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1 KUVAUS KAYTTAJATUESTA JA PALVELUPYYNTOJEN
KASITTELYSTA

1.1 Johdanto

Lahtokohtana on, etta oikeusministerion hallinnonalan virastoista seka talous- ja
henkilostéhallinnon palvelukeskuksesta tulevat palvelupyynnot ohjataan ensisijaisesti
yhteen paikkaan - keskitettyyn kayttajatukeen - ongelman syysta tai tarvittavan palvelun
laadusta riippumatta. Kayttajatuen toiminta perustuu maaramuotoiseen kayttajatuki- ja
palveluprosessiin seka sita tukevaan organisaatioon.

Tama sama lahtokohta patee kaikkeen hallinnonalan toimintaan. Toimintaa varten on
tehty prosessimaaritys ja tyOkalut ovat olemassa. Kayttdonotto on meneillaan.

1.2 Kayttajatuki ja palvelupyyntojen kasittely

Palvelupyynnot voidaan tehda esimerkiksi sdhkopostilla tai puhelimella.

Kayttajatuessa kaikki palvelupyynnot kirjataan yhteiseen hakemistoon/
tietojarjestelmaan, jossa niiden kasittelya/tybvaiheita voidaan hallitusti seurata. Mikali
kayttajatuki ei pysty ongelmaa ratkaisemaan, palvelupyynto siirretaédn hakemistossa tai
tietojarjestelméassa edelleen joko palvelukeskuksen talous- ja henkilostohallintoryhmille
(sovellustuki, substanssikysymykset) tai tietohallinto-organisaation hoidettavaksi
(laitteisto-, tietoliikenne- ja tietoturvakysymykset yms. tekninen tuki). Myos
palvelukeskuksen talous- ja henkilostohallintoryhmilla on kayttdoikeudet yhteiseen
hakemistoon/tietojarjestelmaan, johon ne kirjaavat toimenpiteet, joilla ongelma on
ratkaistu.

Ongelmien ja palvelupyyntojen kasittely on hallittua, kun eri tason asiantuntijoiden
kayttssa on selkeat toimintamallit seké tietojen vaihto on avointa.

Vastuu palvelupyynndsta ja sen omistajuus sailyy ratkaisuun asti kayttajatuessa.
Kayttajatuki myds vastaa lopullisesta palvelupyynnon sulkemisesta.

Palvelutasosta, palveluajoista ja ty6jaosta sovitaan palvelukeskuksen ja tietohallinnon
valisilla palvelutasosopimuksilla.
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Kuva 1. Kayttgjatuen organisointi

1.3 Tuki-ja palveluprosessin hyddyt

Palvelun saajalle virastossa menettely on helppo, koska kaikissa ongelmissa
kaannytaan saman, keskitetyn kayttajatuen puoleen. Menettelylla saastetaan
palvelukeskuksessa tydskentelevien tybaikaa, kun osa palvelupyynndista ratkaistaan jo
kayttajatuessa. Samalla voidaan kartoittaa peruskayttajien mahdolliset koulutustarpeet
esim. sovellusten osaamisen osalta seka tuottaa palvelupyynnoista raportteja mm.
virastoittain, kirjaajittain, kasittelijoittain.

Hakemistoon/tietojarjestelmaan kirjattujen palvelupyyntdjen tilaa on mahdollista seurata
hallitusti: kuka hoitaa, kuinka kauan on ollut avoimena/hoitamatta, mitéa on tehty. Myos
tata kautta saadaan kerattya tietoa palvelun laadusta seka sovelluskehitystarpeista.
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1.4 Oikeushallinnon tietotekniikkakeskuksen kayttajatuki

Tietotekniikkakeskuksessa on jo olemassa tydvéline seka tuki- ja palveluprosessi
kayttajatuen hoitamiseen. Oikeusministerion hallinnonalan virastojen tyontekijat soittavat
ongelmatilanteissa kayttajatuen yhteen numeroon (ma - pe klo 7.30 - 16.15).

