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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimeksiantajalle, eli Someron kaupungin tie-
tohallinnolle, dokumentti joka sisaltaa it-tuen prosessit prosessikaavioina seka niihin liitty-
vat prosessikuvaukset. Kuvauksien tavoite on helpottaa prosessien sisdistaminen tietohal-
linnossa, jotta myds tulevat tydntekijat osaavat prosessien toimintajarjestyksen. Tavoit-
teena on saada parempi kasitys dokumentoinnin tarkeydestd ja siitd, kuinka se helpottaa
esimerkiksi uusien tyéntekijoiden tutustumista uuden tytpaikan prosesseihin. Prosessi-
kaavioiden luomiseen tullaan kayttdmaan Microsoft Officen Visio-ohjelmaa, jolla voi mal-
lintaa It-tuen toimintaprosessit uimaratakaaviolla. Kaaviossa ilmenee tuen toiminnan ete-
neminen eri osapuolien valilla aina sen paattymiseen asti, kunnes prosessi tapahtuu uu-

delleen.

Opinnaytetytssa tullaan mygés tutustumaan it-tuen prosesseihin teoriakannalta, jotta saa-
daan mahdollisesti myds alkuperadisiin tukiprosesseihin kehitysehdotuksia, jotta saadaan
parannettua it-tuen toimintaa sujuvammaksi. Taustatutkimus tulee kuitenkin rajoittumaan
vain it-tuen prosessien puolelle. Opinnaytetydssa ei tulla kartoittamaan suoraan tietohal-
lintoon liittyvié prosesseja, eika tietohallinnon prosesseja tulla kuvaamaan, vain it-tuen
prosessit. Prosessit, joita kuvataan, tullaan rajoittamaan vain ja ainoastaan Someron

Kaupungin it-tuen siséltdmiin prosesseihin.

Itse Someron kaupungin it-tuen prosesseihin lukeutuvat tukipyyntdjen ratkaiseminen Re-
quest Tracker -tikettijarjestelmassa, johon tulee automaattisesti sahkdpostista tukipyynnét,
sen lisaksi uusia tukipyyntoja tulee myos kirjata itse tikettijarjestelmaan, jos it-tukeen soi-
tetaan tai tullaan paikan paalle pyytdmaan apua Kaupungin it-laitteiston kanssa. Naista
paaprosessien menetelmistd prosessit jakautuvat viela pienempiin prosesseihin, kuten
uusien ja vanhojen tunnusten hallinnointiin, koneiden vaihtoihin ja uusien koneiden asen-
tamiseen seka ohjelmistojen asentaminen tietokoneisiin. It-tukeen tulee tukipyyntdja kau-
pungintalolta ja sen lisaksi my6s kaupungin alaisilta toimialueilta, kuten kouluista, terveys-
asemalta, kotihoidosta, vanhainkodeista, paivakodeista, ja muista julkishallinnon toimi-
aloilta. Toimialueiden laheisyyden ja maaran takia prosesseihin liittyy vahvasti ajankulu-
tus, silla tiettyjen tukipyyntdjen selvittdminen saattaa vaatia paikan paalle matkustamista,

jotta voi ongelma on mahdollista ratkaista.



2 Tietoperusta

2.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantaja on Someron kaupungin tietohallinto, jonka toimialueeseen kuuluu Some-
ron alaiset toimipisteet. Tietotekniikasta vastaavan tietohallinnon alaisuuteen kuuluu muun
muassa terveyskeskuksen, kotihoidon, paivakotien, palvelutalojen sosiaalitoimiston tieto-
jarjestelmat. Taman lisaksi tietohallinto hallinnoi myés Someron koulujen tietotekniikkaa ja
hankintoja. Yhteensa kaupungin tietohallinnon tyokohteena on siis yhteensa noin 1000
aktiivista kayttajaa. Nykyisessa kaupungin tietohallinnossa tyéskentelee yhteensa 3 tyon-
tekijaa: IT-kehitysvastaava, jarjestelmaasiantuntija, seka it-tukeen saapuvien tukipyynto-
jen kasittelyyn keskittyva mikrotukihenkilé. Taman lisdksi terveyskeskuksella paivystaa
terveysjarjestelmien hallintajarjestelmaa tukeva henkild, mutta padasiassa tietotekniikan

hallinnointi on sijoittunut tietohallintoon.

Toimeksiantajan antamassa projektissa tietohallinto tarvitsee it-tuessa tapahtuvien pro-
sessien kulun kaavioina seké kuvauksina dokumentoivaksi tietojarjestelmaan. Prosessien
dokumentoinnin tavoitteena on luoda viitekehys tietohallinnolle, jota voidaan kayttaa oh-
jeena ja perehdytyksessa uusille tyontekijdille ja muistuttaa vanhoja tyontekijoita proses-
sien kulusta. Mahdollisuutena on prosessien kartoittamisen jalkeen antaa kehittamismah-
dollisuuksia tapahtuviin prosesseihin, jos se osoittautuu tarpeelliseksi. Toimeksiantaja
haluaa prosessit kuvattavan toimintojen valisind vuokaavioina, silla se kuvastaa paremmin
heidan tarpeitansa kun prosesseja kuvataan. Tavoitteena toimintojen valisissa vuokaavi-

oissa on saada selville, missa eri prosessien osat tapahtuvat.

2.2 Request Tracker

Someron Kaupungin Tietohallinnolla on kaytdssaan tiketinhallintajarjestelma Request
Tracker (RT), joka on Best Practical Solutions Ltd:n kehittdm&, General Public Licensen
alainen vapaan lahdekoodin tikettijarjestelma, joka soveltuu help-deskeihin, asiakaspalve-
luun kuten myds tyonkulun valvontaan. Someron kaupungilla sita kaytetaan tikettijarjes-
telmand, jonne it-tuen sahkdpostiin tulevat tukipyynnét kirjautuvat. Someron kaupungin it-
tuen sahkopostiin tulevat tukipyynnét ohjautuvat RT-jarjestelmaan ja siitd tulee tietohallin-

non tyontekijéille ilmoitus my6s omaan s&hkodpostiin.



