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IT-palvelutuotannon ja –
hallinnan kokonaisuus

• IT-palvelutuotannon ja –hallinnan kokonaisuus 
kokoaa tuotannossa tarvittavat palvelut, niiden 
mahdolliset tuottajat ja palveluiden 
tuottamisessa tarvittavat prosessit yhteen

• Palvelunhallinnassa laaditaan myös hallintamalli 
palveluiden ohjaukseen, parantamiseen ja 
asiakassuhteiden ylläpitoon

• Koko digivisio-hanke tehdään asiakkaita varten 
tuotannossa toimivaksi. Vasta, kun palvelut ovat 
tuotannossa, niiden todellinen arvo alkaa syntyä

• Suurin yksittäinen työkokonaisuus on 17 
palvelunhallinnan prosessin kuvaaminen ja 
dokumentointi.



Asiakkaiden tarpeet

Hankestrategia

ICT-palvelutarpeet

Kehitystarpeet Jatkuvat palvelut

Sovelluskehitysprojektit
Palveluväylä Tietovarasto Identiteetinhallinta Integraatiot

Palvelinympäristöjen rakentaminen Jatkuvat palvelut

YhteistyöYmpäristöjen tuotantovaatimukset Jatkuvien palveluiden suunnittelu

Tekninen rakentaminen

Testaus

Ympäristöjen käyttöönotto

Palveluiden käyttöönotto

Palveluiden operointi

Palveluiden käyttö ja kehittäminen

Jatkuvien palveluiden tuotanto käynnissä

Palvelunhallintaprojekti
n laajuus

ITIL &FITSM



Projektin tavoitteet ja lopputulokset

Palvelutuottajan ja integraattorin

pakolliset kyvykkyydet selvitettävä

Voidaan hyödyntää

toimittajakeskusteluissa

Ohjaa tuottajavalintaa

Palvelunhallinnan työkalun

toiminta

Konfiguroidaan

käyttöönottovaiheessa

Käytetään myös mittaamiseen

ja raportointiin

Joudutaan ehkä kilpailuttamaan

Ei edetä työkalu edellä

FITSM ja ITIL

Huomioidaan laatujärjestelmän

vaatimukset projektin aikana

Vaatimusmäärittely

palvelutuottajalle

ITSM-työkaluvaatimukset

Pohja laatusertifioinnille

Auttaa tekemään päätöksen

tuottajamallista

Kuvaa eri

tuottajamallivaihtoehdot

Sisältää myös

integraattorimallin kuvauksen

Priorisoidaan projektin alkuun

Kuvataan palvelunhallinnan

prosessit

Hyödynnetään ITILiä ja FITSM:iä

Prosessikuvaushjeen
mukaisesti

Prosessiroolit

Palvelutuotannon roolit

Palvelun
tuottajamallin

kuvaus

Prosessikehitys

Roolien ja vastuiden kuvaus

Palvelutuotanto
ja 

palvelunhallinta



Projektin tavoitteet

Projektin tavoitteena on rakentaa: 
1. Palvelutuottajamallin kuvaus
2. Vaatimukset palvelutuottajille, jotta vaaditun kaltaisen kokonaisuuden tuottaminen ja ylläpito 

onnistuu
3. Palvelunhallintaprosessien kuvaukset, joiden kautta palvelukokonaisuutta tuotetaan ja hallitaan
4. Tarvittavien roolien ja vastuiden kuvaukset
5. Pohja Digivision palvelutuotannon laadulle ja mahdolliselle laatujärjestelmäsertifioinnille
6. Käyttöönottosuunnitelma projektissa tuotetuille prosesseille ja toimintamalleille

Palvelutuotannon viimekätisenä tavoitteena on:
• Toimivan tuotannon viimekätisenä tavoitteena on varmistaa Digivisio-palveluiden sopimuksen 

mukainen toiminta kaikkina aikoina. Digivisio-palveluita tuotetaan ammattimaisesti ja alan 
parhaiden käytäntöjen mukaisesti asiakastarpeet huomioiden.



