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Taman toiminnallisen opinnaytetydn toimeksiantajana oli Oikeusrekisterikeskuksen Kehityspalveluiden
Ulosotto-asiakkuusyksikkd. Tyon taustalla oli tarve yhtenaistaa ja selkeyttdd Toimi-jarjestelmassa
tapahtuvaa hairididen ja palvelupyyntdjen kasittelya. Toimi on ServiceNow-alustaan perustuva
tikettijarjestelma, jota kaytetaan Oikeusrekisterikeskuksen jarjestelmatuessa. Kaytannon tukitydssa oli
havaittu, etta tikettien kirjaamisessa, luokittelussa, priorisoinnissa, tilojen kaytdssa ja dokumentoinnissa
esiintyi epayhtenaisyytta, mika vaikeutti seurantaa, raportointia ja tukiprosessin hallintaa.

Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdad ja dokumentoida selkea ja kaytannonlaheinen tukimalli
Oikeusrekisterikeskuksen Ulosotto-asiakkuusyksikon kayttéon. Tukimallin tarkoituksena on parantaa
tukityon sujuvuutta, lapinakyvyytta ja yhdenmukaisuutta seka tukea yhteisty6ta ensimmaisen tason tuen
ja sovellustoimittajan kanssa. Malli on laadittu siten, etta sitd voidaan hyddyntaa paivittaisessa tydssa
seka mahdollisessa Toimi-jarjestelman laajemmassa kayttéénotossa Ulosottolaitoksessa.

Kehittamistyo toteutettiin tydelamalahtdisena prosessina, jossa nykytilaa tarkasteltiin systemaattisesti
Toimi-jarjestelmassa kasiteltyjen tikettien ja niiden elinkaaren kautta. Tarkastelun kohteena olivat
erityisesti tikettien luokittelu, priorisointikdytanndt, tilojen kayttd, dokumentointi, eskalointi ja seuranta.
Lisaksi tydossa hyddynnettiin Oikeusrekisterikeskuksen Palvelunhallintatoimiston (SMO) ohjeita seka
ITIL-viitekehysta, joka tarjosi rakenteen hairididen ja palvelupyyntdjen hallinnan jasentamiseen.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi PowerPoint-muotoinen ohjeistus, joka kuvaa tukimallin periaatteet ja
tiketin elinkaaren vastaanotosta ratkaisuun ja seurantaan. Tukimalli selkeyttda vastuunjakoa eri
tukitasojen valilla, maarittelee yhtenaiset kirjaamis- ja tilakaytannét seka korostaa dokumentoinnin ja
aktiivisen seurannan merkitysta. Malli tukee myo6s palvelutasosopimusten seurantaa ja raportoinnin
luotettavuutta.

Tyo6n johtopaatdksena voidaan todeta, etta jarjestelmatuen tehokkuus ja laatu eivat perustu pelkastaan
tekniseen jarjestelmaan, vaan ennen kaikkea selkeisiin ja yhteisesti sovittuihin toimintatapoihin.
Yhtenainen tukimalli parantaa tyon hallittavuutta, vahentaa henkilésidonnaisuutta ja luo perustan
tukiprosessin jatkuvalle kehittamiselle. Opinnaytetyo tarjoaa toimeksiantajalle konkreettisen ja kayttéon
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This practice-based thesis was commissioned by the Enforcement Customer Unit of the Development
Services at the Legal Register Centre. The background of the study was the need to standardize and
clarify the handling of incidents and service requests within the Toimi system. Toimi is a ticketing system
based on the ServiceNow platform and is used in IT support at the Legal Register Centre. In practical
support work, inconsistencies had been identified in ticket logging, classification, prioritization, status
management, and documentation, which complicated monitoring, reporting, and the overall management
of the support process.

The objective of the thesis was to develop and document a clear and practical support model for use by
the Enforcement Customer Unit of the Legal Register Centre. The purpose of the support model is to
improve the efficiency, transparency, and consistency of support work and to support collaboration with
first-line support and the application vendor. The model was designed to be applicable in daily
operations as well as in a possible future expansion of the Toimi system within the National Enforcement
Authority.

The development work was carried out as a work-life-oriented process in which the current state was
systematically examined through tickets handled in the Toimi system and their lifecycle. The analysis
focused particularly on ticket classification, prioritization practices, status management, documentation,
escalation, and monitoring. In addition, guidelines issued by the Service Management Office (SMO) of
the Legal Register Centre and the ITIL framework were utilized to provide a structured approach to
incident and service request management.

As a result of the thesis, a PowerPoint-based guideline was produced, describing the principles of the
support model and the ticket lifecycle from receipt to resolution and follow-up. The support model
clarifies the division of responsibilities between different support levels, defines standardized logging and
status practices, and emphasizes the importance of documentation and active monitoring. The model
also supports service level agreement monitoring and enhances the reliability of reporting.

The conclusions of the thesis indicate that the efficiency and quality of IT support are not based solely on
the technical system itself, but primarily on clear and jointly agreed operating practices. A standardized
support model improves manageability, reduces dependency on individual employees, and creates a
foundation for the continuous development of the support process. The thesis provides the
commissioning organization with a concrete and implementable tool for standardizing IT support
practices.
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1 Johdanto

Opinnaytetyd on tehty tilaajan tarpeesta saada yhtenainen, selkea ja kaytannénlaheinen
tukimalli Oikeusrekisterikeskuksen Ulosotto-asiakkuusyksikdn kayttéén. Opinnaytetyon
tilaajana on Oikeusrekisterikeskuksen Kehityspalveluiden Ulosotto-asiakkuusyksikko.
Opinnaytetyon tekija tydskentelee Oikeusrekisterikeskuksen Ulosotto-asiakkuusyksikén
tukitimissa kasitellen paivittain Toimi-jarjestelmaan saapuvia hairibita ja palvelupyyntdja.
Tukiprosessien selkeys, yhdenmukaisuus ja dokumentointi ovat keskeisia tekijoita
toiminnan laadun ja tehokkuuden kannalta. Aihe on noussut suoraan kaytannon tydssa
havaitusta tarpeesta kehittda Toimi-jarjestelmassa tapahtuvaa hairié- ja palvelupyyntdjen
kasittelya siten, ettd se tukee mahdollisimman hyvin Oikeusrekisterikeskuksen toimintaa

seka yhteistydta Ulosottolaitoksen kanssa.

Toimi-jarjestelmaa kaytetaan keskeisena tydkaluna hairididen ja palvelupyyntdjen
hallinnassa Oikeusrekisterikeskuksen jarjestelmatuen toiminnassa. Kaytanndssa tikettien
sisaltd, luokittelu, priorisointi ja kasittelytavat voivat kuitenkin vaihdella kayttajasta tai
organisaatiosta riippuen. Tama voi johtaa epaselvyyksiin, viiveisiin ja tehottomuuteen
tukiprosessissa. Taman opinnaytetydn kehittdmisprosessin taustalla on tarve selkeyttaa ja

yhtenaistaa Toimi-jarjestelman kayttda seka maaritella hyvat kaytannaot tikettien kasittelylle.

Tyon tavoitteena on tuottaa selkea ja kaytannodnlaheinen kokonaisuus, joka kuvaa, miten
hairiot ja palvelupyynnot tulisi kasitella Toimi-jarjestelmassa, jotta jarjestelmatuki toimii
sujuvasti, tehokkaasti ja yndenmukaisesti Ulosottolaitoksen ja Oikeusrekisterikeskuksen
valilla. Opinnaytetydssa tarkastellaan tiketin elinkaarta sen luomisesta ratkaisuun saakka
seka osapuolten valista viestintaa prosessin aikana. Lisaksi tydssa pyritdan tunnistamaan
keskeiset tiedot ja toimintamallit, jotka tukevat laadukasta ja tasalaatuista tikettien

kasittelya.

Opinnaytetyon keskeinen tutkimusongelma on, miten Toimi-jarjestelman tikettiprosessia
voidaan kehittaa siten, etta jarjestelmatuki on johdonmukaista, l1apinakyvaa ja
riippumatonta yksittaisista kayttdjista tai organisaatioista. Opinnaytetyd pyrkii tuottamaan
konkreettisen ja kaytanndnlaheisen tukimallin seka sita tukevan ohjeistuksen, joita voidaan
hyédyntaa Toimi-jarjestelman paivittaisessa kaytdssa, uusien tyontekijdiden

perehdytyksessa seka jarjestelmatuen toimintamallien yhtendistamisessa.
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2 IT-palvelunhallinnan viitekehys

2.1 IT-palvelunhallinta

IT-palvelunhallinta (ITSM) tarkoittaa tapaa, jolla organisaation IT-toiminnot suunnittelevat,
tuottavat, toimittavat ja tukevat IT-palveluita kayttajille ja liiketoiminnalle. 1T-
palvelunhallinnan perusajatus on, etta se ei ole vain teknisia ratkaisuja vaan
palvelukokonaisuus, joka tukee organisaation tavoitteita. ITSM ei rajoitu pelkkdan IT-
tukeen, vaan kattaa koko IT-ymparistdn hallinnan aina laitteista ja jarjestelmista keskeisiin
liketoimintasovelluksiin. Toimintaa ohjaavat usein viitekehykset, kuten ITIL, jotka
maarittelevat keskeisia prosesseja, esimerkiksi palvelupyyntdjen, tapahtumien, muutosten,

ongelmien ja IT-omaisuuden hallinnan. (Atlassian, n.d.)

Joustavuus, nopeus ja sopeutumiskyky ovat ITSM-jarjestelman toiminnan lahtokohta.
ITSM-jarjestelmissad on omat haasteensa, joihin lukeutuu muun muassa manuaaliset
toimenpiteet, tehoton viestinta ja pitkat vasteajat. Chugh (2025) toteaa, etta tiimit hukkaavat
tehottomaan yhteistydhon kymmenia tunteja kuukausittain. Viestintdongelmat heikentavat
my0s asiakaskokemusta. Naita haasteita voittaakseen on oltava valmis kehittamaan ITSM-
jarjestelman toimintaa. Nykypaivan nopeatempoisissa tyoskentely-ymparistoissa kayttajat
odottavat nopeita ja yksilOllisia ratkaisuja tekemiinsa hairidilmoituksiin ja palvelupyyntoéihin.
(Chugh, 2025)

Palveluprosessien standardointi on olennainen osa ITSM:n toteuttamista, koska se
mahdollistaa palveluiden toistettavan ja ennustettavan kasittelyn. Standardoidut prosessit
vahentavat virheita ja epaselvyyksia tukitoiminnoissa, tehostavat resurssien kayttoa ja
tukevat yrityksen sisaista ohjausta seka palvelutason seuraamista. Kun prosessit on
maaritelty yhteisesti ja kirjattu systemaattisesti, organisaatiossa voidaan mitata ja arvioida
suoriutumista esimerkiksi vaste- ja ratkaisuaikojen tai SLA-tavoitteiden perusteella, mika

parantaa palvelun laatua ja vastuunjakoa. (ServiceNow, 2025-c)

ITSM tukee myds organisaatioiden valista yhteistydta, koska se tarjoaa yhteisen
viitekehyksen ja tyokalun IT-palveluiden hallintaan eri organisaatioissa tai yksikdissa. Kun
kaytdssa on yksi yhtenainen alusta, kuten ServiceNow, palvelupyyntdjen ja hairididen
kasittely voidaan tehda lapinakyvasti ja yhdessa sovittujen prosessien mukaisesti, mika
helpottaa tiedon jakamista ja vahentaa vaarinkasityksia eri toimijoiden valilla. Yhteinen

prosessimalli ja palveluprosessien standardointi helpottavat myos eri tiimien valista
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koordinointia, silla kaikki osapuolet voivat seurata palveluiden tilaa, prioriteetteja ja
etenemistd samasta jarjestelmasta. (ServiceNow, 2025-c) ServiceNow tarjoaa merkittavan
mahdollisuuden parantaa asiakaskokemusta seka organisaation sisadisesti ettd ulkoisesti
(Justus & Zhao, 2022).