2.3 ITIL lyhyesti ja prosessien kuvauksesta
2.3.1 ITILin historiaa

ITIL, eli Information Technology Infrastructure Library, on kaytantoja sisaltava kokoelma,
jota voidaan kayttaa helpottamaan yrityksen it- puolen prosessien menettelya. ITIL suun-
niteltiin 1989 ja taydennettiin 1995 HMSO:n (Her Majesty’s Stationary Office) johdosta
Yhdistyneessa Kuningaskunnassa. Toinen versio koottiin vuosina 2000- luvun alussa.
Ensimmaisen painoksen laajuus oli 31 kirjaa, joka kattoi kaiken IT-osioista, mutta kirjat
tiivistettiin ja yhtenéistettiin 7 kirjaksi sen 2. versiossa antamaan neuvoa ja yhtenaista-
maan IT- palvelujen hallintaa yrityksissa seké selventamaan IT-prosessien kokonaisuutta.
Lopulta uusin, vuonna 2007 kasattu 3. painos, sisdltda 5 paékirjaa, jotka kattavat palvelun
elinkaaren. Sen suosio perustuu sen laajuuteen prosessien kuvauksista seké yrityksen
ettd asiakkaan kannalta. ITIL- avulla yritykset voivat saada hyotyja, esimerkiksi parempaa
palautetta asiakkailta IT-palvelun suhteen ja rahallista hydtyd, koska prosesseja on yhte-
naistetty ja téiden tekeminen nopeutuu. Myos ongelmien ratkaisu ja riskien kartoitus hel-
pottuu ITIL-kehysta kayttamalla. (Topalovic, 2013.)

2.3.2 Elinkaarimalli

Kuviossa 1 nakyy ITIL-versio 3:n kdyttama elinkaarimalli, josta ilmenee ITILin 5 eri kirjan
paaaiheet. Tarkeimpéana voidaan pitad palvelustrategiaa, joka on kaiken ydin ja jonka ym-
parilla palvelutransitio, palvelusuunnitelu seka palvelutuotanto suunnitellaan. Palvelujen
elinkaaressa on myds palvelun jatkuva kehittyminen. Paaperiaatteena elinkaarimallissa on
palveluiden jatkuva kehittdminen, eli kehitysstrategia, joka kattaa asiakkaiden tarpeet.
Palveluiden ideana ei ole suinkaan pelkastdan se, etté asiakas hytdyntaa it-tukea, vaan
ettd asiakas on tyytyvainen myds sen toimintaan. Tietohallinnon ja it-tuen kannalta tyyty-
vaisyys tarkoittaa toimivaa palvelua, seka ymparistod, jossa tietojarjestelmien kanssa
tydskenteleva tyontekija pystyy tydskentelemaan ilman, etta tulee ylimaaraisia komplikaa-

tioita, ja jos niita tulee, saa han apua ongelmiinsa. (Cartlidge ym., 2007.)



Jatkuva palvelun parantaminen

Palvelusuunnitelu

Kuvio 1. ITIL v.3 Elinkaarimalli (Cartlidge ym. 2007).

2.3.3 ITIL ja prosessikaaviot

It-tuen prosessien kasittelya voi helpottaa kayttamalla ITILin malleja. Esimerkkin& ITILin
yhdesta ratkaisusta tukipyyntdjen kéasittelyyn on karjistetty kuvio 2, joka kuvastaa proses-
sin kasittelya, jossa asiakas lahettaa tukipyynnon tukeen ja asiakkaan tiedot kirjataan jar-
jestelméan ja riippuen onko se vain palvelupyyntd tai ongelmanratkaisu, ratkaistaan se eri
tavalla. Palvelupyynnossa tullaan kéasittelemaan pyyntd proseduurin mukaisesti, kun taas
ongelmanratkaisutilanteessa ensin tutkitaan tietokannasta, onko ongelma ollut aiemmin,
jonka jalkeen ongelma arvioidaan ja priorisoidaan ongelman vaativuuden mukaan. Jos
tuessa oleva henkil6 ei pysty ongelmaa ratkaisemaan, siirretdén tukipyyntd asiantuntijalle,
joka ratkaisee ongelman, antaa mahdollisen ratkaisun ongelmaan ja sulkee tukipyynnon,
mutta jos tukihenkild pystyy itse ratkaisemaan tukipyynnon, ei sita tarvitse siirtdd asiantun-
tijalle.



Prosessin kulku kuitenkin voi olla erilainen riippuen siita, minka kokoinen organisaation
tuki on, tai millainen tikettijarjestelma on kaytettavissa. Siind tapauksessa ratkaisu joudu-
taan ratkaisemaan ilman CMDB:n kaltaisia tietokantoja joissa olisi valmis ratkaisu ongel-
maan ja jos proseduurit eivat ole yhtenaisia, mydskaan sen seuraaminen voi olla moni-
mutkaisempi. Esimerkiksi palvelupyynndt, kuten salasanan palautus, tai kayttajatunnuk-

sen luonti, ovat ennalta maaritettyja toimintatapoja.

Tukipyynto
jarjestelmaan

Tietojen kirjaus

Proseduurin

-
mukainen ratkaisu FEITEIL SR

CMDB:n tutknta

Ongelman arvioniti

Prioriteetin
madritys

Voiko tuki
ratkaista? o
Siirretaan

asiantuntijalle

Ratkaisu

Paattaminen

Kuvio 2. Prosessin vuokaavio.



2.3.4 Toiminnan valiset vuokaaviot

Toimeksiantaja haluaa prosessit vuokaavioina, joissa ilmenee toiminnat eri prosessien
valilla. Tahan voidaan kayttaa hyodyksi yleisesti liiketoiminnassa, seka it-alalla kaytettavia
Business Process Modeleja, BPM. Sen avulla saa selville eri organisaatioiden toiminnan
eri prosessien vaiheille. Esimerkkind mallista on yleisesti erilaisten automatisoitujen pro-
sessien luonti vuokaavioihin, joissa "uimaradat” nayttavat, missa toimialueessa toimiva

prosessi tapahtuu.(Harmon, 2007.)

Kuvio 3 kuvastaa séhkdpostilla tehtya kirjatilausta, jossa havainnollistetaan, miten proses-
si tapahtuu: asiakas lahettaa tilauksen kirjasta, ja myynti saa tilauksesta ilmoituksen ti-
lauksesta, jonka he tarkistavat, valintakohdassa on valinta, joka voi muuttaa prosessien
kulkua. Jos tilaus paatetadn hylata, siirtyy prosessi heti loppuun ja tilaus suljetaan, mutta
jos tilaus hyvaksytaan, toiminta siirtyy tilauksen tayttdmisvaiheeseen, jonka jalkeen tuote
postitetaan, ja lahetetaan tilaajalle lasku, jonka asiakas maksaa. Lopuksi tilaus suljetaan
samalla tavalla kuin hylatyssa tilauksessa. Valintaosiossa tilauksen hylkdamiseen voi liit-

tya jokin syy, kuten onko kirjoja jaljella.

Kirjan ostaminen postin kautta

Tilauksen

e Kuljetus
kaytantéénpano )

Asikas Myynti Tilauksen kirjaus

Tilauksen teko

—

Tilauksen tarkastelu

Tilauksen
vastaanotto

Kirjoja
varastossa?

