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Liite 1 Tukipalvelun prosessin kehittaminen



Kéytetyt lyhenteet
ITIL Information Technology Infrastructure Library, tarjoaa jarjestelmallisen

lahestymistavan laadukkaiden IT-palveluiden tuottamiseen.

CCTA Britannian valtiohallinnon Central Computer and Telecommunications

Agency



1 Johdanto

Arcusys Oy on vuonna 2003 perustettu tietotekniikan palveluyritys, joka on erikoistunut
avoimen ldhdekoodin asiantuntijapalveluihin seka tietojarjestelmaratkaisuihin. Arcusys
Oy tuottaa asiakkaille tarjottavia kokonaispalveluja pelkan ohjelmistotuotteen sijaan.
Useasti palveluun sisaltyy itse ohjelmistotuotteen kayttdoikeus sekda myds tuotteeseen
liittyva IT-infrastruktuuri palveluna. Esimerkiksi sek& palvelimet ja niiden yllapito ettéd
palveluun liittyvd tuki ovat Arcusys Oy:n vastuulla. Tdmé asettaa sekd etuja ettd
haasteita palvelun tuottamiselle. Palvelun yllapito helpottuu, kun IT-infrastruktuuri on
yhdenmukainen ja hallinnointi on palvelun toimittajan vastuulla. Palveluita Arcusys Oy
tarjoaa myos pilvipalveluina eli paikasta riippumattomia, verkon kautta k&ytettavia
palveluja. IT-infrastruktuurin kasvanut rooli tuottaa haasteita palvelun toimittajalle
palveluiden suunnitteluun, hallintaan ja paivittdiseen ylldpitoon. Tama vaatii
palveluorganisaation kehittymista uudelle tasolle. Tata haastetta helpottamaan on tehty

IT-palveluiden hallintaan kaytannonlaheisia viitekehyksia kuten ITIL.

Palvelutuki on keskeisessa roolissa Arcusys Oy:n palveluiden paivittaisessa hallinnassa.
Tuki toimii asiakkaan ja palvelun toimittajan valisessd vuorovaikutuksessa, jotta
palvelua voidaan kehittdd katkeamattomasti. Tassd tehtdvdssd auttavat ennalta
madritellyt prosessit ja niiden laadun tarkkailu. Palvelutuen ratkaisuprosessien tehtavéana
on tarjota asiakkaalle tukea ongelmatilanteissa ja ratkaista ongelmat palvelun
katkeamattoman tuotannon séilyttdmiseksi. Tamén on tapahduttava ilman suuria

haitallisia vaikutuksia asiakkaan toimintaan.

Arcusys Oy:n tukipalvelun prosessi pohjautuu ITIL versioon 2. Opinndytetydssa
kartoitetaan nyKyisten prosessien toimivuutta ja tutkitaan, voisiko nykyistd prosessia
parantaa. Opinndytetyon tavoitteena on saada Arcusys Oy:n tukipalvelun prosessi

péivitettya ITIL versiosta 2 versioon 3.

21TIL

Information Technology Infrastructure Library, ITIL, tarjoaa jarjestelmallisen
lahestymistavan laadukkaiden IT-palveluiden tuottamiseen. ITILin Kkehitti Iso-
Britannian valtiohallinnon Central Computer and Telecommunications Agency CCTA
(nykyinen OGC, Office of Government Commerce) 1980- ja 1990-lukujen aikana



hallituksen toimeksiannosta. Siitd lahtien ITIL on tarjonnut paitsi parhaiden kaytantéjen
viitekehyksen, myo6s kaytannon kokemuksiin perustuvan yhteisen ldhestymistavan ja
filosofian (\Van Bon, 2009).

ITIL:n lahtokohtana on tarjota kdytannonléheinen viitekehys laadun parantamiseen IT-
palveluiden tuottamisessa, kehittdmisessa ja  IT-infrastruktuurin  hallinnassa
palveluldhtOisestd ndkokulmasta (Hochstein, 2005). ITIL on laaja kokoelma parhaita
kaytant6ja IT-palveluiden suunnitteluun ja niiden toimittamiseen sekd IT-
infrastruktuurin tehokkaaseen hallintaan ja johtamiseen. ITIL-mallin maéarittelemat
palveluprosessit ovat k&ytdnndssé testattuja ja toimiviksi havaittuja lukuisissa
organisaatioissa maailmanlaajuisesti. Palveluprosesseilla tarkoitetaan kaikkia niita
prosesseja, jotka kuuluvat palvelunhallintaan. Jokainen organisaatio voi poimia itselleen
sopivat osat ja tdydentda niitd omilla parhailla kaytdnndilladn. ITIL soveltuu

kaikenkokoisten yritysten IT-prosessikehykseksi (itSMF parhaat k&ytannot, 2012).