2.2 ITIL-viitekehys

ITIL on maailman laajimmin kaytetty IT-palveluhallinnan viitekehys, joka kokoaa yhteen
hyvaksi todettuja kaytantdja IT-palveluiden johtamiseen ja kehittdmiseen. Sen
tarkoituksena on auttaa organisaatioita tuottamaan IT-palveluita johdonmukaisesti,
tehokkaasti ja liikketoiminnan tarpeita tukevalla tavalla. ITIL keskittyy IT-palveluiden koko
elinkaareen ja ohjaa, miten palveluita suunnitellaan, otetaan kayttoon, yllapidetaan ja
parannetaan jatkuvasti. Viitekehys ei maarittele tarkkoja teknisia ratkaisuja, vaan tarjoaa
joustavan rakenteen ja toimintamalleja, joita organisaatiot voivat soveltaa omassa

toimintaymparistdssaan. (Axelos Limited, 2019, s. 18-20)

Viimeisin versio, ITIL 4, siirtyy prosessityoskentelysta kohti arvoihin perustuvaa ja
joustavampaa mallia, jossa korostetaan yhteisty6ta, jatkuvaa oppimista ja kokonaisvaltaista
ymmarrysta palveluiden tuottamisesta muuttuvassa IT-ymparistdssa. ITIL 4:n periaatteisiin
kuuluu muun muassa arvoon keskittyminen, iteratiivinen kehitys, nakyvyyden ja
l&pindkyvyyden edistaminen seka automatisoinnin hyddyntaminen prosessien
tehostamiseksi. Naiden periaatteiden avulla organisaatiot voivat paremmin mukautua
liiketoiminnan ja teknologian muutoksiin ja siten vastata kayttajien odotuksiin
tehokkaammin. (ServiceNow, 2025-d)

ITIL-viitekehys tarjoaa my0Os rakenteen, joka tukee tiimien valista yhteistyota ja yhteisten
toimintatapojen rakentamista. Kun organisaatio noudattaa yhtenaisia ITIL-periaatteita ja
prosesseja, se helpottaa eri yksikodiden valista kommunikaatiota, vahentaa kasittelyvirheita
ja parantaa palveluiden laatua. ITIL:n mukainen palvelunhallinta muodostaa nain paitsi
kehykset teknisille prosesseille, myos yhteiset toimintatavat, joiden varassa organisaatiot

voivat kehittda ja mitata palvelunsa tehokkuutta. (ServiceNow, 2025-d)

2.3 IT-tukipalvelu

IT-tukipalvelu tai IT-tuki (service desk) on organisaation tarjoama keskitetty palvelu, jonka

tehtavana on tukea kayttajia tietotekniikkaan, tietojarjestelmiin ja digipalveluihin liittyvissa
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ongelma- ja palvelutilanteissa. IT-tukipalvelu toimii ensisijaisena yhteyspisteena kayttajien
ja IT-organisaation valilla. IT-tuessa keskeinen tehtava on kayttajien palvelupyyntojen ja
hairidilmoitusten vastaanottaminen. IT-tukipalvelun toiminta perustuu usein ITIL-
viitekehykseen. (Nair & Perring, 2020) IT-tukipalvelut kayttavat yleensa hairididen ja

palvelupyyntojen kasittelyyn tikettijarjestelmia kuten ServiceNow’ta (ServiceNow, n.d.-b).

IT-tuki toimii organisaation ensimmaisen tason tukena eli se on kayttgjille ensimmainen
yhteydenottopiste mahdollisissa ohjaus- tai ongelmatilanteissa. Mikali ensimmaisen tason
tuki ei pysty ratkaisemaan ongelmaa, eskaloidaan ongelma toisen tason tuelle. Mikali
ongelman ratkaisu vaatii laajempaa selvitysta tai muutoksia lahdekoodiin, eskaloidaan se

sovellustoimittajalle. (Kaiser, 2020)

Tikettien eskalointi tarkoittaa tapauksen siirtamista seuraavalle tukitasolle silloin, kun
nykyinen tukitaso ei pysty ratkaisemaan ongelmaa. Eskalointi tapahtuu vaiheittain
ensimmaiselta tukitasolta toiselle ja tarvittaessa sovellustoimittajalle. Jokaisen tukitason
vastuulla on varmistaa, etta tapaus ohjataan tarvittaessa eteenpain ja etta kayttajalle
viestitdan asian etenemisesta. Oikea eskalointi edellyttaa, etta palvelupiste ymmartaa
ongelman vaikutukset, prioriteetin ja teknisen luonteen. Esimerkiksi laajasti kayttgjiin
vaikuttava sahkopostijarjestelman hairié on priorisoitava korkeammalle kuin yksittaista
kayttajaa koskeva ongelma. (Kaiser, 2020) IT-tukipalvelut eri tukitasoilla muodostavat

yhdessa tukimallin ja pyrkivat toimimaan saumattomassa yhteistyossa.

2.3.1 Tikettijarjestelmat

Tikettijarjestelmat ovat tydkaluja, joiden avulla organisaatioiden palvelupyyntdja, hairidita,
tapahtumia ja muita toimenpiteitd voidaan seurata, kasitella ja ratkaista systemaattisesti.
Tiketti on palvelupyyntda tai hairiéta kuvaava yksittainen ilmoitus, joka sisaltaa tapauksen
kasittelyssa tarvittavia tietoja, kuten kuvauksen ongelmasta tai tarpeesta seka tarvittavat
lisatiedot, jotka auttavat tukihenkil6ita kasittelyssa. Tikettijarjestelma mahdollistaa sen, etta
kaikki palvelupyynndt ja hairidt voidaan keskittaa yhteen paikkaan, jolloin tukihenkil6t voivat
seurata niiden tilaa, prioriteettia ja etenemista koko elinkaaren ajan. Tikettien kautta
organisaatio voi myos kerata tietoa siita, millaisia tukitarpeita ilmenee ja miten niihin on

vastattu, mika tukee toiminnan kehittdmista ja jatkuvaa parantamista. (ServiceNow, n.d.-b)

Tiedon laatu on tikettijarjestelmissa keskeinen tekija, koska tikettien sisaltamat tiedot
muodostavat pohjan kaikelle kasittelylle ja paatoksenteolle. Hyvin jasennelty ja kattava tieto

mahdollistaa sen, etta tiketit voidaan luokitella oikein, priorisoida tarkoituksenmukaisesti ja
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ohjata oikealle tukihenkilolle tai ryhmalle ilman turhia viiveita. Jos tiedot ovat puutteellisia
tai epaselvia, tukihenkil6t voivat joutua kayttdmaan ylimaaraista aikaa lisatietojen
selvittdmiseen, mika hidastaa vaste- ja ratkaisuaikoja seka lisda virheiden riskia. (Surety
Systems, 2025)

2.3.2 ServiceNow

ServiceNow on ITIL-viitekehykseen perustuva tikettijarjestelma (Chugh, 2025). ServiceNow
toimii alustana organisaatioiden erilaisten palvelu- ja tukiprosessien hallintaan. Alustan
tarkoituksena on tukea tyonkulkujen hallintaa ja automatisointia siten, etta tyotehtavat,
tiedot ja prosessit voidaan kasitellda yhden keskitetyn jarjestelman kautta. ServiceNow
mahdollistaa hairididen, palvelupyyntdjen ja muiden tyotehtavien kasittelyn ennalta
maariteltyjen prosessien mukaisesti, mika tukee toiminnan johdonmukaisuutta ja

lapinakyvyytta.

ServiceNow'ta hyddynnetaan erityisesti IT-palvelunhallinnassa, mutta sita voidaan kayttaa
myo6s muilla toiminta-alueilla, kuten henkildstopalveluissa, asiakaspalvelussa ja
turvallisuuteen liittyvissa prosesseissa. ServiceNow tukee tydn etenemisen seurantaa,
viestintaa osapuolten valilla seka raportointia, mika auttaa organisaatioita kehittamaan
toimintaansa ja parantamaan palvelujen laatua. Se tarjoaa mahdollisuuden integroida eri
jarjestelmia ja yllapitda yhtenaisia toimintamalleja koko organisaation laajuisesti.
(ServiceNow, n.d.-a) Oikeusrekisterikeskuksessa kaytdssa oleva ServiceNow-pohjainen

jarjestelma kayttaa nimitysta Toimi.