Kyl la——p>}

Tilauksen toteutus

Laskun maksaminen g

A 4

Tilauksen |
. <
sulkeminen

Kuvio 3. Toimintojen valinen vuokaavio.



Koska prosessia ei kuitenkaan voi jattaa hylkdamisen varaan, tulee prosessia laajentaa

valintakohdasta esimerkiksi "luupilla”, jolloin jos kirjaa ei ole, tilaus ja& kesken, kuten kuvio

4 selventaa.

Kirjan ostaminen postin kautta
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Tilauksen
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Kyl
-

Tilauksen toteutus
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4
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Kuvio 4. Luupillinen prosessi.

Luupin aikana voidaan prosessissa tulla lisaamaan puuttuvan kirjan tilaus. XOr-risteyksilla

saadaan luotua paatoksia, josta voi vain valita toisen polun prosessissa, on my6s olemas-

sa And- risteys, jossa polut etenevat, kun prosessi on valmis jatkumaan. Kyseisessa po-

lussa kaikki polut kulkeutuvat yhteisesti prosessin paatosta kohti. (Harmon, 2007.)

Prosessin vuokaaviota voidaan myds laajentaa siis myds it-tuen prosesseihin, kuvaamalla

ne juuri uimaratakaavion mukaisesti, josta selvida samalla tavalla kuin kirjatilauksessa, eri

osapuolien toiminnot prosessien aikana. Kuvio 5 kuvastaa siis samaa prosessia kuin ku-

vio 3, mutta tassa versiossa tulee ilmi, milla tavoin prosessin toiminnat tapahtuvat eri osi-

oissa.



Tukiprosessi toimintojen valisena vuokaaviona
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Kuvio 5. Tukiprosessi toimintojen valisena vuokaaviona.



ITILin prosesseihin kuuluu kuvioiden mukaan ongelman kirjaus jarjestelméaén, ongelman
tunnistaminen, ongelman luokittelu, prioriteetin maaritys, ja lopulta ongelman ratkaisemi-
sesta. Riippuen organisaation koosta jotkin prosesseihin kuuluvista paaasioista voivat
jaéda kokonaan pois, jos ongelman ratkaisijana toimii vain muutama henkilo ja tikettien
maéara voi olla vahainen, jolloin tikettien priorisointi ei ole etusijalla ratkaisemiseen verrat-

tuna.

2.3.5 It-tuen prosessien kehittaminen ja kuvaus

Tukiprosesseja kartoittamista suunnitellessa tulee ottaa huomioon, voiko prosesseja pa-
rantaa sen jalkeen kun prosessit on kuvattu. Opinnaytetydn paatavoitteena on kuitenkin
tunnistaa toimeksiantajana toimivan Someron kaupungin tietohallinnossa toimivan it-tuen
prosessit, ja vasta sivutavoitteena on ehdottaa mahdollisia parannusehdotuksina. Proses-
sit on tarkoitus ensin kuvata ja jakaa omiin prosessia kuvaaviin vuokaavioihin, ennen kuin

niité voidaan tutkia tarkemmin ja ehdottaa prosesseihin mahdollisia parannusehdotuksia.

Riskind prosessien muuttamiseen voi olla se, etta ei olla varmoja muutoksen toimivuudes-
ta, ja koska tuen tydalueena toimii erilaisia toimialueita, ei prosesseja voi kokonaan myos-
k&an suoraviivaista, koska ongelman ratkaisu kaupungin ymparistéssa on sen laajuuden
takia monimutkaista. Sen lisdksi kun tietohallinnossa toimii kolme henkil6a, joista mikrotu-
kihenkild on enemman vastuussa It-tuen palvelupyyntdjen ja ongelman ratkaisusta, liialli-
nen toiminnan optimointi voi aiheuttaa palvelutason laskun ja ongelmien kasaantumisen,
silla mikrotukihenkilon toimeen kuuluu myos tietohallinnon sisalla toimiviin projekteihin,

jolloin tukipyyntdjen kasittely jaa tavalla tai toiselle pienemmalle prioriteetille.

Prosessien kuvaamiseen tullaan kayttamaan Microsoftin Office-tuoteperheeseen kuuluvaa
Visio- ohjelmaa, jolla voidaan rakentaa prosesseja kuvaavia vuokaavioita. Vuokaavion
lisaksi prosessi tulee kuvata kirjallisesti, jotta saadaan lisdselvyys prosessien etenemises-
ta, ja tuodaan ilmi mahdolliset erilliset asiat, joita kyseisessa prosessissa voi tapahtua.

Naita on vaikea vuokaavion avulla kuvata.



3 Prosessit

Someron kaupungin it-tuen tukiprosessit seuraavat paaprosessien kaavaa, joita on sah-
kopostilla tulleiden tukipyynttjen vastaanotto, seké puhelimella ja paikalle tulleen henkilén
tukipyynnon kirjaus. Nama prosessit laajenevat riippuen, mitd apua hakeva henkilo tarvit-
see. Prosessien kuvaukseen tullaan kayttamaan toimintojen valista vuokaaviota kuvaa-
maan prosessien kulkua eri osioiden valilla. Vaikka prosesseissa tietohallinto ja It-tuki on
kuvattu eri uimaradoissa, se ei tarkoita, etta kyseessa on erillinen yksikké. Someron kau-
pungin tietohallinto ja it-tuki on yksi sama elin, joka on vain prosessien kuvausta varten

jaoteltu. erillisiksi osioiksi.

3.1 Tukipyynto séhkdpostilla

Kuvion 2 mukaisesti Request Tracker -tikettijarjestelmaan liitettyyn sahkopostiosoittee-
seen lahetetddn tyontekijalta sdhkdposti, joka kirjataan tikettijarjestelmaan ja samalla se
lAhettdd sahkopostin tikettijarjestelman sisalla olevan it-tuen tydntekijan sahkdpostiin sa-
man sahkopostin, jossa ongelma kuvataan. Kun tiketti on kirjattu jarjestelmaan, tukihenki-
|6 maarittdd, onko kyseessa palvelupyyntd. Kun kyseessa on salasanan vaihto, uuden
kayttajan luominen tai jokin muu tapaus, johon on selvat ohjeet luotu tietohallinnon toi-
mesta aikaisemmin, on kyseessa palvelupyyntd. Jos kyseessa on palvelupyyntd, tullaan
asia hoitamaan proseduurin mukaisesti ja tikettiin voidaan sulkea. Proseduureista tullaan

tekemaan myos prosessikaaviot.