2.1 Palvelunhallintaprosessit

ITIL-palvelunhallintaprosessit on jaettu viiteen eri luokkaan: toimitusprosessit,
julkaisuprosessit, ratkaisuprosessit, suhdeprosessit sekd hallintaprosessit (BSI, 2002).
Prosessit tulee raataldidad kuhunkin organisaatioon sopiviksi. Kuvassa 1 on esitelty

palvelunhallintaprosessin eri osa-alueet BSI:n mukaan (BSI, 2002).



Palvelun toimitusprosessit

Kapasiteetinhallinta Palvelutasonhallinta Turvallisuudenhallinta
Palvelun jatkuvuuden ja Palvelun raportointi Taloudellisten tekijoiden

saatavuuden hallinta hallinta

Hallintaprosessit

Konfiguraationhallinta
Muutoksenhallinta

Julkaisuprosessit - Suhdeprosessit
Jakelunhallinta Ratkaisuprosessit Liiketoimintasuhteiden hallinta

Tapahtumanhallinta Toimittajien hallinta

Ongelmanhallinta

Kuva 1: Palvelunhallintaprosessi (BSI, 2002, mukaillen).

Palvelun toimitusprosessien tavoitteena on palvelutason hallinnan avulla yllapitéé
palvelu sopimuksen vaatimalla laatutasolla. Palvelun jatkuvuuden ja saatavuuden
hallinnalla taataan, ettd palveluita voidaan kéyttda ilman katkoksia ja mahdollisiin
hairitilanteisiin ~ reagoidaan  nopeasti.  Hairidtilanteista ~ palaudutaan  nain
mahdollisimman pienill& haitallisilla vaikutuksilla asiakkaan liiketoimintaan. Palvelun
toimitusprosesseilla on myds vastuullaan tiedonkeruu poikkeamista raportointia varten.
Raportoinnilla tuotetaan informaatiota mittaamiseen ja analysointiin paatoksentekoa ja

viestintaa tukevissa tehtavissa.

Informaatioturvallisuuden hallinnan tavoite on yhdistda ICT-turvallisuus ja
liiketoiminnan turvallisuus ja varmistaa sen hallinta kaikilla palvelunhallinnan osa-
alueilla (Taylor, 2007, s. 141). Palvelun taloudellisten tekij6iden hallinnan tehtavana on
suunnitella ja tarkkailla palvelun taloudellisia tekijoitd seka kohdistaa kustannukset ja
tuotot oikeisiin kohteisiin. Kapasiteetin hallinnan tavoitteena on I6ytda optimaalinen

tasapaino ajan, resurssien, prosessien ja kustannusten kesken.

Hallintaprosessit ~ sisaltdvat ~ konfiguraationhallinan ~ ja  muutoksenhallinnan.

Konfiguraationhallinta ylléapitaa fyysista infrastruktuuria kuten laitteita, ohjelmistoja ja



dokumentteja.  Konfiguraationhallinta ~ on  yhteistydssd  kaikkien ~ muiden
palvelunhallintaprosessien kanssa. Yksittdiset tuotteet, laitteet tai ohjelmistot ker&téén
konfiguraatiotietokantaan (Seppald, 2007, s. 12). Muutoksenhallinnan tehtdvana on
tuottaa sekd dokumentoidut muutosprosessit ettd arkistoida historiatiedot kaikista

jarjestelmaén vaikuttaneista toimenpiteista.

Julkaisuprosessit siséltavat jakelunhallinnan. Jakelunhallinnalla kontrolloidaan, etté
julkaisun rakenneosat ovat integroituja, testattuja ja asianmukaisesti varastoituja.
Jakelunhallinta on laheisessé yhteydessa muutoksenhallinnan ja konfiguraationhallinnan
kanssa (Seppald, 2007, s. 12).

Ratkaisuprosessit sisaltavat tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan.
Tapahtumanhallinnan tavoitteena on vahent&é hairidita ja palauttaa virheeseen mennyt
palvelu normaalille tasolle mahdollisimman nopeasti. Ongelmanhallinnan tavoitteena
on tunnistaa hairididen perimmaiset syyt ja ennaltaehkdistd syntyvid héirittilanteita
(Seppald, 2007, s. 12).

Suhdeprosessien tehtdvdnd on luoda ja yllapitdd suhteita asiakkaisiin sek& muihin
sidosryhmiin (Seppéld, 2007, s. 12). Prosessi mittaa asiakastyytyvaisyytta ja kasittelee
palveluun liittyvia huomautuksia. Liiketoimintasuhteiden hallinta toimii laheisessa

yhteistydssa palvelutasonhallinnan kanssa.

