, miké siséltad paikalla olleet henkil6t, ajan
ja paikan seka kasitellyt asiat. Palaverissa voisi kdyda l&pi esimerkiksi seuraavia asioi-

ta:

e vaikeat tehtdvat, miten ne on ratkaistu ja mist4d dokumentointi 16ytyy

e uudet tyollistavat projektit esim. uudet palvelut
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e mistd poikkeavuudet raporttien tuloksissa johtuvat?

e onko palveluissa ollut kayttokatkoja tai onko niité tulossa?

o miten HelpDeskia voisi kehittaa tukihenkilon nakokulmasta?
e miten palveluiden valvontaa voisi kehittda?

e onko kayttajilta tullut palautetta?

e onko OTRS - tikettijarjestelma todettu hyvaksi tyokaluksi?

IT -aluekeskuksen johtokunnassa raportteja kasitelldan ainakin kerran vuodessa, Huh-
ti-toukokuussa, ennen budjettipddtoksien tekoa. Tarvittaessa toinen palaveri voidaan
pitad esimerkiksi Marraskuussa. Palaverissa Jouko Tokkari esittd johtokunnalle ra-
portit OTRS -tikettijarjestelmasta ja Nagioksesta. Jouko Tokkari esittelee myds palve-
luluettelon, ja siihen liittyvat asiat. Johtokunnassa kasiteltavista raporteista voisi ottaa

esille esimerkiksi seuraavia asioita:

verrata lahto- ja nykytilannetta

e miksi palveluiden kaytdsséd on muutoksia?

e onko kaytettavyys ja kapasiteetti palveluissa sitd mita pitaisi?
e HelpDeskin palaverissa esille nousseet asiat

e onko tulevia IT -projekteja

Dokumentointi

Tukipyynnén suorittamisen vaiheet kirjataan dokumentoinnin alle OTRS -
tikettijarjestelméssd. Dokumentointi helpottaa jatkossa tehtévien suorittamista, silla
samoja tehtévié voi tulla usein. Dokumentoinnissa tukipyynnot tulee kirjata ylos sel-
kedsti ja hakusanaksi tulee laittaa pyyntda kuvaava sana. Perehdyttéessa uutta tyonte-
kija4 on hyva kertoa miten tehtdvid on aiemmin suoritettu ja misté tehtavan suoritta-

miseen tarvittavat tiedot 10ytyvat.

Lisaksi tikettijarjestelméasta nahdaan, mita lisatietoja asiakkaalta on tiedusteltu ja mité
asiakkaalle on vastattu. Riitatilanteiden sattuessa voidaan hyvén dokumentoinnin pe-

rusteella todistaa osapuolten vaitteet oikeiksi tai vaariksi.
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Tukipyynnon suorittamiseen kéytetty aika tukipyynto kohti on aiemmin ollut noin
kaksi tuntia, riippuen pyynnosté. Pyyntoon kéytettavaa aikaa pyritadn lyhentamaan
HelpDeskissa kaytettavien prosessien avulla esim. tapahtumien hallinnan avulla. Pro-
sessit ovat kuvattu prosessikaavioina, joiden mukaan pyynnon suorittaminen tapahtuu.
Pyynnon etenemistd tulee arvioida, valvoa ja seurata, etenkin jos apuna kaytetaan ul-

kopuolista asiantuntijaa.

Resursointi

Ennen palvelusuunnitelman tekoa tukipyynnon késittelemiseen saatettiin kéyttaa aikaa
jopa kaksi tuntia. Kasittelyyn kéytettava aika on voinut riippua pyyntoa kasittelevan
henkil6n tietotaitojen puuttumisesta. Téhan pyritaan 16ytaméaan kaikkia tyydyttava
ratkaisu.

Ratkaisuksi ehdotetaan, ettd vasteaika pyyntoihin olisi 2 tuntia ja korjausaika olisi
korkeintaan 4 tuntia. Talldin tukipyynt6 hoituisi saman péivén aikana. Vasteaika tar-
koittaa aikaa, minka sisalla on kuitattava kayttajalle pyynnon vastaanottamisesta. Kor-
jausaika on pyynnon hoitamiseen kéytettava aika.