Jos kyseessa onkin tukipyynt6, tulee tukihenkilon tarkastella ongelmaa ja paatella sen
mahdollinen ratkaisukeino. Ongelman ollessa ratkaistavissa, tukihenkil6 kehittaa ratkaisun
ja ilmoittaa siita tyontekijalle joka kertoo, onko ehdotettu ratkaisu toimiva. Vastauksen
saamiseen voi menna oma aikansa, silla tyontekija voi olla muissa tyttehtavissa, eika
hanella ole aina mahdollista vastata heti. Ratkaisu on toimiva ja tydntekija ilmoittaa siita,
jonka jalkeen tiketin voi sulkea, mutta jos ongelma ei ratkea, tulee palata prosessissa

taaksepain ongelman ratkaisuun ja miettia muita vaihtoehtoja.

Ongelman ollessa haastava tai asia, jota tuki ei voi omilla keinoillaan ratkaista, se voidaan
yrittaa ratkaista tietohallinnon muiden henkildiden kanssa. Jos ongelmana on ohjelma,
joka on toimitettu kaupungin kayttoon, otetaan yhteys ohjelman toimittajan tukeen. Tuen
saaminen toiselta yritykselta voi menna tyopaivan yli, jolloin tiketti voi jadda hetkeksi odot-
tamaan tydntekijan tehdessa muita toitd. Vastauksen saapuessa, ratkaisua kokeillaan ja

iimoitetaan tyontekijalla ratkaisusta. Jos ratkaisu ei toimi, palataan keskusteluun ohjelmis-
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ton. Ratkaisun loytyessa ja tyontekija antaa mydntavan vastauksen, voidaan tiketti lopulta
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Kuvio 6. Tukipyyntd sahkdpostilla.
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3.2 Tukipyynt6 puhelimella tai paikalle tullessa

Kuvion 7 mukaisesti tyontekija soittaa it-tukeen tai tulee paikan paalle kuvaamaan ongel-
maansa. Tukihenkild kirjaa ongelman manuaalisesti Request Tracker tikettijarjestelmaan,
josta tiketin luonnin jalkeen lahtee my6s séahkdposti tukihenkilén sahkdpostiin. Kun tiketti
on kirjattu jarjestelmaan, tukihenkild6 maarittdad, onko kyseessa palvelupyynto, eli esimer-
kiksi salasanan vaihto, uuden kayttajan luominen tai jokin muu tapaus, johon on selvat

ohjeet luotu tietohallinnon toimesta aikaisemmin. Jos kyseessé on palvelupyynto, tullaan
asia hoitamaan proseduurin mukaisesti ja tikettiin voidaan sulkea. Proseduureista tullaan

tekem&an myos prosessikaaviot.

Jos kyseessa onkin tukipyyntd, tulee tukihenkilon tarkastella ongelmaa ja paatella sen
mahdollinen ratkaisukeino, jos ongelma on ratkaistavissa, tukihenkild kehittédé ratkaisun ja
ilmoittaa siita tyéntekijalle, joka kertoo, onko ehdotettu ratkaisu toimiva, vastauksen saa-
miseen voi menna oma aikansa, silla tyéntekija voi olla muissa tydtehtavissa, eiké hénella
ole aina mahdollista vastata heti. Ratkaisu on toimiva ja tyontekija ilmoittaa siitd, jonka
jalkeen tiketin voi sulkea, mutta jos ongelma ei ratkea, tulee palata prosessissa taakse-

pain ongelman ratkaisuun ja miettia muita vaihtoehtoja.

Ongelman ollessa haastava tai asia, jota tuki ei voi omilla keinoillaan ratkaista, hanen
kannattaa varmistaa ongelma. Riippuen ongelman laadusta, tutkitaan muiden tietohallin-
non henkildiden kanssa, tai jos ongelma liittyy ohjelmaan, joka on toimitettu Kaupungin
kayttéon, ohjelman toimittajan tukeen. Tuen saaminen toiselta yritykselta voi menna tyo-
paivan vli, jolloin tiketti voi jaada hetkeksi odottamaan ja tukihenkilé palaa muihin tehtaviin
vastauksen odottamisen ajaksi. Kun vastaus saapuu, ratkaisua kokeillaan ja ilmoitetaan
tyontekijalla ratkaisusta, jos ratkaisu ei toimi, palataan keskusteluun ohjelmiston tuen
kanssa. Kun ratkaisu ongelmaan Iéytyy, ja tyontekija antaa siitd myontavan vastauksen,

voidaan tiketti lopulta sulkea onnistuneena.

Puhelimella tai paikalle tullessa tiketin prosessin kasittely toimii samalla tavoin kuin sah-
kopostilla tulleelle tiketille, tiketti tulee kuitenkin itse kirjata jarjestelmaan. Yhteydenotto
tukea pyytaneeseen tydntekijaan voidaan tehda sahkopostilla tai soittamalla. Voi tulla ta-
pauksia, joissa henkild tulee uudelleen paikan péaélle sovittuna aikana, mutta yleisesti

sahkoposti/puhelin riittavat.
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Kuvio 7. Tukipyyntd puhelimella ja paikalle tullessa.
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3.3 Laitteiston vaihto

Kuvio 8 mukaisesti Someron Kaupungin it- tuen toimintaan kuuluu myds ATK- laitteiston
vaihto, huolto seka takuun selvitys. Laitteiston vaihdossa Kaupungin tyontekija lahettaa
tukipyynnon, jossa selviaa, etta laitteessa, jota han kayttad, on ongelmia. Useimmiten
kirjauksen jalkeen tukihenkilo ottaa yhteytta henkilbon saadakseen paremmin tietoa lait-
teen ongelmista, jonka jalkeen voi paattaa jatkotoimenpiteista. Jos laite on mahdollista
korjata, annetaan tyontekijalle ratkaisumahdollisuus, ja ongelma hoidetaan. Jos ongelman
huolto ei poista ongelmaa, siirrytdén takaisin huollon mahdollisuuteen. Tietyissa tapauk-
sissa laitteessa voi olla takuu voimassa, jolloin takuun alaiset tuotteet l&dhetetdén takuu-
huoltoon ja se palautetaan sielté takaisin tyéntekija kaytettavaksi. Lopulta voidaan saada

vahvistus laitteen toimivuudesta, jonka jalkeen tiketti voidaan sulkea onnistuneena.