2.2 Julkaisun- ja kayttoonotonhallinta

Julkaisun ja kayttéonotonhallinnan tarkoituksena on rakentaa, testata ja tuottaa
osaamista, joka tarvitaan palvelusuunnittelussa méaariteltyjen palvelujen tuottamiseksi
(Van Bon, 2009, s. 119). V-malli (katso kuva 2) on tyokalu, joka soveltuu hyvin
osoittamaan eri konfiguraatiotasot. V-mallin vasen puoli alkaa t&ssd esimerkissa
palvelun vaatimusmaérittelystd, ja loppuu yksityiskohtaiseen palvelusuunnitteluun. V-
mallin oikea puoli kuvaa testiaktiviteetteja, joita vastaan vasemman puolen maarittelyt

validoidaan.
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Maarittele Palvelun katselmointikriteerit/suunnitelma Validoi
Asiakas/Liiketoi- < > palvelupaketit,
mintavaatimukset tarionta ia sopimukset

Palvelun hyvéksymiskriteerit/suunnitelma

Madrittele Palvelun
palveluvaatimukset - g hvvaksvmistesti
Palvelun operatiiviset
. kriteerit/suunnitelma
Suunnittele P - Palvelun
N " | tuotantotestaus

palveluratkaisu

Jakeluversion testikriteerit ja

Suunnittele suunnitelma Palvelun
palvelun < » | jakelupaketin
jakeluversio testaus

Kehita Komponentti- ja

balveluratkaisu kokoonpanotestaus

Palvelukomponentin

rakentaminen ja testaus

Siséiset ja ulkoiset toimittajat

Kuva 2: Palvelun V-malli (Van Bon, 2009)

2.3 Tapahtumanhallinta ITIL:n mukaan

Tapahtumanhallintaprosessi kasittelee kaikki insidentit eli toimintahdiriot, kysymykset
tai kyselyt, jotka kayttajat tai tekninen henkildstd on raportoinut. Insidentit voivat olla
myds valvontatytkalujen automaattisesti havaitsemia ja raportoimia (Van Bon, 2009).
Tapahtumanhallinnassa tulisi ottaa huomioon aikarajat, vaikutus ja Kiireellisyys.
Aikarajat tulisi sopia asiakkaan kanssa vaiheittain ja niitd tulisi kayttada siséisissa ja
ulkoisissa hankintasopimuksissa. Vaikutusta maéritellessé tulisi tutkia insidentin

vaikutusta liiketoimintaprosesseihin. Kiireellisyys kuvaa aikaa ennen kuin insidentilla
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on merkittéva vaikutus liiketoimintaprosesseihin. Kuvassa 3 on kuvattu ITIL:n mukaista

tapahtumanhallintaa.

henkildlta

e S

‘Heratteiden-hallinnasta‘ ‘ Web-liittymasta ‘ ‘ Kayttajan puhelu ‘ ‘Sahkoposn tekniselta

Insidentin tunnistaminen

‘ Insidentin kirjaus ‘

‘ Insidentin luokittelu ‘

Palvelun
Pyynto-
prosessi

\ Insidentin priorisointi \

Laajavaikutteisen
Insidentin
kasittelyohjeet

Kylla

Vaikutteinen
insidentti

Alustava diagnoosi |

Tarvitaanko
Funktionaalista
eskalointia

Funktionaalinen
Eskalointi
2/3-tasolle

‘ Tutkimus ja diagnoosi ‘

‘ Ratkaisu ja toipuminen ‘

\ Insidentin sulkeminen |

Loppu

Kuva 3: Tapahtumanhallinta (Van Bon, 2009)

2.4 Palvelupyyntoprosessi

Palvelupyyntd on yleinen termi, jolla tarkoitetaan erilaisia kayttajien IT-osastolle
tekemid pyynt6ja. Kayttaja voi pyytda informaatiota, neuvoa, standardimuutosta tai
paasya palveluun. Palvelupyyntd voi olla esimerkiksi salasanan muutospyynt6 tai
tiettyyn tydasemaan liittyva ohjelmiston asennuspyyntd. Nama pyynnét on hyva
ké&sitella omassa prosessissaan, koska niitd esiintyy jatkuvasti, ja niihin liittyvé riski on

pieni. Palvelupyyntoprosessi késittelee kayttajiltd tulevat palvelupyynnét (Van Bon,
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2009). Palvelupyyntoprosessi koostuu menetelmistd, aktiviteeteista ja prosesseista.
Kayttajat voivat itse tehda palvelupyynnon kayttamaélla palvelunhallinnan tyokaluja tai

ilmoittamalla palvelupyynnon palvelun tarjoajalle.