2.4 Palvelutasosopimus

IT-palveluiden hallinta on valttamatonta IT-palveluiden laadun varmistamiseksi.
Palvelutasosopimusten (Service Level Agreement, SLA) noudattamista seurataan ja
prosessien lapimenoaikoja tarkkaillaan laadun pitdmiseksi sovituissa rajoissa.
Palvelutasosopimus maarittelee yksityiskohtaisesti palvelutasotavoitteet, vastuut ja muut
vaatimukset IT-palvelulle. SLA on aina sopimukseen perustuva palvelusopimus

palveluntarjoajan ja palvelun vastaanottajien valilla. (Scholderer, 2016)

ServiceNow’ssa palvelutasosopimus maarittda sen, miten nopeasti palvelun tarjoajan tulee
vastata palvelupyyntéihin ja hairidihin seka milloin ne tulee ratkaista organisaation ja

asiakkaan valilla sovitun tason mukaisesti. SLA:n tavoitteena on mitata ja seurata,
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toteutuvatko palvelulle asetetut vaste- ja ratkaisuaikatavoitteet. SLA:t ovat yleensa
maaritelty siten, ettd ne koskevat tiettyja tehtavatyyppeja kuten hairidita ja palvelupyyntoja
eri prioriteettien mukaan. ServiceNow’ssa SLA-maarittelyt liitetaan tehtaviin
automaattisesti, kun tehtava vastaa maariteltyja saantoja. Nain esimerkiksi kiireelliselle
hairidlle voidaan asettaa tiukempi vaste- tai ratkaisuajan tavoite kuin vahemman

kiireelliselle tapaukselle. (ServiceNow, n.d.-c)

SLA maaritelldan yleensa niin, etta siind on aloitus-, lopetus- ja taukoehdot, jotka
vaikuttavat siihen, milloin SLA-kello alkaa laskea, milloin se pysahtyy ja milloin laskenta
jatkuu. Aloitusehto voi olla esimerkiksi tehtavan luominen tai sen siirtyminen tiettyyn tilaan,
kun taas pysaytysehto voi olla siihen saakka, etta tehtava on merkitty ratkaistuksi tai
suljetuksi. Taukoehdot voivat olla esimerkiksi tilanteet, joissa tehtava odottaa lisatietoja
kayttajalta tai ulkopuoliselta toimijalta, jolloin aikaa ei lasketa SLA-mittarissa ennen kuin
odotettu tieto on saatu. Tama mahdollistaa sen, ettd SLA-seuranta mittaa vain varsinaista
tyoskentelyaikaa ja vain sita tydaikaa, joka on tukitiimin itse hallittavissa. (ServiceNow, n.d.-

c)

ServiceNow’ssa SLA-toteutuksessa voidaan erottaa myds reagointi- ja ratkaisuajat, jotka
maarittelevat aikarajat eri vaiheille. Reagointiaika kuvaa sita aikaa, joka kuluu siita, kun
tiketti on luotu tai tunnistettu, siihen etta siihen annetaan ensimmainen vastaus tai se
kohdistetaan kasittelijalle. Ratkaisuaika puolestaan mittaa aikaa tiketin luomisesta sen

lopulliseen ratkaisuun tai sulkemiseen saakka. (ServiceNow, n.d.-c)

2.5 Hairididen ja palvelupyyntdjen kasittely

Hairié on suunnittelematon poikkeama IT-palvelun normaalista toiminnasta ja se voi johtaa
palvelun laadun hetkelliseen heikentymiseen. Hairididen kasittelyn tavoitteena on nopea

palvelun palauttaminen ja laadun yllapitaminen. (Axelos Limited, 2019, s. 122)

Hairididen ja palvelupyyntojen kasittelylla voi olla suuri vaikutus asiakas- ja
kayttajatyytyvaisyyteen. Jokaisesta tukipyynnosta tulee tehda tiketti sen varmistamiseksi,
etta tukipyynnot kasitellaan ja ratkaistaan asiakkaan ja kayttajien sopimuksen mukaisessa
ajassa. Tukipyynnot priorisoidaan sovitun luokituksen perusteella, jotta eniten
liketoimintaan vaikuttavat tapaukset ratkaistaan nopeimmin. (Axelos Limited, 2019, ss.
122—-124)
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Palvelupyynto on jarjestelmatukeen tuleva pyynto, joka voi sisaltda esimerkiksi muutoksia
palveluihin. Palvelupyynnét ovat normaali osa palvelun toimitusta ja palvelupyynnét ovat
usein vakiomuotoisia. Palvelupyynté voi olla esimerkiksi palvelun toimittamiseen,

tarjoamiseen tai kayttamiseen liittyen. (Axelos Limited, 2019, s. 150)

ServiceNow tukee hairididen ja palvelupyyntdjen kasittelyd samankaltaisena prosessina,
mutta ndma kaksi kasitetta eroavat toisistaan toiminnallisesti. Hairididen hallinnassa
(incident management) tavoitteena on palauttaa palvelu normaaliksi mahdollisimman
nopeasti ja minimoida vaikutukset liiketoimintaan. Jokainen hairio kirjataan jarjestelmaan
erillisena tapauksena, jota seurataan koko sen elinkaaren ajan. Hairion kasittelyyn kuuluu
tunnistaminen, kirjauksen tekeminen, luokittelu, priorisointi ja tarvittaessa eskalointi oikealle
tiimille. Ratkaisun jalkeen prosessi dokumentoidaan ja hairio suljetaan. Tama mahdollistaa
my0s raportoinnin ja analyysin, mika tukee organisaation toiminnan kehittamista ja

prosessien jatkuvaa parantamista (ServiceNow, 2025-a).

Palvelupyyntdjen hallinta (service request management) eroaa hairididen hallinnasta siten,
etta palvelupyynnét liittyvat ennalta maariteltyihin palveluihin tai muutoksiin, jotka eivat
valttamatta johdu toimintahairidsta. Esimerkkeja palvelupyynndista ovat ohjelmiston
asentaminen, kayttdoikeuksien myontaminen tai laitteistopyynnét. Palvelupyynnon
hallintaan kuuluu SLA-tavoitteiden seuranta ja kayttajan tiedottaminen pyynndn

etenemisesta (ServiceNow, 2025-b).

Laaja-alainen hairidhallinnan prosessi (major incident management, MIM) on tarkea osa
palvelunhallintaa erityisesti tilanteissa, joissa hairid vaikuttaa laajasti useisiin kayttjiin tai
keskeisiin palveluihin. Tassa opinnaytetydssa keskitytdan kuitenkin yksittaisten hairididen
ja palvelupyyntdjen kasittelyyn Toimi-jarjestelmassa, ja laajempi MIM-prosessi rajataan

tydn ulkopuolelle.

2.6 Tukipyynnon elinkaari

ServiceNow-alustassa hairién elinkaari alkaa siita, kun kayttaja tai jarjestelma tunnistaa
palvelun toimintahairidn ja raportoi sen jarjestelmaan. Hairié voidaan kirjata ServiceNow’n
tukipisteeseen useiden eri kanavien kautta, kuten sahkopostilla, puhelimitse tai
itsepalveluportaalin kautta. Kun hairid on tunnistettu ja kirjattu, se luokitellaan ja
priorisoidaan ensisijaisesti vaikutuksen ja kiireellisyyden perusteella, jotta voidaan

varmistaa, ettd merkittavat hairiot saavat tarvittavan huomion oikea-aikaisesti. Seuraavaksi
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hairid kohdistetaan oikealle tiimille tai tukiroolille, joka vastaa sen selvittamisesta ja
ratkaisun loytamisesta. Ratkaisuprosessi sisaltaa diagnosoinnin, mahdollisesti eskaloinnin
syvempaan tekniseen tukeen ja tarvittavien toimenpiteiden tekemisen palvelun
palauttamiseksi normaaliin tilaan. Kun ratkaisu on I0ydetty ja palvelu on palautunut
odotetulle tasolle, tapaukselle tehdaan asianmukainen dokumentointi ja hairid voidaan
sulkea jarjestelmassa. Hairion elinkaari paattyy, kun kaikki toimii normaalisti ja tarvittavat
raportoinnit on suoritettu, mikd mahdollistaa my6s myoéhemman analyysin palvelutason

seurannan ja prosessien parantamisen. (ServiceNow, 2025-a)

ServiceNow’ssa palvelupyynnén elinkaari noudattaa useita samoja vaiheita, mutta silla on
oma erillinen kasittelymalli, koska palvelupyynnét liittyvat ennalta maariteltyihin,
normaalipalvelun tarjoamiseen liittyviin tarpeisiin. Palvelupyynto alkaa siita, kun kayttaja
tekee pyynnon itsepalveluportaalin kautta tai muulla sovitulla kanavalla. Pyynto arvioidaan
sen Kiireellisyyden ja vaatimusten mukaan, minka jalkeen se kohdistetaan oikealle
kasittelijalle tai ryhmalle. Taman jalkeen palvelupyynnon tayttamisen edellyttamat toimet
suoritetaan. Niita voivat olla esimerkiksi kayttdoikeuden myontaminen, uuden palvelun
toimittaminen tai muu ennalta maaritelty palvelu. Kun pyynto on taytetty ja kayttaja on
saanut tarvitsemansa palvelun, pyyntd merkitdan suoritetuksi ja suljetaan jarjestelmassa.
Palvelupyynndn elinkaaren jalkeen voidaan myds seurata pyynndn toteutumista ja laatua
jalkikateen, mika tukee organisaation palveluiden kehittamista ja asiakastyytyvaisyyden

seurantaa. (ServiceNow, 2025-b)

3 Tarkoitus ja tavoite

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tilaajana on Oikeusrekisterikeskus (myéh. ORK). ORK
on Oikeusministerion hallinnonalan virasto, joka vastaa useiden keskeisten rekisterien
yllapidosta, tiedonhallinnasta seka varallisuusrangaistusten toimeenpanosta. Lisaksi ORK
kehittaa ja yllapitaa oikeushallinnon tietojarjestelmia seka vastaa hallinnonalan IT-

hankinnoista. (Oikeusrekisterikeskus, n.d.)

Oikeusrekisterikeskuksen toiminta on jaettu useisiin yksikdihin. Kehityspalveluihin kuuluva
Ulosotto-asiakkuusyksikkd vastaa Ulosottolaitoksen kayttamien tietojarjestelmien
yllapidosta ja kehittamisesta. (Oikeusrekisterikeskus, n.d.) Tassa opinnaytetydssa
kehitetdan Ulosottolaitoksen kayttamien tietojarjestelmien tukimallia 1. ja 2. tason

jarjestelmatuessa.
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Ulosottolaitoksen toiminta perustuu valtakunnalliseen ulosoton tietojarjestelmaan, joka on
ulosottoviranomaisten yhteisessa kaytdssa. Ulosoton tietojarjestelman ja ulosottorekisterin
tarkoituksena on edistaa ulosottoasioiden tarkoituksenmukaista ja velalliskohtaista
kasittelya seka sahkoista asiointia. Lisaksi jarjestelma tukee ulosoton hallinnon johto-,
ohjaus-, tarkastus- ja valvontatehtavia seka tilastointia. (Ulosottokaari 705/2007, 24 §)

Ulosoton tietojarjestelman nimi on Uljas.

Toimi-jarjestelma on jo talla hetkella kaytdssa Oikeusrekisterikeskuksen jarjestelmatuessa.
Tulevaisuudessa myds sovellustoimittaja aloittaa Toimin kayton. Lisaksi tavoitteena on
mahdollistaa Toimi-jarjestelman kayttéénotto myds Ulosottolaitoksen jarjestelmatuessa.
Yhteinen, virallinen ohjeistus Toimi-jarjestelman kaytosta hairididen ja palvelupyyntéjen
kasittelyssa puuttuu. Toimin kayttoon liittyva tieto on valittynyt kayttajille padosin
perehdytyksen ja kaytannon tyon kautta. Taman seurauksena Toimin kayttdon on

muodostunut erilaisia toimintatapoja, jotka eivat ole kaikilta osin yhdenmukaisia.