Laitteessa voi tietyissa tilanteissa olla vika, jota ei saada korjattua. Viallisen tai rikkinaisen
laitteen ainoaksi vaihtoehdoksi jaa laitteen vaihto. Tietohallinnossa tulla paattamaan lait-
teen vaihdossa, jos laitetta on varastossa, hyvaksytaan laitteen vaihto ja siirrytaan vaih-
tamaan laitetta. Taman jalkeen kaupungin tyontekija ilmoittaa uuden laitteen toimivuudes-
ta ja tiketin voi sulkea onnistuneena. Tietyissa tapauksissa tarvittavaa laitetta ei ole varas-
tossa, jolloin tietohallinnon tulee tilata tuote toimittajalta, tilauksen saapumiseen voi men-
na muutama paiva, jonka jalkeen laite vastaanotetaan ja laite vaihdetaan samalla tavalla

kuin silloin, kun laitetta olisi varastossa. Taman jalkeen tiketin voi sulkea onnistuneesti.

Takuun voimassa ollessa laitteen vaihto voi myds tapahtua takuuhuollon kautta, esimer-
kiksi kovalevyjen ja pienempien laitteiden kanssa. Laitteen tiedot ilmoitetaan takuuhuol-
toon, josta tullaan kuriiripalveluna vaihtamaan viallinen osa uuteen. Uusien laitteiden
kanssa tulee enemmaén tai vihemman aina mukaan laitteiston ja ohjelmiston asennuksen
prosesseina, silla jos vanhaa laitetta ei voida huoltaa, tullaan uudet laitteet asentamaan
vanhan laitteen mukaisesti, riippuen siitd, mista laitteesta on kysymys.

Prosessin sisélla tapahtuva laskutus siséltyy tietohallinnon toimintaan, jolloin sen kuvaus

jatetaéan vahemmalle.
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Kuvio 8. Laitteiston vaihto.
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3.4 Tietokoneiden asennus ja paikalle asentaminen

Kuvio 9 kuvaa it-tuen prosessia, jossa asennetaan uusi tietokone, joka vieddan asennuk-
sen jalkeen kohdepaikalle ja laitetaan paikoilleen. Aluksi tikettijarjestelmaan luodaan ko-
neen nimea tai sijaintia kuvaava tiketti, johon kirjataan koneen tiedot. Sijoituskohteesta

riippuen, tullaan paattdmaan, asennetaanko kone kaupungin, vai koulun verkossa.

Koulun verkkoon asennettaessa, kaytetdan verkkoasennuksessa koulun verkkoa, jossa
uuteen koneeseen asennetaan Windows 7-kayttojarjestelma ja kone lisdtddn automaatti-
sesti EDU-verkon Active Directoryyn. Asennuksessa kestaéa oma aikansa, jonka jalkeen
asennusta jatketaan Windows Update- paivityksilla ja asennetaan tietokoneen merkkikoh-
taiset ajuripaivitykset. Paivitysten asennuttua asennetaan Someron Kaupungin normaalit
ohjelmat lisddmalla tietokone ohjelmaryhmiin, josta system center configuration manager
(SCCM) laittaa kyseisten ohjelmien ajokomennot asentamaan ohjelmat uuteen tietoko-

neeseen.

Asennuksen jalkeen tarkistetaan, etta ohjelmat ovat asentuneet toimivasti tietokoneelle,
jonka jalkeen ilmoitetaan tyontekijalle kohteeseen, jonne kone asennetaan paikoilleen.
Tyontekija ilmoittaa ajankohdasta, jolloin asennus sopii kohteessa ja tukihenkild kuljettaa
uuden koneen paikan paalle. Jos kohteessa paikan paalla on vanha kone, siirretdén se
pois uuden edesta, asennutetaan uusi kone paikoilleen. Sen lisaksi tarkistetaan kaynnis-
tyminen seka verkkoyhteys ja lopuksi viedaan vanha kone pois ja tietokoneen tili otetaan
pois kaytosta Active Directoryssa. Taman jalkeen tiketti voidaan sulkea onnistuneena.
Vanhan koneen puuttuessa tulee valita uudelle tietokoneelle sijoituspaikka, seka varmis-

taa, etta sille on olemassa nayttd, nappaimisto, hiiri, sek& muut tarvittavat johdot.

Asennuksen tapahtuessa kaupungin verkossa, kaytetaan sille maaritettya verkkoa verk-
koasennuksessa, jolloin tietokone asentaa Windows 7 -kayttojarjestelman ja kirjaa koneen
Active Directoryyn. Asennuksen valmistuttua tapahtuu Windows Update -paivitykset, seka
koneen merkkikohtaiset ajuripdivitykset. Paivitysten jalkeen asennuskohteesta riippuen
tullaan asentamaan, joko pelkastaan tavalliset Kaupungin kayttaman ohjelmat, tai jos
kohdesijainta on terveyskeskus, sen lisaksi myos Effica -ohjelmisto, seka kortinlukuohjel-
misto. Tassakin tapauksessa valitaan ryhmét johon kone liséatdéan, josta SCCM osaa asen-
taa tarvittavat ohjelmat koneeseen. Loppuosio tapahtuu samalla tavalla kuin koulun osios-
sa, pienend erona voi olla terveyskeskukseen vietavan koneen néappaimisto, jossa tulee

olla kortinlukija.
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Kuvio 9. Tietokoneen asennus ja paikalleen asentaminen.
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3.5 Ohjelmiston asennus tietohallinnon pyytamana

Tietyissa tilanteissa tietohallinto on paattanyt hankkia uuden ohjelmiston Someron Kau-
pungin kayttéon, jolloin sen asennus tapahtuu tapauksesta riippuen, joko it-palvelun kaut-
ta, tai ulkopuolisten henkildiden avulla. Kuvio 10 kuvastaa tilannetta, jossa tietohallinto on
paattanyt uuden ohjelmiston asennuksesta ja antaa toimeksiannon tukihenkildn suoritet-
tavaksi. Ohjelman tiedot kirjataan tikettiin joka luodaan tikettijarjestelmaan.

Ohjelman ollessa uusi tulee saada tieto siitd, onko Kaupungilla siihen valmiina lisenssi vai
tullaanko se hankkimaan. Jos ohjelmasta ei ole lisenssi&, tai muunlaista ohjelmaa, tutki-
taan ohjelma, onko se vapaa vai maksullinen. Maksullisen kohdalla tietohallinto tekee
hankinnan ja lisenssi laitetaan kayttoon.

Ohjelmiston ollessa maksuton tai jolla on vapaa lisenssi, voi tukihenkil® itse hankkia sen
mahdolliselta verkkosivulta riippuen, kuinka luotettava se on. Naissa tapauksissa kysees-
sa on taustat on tutkittu ja ohjelmiston asennusohjelman voi ladata kayttoon. Jos ohjel-
masta on olemassa asennusohjelma, jossa on lisenssi, voidaan asennus aloittaa heti tike-

tin tietojen saavuttua.