3 Palvelupiste

Palvelupiste on funktio, jonka henkilostd kasittelee erilaisia palvelutapahtumia. Nama
palvelutapahtumat tulevat puhelimen, internetin tai infrastruktuurin valityksella.
Palvelupiste on elintdrke4d osa organisaation IT-osastoa. Sen on oltava IT-kayttdjien
keskitetty yhteydenottopiste. Palvelupiste kasittelee insidentteja, paasypyyntdja ja
palvelunpyynttja. Henkilostd kayttda usein ohjelmistotyokaluja kaikkien tapahtumien
tallentamiseen ja kirjaamiseen (Jan Van Bon, 2009). Palvelupiste on yhteydessa
moneen palvelutuen perusprosessiin. Tarkein néist4 prosesseista on tapahtumanhallinta.
Palvelupiste rekisterdi ja tarkkailee hairidita sekéd informoi kayttajaa hairion tilasta ja

kasittelysta. Kuvassa 4 on esitetty palvelupisteen prosessit.

y
/' Konfiguraation-

\ hallinta I
e \\ ,,// = \\
/ il R
/ X
el e
P N _ e
A N i ™
[ Tapahtuman- /" Muutoksen-
\ . / \ -
hallinta / , \ hallinta )
\\\ > Palvelupiste b -
“\\ e e /
y N g h
y \ \
. ‘ [/ Palvelutason-
| Jakelunhallinta | { . |
\ hallinta /
\ /’/; T \\ //

Kuva 4: Palvelupisteen prosessit (Van Bon et al., 2004)

4 Prosessit Arcusys Oy:ssa

Arcusys Oy:ssa sovelletaan ITIL version 2 mukaisia prosesseja. Arcusys Oy:ll& on
palvelukeskus (tukipalvelut), jossa ratkaistaan péivittdin asiakkaiden ongelmia

palveluiden kaytossa. Tassé luvussa kasitelld&dn Arcusys Oy:n tukipalvelun prosesseja.
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4.1 Sovellushallintapalvelun kuvaus

Arcusys Service on sovellushallintapalvelu jarjestelmien ja sovellusten hallintaan.
Sovellushallintapalvelu takaa sen, ettd asiakkaan jarjestelméatarpeet tayttyvét yllapidon
ja jatkokehityksen osalta sekd vastaa jarjestelmien valvonnasta ja seuraamisesta.
Palvelukeskus (tukipalvelut) toimii asiakkaan ensimmadisend yhteyspisteend asioiden

hoitamisessa.

4.2 Palvelukeskus (tukipalvelut)

Palvelukeskus (tukipalvelut) ovat ensimmadinen ja ensisijainen kontakti asiakkaan ja
sovellushallinnan vélilla. Palvelukeskus pitédé Kirjaa toimeksiannoista ja on vastuussa
toimeksiantojen edistymisesta asiakkaalle luvatussa aikataulussa. Palvelukeskuksella on
syvéllistd tietdmystd asiakkaan liiketoiminnasta ja miten liiketoiminta vaikuttaa
tietojarjestelmiin  ja niiden kayttoon. Palvelukeskus tiedottaa aktiivisesti tyon
edistymisestd ja eskaloi toimeksiantoja tarpeen mukaan. Nain taataan, ettd ratkaisut
varsinkin  jarjestelman  kayttohairidihin  saadaan  mahdollisimman  nopeasti.
Palvelukeskuksen kéytéssda on tuotantoprojektien henkilostéd, milld varmistetaan
osaamisen jakautuminen ja pysyminen palvelukeskuksen hallinnassa. Palvelukeskus
noudattaa ITIL:n hyvaksi todettuja prosesseja ja toimintamalleja. Palvelukeskuksen
kayttamia ITIL-prosesseja ovat tapahtumanhallinta, ongelmanhallinta,
muutoksenhallinta, julkaisunhallinta ja konfiguraationhallinta. Seuraavissa luvuissa on

esitelty lyhyesti ndiden prosessien sisalto ja toteutus kaytannossa.

4.3 Tapahtumanhallinta

Tapahtumanhallinta on prosessi, joka reagoi monenlaisiin tapahtumiin. Tapahtuma voi
olla esimerkiksi palvelupyyntd (puhelimitse, séhkopostilla tai muulla sovitulla tavalla),
jarjestelman halytys tai sovelluksia seuraavan jarjestelman ilmoitus poikkeuksesta.
Palvelukeskus kay lapi tapahtumat arvioiden niiden vakavuus- ja Kiireellisyysasteen.
Tapahtumanhallinnan ensisijainen tehtdva on palauttaa jarjestelmien toiminta sellaiseen
kuntoon, jossa niiden normaali kayttd on mahdollista. Palvelupyynnét kasitelld&n
saapumisjarjestyksessa ja niihin reagoidaan vasteajassa. Tapahtumanhallinta tuottaa
tietoa tapahtuneista ongelmista ja niiden ratkaisuista. Tukipalvelussa kaytetddn neljaa
tapahtumanhallinanprosessia. Puhelinsoiton, sdhkopostin tai automaattisen hélytyksen

prosessi on kuvattu liitteessa 1 kuvassa 1.
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Kun ty6hon tarvittavat tiedot on Kirjattu jarjestelmiin, seurataan kyseisen tyon prosessia.
Eteneminen riippuu siita, millainen ty0 on kyseessé. Liitteessa 1 kuvassa 2 on kuvattu
apupyynto sovellusten ja jarjestelmien kaytossa.