Tietojarjestelmiin liittyvat palvelupyynnot valitetaan kayttajatuesta jarjestelmista
vastaavien henkildiden ratkaistavaksi esimerkiksi sahkdpostitse. Palvelupyynnot
kirjataan Tukipuhelut -tietokantaan. Tietotekniikkakeskuksen alueellisille tukihenkil6ille
voidaan liséksi tehda tyotilauksia (mm. laiteasennukset) Tyétilaukset -tietokantaan.
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Kuva 2. Tietohallinnon kayttajatukiprosessi

Keskitetyn kayttajatuen malli otetaan kayttdon vaiheittain. Ulosoton tietojarjestelman
Uljaksen kayttoonoton yhteydessa siihen liittyvien tukipyyntéjen hoito alettiin tehda
tietohallinnon kayttajatukiprosessin mukaisesti. Aluksi ohjeistettiin ulosottovirastoja
soittamaan liittyvissé ongelmissa tietotekniikkakeskuksessa Uljas-sovellustukitiimin
puhelinnumeroon tai lAhettdmaan sahkopostiviesti taman tiimin postilaatikkoon.
Uljakseen liittyvat palvelupyynnot tiimi kirjaa kaytdssansa olevaan erilliseen tietokantaan.
Tiimilla oli my6s kaytossaan vastaava tyovaline kuin kayttajatuessakin eli DameWare,
jolla voidaan tarvittaessa 'kaapata’ viraston peruskayttajan tydaseman naytto ja siten
ottaa kayttéon kaikki tybaseman ominaisuudet ongelman ratkaisemiseksi. Vuoden
2005 alusta Uljasta koskevien palvelupyyntéjen vastaanotto ja kasittely on siirtynyt
ULJAS-sovellustiimilta tietohallinnon keskitetyn kayttajatuen piiriin.
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2 ARVIO PALVELUPYYNTOJEN MAARISTA VUODESSA

2.1 Arvio oikeusministerion (tilivirasto 150) vuosittaisesta
palvelupyyntbjen méaarasta

Tiliviraston 150
palvelupyynnot
vuodessa, arvio

Sisaiset kyselyt Ulkoiset kyselyt Yhteenséa

Puhelut 61194 7016 68 210
Sahkdpostit 20 480 3510 23990
Faxit 6 926 286 7212
Paperidokumentit 3380 3380
Asiakaskaynnit 208 208

Palvelupyynnot
yhteensé 92 188 10 812 103 000

Ministerion HETI-yksikko ja Hameenlinnan maksukeskus ovat ilmoittaneet erikseen
ulkoa tulevat puhelut (mm. sidosryhmilta ja oikeudenkayntiavustajilta seka todistajilta).
Muut eivét jakoa ole tehneet. Faxeja tulee paivittain pankista, koska uusien korollisten
tilien avauksista ilmoitetaan aina faxilla.

2.2 Arvio Rikosseuraamusviraston (tilivirasto 151) vuosittaisesta
palvelupyyntdjen maarasta

Rikosseuraamusviraston tiliviraston palvelupyyntdjen maaraksi vuodessa on arvioitu 36
875 kappaletta.

Palvelupyyntéjen maara on 40 % TV:n 150 sisdisten palvelupyyntdjen maarasta.
Osuutena on kaytetty Rikosseuraamusviraston henkildston osuutta koko hallinnonalan
henkilostosta. Laskennassa ulkoiset kyselyt on jatetty pois, koska kyselyité viraston
ulkopuolelta ei juurikaan tule.
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3 PALVELUSOPIMUS

Vuoden 2005 palvelusopimus (Sopimus tietotekniikkapalvelujen toimittamisesta
oikeusministeridssa ja sen hallinnonalalla vuonna 2005) siséltéaa tietohallinnon
vastuualueen palvelukuvaukset, laadunvarmistuksen, vastuuhenkildluettelon ja
toimittajaluettelon seka sektori- ja virastokohtaiset, yhteiset ja muut palvelumitoitukset.
Vuoden 2005 palvelusopimusneuvottelut YLON ja tietohallinnon valilla on kayty.
Palvelusopimuksessa ei kuitenkaan viela voitu huomioida palvelumitoituksia PALVOnN
osalta. Asiasta neuvotellaan tammikuussa 2005.

Myds kuvaus tulevasta palvelukeskuksen ja tietotekniikkakeskuksen vélisesté tytnjaosta
seka tarvittavista palvelusopimuksista on kesken. Liséksi tietotekniikkakeskus ei ole
viela pystynyt arvioimaan PALVOn kayttajatuen tuottamisessa tarvittavaa
henkildresurssien lisdystarvetta.