Naiden neljan eri valinnan lopputulos on kuitenkin sama jokaisessa, ohjelmisto, jota tarvi-
taan, asennetaan koneeseen tai koneisiin, joihin se on tarpeellinen. Asennuksen jalkeen
tehdaan tarvittavat konfiguraatiot ohjelman toimivuuden kannalta, seka testataan lopulta

my0s sen toimivuutta. Lopulta tiketin voi sulkea onnistuneesti.

Tietohallinnon puolelta tulevat asennustehtavat ovat yleensa myds Someron kaupungin
tyontekijoiden kautta, jossa otetaan mutkan kautta yhteys tukeen. Tietohallinto myos itse
paattaa mahdollisista ohjelmistoista, joita tietty osa kaupungin tyontekijoista voisi tarvita
Toinen mahdollisuus on myos se, etta tyontekija ottaa suoraan yhteytta tukeen, jossa ha-
luaa tiettyd ohjelmaa asennettavaksi omaan koneeseen, tai koneisiin. Tata varten on Ku-

vio 11, jossa kaydaan lapi prosessi, jossa kaupungin tyéntekija ottaa yhteyden it-tukeen.
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Kuvio 10. Ohjelmiston asennus tietohallinnon puolelta.
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3.6 Ohjelmiston asennus tyontekijan pyytamana

Aika ajoin Someron kaupungin tyontekija huomaa, etta han tarvitsee uuden tai vanhan
ohjelman itselleen kayttéonsa. Tietyissa tilanteissa tydntekija tarvitsee ohjelmasta uuden
version, mutta hén ei voi itse tydpaikan koneelleen ohjelmia asentaa tai paivittaa, joten

han kaantyy it-tuen puoleen.

Kuvio 11 kuvaa prosessia, jossa tyontekija lahettaa sdhkodpostia, tai soittaa tukeen, josta
luodaan tiketti tikettijarjestelméaan. It-tuki tarkistaa ohjelman tarpeen, eli onko kyseessa
ohjelman asennus vai vanhan ohjelman paivitys. Kummassakin tapauksessa tarvetta ky-
sytdan tyontekijaltd, joka vastaa sahkopostin tai puhelimen valityksella kysymyksiin, joita
it-tuella voi mahdollisesti olla.

Kun vastaus on saatu, tutkitaan paivityksen tai asennuksen tarpeellisuutta tietohallinnon
kanssa. Jos kyseessa on ohjelma, jota uskotaan kaytettdvan muissakin kuin yhdessa ko-
neessa tai kyseessa ohjelman paivitys, voidaan siité tehda erillinen paketti SCCM:n kayt-

toon.

Luonti on kuitenkin tilannekohtainen, eikd néin aina toimita. Nain kuitenkin tapahtuessa,
paketti luodaan, luodaan politikka ja lisatdéan koneet kyseiseen ryhmaan Active Directo-
ryssa ja asentumaan. Jos kyseessa on paivitys, voidaan vanha asennuspaketti paivittaa
uuteen, jolloin asennus tapahtuu kaikissa koneissa, joihin ryhméa kuuluu. Asennuksen jal-
keen, viela tarkistetaan, ettd asennus on onnistunut. Taméa voidaan tehda joko kysymalla

tyontekijalla toimivuutta, tai otetaan etdyhteyskoneeseen ja tarkistetaan toimivuus.

Tiettyjen ohjelmien tapauksessa asennus voidaan toteuttaa myos paikallisena asennuk-
sena, jolloin tietokoneeseen otetaan etdyhteys ja asennetaan ohjelma tdman kautta.
Toinen vaihtoehto on paikan paalle meneminen ja asentaminen siella, jolloin voi myos
helposti tarkistaa asennuksen toimivuus paikan paalta, seké antaa ohjeita tyontekijalle, jos

se on tarpeen. Onnistuneen asentumisen jalkeen voidaan tiketti sulkea onnistuneesti.
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Kuvio 11. Ohjelmiston asennus tydntekijan pyytamana.
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3.7 Salasanan palautus

Yleisimpiin prosesseihin, joita it-tuessa hoidetaan Someron kaupungilla, kuuluu tydnteki-
jéiden unohtuneen salasanan palautus. Kuvio 12 kuvastaa tdman salasanan palauttamis-

prosessi.

Kaupungin tyontekija huomaa, etta salasana on unohtunut, jolloin han ilmoittaa siita it-
tukeen. Jos kyseessa on oppilas, yhteydenoton ottaa tassé tapauksessa opettaja, jolle
han on kertonut ongelmastaan. Ongelma kirjataan tikettijarjestelmaan. Prosessi voi edeta
tassé tilanteessa kahteen eri suuntaan riippuen henkildsta, jonka tunnuksen salasana

tulee palauttaa.

Henkilon ollessa oppilas, salasanan palautus tapahtuu koulun toimialueen Active Directo-
rysta, kun taas kaupungin tyontekijoiden palautus tapahtuu ymmarretysta kaupungin Acti-
ve Directoryn kautta. Kummallakin toimialueella on omat salasanamuodot, joihin se tul-

laan palauttamaan. Kun palauttamistoiminto on tehty, tastéa ilmoitetaan oppilaan tilantees-
sa opettajalle, joka sitten kertoo oppilaalle palautetun salasanan, jonka oppilas sitten vaih-

taa omakseen.

Tyontekijan kohdalla vaihtoehtoja voi olla useampi. Riippuen siita, kuka tiketin yhteyshen-
kilo, voidaan salasana antaa kyseiseen tikettiin, yleisesti kyseessa on tydntekijan esimies,
tai tyotoveri, joka kertoo palautetun salasanan tyontekijalle, joka on pyytanyt palautusta.

Toinen mahdollisuus on puhelimitse, joka on nhopeampaa, jos koko prosessi tapahtuu pu-
helun aikana, jolloin saa palautettua salasanan ja heti ilmoittaa palautetun version tyonte-
kijalle. Myds Effica-kayttajatunnuksen palautusprosessi seuraa samaa ohjetta, erona vain

ettd palautus tapahtuu Effican yllapitajan tunnuksen kautta kyseisesséa ohjelmassa.

Salasanan palautuksen ja uuden salasanan tunnuksen kertomisen jalkeen, voidaan tiketti

sulkea onnistuneesti.
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Kuvio 12. Salasanan palautus.
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3.8 Kayttgjatunnuksen luonti

Someron it-tuessa yleisimpiin prosesseihin kuuluu kayttajatunnuksen luominen uudelle
Kaupungin tydntekijalle. Tietohallinto saa tiedot uudesta tyontekijasta ja siitd luodaan tiket-
ti RT- jarjestelmaan, tiketista selviaa henkilon nimi, kuinka kauan on toissa, sekéa kayttaja-
tunnus joka luodaan Someron kaupungin tietohallinnon ohjeiden mukaisesti. Kun tuki
huomaa tiketin, tarkistetaan ensin, etta onko kayttajasitoumus saapunut tietohallinnolle,
jossa on tyontekija allekirjoitus, jossa sitoudutaan tietojarjestelmien salassapitovelvollisuu-
teen. Taman tarkastamisen kohdalla prosessi voi edeté kahteen suuntaan, joista kumpikin
kuitenkin paattyy samalla tavalla.