Lahtotilanteessa hairidita ja palvelupyyntdja ei luokitella Toimi-jarjestelmassa
johdonmukaisesti niiden todellisen luonteen mukaisesti. Sahkdposti-integraation kautta
jarjestelmaan saapuvat tiketit muodostuvat automaattisesti palvelupyynnéiksi, vaikka ne
sisalloltaan vastaisivat hairioita. Naita tiketteja muutetaan manuaalisesti vain harvoin
hairidiksi, vaikka tiketin sisalto sita edellyttaisi. Virheellinen luokittelu vaikuttaa tikettien
kasittelytapaan, seurantaan ja raportointiin seka siihen, millaisia odotuksia tapauksen
kasittelylle asetetaan tukiprosessin eri vaiheissa. Lisaksi vaara luokittelu voi heikentaa
hairididen tunnistamista ja vaikeuttaa palvelun tilannekuvan muodostamista. Luokittelun
epayhtendisyys vaikeuttaa myos palvelun suorituskyvyn seurantaa. Raportointi perustuu
pitkalti tikettityyppeihin, jolloin virheellinen luokittelu vaaristaa tilastoja esimerkiksi
hairididen maarista ja kasittelyajoista. Tama heikentad mahdollisuuksia tehda tietoon

perustuvia paatoksia tukipalveluiden kehittamiseksi.

Tikettien tilojen kaytto ei ole yhtenaista ja ndin ollen SLA-laskennan tulos ei ole luotettavaa.
Tilanteissa, joissa tiketti siirtyy kasittelijalta toiselle tai jad odottamaan lisatietoja,
puutteelliset tai epajohdonmukaiset tilamerkinnat vaikeuttavat kokonaisuuden
hahmottamista. Tikettien sisaltamien tietojen maara ja laatu vaihtelevat. Tiketteihin ei aina
kirjata riittavasti 1ahtotietoja, kuten tarkkaa kuvausta ongelmasta, toistettavuutta,
vaikutusaluetta tai aiemmin tehtyja selvitystoimia. Puutteellisesti kirjatut tiketit edellyttavat
lisaselvityksia ennen varsinaisen ongelmanratkaisun aloittamista, mika hidastaa

tukiprosessia ja lisaa tukitasojen valista viestintaa. Myos tiketille kirjoitettavat
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tydmuistiinpanot taytyisi yhtenaistaa, jotta esimerkiksi poissaolotilanteissa tiketin kasittelyn

sijaistaminen olisi sujuvampaa.

Tikettien priorisointia ei toteuteta systemaattisesti. Hairidita ja palvelupyyntdja kasitellaan
paaosin saapumisjarjestyksessa ilman selkeasti maariteltyja kriteereja niiden kiireellisyyden
tai vaikutuksen arviointiin. Téma voi johtaa siihen, etta liikketoiminnan kannalta merkittavia

tapauksia ei tunnisteta ajoissa tai kasitella riittavalla kiireellisyydella.

Nykytilan haasteet eivat johdu Toimi-jarjestelman teknisista rajoitteista, vaan ennen
kaikkea yhteisten toimintatapojen, kasitteiden ja ohjeistuksen puuttumisesta. Tdma luo
tarpeen kehittaa yhtenainen ja selkea tukimalli, joka ohjaa hairididen ja palvelupyyntéjen
kasittelya ORK:n tukitiimissa seka toimii valmiina yhteismallina mahdolliseen tulevaan

Toimin laajempaan kayttoonottoon.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda ja dokumentoida yhtenainen, selkea ja
kaytannénlaheinen jarjestelmatuen tukimalli Oikeusrekisterikeskuksen Ulosotto-
asiakkuusyksikon kayttdon seka yhteiseksi toimintamalliksi Ulosottolaitoksen
jarjestelmatuen kanssa. Tukimalli on laadittu siten, ettd se on hyédynnettavissa ORK:n
paivittaisessa tukitydssa ja toimii valmiina ehdotuksena tilanteeseen, mikali Ulosottolaitos
haluaa mydhemmin ottaa kayttodn Toimi-jarjestelman hairididen ja palvelupyyntojen

hallintaan.

Tyon tarkoituksena on parantaa jarjestelmatuen sujuvuutta, laadunvarmuutta ja
yhtendisyytta luomalla yhteiset toimintaperiaatteet palvelupyyntdjen ja hairididen
kasittelyyn. Tukimalli painottuu ORK:n tukitiimin toimintatapojen yhtenaistamiseen Toimi-
jarjestelmassa seka selkeaan eskalointiin ja tiedonkulkuun eri osapuolten valilla.
Onhjeistuksen avulla varmistetaan, etta kaikki ORK:n tukitiimin jasenet kirjaavat tiketit
yhdenmukaisesti, luokittelevat niiden kriittisyyden samalla tavalla, noudattavat sovittuja
eskalointikaytantoja ja seuraavat tikettien tilaa samalla logiikalla. Malli on kuvattu niin, etta
se tukee myos yhteisty6ta Ulosottolaitoksen kanssa riippumatta kaytettavasta
yhteydenottokanavasta ja tarjoaa pohjan yhtenaiselle toimintatavalle, mikali Toimin kaytto

laajenee myohemmin.
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4 Tuotoksen suunnittelu ja toteutus

Tukimallin kuvaaminen ja dokumentointi on keskeinen osa kehittamisty6ta, silla prosessien
nakyvaksi tekeminen auttaa selkeyttamaan toimintaa ja tukee vastuiden hahmottamista eri
toimijoiden valilla. Airaksisen (2016, s. 60) mukaan prosessien kuvaaminen parantaa
toiminnan ymmarrettavyytta ja tukee yhteisten toimintatapojen muodostumista. Pereira ym.
(2021) toteavat, etta ei-arvoa tuottavien vaiheiden poistaminen parantaa hairidhallinnan
prosessin ajallista tehokkuutta. Tutkimuksessa prosessivaiheiden eliminointi johti

kasittelyajan lyhenemiseen erityisesti tukiprosessin alkuvaiheessa. (Pereira ym., 2021)

Kehittamistyo toteutettiin tydeldamalahtdisena kehittdmisprosessina, jossa nykytilan analyysi
muodosti perustan ratkaisun suunnittelulle. Keskeista kehittdmistydssa on toiminnan
systemaattinen tarkastelu ja kdytanndssa syntyvan tiedon hyddyntadminen tavoitteellisella ja
jasennellylla tavalla. Kehittamistyd ei perustu yksittaisiin kokemuksiin, vaan tietoiseen
havainnointiin, aineiston kerddmiseen ja analysointiin osana suunnitelmallista

kehittdmisprosessia. (Ojasalo ym., 2015, s. 28)

Tassa opinnaytetydssa nykytilaa tarkasteltiin systemaattisen tydymparistdssa tapahtuvan
havainnoinnin avulla. Havainnointi kohdistui Toimi-jarjestelmassa kasiteltyihin hairidihin ja
palvelupyyntdihin, niiden kirjaamiskaytantoihin, luokitteluun, priorisointiin, tilojen kayttoon,
dokumentointiin seka eskalointiprosessiin. Aineistona hyddynnettiin paivittdisessa tydssa
syntyvia tiketteja, niiden kasittelyhistoriaa, tilamuutoksia, lisakommentteja seka
jarjestelman raporttinakymia. Tarkastelu kohdistui useisiin tiketteihin eri kasittelyvaiheissa,

jotta prosessin kokonaiskuva ja toistuvat toimintamallit voitiin tunnistaa.

Havainnointi oli luonteeltaan osallistuvaa havainnointia, jossa opinnaytetyon tekija toimi
osana tarkasteltavaa toimintaymparistéa. Osallistuva havainnointi soveltuu erityisesti
tilanteisiin, joissa kehittamistyd kohdistuu organisaation sisaisiin prosesseihin ja tutkijalla
on syvallinen ymmarrys toimintaymparistosta (Ojasalo, ym., 2015 s. 114). Osallistuva rooli
mahdollisti yksityiskohtaisten prosessivaiheiden, epayhtenaisten kaytantdjen ja arjen tyon

ongelmakohtien tunnistamisen.

Keratty aineisto analysoitiin jakamalla havaintoja tikettiprosessin eri vaiheiden mukaan.
Havaintoja jasennettiin esimerkiksi seuraavien teemojen kautta: tikettien luokittelun
johdonmukaisuus, priorisointikdytannét, tilojen kayttd ja SLA-seuranta, dokumentoinnin
laatu seka tukitasojen valinen viestinta. Nain tunnistettiin keskeiset kehittdmiskohteet, jotka

toistuivat useissa tapauksissa ja vaikuttivat tukiprosessin sujuvuuteen. Naiden
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analyysitulosten pohjalta maariteltiin tukimallin keskeiset rakenteelliset ja toiminnalliset

ratkaisut.

Kehittamistyossa hyddynnettiin lisaksi organisaation sisaisia dokumentteja, kuten
Palvelunhallintatoimiston (SMO) ohjeita ja prosessikuvauksia. Naita tarkasteltiin suhteessa
havaittuihin kaytantoihin, jotta voitiin arvioida, missa maarin nykyinen toiminta vastaa

organisaation maariteltyja palvelunhallinnan periaatteita.

Kehittamistyon teoreettisena viitekehyksena hyddynnettiin ITIL-palvelunhallinnan
periaatteita. ITIL tarjoaa rakenteen hairididen ja palvelupyyntdjen hallinnan, vastuunjaon,
priorisoinnin seka palvelutason seurannan jasentamiseen. Viitekehysta kaytettiin
analyysivalineena nykytilan arvioinnissa seka tavoitetilan maarittelyssa. Lisaksi tukimallin
suunnittelussa huomioitiin ServiceNow-alustan (Toimi) toimintalogiikka ja tekniset
mahdollisuudet, jotta kehitetty ratkaisu on seka teoreettisesti perusteltu etta kaytanndssa

toteuttamiskelpoinen.

Kokonaisuutena kehittamistyo eteni Ojasalon ym. (2015) kuvaaman kehittdmisprosessin
mukaisesti nykytilan systemaattisesta analyysista, kehittamiskohteiden maarittelyyn,
ratkaisun suunnitteluun ja siita tukimallin kuvaamisen. Nain varmistettiin, etta tukimalli
perustuu seka organisaation kaytannon toimintaan etta palvelunhallinnan tunnustettuihin

periaatteisiin.