Digivision jatkuvien 
palveluiden kokonaisuus



Valittu kumppani: CSC

TASO 1. PÄÄKÄYTTÄJÄTUKI, OSA LOPPUKÄYTTÄJÄTUKEA (KORKEAKOULUT HOITAVAT?)
TASO 2. KESKITETTY PALVELUPISTE (CSC TAI KILPAILUTUS)

TASO 3. TEKNINEN TUKI (OHJELMISTOKEHITTÄJÄT)
TASO 4. TUOTETUKI (MAHDOLLISTEN VALMISOHJELMISTOJEN TOIMITTAJAT TMS.)

Sovelluksen ylläpitopalvelu
TILATAAN OHJELMISTOKEHITYKSEN 

HANKINNAN KAUTTA

Asiakastukipalvelu (service desk)

Muutokset ja pienkehitys
TILATAAN OHJELMISTOKEHITYKSEN 

HANKINNAN KAUTTA

Kapasiteettipalvelu
KILPAILUTETAAN ERIKSEEN ALKUVUODESTA 2023

Palveluintegraattori-palvelu

Hanketoimisto

Suunnitelma IT-palvelutuotannon ja –hallinnan 
eri osakokonaisuuksien hankinnasta

Hankintaprosessi 
käynnistetty

Kustakin palvelukokonaisuudesta 
on laadittu toiminnalliset 
vaatimusmäärittelyt



Palvelun tukimalli



Service Desk-tukimalleja: hajautettu Service Desk

Digivisio-käyttäjät

Puhelin Web-lomake Sähköposti Chat Palvelutiski

Digivisio-
Service Desk 2. tukitaso

3. tukitaso

Eskalointeja

Kumppani

Tässä mallissa Digivision Service Desk toimii 
korkeakoulujen nykyisten Service Deskien
kautta siten, että korkeakouluissa olisi 
Digivisio-palveluihin koulutettu tukihenkilö, 
joka osaisi antaa 1.tason tukea. 

Vaikeammat yhteydenotot eskaloidaan 
digivisio-Service Deskiin, jossa on 2. tukitaso
ja tarvittaessa kumppaneiden kanssa 
toteutettu 3. tukitaso.

Hyviä puolia: Digivisio-vastuuta olisi 
hajautettu korkeakouluille ja tukimallissa 
voitaisiin hyödyntää siellä jo toimivia hyviä 
käytäntöjä. Resurssitarve saataisiin 
hajautettua laajemmin.

Huonoja puolia: Eri tukitasojen koordinointi 
on vaikeampaa kuin keskitetyssä mallissa. 
Integraatioiden tarve kasvaa SD-työkalujen 
välillä.

Korkeakoulujen 
IT- Service Deskit

1. tukitaso

Palvelukanavat

CSC



Service Desk-tukimalleja: keskitetty Service Desk

Digivisio-käyttäjät

Puhelin Web-lomake Sähköposti Chat Palvelutiski

Digivisio
-Service Desk
Ulkopuolisen 
kumppanin 
toteuttamana

1. tukitaso

2. tukitaso

3. tukitaso

Eskalointeja

Eskalointeja
alihankkijat

Tässä mallissa Digivision Service 
Deskin 
rakentaa ja tuottaa ulkoinen kumppani 
suoraan digivision loppukäyttäjille. 
Yhteydenottojen määrä on suuri ja 
Service Deskin resurssitarve suuri. 

Hyviä puolia: käyttäjillä on yksi 
numero, mihin soittaa. Palvelu on 
selkeää ja tuottajana asiakastuen 
ammattilainen. Palvelutasot 
oletettavasti hyvät. Palvelun 
skaalautuvuus 
sovittavissa.

Huonoja puolia: suuri resurssitarve. 
Tottuuko käyttäjät ottamaan yhteyttä 
korkeakouluista erilliseen Service 
Deskiin? Palvelun ohjattavuus 
vaikeampaa kuin itse tuotettuna.

Palvelukanavat

Integraattori ohjaa



Hallintamalli



Ohjausryhmä
Taktinen ohjaus

Yleiskokous
Strateginen ohjaus

It-palvelutuotannon ja –

hallinnan johtoryhmä
Operatiivinen ohjaus

It-palvelutuotannon ja –hallinnan hallintamalli
• IT-palvelutuotannon ja –hallinnan yleiset linjaukset: IT-

palvelutuotannon ja –hallinnan toimintasuunnitelma 
vuodeksi, budjetti ja kehitystarpeet, palvelutasot, 
palveluajat. 