Jos kayttajasitoumusta ei ole saapunut tietohallintoon, kayttajatunnus kuitenkin luodaan.
Tunnukset kerrotaan vasta eteenpdin, kun sitoumus on saapunut. Active Directoryssa,
luodaan uusi kayttajatunnus, jollen annetaan tarvittavat tiedot ja lisatd&n ryhmiin, joita
kayttaja tarvitsee eri ohjelmien kayttoa varten, sdhképostia varten tullaan Exchangen avul-
la littimaan kayttajatunnus sahkdpostitiliin. Ajan kanssa sitoumus saapuu paikalle ja kayt-
tajatunnus ja salasana, seka sahképosti muodoltaan etunimi.sukunimi@somero.fi kerro-
taan tydntekijan esimiehelle, joka valittda tunnukset eteenpain. Sitoumus skannataan ja

arkistoidaan sille maaritetylle levyasemalle. Tiketti voidaan sulkea onnistuneena.

Suoraviivaisempi ja vihemman aikaa vieva puoli on, jos sitoumus on tullut jo paikan paal-
le, jolloin kayttajatunnuksen voi luoda Active Directoryssa tarvittavilla tiedoilla, seka oi-
keuksilla jarjestelmiin, jonka jalkeen voi heti lahettaa tyontekijan tunnuksen tiedot saman
tien tyontekija esimiehelle, ja skannata ja arkistoida sitoumus ja sulkea tiketin onnistunee-

na.

Tunnuksen salasana tulee vaihtaa uuden tyontekijan toimesta, kun han ensimmaista ker-

taa kirjautuu Kaupungin tietokoneella toimialueelle.
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Uuden kayttajan luonti

Tietohallinto

Uusityontekija

Tyontekijan nimi
Aloitus pvm

Aika

Tiketin kirjaus
jarjestelmaan

Kayttajasitoumus
tehty?

Active directory,
uusi kayttaja,
salasana,
tarpeelliset
oikeudet sekd s-
posti exchangeen

Uuden tyontekijan
esimiehelle
sdhkopostia
tunnuksista

Kayttajan luonti,
mutta luovutus
vasta sitoumuksen
tullessa

Active directory,
uusi kayttdja, k-
tunnus, salasana,
tarpeelliset
oikeudet sekd s-
posti exchangeen

Kaupungin tydntekija

Tyontekijalle

Sitoumuksen
skannaus ja
tallentaminen
arkistoon

Sitoumuksen
Saapuminen

Esimiehelle
sahkopostia
tunnuksista

Tiketin pdattaminen

kayttdjatunnuksen
tiedot

Tyontekijalle
kayttdjatunnuksen
tiedot

Kuvio 13. Uuden kayttajan luonti.
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4 Tulokset

Someron Kaupungin it-tuen prosesseista jotka voidaan todeta tietohallinnossa toimivan it-
tuen prosesseiksi, luotiin 8 toimintojen valista vuokaaviota, ja niihin taydentavat kuvauk-
set, joista selvidd vuokaavioiden ulkopuolelle jaaneet mahdolliset tekijét, joita voi tapahtua

monipuolisessa organisaatiossa, joihin sopeudutaan tilanteen mukaan.

Vuokaavioista hakyy myds, miten prosessi etenee it-tukeen tyontekijalta, it-tuesta mahdol-
lisesti vain nimellisesti tietohallintoon, ja takaisin tyontekijalle, riippuen prosessista. liman

toimintojen valista vuokaaviota prosessia olisi ollut vaikeampi seurata.

4.1 Prosessien toimivuus

Kaupungin it-tuessa toimiva Request Tracker- tikettijarjestelma on tarkea prosessien kan-
nalta, silla tukipyynnot kasitellddn ja paatetaan sen avulla. Tiketit lahtevat myds tietohal-
linnon tydntekijoiden sahkoposteihin ja it-tuessa tiedetddn heti, kun uusia tukipyyntoéja
saapuu. Tiketit pysyvat sailossa jarjestelmassa ja niista voidaan hakea lisatietoa, jos sa-

ma ongelma tapahtuu uudelleen myéhemmin.

Suurin osa kaupungin tekniikasta toimii Windows — ymparistossa, joten uusien tietokonei-
den ja ohjelmien asentaminen tapahtuu ilman ylimaaraisia ongelmia. Ohjelmien asentami-
sessa tietokoneisiin ja ohjelmien paivittaminen on helppoa SCCM:n avulla. Verkkoasen-

nus tekee uusien tietokoneiden asentamisesta vaivatonta ja asennuksen loputtua kone on

myo0s lisatty toimialueelle, kunhan on kayttanyt oikeaa verkkoymparistoa.

Kaupungin toimipisteet ovat myos hyvin lahelld toisiaan, joten lahituki on myds mahdollis-
ta. Useassa tapauksessa tietokoneiden verkkoyhteydet voi olla alhaalla, joten etayhtey-
den otto ei ole mahdollista. Tietokoneisiin voi myos tulla ongelmia yrittdessaan kirjautua
toimialueelle ja ne pitdd paikan paalla kayda lisdamassa takaisin. Prosessit ovat tata var-
ten sopivia tallaisia tapauksia varten. Lahituki on myo6s tarkeda uusien tietokoneiden pai-
kalle viemisessé tai vanhojen laitteiden vaihtamisessa. Kaupungin it-tuen toiminta on tuki-
henkilon seka kaupungin tyontekijan yhteinen toiminta, koska kommunikaatio naiden kah-

den valilla hyvin tarke&a.

Salasanojen vaihtamisprosessia voisi kuitenkin muokata automatisoinnin suuntaan, koska

se on yksi yleisimmista it-tuen prosesseista Someron kaupungin toimipisteilla. Tyontekija
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on riippuvainen it-tuen palautusprosessista, koska tyéntekija ei voi siihen itse vaikuttaa.
Ongelmaksi voi koitua, etta tietohallinnossa on kaynnissa projekti, joka vie koko organi-
saation ajan. Tassa tapauksessa tyontekijan salasanan palautus voi venya ja han joutuu
turvautumaan tyotovereihin tehdékseen tietokoneella t6ita, joka ei olisi suositeltavaa.