Mikali tukipyynnon vastaanottavalla henkil6lla ei ole tietdmysta asiasta, han doku-
mentoi pyynndn mahdollisimman tarkasti ja selkeésti, jotta toinen henkil6 voi ottaa
pyynnon kasittelyyn. On myos térkeda, ettei tikettijarjestelméan jaa vaikeita pyyntoja
roikkumaan. Mikéli pyynt6a ei saada ratkaistuksi, apuun pyydetéén ulkopuolinen asi-

antuntija.

6 POHDINTA

Opinnaytetyon virallinen toimeksianto tuli sopimusten kirjoittamisen yhteydessa
Helmikuun lopulla. Tydn alkutaival eli teoriaosan Kirjoittaminen tuntui helpolta ja
aluksi ty0 eteni odotetulla tavalla. Toimeksiantajalla ei alkuvaiheessa ollut tietdmysta

ITILv3:n tarjoamista prosesseista, mika tuotti haasteita jatkossa.
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Ty0 aloitettiin Jari Hautamaen pitdmalla kickoff — palaverilla, josta saatiin tietoa kéy-
tettdvasta materiaalista ja muista esimerkeista. Teorian opiskelu painottui ITILv3:n
kaytantoihin sekd muutamiin palvelunhallinnassa kéytettaviin standardeihin. Alun
perin tyon tuli kasittaa palvelutason hallinnan, palveluluettelon, mittarit, hallintapro-
sessit, HelpDeskin maarittelyn ja suunnittelun seké toimintamallit palvelun jatkuvaan
kehittdmiseen. Kuitenkin my6hemmin sovittiin, ettd palvelun jatkuva kehittdminen ja

palvelutason hallinta jatetddn tasté opinnaytetydsta pois.

Ty0 painottui padéosin HelpDeskin tilanteen kartoittamiseen ja sen kehittdmiseen, pal-
veluluettelon suunnittelemiseen ja prosessikuvausten tekemiseen. Opinnaytetyon tu-
loksena saatiin seurakunnan tietohallinnon organisaatiota tukeva IT — palvelunhallin-
tasuunnitelma. Tydssa pohdittiin sopivia HelpDeskin kehittdmistg, jotta tarvittavat
toimintamallit toisivat mahdollisimman paljon hyotyé kaikille osapuolille. Pohdinnan
kohteina olivat erityisesti palvelupyyntdjen ilmoitustavat, tikettijarjestelman hyodyt
seka palveluita tukevat prosessikuvaukset. Tyossa kartoitettiin kaytéssa olevat palve-
lut palveluluetteloon ja rakennettiin tietohallinnon organisaatiokuvaus. Tyo antaa ko-
ko organisaatiolle hyvén perustan, miten palveluhallintaa voi jatkossa kehittéa ja

muuttaa tarpeiden mukaisesti.

Kaiken kaikkiaan seurakunnalla on hyvat mahdollisuudet kehittd4 palvelunhallintaa
sopivin tyokaluin ja etsid saatavilla olevia ratkaisuja omiin tarpeisiinsa. Yksi kehitta-
misen kohteista voisi olla raportointikaytanto, jolla saadaan kaikki tarpeellinen tieto
jarjestelmista hyodynnettya ja tutkittua. Kehityskohteita voisi kdyda lapi tietyin va-

liajoin esimerkiksi kerran kuussa.
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Liite HelpDesk prosessikuvaus

1 HELPDESK

Prosessin hallitsija: IT -tuki

Prosessin omistaja

Tavoite
Helpdeskin paatavoitteena on palauttaa palvelun normaali toiminta kayttajalle mahdollisimman nopeasti.

Tama voi tarkoittaa teknisen vian korjausta, pyyntojen tayttdmista tai opastusta sovelluksen kayttoon.