• Kriisitilanteet ja poikkeukset ohjausryhmän eskaloimana
• Kustannuksiin vaikuttavat päätökset FTE-lukujen 

suhteessa

• It-palvelutuotannon ja –hallinnan taktinen ohjaus 
yleiskokouksen päättämissä raameissa 

• Sopimushallinta
• Kehitystarpeiden keräys ja dokumentointi
• Mahdollisten hankintojen koordinointi
• Poikkeamien käsittely johtoryhmän eskaloinnista
• Voi delegoida hanketoimistolle ohjauksen seurannan ja 

toteuttamisen

• Ylläpitopalvelun seuraaminen ja poikkeamiin 
puuttuminen sekä eskalointi

• Toimittajayhteistyö, palveluintegraattoriyhteistyö ja 
ohjaus

• Kapasiteettipalvelun ohjaus ja laadun seuranta
• Palvelutasojen seuranta ja poikkeamiin puuttuminen
• Edustus: hanketoimisto, palveluintegraattori,  

korkeakoulut: 4 edustajaa/ isot FTE, 3 edustajaa/ pienet 
ja keskisuuret FTE

Johtoryhmän ja 

toimittajien 

yhteinen foorumi



Palvelunhallintaprosessit



Digivision IT-palvelunhallinnan prosessikartta
T1 Digivisio-prosessit ja arvovirrat

T2 ICT

T2.5 Palvelustrategia Palvelusuunnittelu Palvelutransitio Palvelutuotanto Palvelun jatkuva
parantaminen

T3

13. Portfolionhallinta 16. Toimittajienhallinta 1. Muutoksenhallinta 2. Häiriöiden- ja 
palvelupyyntöjenhallinta

12. Palvelun jatkuva
parantaminen

14. Asiakkuudenhallinta 15. Palvelutasonhallinta 6. Jakelun ja 
käyttöönotonhallinta 3. Ongelmanhallinta

17. Tietoturvanhallinta 7. Konfiguraationhallinta 8. Palveluraportointi

9. Kapasiteetinhallinta 5. Testaus ja validointi 4. Valvonta ja 
herätteidenhallinta

10. Saatavuudenhallinta

11. Jatkuvuudenhallinta



Herätteidenhallinnan prosessikaavio
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Vaihe

Suunnittelee 
valvonnan 
laajuuden

Asentaa 
hälytysrajat ja 

valvontatyökalut

Vastaanottaa, 
kirjaa ja 

käsittelee 
herätteet

Ei
Ohjaa 

asiantuntijalle
Ratkaisee 
herätteen

Sulkee herätteen

Palveluluettelo

Infrastruktuuri, 
tietojärjestelmät 

, sovellukset

Palvelimet, 
verkkolaitteet

, muu 
konfiguraatio

Onko 
merkittävä?

Häiriön 
hallinta

Ongelman 
hallinta

Vaatiiko 
puuttumista?

Kyllä

Ei

Muutoksen 
hallinta

Ohjaa toiselle 
prosessille ja 

sulkee herätteen

Seuraa 
hälytysrajoja

Kyllä

Esimerkki: herätteidenhallinta (JHS 152, taso 3)



MILESTONE 01

Maaliskuu 2023:

• Palvelun tuki- ja 
tuottajamalli päätetty

• Kapasiteettipalvelun
käyttöönotto aloitettu

• Työkalu kilpailutettu

• Prosessityön hännät
valmistuneet

• Tietoturvan hallintamalli
valmistunut

• Työpajaputki
korkeakoulujen kanssa
jatkuu SMO:n kanssa

MILESTONE 02

Kesäkuu 2023:

• Tukipalvelun tuottaja valittu

• Tukipalvelun pilotointia
testiympäristössä

• Kapasitettipalvelu käytössä ja 
toiminnassa

• ITSM-työkalun konfigurointi
menossa ja 
perustoiminnallisuudet
kunnossa

• Tietomallin ensimmäisiä osia
viedään jo työkaluun

MILESTONE 03

Lokakuu 2023:

• Palvelun seuranta- ja 
raportointimallia
pilotoidaan
korkeakoulujen kanssa

• Asiakkuudenhoitomalli
toiminnassa

• Laajempia
toiminnallisuuksia
konfiguroidaan työkaluun

• CSC-SMO-yhteistyön
jatkolinjaukset

Palvelunhallinnan edistyminen: tavoitteet
2023 palvelunhallinnan näkökulmasta

T a m m i k u u H e l m i k u u M a a l i s k u u H u h t i k u u T o u k o k u u K e s ä k u u E l o k u u S y y s k u u L o k a k u u

Palvelunhallinnan johtoryhmän kokoukset =



Tuotannon visio tulevaisuudessa

Lähde: ServiceNow, Efecte, BMC 





Lyhyt katsaus vuoteen 
2022 ja vuoden 2023 
toimintasuunnitelma
Sakari Heikkilä, hankepäällikkö
24.1.2023



Lyhyesti vuodesta 2022



Tavoitteet 2022
# TAVOITE MITTARI ARVIO TAVOITTEEN TOTEUTUMISESTA

1 Digivisio 2030 palvelujen ketterä 
toteutus on käynnistynyt yhdessä 
hyväksyttyjen palvelukohtaisten 
suunnitelmien perusteella, 
pohjautuen yhteiseen 
kokonaisarkkitehtuuriin ja 
käsitemalliin

Palvelujen toteutus on 
käynnistynyt (K/E), 
kokonaisarkkitehtuuri on valmis 
(K/E)

Tavoite on saavutettu. Palvelujen toteutus on käynnistetty. Käynnistyminen 
tapahtui alkuperäisestä aikataulusta hieman myöhässä 
hankintaprosessiin liittyneiden haasteiden vuoksi, mutta viivettä on saatu 
syksyn aikana otettua kiinni. Toteutus perustuu yhteiseen 
kokonaisarkkitehtuuriin ja käsitemalliin. Kokonaisarkkitehtuuri päivittyy 
jatkuvasti. 

2 Hankkeen muutosvaikutukset 
korkeakoulujen toimintaan ja 
muihin rakenteisiin on kuvattu, 
muutosjohtamisen tuen ohjelma on 
käynnistetty ja muutosagentit 
korkeakouluista valittu

Mittari: Korkeakoulujen palaute, 
muutosagenttien valinta (K/E)

Tavoite on saavutettu. Muutosohjelma on käynnistynyt 
perehdytysvaiheella. Muutoskoordinaattorit on valittu lähes kaikista 
korkeakouluista (36/38) ja korkeakoulut ovat tehneet 
muutossuunnitelmistaan ensimmäiset versiot. Muutosohjelmasta on saatu 
positiivista palautetta ja korkeakoulujen muutossuunnitelmien on koettu 
auttaneen muutostyötä hyvin alkuun. 

3 Visio digipedagogiikan 
tulevaisuudenkuvasta 2030 on 
yhdessä laadittu ja  sen 
saavuttamiseksi tarvittavat 
toimenpiteet käynnistetty

Skenaariotyö on valmis (K/E) ja 
jatkotoimenpiteet käynnistetty 
(K/E)

Tavoite on saavutettu. Digipedagogiikan visio on valmis ja päätetty ottaa 
käyttöön. Toimenpiteitä vision saavuttamiseksi on käynnistetty mm. 
viemällä tulevaisuudenkuvassa tunnistettuja asioita syötteeksi 
muutoskoordinaattoreiden työhön, muotoilemalla tulevia osaamisen 
kehittämisen koulutuksia. Visio vaikuttaa Opin.fi -palvelun designiin sekä 
tekniseen kehittämiseen ja ohjaa digipedagogiikan laatukriteerien 
kehittämistyötä.  

4 Jatkuvaan palveluun liittyvät 
linjaukset hyväksytty yhdessä

Jatkuvien palvelujen suunnittelu 
on valmis ja suunnitelma on 
hyväksytty Yleiskokouksessa (K/E)

Tavoite on saavutettu. Suunnitelma jatkuvien palvelujen järjestämisestä 
on hyväksytty. CSC valittiin palveluintegraattoriksi määräajaksi vuoden 
2023 loppuun. Kustannusarviot on tehty ja ensimmäiset tarvittavat 
hankinnat on käynnistetty. It-palvelutuotannan ja –hallinnan 
skaalautuminen suhteessa julkaisusuunnitelmaan on tehty. It-
palvelutuotannon ja –hallinnan johtoryhmä on valittu ja aloittanut 
toimintansa. 

https://opin.fi/


# TAVOITE MITTARI ARVIO TAVOITTEEN TOTEUTUMISESTA

5 Korkeakoulujen yhteiset linjaukset 
hankkeen etenemiseksi tarvittaviin 
teemoihin saadaan tehtyä

Hanke etenee tiekartan 
mukaisesti 

Tavoite on saavutettu. Kaikki tarvittavat päätökset saatiin tehtyä vuoden 
2022 aikana, osa hieman tavoiteaikataulua myöhemmin. 