4.1 Tuotos

Opinnaytetyon toiminnallisena tuotoksena syntyi PowerPoint-muotoinen ohje, joka kuvaa
jarjestelmatuen keskeiset toimintamallit visuaalisessa ja helposti omaksuttavassa
muodossa. Ohje on suunniteltu erityisesti ensimmaisen ja toisen tason tukihenkildiden
kayttoon seka uusien tyontekijoiden perehdytyksen tueksi. Diaesitys etenee tiketin
elinkaaren mukaisesti ja kasittelee muun muassa hairididen ja palvelupyyntdjen erottelun,

tiketin tilojen kayton, vastuunjaon seka eskalointikaytannot.

Tuotoksen muoto valittiin kaytannonlaheisyyden ja hyodynnettavyyden nakokulmasta.
PowerPoint-esitys mahdollistaa ohjeen hyodyntamisen koulutustilanteissa ja yhteisissa
lapikdynneissa. Lisaksi siitd on helppo nopeastikin tarkastaa tarvitsemansa ohjeet tyon
lomassa. Tekstissa tarkeda on, etta lukija 16ytaa siitd etsimansa helposti nopeallakin
silmailylla ja ylimaaraisesta sisalldsta on 1ahinna haittaa lukijan etsiessa olennaista tietoa

tekstista (Valtioneuvoston kanslia, 2020, ss.17, 26). Tuotos on laadittu siten, etta sita
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voidaan paivittda jatkossa organisaation tarpeiden muuttuessa. Nain opinnaytetydn
tulokset eivat jaa kertaluonteiseksi dokumentiksi, vaan toimivat pohjana jatkuvalle

toiminnan kehittamiselle.

4.2 Ulosottolaitoksen tietojarjestelmien tukimalli

Ulosottolaitoksen tietojarjestelmien tukimalli on kuvattu ORK:n tukitiimin nykyisen Toimi-
tydskentelyn pohjalta, ja se toimii valmiina ehdotuksena yhtenaiseksi toimintatavaksi myos,

jos Ulosottolaitos myéhemmin ottaisi Toimi-jarjestelman kayttéon.

Ulosottolaitoksen tietojarjestelmien tukimallissa ensimmaisen tason tukena toimii Uljas-tuki
ja toisen tason tukena Oikeusrekisterikeskuksen Ulosoton asiakkuusyksikdn tukitiimi, josta
kaytetaan raportin sujuvoittamiseksi nimitystd ORK:n tukitiimi. Toisella tukitasolla
Oikeusrekisterikeskuksen tukimallissa ovat myds sovellustoimittajat ja valtion tieto- ja
viestintatekniikkakeskus Valtori. Kolmannella tukitasolla ovat tuote- ja teknologiatoimittajat
seka kayttépalvelutoimittajat. Kuvassa 1 ndkyy ORK:n tukimallikaavio, jossa osapuolet ovat

edelld mainitun mukaisesti.

Kuva 1. Tukimallikaavio (Laakkonen, 2025-a).

OTASO ltsepalvelu ja ohjeistus

11ASO
2TASO Sovellustoimittaja(t)

3TASO

Tuote- ja teknologiatoimittajat sekd kayttdpalvelutoimittajat
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4.3 Uljas-tuki (ensimmaisen tason tuki)

Ensimmaisen tason tuki vastaa loppukayttajien yhteydenottojen vastaanottamisesta ja
niissa olevien tapausten selvittamisesta seka perusvianmaarityksesta ja yleisten ongelmien
ratkaisemisesta. He ohjaavat ja neuvovat kayttjia jarjestelmaan liittyvissa kysymyksissa.
Ensimmaisen tukitason henkiléston odotetaan ratkaisevan merkittava osa tapauksista
itsenaisesti hyddyntaen olemassa olevaa tietoa ja vakiintuneita toimintamalleja (Kaiser,
2020).

Suurin osa tukipyynnoéista voidaan ratkaista ensimmaisen tason tuessa mutta
monimutkaisemmat tukipyynnoét eskaloidaan toisen tason tukitiimin ratkaistavaksi. Tehokas
tukipyyntojen hallinta vaatii jarjestaytynytta yhteisty6ta ensimmaisen tason tuen, toisen
tason tuen ja ohjelmatoimittajan valilla. Tukipyyntdjen kirjaamiseen ja hallintaan tulisi olla
oma prosessi. Kayttajiltd kerataan Iahtétiedot ja jo niiden avulla voidaan tukipyynndt usein

ratkaista ensimmaisen tason tuessa. (Axelos Limited, 2019, ss. 122-124)

Ensimmaisen tason tuki Ulosottolaitoksessa vastaanottaa Uljas-jarjestelman
loppukayttdjien virheilmoitukset ja palvelupyynnoét sdhkopostitse, jarjestelman
virhelomakkeen ja eri pikaviestimien kautta. Ensimmaisen tason tuki huolehtii
loppukayttajan tiedottamisesta koko tukiprosessin ajan. Ensimmaisen tason tuki viestii
loppukayttdjille jatkossakin eri yhteydenottokanavien kautta. ORK:n tukitiimi vastaanottaa
tiketit talla hetkella paasaantodisesti sahkoposti-integraation kautta, jolloin kayttgjan
yhteydenotosta muodostuu automaattisesti tiketti Toimi-jarjestelmaan. Kehitetyn tukimallin
mukaisesti ORK:n tukitiimille eskaloitavat tiketit kirjataan jatkossa itsepalveluportaalin
kautta, jolloin ensimmaisen tason tuella on mahdollisuus seurata tikettien etenemista ja

kasittelya nakyvammin seka itsepalveluportaalissa ettd Toimi-jarjestelmassa.

Kun ensimmaisen tason tuki kirjaa tiketin sdhkoposti-integraatiolla tai itsepalveluportaalin
kautta, jarjestelma lahettaa tiketin kirjaajalle automaattisen sahkoposti-ilmoituksen.
lImoituksen kautta ensimmaisen tason tuki paasee suoraan itsepalveluportaaliin, jossa he
voivat seurata tiketin etenemista, tarkastella ORK:n tukitiimin tekemia tilapaivityksia ja
lisikommentteja seka tarvittaessa kommentoida tikettia. Nain varmistetaan, etta
ensimmaisella tasolla sailyy ajantasainen nakyvyys tapauksen kasittelyyn ja viestinta

tukitasojen valilla tapahtuu keskitetysti tiketin kautta.

Ensimmaisen tason tuella on keskeinen rooli tukimallin onnistumisessa, silla tiketin

lahtoétietojen laatu vaikuttaa suoraan kasittelyn sujuvuuteen myéhemmilla tukitasoilla.
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Yhtenaiset kirjaamiskaytannot, oikea hairio- ja palvelupyyntoluokittelu seka riittavien
taustatietojen kirjaaminen vahentavat lisaselvitysten tarvetta ja nopeuttavat tikettien
kasittelya toisella tasolla. Tukimalli tukee tyoskentelya erityisesti tilanteissa, joissa tiketit
kirjataan itsepalveluportaalin kautta ja ensimmaisen tason tuella on mahdollisuus seurata
tikettien etenemista itsepalveluportaalissa tai Toimi-jarjestelmassa. Lisaksi malli parantaa

viestintaa tukitasojen valilla rippumatta kaytettavasta yhteydenottokanavasta.

4.4 Oikeusrekisterikeskuksen tukitiimi (toisen tason tuki)

ORK:n tukitiimin rooli Toimi-jarjestelman tukimallissa on vastata ensimmaiselta tasolta
eskaloitujen tikettien kasittelysta, ongelmien selvittamisesta seka ratkaisujen
dokumentoinnista. ORK:n tukitiimi toimii asiantuntijatason tukena ja vastaa tapauksista,
jotka edellyttavat syvempaa jarjestelmaosaamista, analyysia tai testaamista. Tavoitteena
on ratkaista tiketit ORK:n tukitiimissa aina, kun se on mahdollista, seka varmistaa, etta
kasittely on yhdenmukaista ja dokumentoitua. ORK:n tukitiimi voi tarvittaessa tehda myos

itse tiketin esimerkiksi havaitessaan hairion jarjestelmassa.

Tukimallissa tiketin omistajuus sailyy selkeasti maariteltynd koko sen elinkaaren ajan.
Vaikka tiketti siirtyy kasittelyyn eri tukitasoille, kokonaisvastuu sen etenemisesta,
viestinnasta ja dokumentoinnista sailyy Oikeusrekisterikeskuksella. Tama varmistaa, etta
tiketti ei jaa ilman omistajaa missdan vaiheessa prosessia ja etta kayttajalle tarjotaan
yhtendinen palvelukokemus tukitasosta riippumatta. Loppukayttajille tiedottamisesta vastaa

ensimmaisen tason tuki.

4.5 Sovellustoimittajan jarjestelmatuki (toisen tason tuki)

Sovellustoimittajan vastuisiin kuuluu ORK:n tukitiimilta tulleiden tikettien vastaanotto,
tietojen tarkistaminen ja tarvittaessa lisatietojen pyytaminen, tiketin luokittelun ja prioriteetin
arviointi, ongelman selvitystyd seka viestintd ORK:n tukitiimin kanssa. ORK:n tukitiimi
vastaa tikettien eskaloinnista sovellustoimittajalle silloin, kun asian ratkaiseminen edellyttaa

toimittajan tai muun ulkopuolisen tahon osallistumista.

Sovellustoimittaja toimii jarjestelmatuen syvimmalla asiantuntijatasolla ja osallistuu
tapausten kasittelyyn silloin, kun ongelman ratkaiseminen edellyttdd muutoksia
jarjestelman toiminnallisuuksiin, ohjelmakoodiin tai tekniseen ymparistéon.

Sovellustoimittajalla on paasy sellaisiin jarjestelman osiin, joihin Ulosottolaitoksen



16 (28)

jarjestelmatuen tai ORK:n tukitiimin ei ole mahdollisuutta vaikuttaa. Sovellustoimittajan ty®
on usein teknisesti vaativaa ja voi siséltaa esimerkiksi virheiden analysointia, korjausten

toteuttamista tai jarjestelmapaivityksiin liittyvia toimenpiteita.

Vaikka tiketti siirtyy sovellustoimittajan kasiteltavaksi, kokonaisvastuu tiketin etenemisesta
ja viestinnasta ensimmaisen tason tuelle sailyy ORK:n tukitiimilla. Téama varmistaa, etta
tiketin kasittely etenee hallitusti. Sovellustoimittaja vastaa omalta osaltaan teknisesta
selvitystyOsta ja ratkaisun tuottamisesta. ORK:n tukitiimi seuraa asian etenemista ja
varmistaa, etta Toimi-tiketti tulee ratkaistuksi. Lisaksi ORK:n tukitiimi huolehtii, etta

tarvittava tieto valittyy eteenpain tukiprosessissa.