Tarkoitus
Helpdesk on tarked osa IT organisaation toimintaa. Helpdesk toimii rajapintana asiakkaalle ja kayttajalle

paivittaisissa pyyntojen tdyttamisessa ja tapahtumien hallinnassa.

Kuvaus

1.1 Kayttaja tekee vikailmoituksen tai palvelupyynnon

e Vikailmoitus tai palvelupyynt6 tehdaan OTRS -tikettijarjestelmaan tai puhelin soitolla
1.2 Helpdesk vastaanottaa vikailmoituksen/palvelupyynnon ja kuittaa kayttajalle

e OTRS -tikettijarjestelmésta lahetetdaan automaattinen vastaus ilmoituksen tekijalle
1.3 Helpdesk luokittelee ilmoituksen ja paivittaa tiedot tikettijarjestelmaan

e  Tukipyynnon luokka maaraytyy kayttdjan toimialueen mukaan
1.4 Onko kyseessa tapahtuma?

e Kylla, jatketaan tapahtumien hallintaan

e Ei, jatketaan muutoksen hallintaan
1.5 Suljetaan tiketti

1.6 limoitetaan kayttajalle vian korjautumisesta tai pyynnon tayttamisesta.
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Liite Tapahtumien hallinta prosessikuvaus

2 Tapahtumien hallinta

Prosessin hallitsija: IT -tuki

Prosessin omistaja

Tavoite
Tapahtumien hallintaprosessin tavoitteena on palauttaa palvelun normaali toiminta mahdollisimman

nopeasti ja minimoida tapahtuman vaikutus muihin prosesseihin.

Tarkoitus
Tapahtumien hallintaprosessin tarkoitus on vahentaa tapahtumien vaikutusta muihin kdynnissa oleviin

prosesseihin ja estdd suuremmat ongelmat.

Kuvaus
2.1 Helpdeskissa havaitaan tapahtuma/poikkeama palvelun toiminnassa/laadussa tai jarjestelma halyttaa

poikkeamasta
2.2 Helpdeskissa aloitetaan tutkimaan tapahtumaa

e Kyseessa voi olla palvelun laadun hiipuminen tai tilapdinen hairioé palvelun toiminnassa
2.3 Tarvitaanko ulkopuolista asiantuntijaa

e Tarvitaan jos Helpdesk ei pysty ratkaisemaan tapahtumaa, mutta kuitenkin uskoo, etta
ulkopuolinen asiantuntija pystyy
e Kyllg, siirry kohtaan 2.4

e Ei, jatka kohtaan 2.5 ongelmien hallintaan
2.4 Tapahtuma siirretdan ulkopuolisen asiantuntijan kasittelyyn
2.5 Ongelmien hallinta
2.6 Loytyiko ratkaisu?

o Kylla, jatketaan kohtaan 2.7

e Ei, palataan takaisin kohtaan 2.2



2.7 Ratkaisu ja toipuminen

2.8 Tapahtuma suljetaan



Ongelmien hallinta
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3 Ongelmien hallinta

Prosessin hallitsija: IT -tuki

Prosessin omistaja

Tavoite
Ongelmien hallintaprosessin tavoitteena on tunnistaa ongelma, ongelman korjaaminen ja estaa sen

laajeneminen.

Tarkoitus
Ongelmien hallintaprosessin tarkoitus on hallita ongelmien ratkaisu seka estda tulevaisuudessa tapahtuvat

ongelmat tai minimoida niiden syntymista.