6 Digivisio 2030 näkyy ja osallistaa
korkeakouluyhteisöissä ja 
sidosryhmissä laajasti 

Korkeakoulujen ja sidosryhmien 
kokemus mahdollisuudesta 
osallistua, korkeakouluilla on 
tarvittavat materiaalit viestintään

Tavoite on saavutettu. Korkeakouluista saadun palautteen perusteella 
hankkeen etenemistä on helppo seurata ja osallistumisen mahdollisuuksia 
on tarjolla runsaasti. Materiaalin suuri määrä haastaa korkeakouluja. 
Roadshow tilaisuuksia järjestettiin lähes 50 ja palaute niistä oli erittäin 
positiivista. 

7 Yhteistyömalli korkeakoulujen 
kesken sekä hanketoimiston kanssa  
toimii tehokkaasti ja korkeakoulut 
antavat merkittävän panoksen 
osatoteuttajatyön kautta yhteiseen 
kehittämiseen

Korkeakoulujen palaute 
hanketyön ja hanketoimistotyön 
arvioinnista

Tavoite on saavutettu. Osatoteuttajatyötä on saatu lähes kaikkiin tehtyihin 
pyyntöihin muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta. Yleiskokouksen 
palautteen perusteella luottamus korkeakoulujen yhteistyöhön arvioitiin 
tasolle 3,5/5, joten luottamusta täytyy edelleen vahvistaa. Hanketoimiston 
työhön luotetaan, koetaan, että hanketoimistolta saadaan vastauksia 
kysymyksiin ja hanke etenee hyvin. Yhteistyössä tunnistetaan myös 
kehityskohteita.  

8 Hanketoimiston työkalut 
mahdollistavat 
hanketoimistosopimuksen 
mukaisen talousseurannan, 
asianhallinnan ja arkistoinnin

Työkalut on saatu käyttöön (K/E), 
ajantasainen talousseuranta 
kuukausittain (K/E) 

Tavoite on saavutettu. Käytettävissä olevat työkalut on saatu käyttöön, 
kuukausittain saadaan ajantasainen talousseuranta. Kokonaisuus vaatii 
vielä jatkokehittämistä erityisesti manuaalisen työvaiheiden osalta.

Tavoitteet 2022



Vuoden 2023 
toimintasuunnitelma
Hyväksytty: Yleiskokous 22.11.2022 



Tekninen osajulkaisu 3.0Tekninen osajulkaisu 2.0Tekninen osajulkaisu 1.0

Q1/2023 Q1/2024 Q3/2024

PILOTOINTI KORKEAKOULUJEN KANSSA 
Q3/22-Q2/23

PILOTOINTI KORKEAKOULUJEN KANSSA 
Q2/23-Q1/24

PILOTOINTI KORKEAKOULUJEN KANSSA
Q4/23-Q3/24

Tarjontaa yhteiselle alustalle, 
mahdollistetaan tarjonnan 
näyttäminen ja vertailu 
yhdessä paikassa. Dataa 
alkaa kerääntyä.

Rajapintojen rakentaminen, 
tarjonnan yhteinen kuvailu 
ja tiedon rikastaminen. 
Oppija tunnistetaan ja 
häneen liittyvää tietoa 
voidaan tuoda yhteen. 
Yksilöllinen ohjaaminen ja 
suosittelu voidaan aloittaa.

Oppija näkee 
suorituksensa ja 
suosittelut hyödyntävät 
työmarkkina- ja 
osaamistietoa.