Jos kyseessé on uusi tyo tai olemassa olevaan projektiin liittyva lisatyd, seurataan uuden
tyon/lisatyon prosessia. Kyseisessd prosessissa madritetddn tyomadra ja asiakkaan

halukkuus muutoksen tekemiseen (kuva 3, liite 1).

4.4 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinta tarttuu toistuvasti tapahtuviin ongelmatilanteisiin. Ongelmanhallinta
pyrkii tuomaan keskitettyjd ja kestévia ratkaisuja, joilla parannetaan kaytdssa olevien
ohjelmistojen ja sovellusten toimintaa ja luotettavuutta. Ongelmanhallinnalla on
kaytosséan ratkaisutietokanta, josta pystytddn toteamaan tapahtuneita asioita ja niiden

yhteyksia toisiinsa.

4.5 Muutoksenhallinta

Muutoksenhallinta tarkastelee jarjestelmdan suunniteltujen muutosten vaikutusta
kokonaisvaltaisesti, jotta véltytdan yllattavilta tapahtumilta itse muutosta suorittaessa.
Muutoshallinnasta vastaavat nimetyt henkil6t, joilla on syvallistd tuntemusta
jarjestelmista niin teknisesti kuin liiketoimintandkdkulmasta. Muutoksenhallinta
tarkoittaa kaytannossa sitd ettd edelld mainitut henkil6t tarkastelevat muutoksia mm.
seuraavanlaisten kokonaisuuksien kannalta:

« laitteistot ja tietoliikenneyhteydet

* jarjestelmé- ja sovellusarkkitehtuuri

* rajapinnat

« kaytettavyys ja kayttoliittymat

* ohjeistus ja opastus

« tiedotus.

Muutospyyntdja ovat sekd vikaraportit ettd varsinaiset muutospyynnét. Niitd voivat
lahettdd asiakkaan henkilostd tai toimittajan henkilostd. Muutospyyntd voi tulla
puhelimitse, sdhkopostilla tai se voidaan kirjata suoraan muutostenhallintajarjestelmaan.
Joka tapauksessa kaikki muutospyynnét kirjataan muutostenhallintajarjestelméan, josta

ne analysoidaan ja kasitell&an.
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Selvét virheraportit kasitelladn projektiryhman kesken, ja korjaavat toimenpiteet
suoritetaan. Jos muutospyynté on muutos sovittuun ominaisuuteen tai toteutustapaan tai
kokonaan uusi ominaisuus, kdyd&an muutoksen vaikutukset aikatauluun ja tyOmaariin
lapi asiakkaan ja projektipdallikon kesken. Sovitut muutokset niputetaan yleensa
tiettyyn projektin iteraatioon toteutettavaksi. Muutokset voidaan jakaa toteutettavaksi

useammassa iteraatiossa riippuen kriittisyydesta.

Projektirynmd suorittaa muutokset projektipaallikon johdolla. Muutospyynt6jen
hallinnan tarkoituksena on saada aikaan, ettei yhtddn muutosta tehda ilman osapuolten
yhteistd  sopimusta.  Harkitsemattomat muutokset j&avat ndin  tekemaétta.
Muutostenhallinnassa  kéytetddn  toimittajan  tarjoamaa  Atlassian  JIRA-
muutostenhallintajarjestelmad, johon myds asiakkaan edustajille  annetaan

kayttooikeudet. Liitteessa 1 kuvassa 4 on esitetty muutoksenhallintaprosessi.

4.6 Julkaisunhallinta

Julkaisunhallinnalla tarkoitetaan toimeksiannettujen toiden toteuttamista ja hallittua
kayttoonottoa. Kommunikointi ja tiedottaminen nousevat merkittdvaan rooliin
toimeksiantoja kayttoon otettaessa. Toimenpiteista ja tapahtumista siis tiedotetaan
sovittuja tahoja, jotta jarjestelmé&én tehtévista muutoksista tiedettéisiin mahdollisimman

laagjalti ja hyvissé ajoin etukéateen.