Kuvaus

3.1 Ongelma ilmenee muiden prosessien kautta tai esimerkiksi jarjestelman paivitysten yhteydessa
3.2 Helpdeskissa aloitetaan ongelman tunnistaminen
e Palvelin voi olla alhaalla tai verkkoyhteydet eivat toimi
3.3 Kirjataan ongelma tiketiksi, luokitellaan ja priorisoidaan ongelma
3.4 Tutkitaan ja diagnosoidaan ongelmaa kayttaen eri tyokaluja
3.5 Tarvitaanko ulkopuolisia asiantuntijoita?

e Ei, siirry kohtaan 3.8

e Kylla, siirry kohtaan 3.7
3.6 Ongelma annetaan ulkopuolisen asiantuntijan kasittelyyn. Ongelman kasittelya seurataan tarkasti.
3.7 Tarvitaanko tehda muutoksia jarjestelmaan?

e Ei, siirry kohtaan 3.9

o Kylla, siirry kohtaan 4, muutosten hallinta

3.8 Ongelman korjaus



3.9 Ongelma suljetaan



Muutoksen hallinta

4.1 Vastaanottaa
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4.2 Arvioidaan
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4 Muutoksen hallinta

Prosessin hallitsija: IT -tuki
Prosessin omistaja

Tavoite

Muutoksen hallintaprosessin tavoitteena arvioida tehdyn muutos muihin jarjestelmiin seka minimoida siita

aiheutuvat haitat.

Tarkoitus

Muutoksen hallintaprosessin tarkoitus on toteuttaa muutos hallitulla tavalla minimoiden jarjestelmiin

aiheutuvat riskit.

Kuvaus

4.1 Helpdesk vastaanottaa pyynnon tehtavasta muutoksesta
4.2 Helpdeskissa arvioidaan muutosta
4.3 Voidaanko muutos tehda?

e Liittyyké muutoksen tekemiseen riskeja?
e Mukautuvatko muut palvelut muutokseen?
e Kylla, siirry kohtaan 4.4

e Ei, siirry kohtaan 4.8
4.4 Suunnitellaan tehtava muutos, dokumentoidaan se ja hyvaksytetddan muutos ylemmalla tasolla
4.5 Toteutetaan muutos suunnitelman mukaisesti
4.6 Paivitetdaan muut jarjestelmat
4.7 Toimiiko tehty muutos?

o Kylla, siirry kohtaan 4.8
e Ei, siirry kohtaan 4.9

4.8 Tiedotetaan asiasta



4.9 Peruutetaan muutos ja palataan kohtaan 4.3

4.10 Muutostiketti suljetaan



Julkaisun- ja kayttoonoton hallinta

5.1 Kayttoonoton

tai julkaisun
suunnittelu

\ 4

5.2 Kayttoonoton
tai julkaisun »
valmistelu

5.3 Rakentaminen ja
testaaminen

A -

5.4 Ensimmaisen
version tarkastelu/
analysointi/arvionti

5.5 Tuotantoon
siirto, kayttoonotto
tai poisto kadytosta

5.6 Koulutetaan
henkil6ita
kayttamaan
palvelua/julkaisua

5.7 Tarjotaan tukea
julkaisulle tai
uudelle
kayttoonotolle

Helpdesk

5.8 Katselmointi
ennen tuotantoon
siirtamista
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5 Julkaisun- ja kdyttéonoton hallinta

Prosessin hallitsija: IT -tuki
Prosessin omistaja

Tarkoitus

Julkaisun- ja kdyttéonotto hallintaprosessin tarkoituksena on rakentaa, testata ja tuottaa kyvykkyys, jota

tarvitaan palvelusuunnittelussa maariteltyjen palvelujen tuottamiseksi.

Kuvaus

5.1 Tehdaan suunnitelma tulevasta kdyttoonotosta tai julkaisusta

5.2 Valmistellaan kdyttoonottoa tai julkaisua yksityiskohtia myoten

5.3 Rakennetaan ja testataan tulevaan julkaisua tai kdyttoonottoa

5.4 Analysoidaan, arvioidaan ja tarkastellaan tuotoksen ensimmaista versiota

e  Mitad voisi parantaa?

e Onko asia esitetty selkeasti?
5.5 Siirretaan tuotantoon, palvelun kdyttéonotto tai poisto kaytdsta
5.6 Koulutetaan henkil6ita kayttdmaan uutta palvelua/julkaisua
5.7 Tarjotaan tarvittaessa tukea palvelulle

5.8 Katselmoidaan tuotosta vield ennen tuotantoon siirtymista
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