4.6 Tiketin vastaanotto ja lahtotietojen tarkistus

ORK:n tukitiimi vastaanottaa tiketit padsaantdisesti sdhkdpostin kautta, jolloin
yhteydenotosta muodostuu tiketti Toimi-jarjestelmaan. Tukimalli on kuvattu siten, etta se
tukee my0s rakenteista kirjaamista itsepalveluportaalin (Ratko) kautta, mikali toimintatapaa
mydhemmin laajennetaan. Tallin ensimmaisen tason tuen kayttgja valitsee, onko
kyseessa hairid vai palvelupyyntd, minka perusteella avautuu asiaan liittyva lomake.
Lomakkeelle kirjataan kayttaja, jarjestelma, kategoria, otsikko, tapauksen kuvaus,
ajankohta, vakavuus ja mahdolliset liitteet. Kuvaus-kenttdan tulisi kirjoittaa huolellisesti
tiedot siitd mita tehtiin, mita tapahtui ja mita olisi pitanyt tapahtua. Lisaksi kuvaukseen
kuuluu tapaukseen liittyvat yksilivat tunnistetiedot. Naiden tietojen pohjalta muodostuu

tiketti Toimi-jarjestelmaan.

Sahkdposti-integraatiolla saapuvien tikettien tietoihin kirjautuu automaattisesti lahettajatieto
ilmoittajaksi. Tiketin vastuuhenkil6 on vastaanottovaiheessa tyhja, ja tiketin tila on osoitettu
tukiryhnmalle. Sahképostilla 1ahetetyissa tiketeissd ensimmaisen tason tuen ei ole
mahdollista valita onko kyseessa hairio vai palvelupyyntd. Myos loppukayttaja ja prioriteetti
taytyy asettaa manuaalisesti vasta tiketin saavuttua Toimiin. Ensimmaisen tason tukea
ohjeistetaan sahkoposti-integraatiota kayttaessa kuvaamaan tapauksen sisaltd selkeasti ja
riittdvan tarkasti sdhkopostiviestiin, jotta ORK:n tukitiimi voi maaritella tiketin luokituksen ja
prioriteetin asianmukaisesti. Viestissa tulee esittaa olennaiset tiedot ongelmasta tai
pyynndsta, kuten tapahtumankuvaus ja vaikutus, mutta valttaa tarpeettoman tai
arkaluonteisen tiedon kirjaamista. Erityisesti henkilétunnuksia tai muuta salassa pidettavaa

tietoa ei tule sisallyttda sahkopostiviestiin.
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ORK:n tukitiimissa on kaytdssa paivystysvuorojarjestely, jossa yksi tukitiimin jasen toimii
kerrallaan Toimi-paivystajana. Paivystajan vastuulla on seurata saapuvia tiketteja
tybpaivan aikana ja varmistaa, etta jokaiselle uudelle tiketille asetetaan vastuuhenkild
mahdollisimman nopeasti. Talla toimintatavalla varmistetaan, etta tiketteihin reagoidaan
jarjestelmallisesti ja sovittu reagointiaika, enintdan yksi tunti, toteutuu. Paivystysvuorot
tukevat tydn tasaisempaa jakautumista ja ehkaisevat tilanteita, joissa tiketit jaisivat ilman
kasittelijaa esimerkiksi tydkuorman vaihteluiden tai muiden tehtavien vuoksi. Tiketin
vastaanoton yhteydessa tarkistetaan, etta tiketilla on riittavat l1ahtétiedot kasittelyn
aloittamiseksi. Mikali tiedot ovat puutteelliset, vastuuhenkild vastaa lisatietojen

pyytamisesta.

Hairiot priorisoidaan vaikutuksen ja kiireellisyyden perusteella kuvan 2 mukaisesti. Uljas-
jarjestelma kuuluu kriittisyyskoriin 1, jolloin kiireellisyys on aina laaja ja nain ollen kriittisyys
voi olla P1, P2 tai P3. Myds palvelupyynndilla on eri prioriteetit. Palvelupyyntétiketit tulevat
Toimiin automaattisesti prioriteetilla matala (3), mutta tiketin vastuuhenkilé voi muuttaa

prioriteettia tarvittaessa normaaliksi (2) tai korkeaksi (1).

Kuva 2. Hairién priorisointi (Laakkonen, 2025-b).

Vaikutus Estiivii: Vaikeuttava: Haittaava:
Koskee useita Koskee Koskee yksittdistd
asiakkuuksia tai kéayttdjaryhmaa, ci-kriittista kdyttajaa
tuhansia kayttdjia tai | kriittista kayttdjaa tai
suurinta osaa osaa asiakkuudesta

sovelluksen kayttdjisti

Kiireellisyys /
Kriittisyyskori

Laaja:

Estad asiakkaan laissa
madrdtyn tai
litketoimintakriittisen
toiminnan toteutumisen.
Kriittisyyskori 1-2

Paikallinen:

Vaikeuttaa asiakkaan P2 P3 P4
toimintaa. Vakava Haittaava Vahiinen
Kriittisyyskori 3-4

Rajoitettu:

Haittaa / hairitsee asiakkaan P3 P4 P4
toimintaa. Haittaava Vihidinen Vihiinen
Kriittisyyskori 5
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4.7 Tiketin luokittelu ja tila

Sahkoposti-integraatiolla 1ahetettyjen tikettien luokittelu hairidksi ja palvelupyynnoksi
perustuu ORK:n tukitiimin manuaalisen tydhon. Itsepalveluportaalin kautta tehdyissa
tiketeissa tiketin luokittelu riippuu ilmoittajan tekemasta valinnasta. Mikali tiketin sisalto ei

vastaa valittua luokkaa, vastuuhenkilé voi muokata luokitusta kasittelyn aikana.

Tiketin tilaa kaytetaan aktiivisesti tydon etenemisen kuvaamiseen. Kasittelyn aikana voidaan
kayttdd muun muassa tiloja osoitettu tukiryhmalle, odottaa lisatietoja ilmoittajalta, odottaa
maarapaivaa seka osoitettu toimittajalle. Tilojen oikea kayttd on keskeista tukityon
lapinakyvyyden ja seurannan kannalta, silla se mahdollistaa tikettien tilanteen
hahmottamisen koko tukiryhmalle, tukee raportointia ja priorisointia seka varmistaa

luotettavan SLA laskennan.

4.8 Tiketin kasittely ja selvitystyo

Tiketin kasittely alkaa ongelman selvittdmisella. ORK:n tukitiimi pyrkii ensisijaisesti
toistamaan havaitun ongelman testiymparistdssa ja hyddyntamaan selvitystyossa
olemassa olevia kayttdtapauksia ja dokumentaatiota. Tikettien sisaltd voi vaihdella

merkittavasti, minka vuoksi kasittelytavat maaraytyvat pitkalti tapauksen luonteen mukaan.

Selvitystyon aikana kaikki toimenpiteet dokumentoidaan tiketin lisikommentteihin.
Lisdkommentteihin kirjataan, mita on tehty, mita on selvitetty ja mihin johtopaatdksiin on
paadytty. Viestinta ilmoittajan ja muiden osapuolten kanssa tapahtuu tiketin kautta, ja kaikki
tapaukseen liittyva sahkopostiviestinta ohjataan tikettiin. Henkilokohtaista

sahkopostiviestintaa ei kayteta, jotta tieto on kaikkien tukiryhman jasenten saatavilla.

4.9 Eskalointi sovellustoimittajalle

Tiketin eskalointi sovellustoimittajalle tapahtuu silloin, kun ongelman ratkaiseminen
edellyttaa jarjestelmatoimittajan toimenpiteitd. Ennen eskalointia varmistetaan, etta tiketille
on kirjattu riittavat taustatiedot, tehdyt selvitystoimenpiteet seka mahdolliset havainnot,

jotka tukevat jatkokasittelya.

Eskaloinnin yhteydessa tiketin tila muutetaan muotoon osoitettu toimittajalle. Vaikka tiketti

siirtyy sovellustoimittajan kasiteltavaksi, vastuu tiketin kokonaisuudesta sailyy ORK:n
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tukitiimilla, joka seuraa asian etenemista ja huolehtii viestinnasta ilmoittajalle. Eskaloinnista

tiedotetaan ensimmaisen tason tukea.

4.10 Ratkaisun dokumentointi ja tiketin sulkeminen

Kun tiketti on ratkaistu, sen tila muutetaan muotoon ratkaistu. Taman yhteydessa tiketille
kirjataan sulkemiskommentit, joissa kuvataan tehdyt toimenpiteet seka lopullinen ratkaisu.
Tiketin ilmoittajana oleva ensimmaisen tason tuki saa tiedon ratkaisusta tiketin
sulkemiskommenttien kautta sahkopostiinsa. Dokumentointiin sisallytetaan tieto siita, miten

ongelma ratkaistiin ja mika oli lopputulos kayttajan nakdkulmasta.

Huolellinen dokumentointi varmistaa, etta tieto jaa talteen tukiryhman hyodynnettavaksi
esimerkiksi poissaolotilanteissa ja vastaavien tapausten kasittelyssa. Lisaksi
dokumentoidut ratkaisut tukevat tukimallin jatkuvaa kehittdmista ja mahdollistavat
toiminnan yhdenmukaistamisen tulevaisuudessa. Oikeusrekisterikeskus vastaa tiketin
elinkaaresta niin sanotusti paasta paahan eli tiketin vastaanottamisesta aina ratkaisuun
asti, myos silloin, kun tiketti on selvitettdvana sovellustoimittajalla. Nain ollen
sovellustoimittajan ratkaistessa tiketilld olevan tapauksen, he ilmoittavat ratkaisun ORK:n
tukitiimille. Toinen tukitaso ratkaisee Toimissa olevan tiketin ja kirjaa
sulkemiskommentteihin sovellustoimittajalta saamansa ratkaisun. Ensimmainen tukitaso
voi vield hylata ratkaisun. Ratkaisu on myds mahdollista erikseen hyvaksya, jolloin
kyseinen tiketti sulkeutuu. Neljassa tyopaivassa ratkaistu tiketti sulkeutuu, vaikka
ensimmaisen tason tuki ei olisi erikseen hyvaksynyt ratkaisua. Prosessin kulku on esitetty

my0s liitteessa 1.

4.11 Tikettien seuranta

Tukimallissa tikettien seuranta on keskeinen osa jarjestelmatuen toiminnan hallintaa.
Tikettien seurannassa hyddynnetaan valvontanayttod, josta nakyma omiin ja koko tukitiimin
tiketteihin on selkea. Seurannan avulla varmistetaan, etta tiketit etenevat sovitulla tavalla,
vastuuhenkil6t ovat maariteltyina ja tikettien tilat vastaavat todellista kasittelyvaihetta.
Yhtenainen tilojen kayttd mahdollistaa sen, etta tukitiimi voi nopeasti hahmottaa avoimien

tapausten maaran, niiden kasittelyvaiheen seka mahdolliset viivastykset.