4.7 Konfiguraationhallinta

Kaikista ohjelmisto- ja jarjestelmdmuutoksista pidetéan kirjaa ja konfiguraationhallinta
on tastd vastuullinen. Jarjestelmiin ja sovelluksiin tehtdvat muutokset paivitetaan
olemassa olevaan dokumentaatioon. Padivitysten yhteydessa muutoksista tuotetaan
”Release note”, joka tallennetaan keskitettyyn paikkaan palveluhallinnan kéyttoa varten.
Release note pitaa sisallaan kaikki sovellukseen tehdyt muutokset ja siind mainitaan
mm. tiketointijarjestelmdssd muutokseen liitettyjen tOiden ID:t. Tarvittaessa
konfiguraationhallintaan on kéytettdvissd tietokantaratkaisuja, joilla jérjestelmét

kuvataan seikkaperaisesti.
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4.8 Yllapitopalvelun seuranta, hallinta, siirto ja kdynnistdminen

Sovellushallintapalvelun perushallintakaytant6inin kuuluu séannéllisesti kokoontuva
ohjausryhma. Ohjausryhmaan kuuluu sellaiset henkil6t asiakkaalta ja toimittajalta, joilla
on paatdsvaltaa asioiden mahdollistamiseksi.

Ohjausryhma paattaa seuraavista asioista:

. madrittad palvelun vastuuhenkilét sek& asiakkaalla ettd toimittajalla
(palvelupaallikko)

« maéarittaa selkeésti palvelunvastuut ja toiminnan rajat

« maarittad kéaytettavissa olevan budjetin

* asettaa mittarit

« mAéarittad, kuinka palvelun toimintaa seurataan ja raportointi

« laatii vastuumatriisit. (Kayttopalveluiden toimittaja ja sovellustoimittaja ovat erillisia

tahoja).

Ohjausryhma ei ota osaa operatiivisen toiminnan suorittamiseen, vaan palvelun
vastuuhenkil6t koostavat mééritetyt tiedot ohjausryhman kasiteltavaksi ja paatoksenteon
tueksi. Ohjausryhmé voi muuttaa palvelun tavoitteita tarvittaessa, mutta talla voi olla
vaikutuksia palvelusta tehtyihin  sopimuksiin.  Sopimusmuutokset  kasitelld&n
muutoshallinnan kautta. Sovellushallintapalvelu kaynnistetadn pitaméalla ohjausryhman
kokous, jossa on mukana tarpeelliset henkilot. Kokouksessa madritetadn ensimmaiset

palvelutavoitteet ja raamit ylla mainitun listan mukaisesti.

4.9 Sovellushallintapalvelun organisointi

Sovellushallintapalvelun operatiivista ~ toimintaa  johtaa  palvelup&allikko.

Palvelupaallikkd vastaa toiminnan laadusta ja siitd, ettd palvelu vastaa asiakkaan

odotuksia ja sopimuksia. Palvelupéallikkd toimii yhteistydssd asiakkaan kanssa sopien

mm. toimeksiantojen sisallosta ja etenemisesta.

Muita palvelussa olevia rooleja

« Jéarjestelmdvastaava(t): TyoOskentelee toimeksiantojen parissa noudattaen yhteisid
toimintatapoja. Tydskentelevat myos palvelukeskuksessa.

» Arkkitehti: Varmistaa ettd toimeksiannot toteutetaan oikealla tavalla mahdollistaen
kustannustehokkaan ja yllapidettavan jarjestelman kehityksen.

Muita mahdollisia rooleja:
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« Muutoshallinta ja konfiguraatiovastaava: Varmistaa, ettd muutokset ja toteutukset
noudattavat yhteisesti sovittuja kaytantoja ja menetelmia.
+ Liiketoiminta-arkkitehti: Toimii yhdess& asiakkaan kanssa.

» Projektipaallikko: Tyoskentelee projektoitavissa t0issa.

Arcusysin toimintamalli mahdollistaa palveluiden siirtdmisen ulkopuolelta Arcusys:n

sovellushallintapalvelun piiriin.  Palvelun siirtdminen on mahdollista seuraavin

edellytyksin:

 Palvelutiimille toimitetaan tuotantokaytdsséd olevan sovelluksen ohjelmakoodi ja
konfiguraatio.

+ Palvelutiimille toimitetaan dokumentaatio jarjestelmista ja yll&pito-ohjeet.

 Palvelutiimille toimitetaan kuvaus laitteistoista ja kayttopalveluista.

 Palvelutiimilla on paasy tuotantojarjestelmiin.

+ Vastuut ja velvollisuudet on kuvattu.

Palvelutiimin tulee saada tukea kehitys- ja testausymparistjen rakentamisessa, jotta
viiveeton ja hairiéton yllapito ja viankorjaus olisivat mahdollisia.

Edelld mainituista tiedoista luodaan projektikortti, joka mahdollistaa palvelukeskuksen
tukihenkiloiden nopean reagoimisen mahdollisiin vikatilanteisiin. Liséksi projektikortin

kautta jaetaan tietoa kaikille tukityohon osallistuville.