Palvelun vaiheittaisen kehittämisen tiekartta

KORKEAKOULUJEN MUUTOSOHJELMIEN VALMISTELU JA JALKAUTTAMINEN

LANSEERAUS ~Q3-Q4/24    

MUIDEN KORKEAKOULUJEN 
KÄYTTÖÖNOTOT  ~ Q3-Q4/24-



Prioriteetit 2023

• Jatkuvan ja joustavan oppimisen tarjottimen kehitystyön ja pilotoinnin eteneminen 
sekä toimivat kumppanuudet tärkeimpien kehityskumppaneiden kanssa. 

• Korkeakoulujen muutostyön edistyminen ja korkeakoulujen oma sisäinen 
sitouttaminen. 

• Skaalautumisvalmiuden rakentaminen. 
• Konsortion pitkän aikavälin tavoitteiden tarkentaminen, sitoutumisen 

varmistaminen, organisoitumisen ja rahoituksen suunnittelu.



Tavoitteet 2023

1. Jatkuvan ja joustavan oppimisen tarjotin kehittyy ja pilotit valmistuvat 
julkaisusuunnitelman mukaisesti. Korkeakoulut sitoutuvat yhdessä määriteltyihin 
pelisääntöihin palveluun liittyen. Yhteistyö kumppaneiden kanssa on tavoitteellista. 

2. Toimintamallit, prosessit ja työkalut palveluun liittyen rakentuvat aikataulussa ja täyttävät 
korkeakoulujen asettamat vaatimukset.

3. Konsortion pitkän aikavälin tavoitteisiin ja organisoitumiseen liittyvät päätökset on tehty. 
Hankkeen jatkovaiheen (2025-2028) ja Digivisio-palvelujen tuotantovaiheen rahoituksen 
suunnittelu on käynnistetty.

4. Korkeakoulut ovat edenneet muutosmatkalla ja heillä on valmius aloittaa jatkuvan ja 
joustavan oppimisen tarjottimen ensimmäisen skaalautuvan version käyttöönotot. 
Muutosjohtamisen ohjelma tukee korkeakoulujen muutosta. 

5. Yhteistyömalli korkeakoulujen kesken sekä hanketoimiston kanssa toimii sujuvasti ja 
hanketoimiston työn tehokkuutta parannetaan jatkuvasti.



Milestonet 2023
MILESTONE Aikataulu Korjattu aikataulu Tilanne Kommentit 

Teknisen osajulkaisun 1.0 julkaisu Q1/23

Pelisäännöt ja ohjeet teknisen 
osajulkaisun 1 osalta valmiit ja hyväksytty Q1/23

Vision ja tavoiteskenaarion päivitys sekä 
tavoitteiden määrittely 2025- tehty Q2/23

Pilottikorkeakoulut pilottiin 2.0 valittu ja 
aloittaneet työnsä Q2/23

Jatkuvan palvelun skaalautuva tukimalli 
kuvattu, testattu, hyväksytty ja otettu 

käyttöön Q2/ 23
It-palvelutuotantoon ja -hallintaan 

liittyvät hankinnat tehty ja sopimukset 
allekirjoitettu Q3/23

Palveluintegraattori 2024- päätetty Q3/23
Oppimisalustayhteistyöhön liittyvät 

linjaukset Digivisio 2030-hankkeen osalta 
tehty Q3/23

Oikeushenkilön perustamisilmoitus  
lähetetty PRH:lle Q3/23

Jatkuvan ja joustavan oppimisen 
tarjottimen käyttöönottosuunnitelmat 

tehty ja lanseeraukset sovittu Q4/23
Oikeushenkilö on operatiivisessa 

toimintavalmiudessa Q4/23







Q&A



Kevään Digivisio-
webinaarit

• ti 28.2. klo 14.00-15.00
• ti 14.3. klo 14.00-15.00 (in English)
• to 30.3. klo 14.00-15.00 (demo)
• ti 18.4. klo 14.00-15.00
• ti 23.5. klo 14.00-15.00
• ma 19.6. klo 14.00-15.00 (demo)



Digivision uutiskirje: 
digivisio2030.fi/uutiskirjeet
Saat hankkeen tuoreimmat kuulumiset ja 
ajankohtaiset uutiset suoraan sähköpostiisi.

Twitter: @Digivisio2030

LinkedIn: Digivisio 2030

www.digivisio2030.fi
digivisio@csc.fi



Kiitos!