Seuranta tukee my®6s priorisointia. Kun tikettien tilanne on nakyvissa kokonaisuutena,

voidaan varmistaa, etta kiireellisimmat ja eniten toimintaan vaikuttavat tapaukset saavat
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tarvittavan huomion. Tama on erityisen tarkeaa tilanteissa, joissa tukitiimin tydkuorma
vaihtelee tai samanaikaisesti kasiteltavana on useita laajoja hairioita. Lisaksi tikettien
seuranta mahdollistaa tukitoiminnan raportoinnin ja kehittdmisen. Toimi-jarjestelmasta
saatava tieto tukipyyntdjen maarista, kasittelyajoista ja eskaloinneista tarjoaa johdolle ja
palvelunhallinnasta vastaaville tahoille reaaliaikaisen nakyman palvelun toimivuuteen.
Naiden tietojen perusteella voidaan tunnistaa toistuvia ongelmia, kehityskohteita ja
mahdollisia pullonkauloja tukiprosessissa. Seuranta ei ole pelkastaan hallinnollinen
toimenpide, vaan se tukee myds yksittdisen tukihenkilon tyota. Selkea tilannekuva
avoimista tiketeista helpottaa oman tydjonon hallintaa ja vahentaa riskia, etta yksittaiset

tapaukset jaavat kasittelematta tai viivastyvat huomaamatta.

5 Kehittamistyon arviointi

5.1 Tavoitteiden toteutuminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa ja dokumentoida yhtenainen, selkea ja
kaytannénlaheinen jarjestelmatuen tukimalli Oikeusrekisterikeskuksen Ulosoton
asiakkuusyksikon kayttoon Toimi-jarjestelmassa. Opinnaytetydssa kehitettya tukimallia on
jatkossa mahdollista laajentaa myds Ulosottolaitoksen jarjestelmatuen kayttoon.
Tavoitteena oli erityisesti selkeyttaa hairididen ja palvelupyyntdjen kasittelyd, yhtenaistaa

tikettien kirjaamis- ja kasittelykaytannot seka tukea eri tukitasojen valista yhteistyota.

Tyon tuloksena syntynyt tukimalli ja sitd tukeva ohjeistus vastaavat asetettuihin tavoitteisiin.
Kehitetty malli kuvaa tiketin elinkaaren selkeasti sen vastaanotosta ratkaisuun saakka ja
maarittelee, miten tiketteja kasitellaan eri tukitasoilla, erityisesti toisen tason tuessa.
Tukimalli tukee ITIL-viitekehykseen perustuvaa ajattelua ja huomioi ServiceNow-alustan
toimintalogiikan, mika lisda mallin sovellettavuutta kdytanndn tydssa. Lisaksi tuotettu
ohjeistus tukee yhtenaisia toimintatapoja ja vahentaa yksittaisista kayttajista riippuvaa
toimintaa. Tallad saavutetaan toiminnan lapinakyvyys, riittdva dokumentointi ja

yhdenmukaisuus tydskentelyssa.

Taman opinnaytetydn tuotoksena syntynyt tukimalli vastaa tunnistettuihin haasteisiin
erityisesti ORK:n tukitiimin nakékulmasta. Malli jasentaa tukiprosessia ja selkeyttaa
vastuunjakoa tilanteessa, jossa tukitoiminta on aiemmin perustunut pitkalti hiljaiseen
tietoon ja yksittaisten henkildiden kokemukseen. Tukimallin vahvuutena voidaan pitaa sen

kaytannonlaheisyytta. Malli on rakennettu suoraan todellisesta tydymparistdsta ja vastaa
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arjen tukityossa esiintyviin tarpeisiin. Tama lisaa mallin hyddynnettavyytta ja tukee sen
kayttddnottoa organisaatiossa. Toiminnallisen opinndytetydn nakdkulmasta tuotoksen
tarkoituksena ei ole ollut luoda teoreettisesti taydellistéd mallia, vaan toimiva ja realistinen

toimintatapa, jota voidaan kehittaa edelleen.

Mallin toimivuus nakyy erityisesti tikettien kasittelyn I&pinakyvyyden lisdantymisena. Kun
tiketin tila, vastuut ja dokumentointi on maaritelty selkedmmin, tukityd ei ole yhta
haavoittuvaista esimerkiksi henkildstémuutosten tai poissaolojen aikana. Tama tukee
organisaation toiminnan jatkuvuutta ja palvelun laatua. Kehittamistyon luotettavuus
perustuu tekijan omaan asiantuntijatyéhén seka osallistumiseen tukitydén arkeen. Havainnot
nykytilasta on tehty osana paivittaista tukityota, mika mahdollistaa syvallisen ymmarryksen
prosessien toimivuudesta ja haasteista. Toisaalta tama lahestymistapa sisaltaa myos

subjektiivisuuden riskin, silla havainnot perustuvat tekijan omaan nakokulmaan.

Opinnaytety6 on rajattu koskemaan ensisijaisesti ORK:n tukitiimin ty6ta ja Toimi-
jarjestelman kayttéa. Opinnaytetyd koskee vain Uljas-jarjestelmaa eika muita
Ulosottolaitoksen kayttamia tietojarjestelmia. Nama rajaukset on tehty tietoisesti, jotta
kehittamistyo pysyisi hallittavana ja tuotoksesta muodostuisi riittdvan konkreettinen.
Rajauksen seurauksena esimerkiksi ensimmaisen tukitason ja sovellustoimittajan
nakokulmia ei ole kasitelty yhta syvallisesti, vaikka ne ovat olennainen osa

kokonaisprosessia.

Kehitetty tukimalli on rakennettu vastaamaan olemassa olevia jarjestelmia, rooleja ja
resursseja, eika se edellytd uusia jarjestelmia tai merkittavia organisatorisia muutoksia.
Tama lisda mallin kdytanndn toteuttamiskelpoisuutta ja tukee sen kayttdonottoa osana
normaalia jarjestelmatuen toimintaa. Malli perustuu nykyiseen tyénjakoon, mutta selkeyttaa
ja yhtenaistaa sita, mika tekee muutoksesta hallitun ja realistisen. Lisdksi on huomioitava,
etta kehitetyn tukimallin vaikuttavuutta ei ole viela voitu arvioida pitkan aikavalin mittareilla.
Mallin kayttdédnotto on viela osittain kesken, eikd esimerkiksi palvelutasomittareiden
kehittymista ole tassa vaiheessa mahdollista arvioida. TAma tarjoaa kuitenkin selkean

pohjan jatkokehitykselle ja tulevalle seurannalle.

5.2 Hyodyt

Kehitetty tukimalli selkeyttaa Oikeusrekisterikeskuksen jarjestelmatuen toimintaa

yhtendistamalla hairididen ja palvelupyyntdjen kasittelyn periaatteet. Kun tikettien
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kirjaamiseen, luokitteluun, priorisointiin ja tilojen kayttoon on maaritelty yhteiset kaytannaot,
tukiprosessin kokonaisuus on helpommin hallittavissa ja ennustettavissa. Yhtenainen
toimintamalli vahentaa henkildkohtaisiin toimintatapoihin perustuvaa vaihtelua ja parantaa

tyon jatkuvuutta esimerkiksi poissaolotilanteissa.

Tukimalli tdsmentaa eri tukitasojen vastuut ja tydnjaon. Tdma vahentaa epaselvyyksia
tikettien kasittelyvaiheissa ja tukee hallittua eskalointia sovellustoimittajalle silloin, kun
asian ratkaiseminen edellyttda teknisid muutoksia. Toimi-paivystyskaytantd varmistaa, etta
uudet tiketit kasitellddn sovitussa ajassa ja niille nimetaan vastuuhenkilo jarjestelmallisesti,

mika parantaa reagointikykya ja tydn organisointia.

Yhtenainen dokumentointikaytanto vahvistaa tiedon laatua. Kun kaikki tapaukseen liittyva
viestinta ja toimenpiteet kirjataan samaan jarjestelmaan, tukitiimin jasenilla on
kaytettavissaan ajantasainen tilannekuva. Tama vahentaa lisaselvitysten tarvetta ja tukee
sujuvaa sijaistamista. Sahkdposti-integraation kautta saapuvien tikettien osalta tukimalli
selkeyttaa ORK:n tukitiimin vastuuta luokittelussa ja priorisoinnissa sekd varmistaa, etta

tiketin tiedot taydennetaan jarjestelmaan yhdenmukaisesti.

Mikali Ulosottolaitos siirtyy kayttamaan Toimi-jarjestelmaa ja itsepalveluportaalia, tukimallin
hyodyt laajenevat koko palveluketjuun. TallGin tikettien luokittelu, priorisointi ja seuranta
tapahtuvat yhteisessa jarjestelmassa, mika lisda nakyvyytta tukitasojen valilla ja vahentaa
rinnakkaista sahkdpostiviestintaa. Ensimmaisen tason tuki voi seurata eskaloimiensa
tikettien etenemista suoraan jarjestelmassa, mika vahvistaa yhteisty6ta ja nopeuttaa

tiedonkulkua.

Strategisella tasolla tukimalli parantaa tukitoiminnan seurattavuutta. Kun tikettien tilat ja
kasittelyvaiheet on maaritelty yhdenmukaisesti, Toimi-jarjestelmasta saatava raportointi
perustuu vertailukelpoiseen tietoon. Tdma mahdollistaa palvelutasojen arvioinnin,
tukipyyntdjen volyymien seurannan seka tukitoiminnan systemaattisen kehittamisen.
Tukimalli luo siten perustan tietoon perustuvalle paatdksenteolle ja jatkuvalle

parantamiselle.

5.3 Jatkokehitysehdotukset

Kehitetty tukimalli tarjoaa hyvan perustan jarjestelmatuen toimintatapojen
yhtendistamiselle, mutta sen jatkokehittdmiselle on tunnistettavissa useita mahdollisuuksia.

Jatkossa olisi hyddyllista viela tarkentaa ja yhtenaistaa tikettien kirjaamiskaytantdja seka
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varmistaa, etta tukimallin mukaiset toimintatavat juurtuvat osaksi paivittaista tyota kaikilla
tukitasoilla. Tama tukisi tikettien 1ahtotietojen laadun parantumista ja vahentaisi kasittelyn

aikana tarvittavaa lisaselvitystyota.

Pidemmalla aikavalilla tukimallia voitaisiin laajentaa kattamaan my6s muita ITIL-
prosesseja, kuten ongelmanhallintaa ja muutoksenhallintaa, jolloin jarjestelmatuen
kokonaisuus tukisi entista paremmin jatkuvaa palvelun kehittamista.
Oikeusrekisterikeskuksessa on kaynnissa yhteisten linjausten kehittdminen
ongelmanhallintaprosessiin, mika luo luontevan jatkopolun myds tassa opinnaytetydssa

kuvatun tukimallin laajentamiselle.