4.10 Uuden palvelun tai muutoksen kayttoonotto

Uuden palvelun kéayttdonotto tai muutoksen tuotantoon vieminen alkaa, kun projektin
paallikkd madarittad jarjestelmaasiantuntijalle palvelun tarpeen. Jarjestelmdasiantuntija
selvittad palvelun tarvitsemat resurssit ja maarittdd onko kyseessa iso vai pieni muutos

(uusi palvelu on aina iso muutos). Kuvassa 9 havainnollistetaan palvelun kayttoonotto.
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Kuva 5: Palvelun kéyttéonotto

5 Tukiprosessin kehittdminen halutulle tasolle

Arcusys Oy:sséd sovelletaan nykyisin ITIL version 2 prosesseja ja toimintatapoja.
Tarkoituksena on kehittaa tukipalvelu kayttamaan ITIL version 3 prosesseja. Nykyinen
tukipalvelun prosessi toimii kdytanndssa hyvin Arcusys Oy:n kannalta. Tasta huolimatta
paivittdmalla prosessia saadaan tyotd tehostettua ja ylimaardisia aikaa vievia toita
vahenettyd. Tarkoituksena ei ole seurata tarkasti ITIL:in prosesseja, vaan soveltaa niita
juuri Arcusys:ille parhaiten sopivaksi. ITIL versiossa kolme siirryttiin tarkastelemaan
palvelun elinkaarta, kun versiossa kaksi keskityttiin tuki- ja toimitusprosesseihin.
Liitteen 1 kuvassa 1 on havainnollistettu tdaménhetkinen Arcusys Oy:n tukipalvelun
prosessi. Kuvia vertaamalla huomataan joitakin erilaisuuksia prosesseissa, joista lisda

seuraavissa kappaleissa.

5.1 ITIL version 3 pohjalta kehitetty prosessi

Kuten aiemmin mainittiin, on turha l&hted kehittdmé&én prosessia suoraan ITIL version 3
mukaisesti, vaan prosessia tulee soveltaa juuri Arcusys Oy:lle sopivimmalla tavalla.
Prosessia kehitettdessd tulee ottaa huomioon, ettei tyontekijd joudu tekemdin niin
sanottua turhaa tyotd, vaan kaikki tehty tyd on tarpeellista. Kun tukipyyntd tulee
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Arcusys Oy:n tukipalveluun, ensimmaiseksi tulee pyytaa asiakkaalta tarvittavat tiedot,
jotta insidentti voidaan kirjata jarjestelmaan. Insidentti tulisi seuraavaksi priorisoida
tyontekijan parhaaksi nédkemalld tavalla. Jos insidentti voidaan korjata samantien
asiakkaan kanssa puhelimessa, niin hyvén asiakaspalvelun mukaan néin tulisi tehda,
ellei muita todella tarkeita toitd ei ole kesken. Tyontekijan tulisi pystyé arvioimaan omat
resurssinsa insidentin korjaamiseksi jo asiakkaan kanssa puhelimessa ollessaan. Jos
tyontekija arvioi, ettei pysty korjaamaan insidenttia samantien, tulisi insidentin tiedot
Kirjata ylos ja ilmoittaa asiakkaalle, ettd palvelupyyntoon etsitddn ratkaisua
mahdollisimman nopeasti. Projektipaallikko voi tdssa vaiheessa madrata insidentin
kehittdjien tyoksi, jos tukipalvelun tyontekijalla resurssit eivat riitd tai ongelman
ratkaisemiseksi menee turhan paljon aikaa.

Jos tyontekija arvioi, ettd osaa ratkaista insidentin, hdn alkaa tutkia mahdollista
ratkaisua kyseiseen ongelmaan. Ensiksi tulisi tutkia, onko kyseinen ongelma esiintynyt
aikaisemmin. Tyontekija tutkii, 16ytyisikd JIRAsta tai Arcusys Intranetista (tarkemmin:
Mika Salmi, 2012) valmiita korjauksia ongelmaan. Jos korjausta ei 16ydy, kdydaan lapi
jarjestelman kayttoohjeet. Jos ratkaisua ei 10ydy kayttdohjeista, turvaudutaan julkisiin
lahteisiin ratkaisun l6ytdmiseksi, esimerkiksi Googleen. Jos ratkaisua ei 16ydy julkisista
lahteistak&an, kysytéddn neuvoa jarjestelman kehittéjilta.