Salasanan automatisoinnin avulla kyseisesta prosessista paastaisiin eroon ja helpotettai-
siin tyontekijoiden arkea. Sen lisaksi myos it-tuen tyotaakkaa saadaan vahennettyé ja
saadaan nopeutettua tydskentelya. Salasanan palautuksen automatisointiprosessiin Ma-
nage Enginen luoma ADselfservicePlus olisi sopiva vaihtoehto korvaamaan kyseisen pro-
sessiin. Sen avulla voidaan luoda salasanan palautusportaali verkkosivulle, josta kaupun-
gin tyontekijat voivat itse kyda vaihtamassa salasanansa sen unohtuessa. Ohjelman
avulla kayttaja pystyy kirjautumistilanteessa valita painikkeen, joka vie portaalisivulle jossa

palautus tapahtuu.

ADselfservicePlus — ohjelmassa tyontekijat pystyvat valitsemaan itselleen salaisen kysy-
myksen, jonka avulla palautus onnistuu. Toinen vaihtoehto on, ettd lahetetdén vahvistus-
luku sahkoépostiin tai puhelimeen, jonka avulla salasanan voi palauttaa. Tama on kuitenkin
riskialtista, koska omia sahképosteja tai puhelimia ei tule kayttaa tydasioihin ja kaikilla ei
ole tydpuhelinta, jota kayttaa. It-tukinenkild voi taman kautta myds maarittdmaan Active
Directoryyn salasanan vahvuudet ja automaattisesti ilmoittaa vanhentuvista salasanoista.
Tyontekijan unohtaessa kysymyksensd, it-tuki joutuu avaamaan kayttajatunnukset, jotta
henkil6 padsee uudelleen kayttdmaan portaalia, tdssa tilanteessa salasanan palautus on

myds hyva tehda ja vaihtaa kysymys uuteen.

4.2 Oman tydn pohdinta

Projektin lopullinen tavoite oli siis luoda Someron it-tuessa tapahtuvat tukiprosessit kaavi-
oina, tavoite suoritettiin ja niista saatiin selkeét prosessikaaviot kaupungin kayttoon. Tyon
tavoitteen suorittamiseen vaikutti paljon se, etta olin it-harjoittelija Someron kaupungilla ja
olin jo ollut tekemisissa prosessien kanssa. Ainoaksi ongelmaksi kuitenkin koitui teoriaosi-
on kerddminen, koska en ollut varma tiedoista joita voisi kaavioita luodessa ja kuvaillessa
tarvita. ITILin kayttaminen projektin aikana saattoi jaada lopullisesta tuloksesta vahemmal-
le. ITILista oli tavoitteena saada kehityspohjaa prosessien muuttamiselle, mutta prosessit

olivat loppujen lopuksi jo hyvalla mallilla.

27



Teorian tarkein paino siirtyi enemman liiketoimintaan liittyviin asioihin, eli toimintojen vali-
siin kaavioihin, jotka olivat hyva pohja tydn aloittamiselle. Prosessien luonti kaavioilla hel-
pottaisi niiden kuvaamista ja saisi visuaalisen pohjan, josta on helpompi kirjoittaa kuvauk-
set, sen sijaan etta olisi vain tekstilla kirjoittanut prosessit. Kaaviot ja kuvaukset tukevat

sopivasti toisiaan.

Prosessien kuvauksissa piti kuitenkin muistuttaa itseakin, millaisia ongelmia saattoi koitua
kaavioiden ulkopuolella. tietyissa tilanteissa mallin mukainen prosessi ei ratkea ilman tut-
kimustyota ja laitteistovikojen kanssa joutuu ajoittain tekemisiin. Projektin aikataulutukses-
sa oli kevaan loppupuolella muutoksia, koska téiden hankkiminen meni valilla opinnayte-
tyon edelle. Projekti eteni kuitenkin hyvalla vauhdilla ja kaaviot saatiin valmiiksi seka tar-
kastettua Someron tietohallinnon kanssa ja saatiin muutama korjausehdotus, jotka tehtiin
projektin loppupuolella. Tydn aikana ei tullut ilmi muita ongelmia, jotka olisivat muuttaneet

lopputulosta.

Projektista oppisin hyvin prosessien tarkeydestd, seka millaisia asioita kaavioissa kannat-
taa kuvata. Toimintojen vélisissa vuokaavioissa tulee myos selville, kuinka prosessi kay
eri osioissa sen aikana, vaikka Someron tapauksessa tietohallinto ja it-tuki olisivat eri asia.
Tasta tyota pystyisi jatkamaan itse tietohallinnon prosessien kuvaamiseen. Pelkkien it-
tuen prosessien sijaan tietohallinnossa prosesseissa olisi monipuolisia ja enemman liikke-
toiminnallisia toimintoja ja projektien kuvauksien selventdminen veisi aikaa. Toinen jatko-
kehitykseen liittyva asia voisi olla projektinomainen salasanan palautuksen automatisointi

Manage Enginen luomalla ohjelmalla, tai muulla tavoin, milla se mahdollistettaisiin..

28



Lahteet

Avoinna ATK-tukihenkilon maaraaikainen tydsuhde Luettavissa:
http://www.somero.fi/avoimet_tyopaikat?newsid=919
Luettu: 15.4.2015

Cartlidge, A., Hanna, A., Rudd, C., Macfarlane, I., Windebank, J. & Rance, S. 2007.
Introductory Overview of ITIL V3. Teoksessa Cartlidge, A. & Lillycrop, M. (toim.). A High-
level introduction of the IT Infrastructure Library. Version 1.0. UK: itSMF Ltd. 57 s.

Best Practical. (RT)Request Tracker. luettavissa:
https://www.bestpractical.com/rt/
Luettu: 20.4.2015

A Brief History of ITIL 2013. Luettavissa:
http://itservicemngmt.blogspot.fil2007/09/brief-history-of-itil.html
Luettu: 11.3.2015.

Harmon. P., 2007. Business Process Change: A Guide for Business Managers and BPM
and Six Sigma Professionals, toinen painos. Morgan Kaufman Publishers. Burlington
(s140)

Manage Engine. Self service reset tools. Luettavissa:
https://www.manageengine.com/products/self-service-password/self-service-password-
reset.html

Luettu: 12.5.2015

Someron kaupungin tietojarjestelmat. luettavissa:
http://www.somero.fi/lUserFiles/somero/File/Kuntaorganisaatio/Tietojarjestelmat_Somero.p
df Luettu: 13.4.2015.

Topalovic, D.,2013. ITIL and ISO/IEC 20000 History: Parallel Worlds. Luettavissa:

http://www.20000academy.com/blog/2013/05/01/itil-isoiec-20000-history-parallel-worlds/
Luettu: 5.5.2015

29