Lisaksi sovellustoimittajan tuki on siirtymassa Toimi-jarjestelmaan taman kevaan aikana.
Sovellustoimittajan tarkempi kuvaaminen ja ohjeistaminen on rajattu taman opinnaytetyon
ulkopuolelle, silla pilotointi on vasta suunnitteluvaiheessa. Jatkossa myos
sovellustoimittajan tukimallista tarvittaisiin ohjeistus ja prosessin lapikaynti yndessa

sovellustoimittajan kanssa.

5.4 Johtopaatokset

Opinnaytetyd osoittaa, etta ITIL-viitekehykseen perustuva ajattelu tarjoaa toimivan
rakenteen hairididen ja palvelupyyntdjen hallinnan jasentdmiseen myds
viranomaisymparistdssa. Kun ITIL-periaatteita sovelletaan kaytanndnlaheisesti ja
huomioidaan kaytdssa olevan ServiceNow-pohjaisen Toimi-jarjestelman toimintalogiikka,
voidaan rakentaa toimintamalli, joka on seka teoreettisesti perusteltu etta arjen tyossa
realistinen. Keskeiseksi tekijaksi nousee tiedon laatu: mita paremmin tiketti on kirjattu ja

dokumentoitu, sita sujuvammin koko tukiprosessi etenee.

Kehitetty tukimalli vahvistaa jarjestelmatuen lapinakyvyytta, selkeyttaa vastuunjakoa eri
tukitasojen valilla ja parantaa edellytyksia palvelutason seurannalle. Se luo rakenteen,
jonka avulla tukity6ta voidaan jatkossa arvioida ja kehittaa systemaattisesti. Vaikka mallin
pitkan aikavalin vaikuttavuutta ei viela voida mitata, se muodostaa perustan toiminnan
mittaamiselle, raportoinnin kehittamiselle ja mahdolliselle laajentamiselle muihin ITIL-

prosesseihin.

Johtopaatdksena voidaan todeta, etta jarjestelmatuen kehittdminen on ennen kaikkea
prosessien ja yhteistydn kehittamista. Selkeasti maaritelty tukimalli ei ainoastaan tehosta

tikettien kasittelya, vaan tukee koko organisaation palvelutuotannon laatua,
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ennakoitavuutta ja jatkuvuutta. Kehittamistyd osoittaa, etta rakenteistettu toimintatapa on
keskeinen edellytys laadukkaalle ja kestavalle IT-palvelunhallinnalle

viranomaisymparistdssa.

5.5 Eettisyys

Tama opinnaytetyd on toteutettu viranomaisymparistdssa, jossa tietojarjestelmat ja niihin
liittyvat tukiprosessit kasittelevat luonteeltaan arkaluonteista ja salassa pidettavaa tietoa.
Tasta syysta eettiset nakdkulmat ovat olennainen osa seka kehittamistyota etta sen

dokumentointia. Tydssa on kiinnitetty erityistd huomiota siihen, ettei yksittaisia henkil6ita,

kayttajia tai jarjestelmien yksityiskohtaisia teknisia toteutuksia ole tunnistettavissa.

Kehittamistydssa kaytetyt havainnot perustuvat tekijan omaan asiantuntijatyohon, eika
tydssa ole hyddynnetty yksittaisia todellisia tiketteja sellaisenaan. Kuvaukset on esitetty
yleisella tasolla siten, ettei niistad voida paatella yksittaisia tapauksia, kayttajia tai
organisaation sisaisia toimintamalleja tarkemmalla tasolla kuin mika on opinnaytetydn

kannalta valttamatonta.

Tukimallin kehittdmisessa on huomioitu myods tydntekijdiden asema ja vastuut. Tavoitteena
ei ole ollut valvoa yksittaisten tukihenkildiden toimintaa, vaan kehittda yhteisia
toimintatapoja, jotka tukevat tyén sujuvuutta ja vahentavat virheiden riskia. Selkeat
prosessit ja dokumentointikdytanndét voidaan nadhda myos eettisena tekijana, silla ne

tukevat tasapuolista toimintaa ja vahentavat henkildsidonnaisuutta tukitydssa.

Lisaksi eettisyys liittyy tiedon avoimuuteen ja lapinakyvyyteen tukiprosessissa. Kun kaikki
tapaukseen liittyva viestinta ja toimenpiteet kirjataan yhteiseen jarjestelmaan, varmistetaan,
etta tieto on yhdenvertaisesti saatavilla kaikille tukitiimin jasenille. Tama tukee vastuullista
toimintaa ja parantaa palvelun laatua erityisesti tilanteissa, joissa tukity0 siirtyy henkilolta

toiselle.

Opinnaytetyon toteutuksessa on noudatettu hyvaa tieteellista kdytantdéa. Lahteet on
merkitty asianmukaisesti, ja tyon rakenne seka kehittamistyon vaiheet on kuvattu
avoimesti. Tyon tavoitteet ja rajaukset on tuotu selkeasti esiin, mika mahdollistaa tyon

arvioinnin ja tulosten luotettavan tarkastelun.
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6 Pohdinta

Tassa opinnaytetydssa kehitettiin ja dokumentoitiin jarjestelmatuen tukimalli
Oikeusrekisterikeskuksen Ulosotto-asiakkuusyksikon tukitydn tueksi Toimi-jarjestelmassa
seka valmiiksi tukimalliehdotukseksi Ulosottolaitoksen ja ORK:n yhteiseksi toimintatavaksi,
mikali Toimin kaytté mydhemmin laajenee. Ty0 toteutettiin toiminnallisena kehittamistyona,
jossa yhdistyivat tekijan oma asiantuntijatyd, kaytannén havainnot tukityosta seka ITIL-
viitekehykseen perustuva palvelunhallinnan ajattelu. Tydn I&htdkohtana oli kaytannon
tydssa tunnistettu tarve selkeyttaa tukiprosesseja ja yhtenaistaa toimintatapoja tilanteessa,
jossa Toimi-jarjestelma oli jo kaytdssad ORK:n tukitimissa, mutta sen kayttéa ja siihen
littyvia toimintamalleja haluttiin jasentaa systemaattisemmin seka luoda edellytykset

mahdolliselle kayton laajentamiselle Ulosottolaitoksen jarjestelmatuen kayttoon.

Opinnaytetydn tekeminen vahvisti ymmarrysta siita, kuinka keskeisessa roolissa selkeat
prosessit, vastuunjako ja dokumentointi ovat viranomaisymparistdssa. Jarjestelmatuen
toiminta ei ole pelkastaan yksittaisten ongelmien ratkaisemista, vaan osa laajempaa
palvelukokonaisuutta, jonka tulee olla lapinakyva, ennustettava ja tasalaatuinen. Tydn
aikana korostui erityisesti se, miten merkittava vaikutus tikettien kirjaamisen laadulla ja

yhteisilla toimintamalleilla on tukiprosessin sujuvuuteen ja palvelun koettuun laatuun.

Opinnaytetyoprosessi on tukenut merkittavasti tekijan ammatillista kehittymista 1T-
palvelunhallinnan ja jarjestelmatuen asiantuntijatehtavissa. Tydn aikana tukity6ta on
tarkasteltu aiempaa laajemmasta nakdkulmasta osana organisaation palvelukokonaisuutta,
ei pelkastaan yksittaisten tukitapausten ratkaisemisena. Tama on vahvistanut ymmarrysta
siitd, miten yksittaiset toimintatavat, kirjaamiskaytannot ja vastuunjaot vaikuttavat koko

palvelun laatuun ja toimivuuteen.

Ty on syventanyt tekijan osaamista ITIL-viitekehyksen periaatteiden soveltamisessa
kaytannon tukityohon. Aiemmin tutut kasitteet, kuten hairionhallinta, palvelupyyntojen
kasittely ja eskalointiprosessit, ovat jasentyneet osaksi selkedmpaa kokonaisuutta. Tama
on auttanut hahmottamaan jarjestelmatuen roolia osana laajempaa palvelunhallinnan

kokonaisuutta ja tukemaan toiminnan kehittdmista pitkajanteisesti.

Opinnaytetyd on myds kehittanyt tekijan valmiuksia tehda kehittdmisty6ta osana omaa
tydyhteis6a. Tyo on edellyttanyt kykya tunnistaa arjen tydssa esiintyvia kehittdmiskohteita,
jasentaa niita rakenteellisiksi kokonaisuuksiksi sekda muuttaa hiljaista tietoa kirjalliseksi

ohjeistukseksi. TAma prosessi on vahvistanut taitoa kuvata tyoprosesseja selkeasti ja
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ymmarrettavasti seka huomioida eri toimijoiden nakokulmat yhteisen toimintamallin

rakentamisessa.

Lisaksi opinnaytetyd on kehittanyt tekijan dokumentointiosaamista ja kykya tuottaa
ohjeistusta, joka palvelee seka uusia ettd kokeneita tydntekijoitd. Selkean ja
kaytannonlaheisen ohjeen laatiminen on edellyttanyt asioiden priorisointia, olennaisen

tiedon tunnistamista seka teknisen ja toiminnallisen nakokulman yhdistamista.

Kokonaisuutena opinnaytety6 on vahvistanut tekijan ammatillista identiteettia 1T-
palvelunhallinnan asiantuntijana ja lisannyt valmiuksia osallistua jatkossakin organisaation
toimintatapojen kehittamiseen. Ty6 on osoittanut, etta jarjestelmatuen kehittdminen ei ole
ainoastaan tekninen tehtava, vaan myods prosessien, yhteistyon ja tiedonhallinnan

kehittamista.

Opinnaytety6 osoitti, etta toiminnallinen kehittamistyd on tehokas tapa vastata tyéelaman
todellisiin tarpeisiin. Tyon aikana syntynyt tukimalli ei ole ainoastaan opinnaytetyon tuotos,
vaan se muodostaa pohjan jarjestelmatuen jatkuvalle kehittamiselle. Tuotoksena syntynytta
ohjetta on helppo paivittaa jatkossa tulevien muutoksien mukaisesti ja siihen tullaan

lisdamaan mydos toimittajan osuus Toimin tukiprosessista.

Kokonaisuutena opinnaytety0 vahvisti kasitysta siita, ettd hyvin maaritellyt tukiprosessit ja
selked dokumentaatio ovat keskeinen osa laadukasta ja kestavaa IT-palvelutuotantoa. Tyd
tarjoaa kaytannonlaheisen ratkaisun tunnistettuun kehittdmistarpeeseen ja tukee seka
organisaation toimintaa etta tekijan ammatillista kasvua osana IT-palvelunhallinnan

asiantuntijuutta.
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