Kun ongelma on ratkaistu ja jos ratkaisu vaatii tuotannon jarjestelmiin muutoksen,
muutoksen tuotantoon viemisesta on hyva sopia asiakkaan kanssa. N&in varsinkin, jos
korjauksen vieminen tuotantoon aiheuttaa palvelukatkoksen asiakkaan palvelussa. Aina,
kun insidentti on ratkaistu, tulee ratkaisuun johtaneet toimenpiteet kirjata tarkasti ja
yksityiskohtaisesti ylos. Kirjaaminen tehdaan sekda JIRA:an ettd Arcusys Intranetiin
oikean projektin alle. Tamé& helpottaa uusien insidenttien korjaamista, kun vanhoista
insidenteistd on tarkat tiedot saatavilla. Kuvassa 10 on havainnollistettu uusi prosessi.
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Kuva 6: ITIL versio 3:een pohjautuva prosessi

5.2 Muutoksenhallinnan prosessi

Kun tukipalveluun tulee asiakkaalta tai sisdisesti muutoksen tai lisatyon pyyntd, tyon
tarpeellisuus tulee aina varmistaa projektipédallikolta. Projektipéallikko arvioi tehdaanko
tyd ja priorisoi muutokseen tarvittavan tyon. Jos muutos on tdrked jarjestelmén
toimivuuden kannalta, se tdytyy tehd& samantien. Jos taas muutos ei ole prioriteetiltaan

korkea, muutos viedaan tuotantoon, kun tarkedmmét ty6t ovat ensin valmiina.
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Kun muutosta aletaan tehdd, tutustutaan ensimmadiseksi Arcusys Intranetin kyseisen
projektin projektikorttiin. Tdman jalkeen tyontekijan tulee arvioida omat resurssinsa
muutoksen toteuttamisessa. Jos tyontekija arvioi osaavansa tehda tarvitut muutokset,
han ryhtyy suunnittelemaan muutosta. Muutos tulee tehda ensiksi testiymparistossa,
eikd suoraan asiakkaan tuotantoymparistdssa. Jos taas tyontekija arvioi, ettd muutoksen
tekemiseen eivat hanen taitonsa tai tietdmyksensa riit4, hanen tulee arvioida, olisiko
jarkevad kysya neuvoa jarjestelman kehittgjilta, vai antaa kehittgjien tehdd muutos.
Tasta tulee keskustella projektipédallikon kanssa, ja han voi antaa oman nédkemyksensa

asiasta.

Kun muutos on tehty, tulee muutos dokumentoida huolella ja tallentaa muutoksen
hallintaan eli Hudsoniin (Mika Salmi, 2012). Kun muutosta ryhdytddn viemaan
tuotantoon, tulee asiakkaalle ilmoittaa mahdollisista kayttokatkoksista jarjestelmassa.
Kun asiakkaan kanssa on sovittu ajankohdasta, jarjestelmaasiantuntija vie muutoksen
tuotantoon. Jos muutoksen jalkeen ilmenee ongelmia, tuodaan edellinen toimiva versio
Hudsonista takaisin tuotantoon. Jos muutos toimii halutulla tavalla, ilmoitetaan
asiakkaalle, ettd muutos on viety tuotantoon. Tamaén jalkeen asiakas voi tarkistaa, onko

muutos halutunlainen. Kuvassa 11 on havainnollistettu uuden tyon/lisatyon prosessi.

Kehitysprojektin siirto tuotantoon on tuottanut ongelmia useissa projekteissa. Siirrolle
tulee rakentaa selkedt dokumentoidut vaatimukset. On tehtéva lista toimenpiteista, joita
siirrossa tarvitaan ja madritelld vastuullinen rooli kullekin tyontekijalle. Néihin
toimenpiteisiin  kuuluvat projektikortin luominen, tiedottaminen, kouluttaminen ja

tiedon siirtdiminen seka asiakastuntemuksen siirtaminen.
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Kuva 7: Uuden tyon/lisatydn prosessi
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5.3 Tukipalvelun kehittaminen

Tukipalvelun kehittdmisen tavoitteena on palvelutason parantaminen ja toiminnan
kasvuun vastaaminen. Tukipalvelun asiakastuntemusta tulee kehitta4, jotta tukipalvelun
henkil6illa on tietoa asiakkaista, asiakkaiden liiketoiminnasta ja siitd, kuinka Arcusys
Oy:n jarjestelmat vaikuttavat asiakkaan liiketoimintaan. Tukipalvelun henkil6iden tulisi
my0s tietdd, mitd muita jarjestelmid asiakkaalla on ja mik& on asiakkaan osaamistaso,
jotta pystytddn asettamaan kysymykset osaamistasa vastaaviksi. Jos asiakkaan
osaamistaso on heikko, tulee tukipalvelun esittdd helppoja, yksiselitteisia ja
yksityiskohtaisia kysymyksié jarjestelmén toiminnasta. Jos taas osaamistaso on korkea,
voidaan kysya vaikeampia kysymyksid. Nailla tiedoilla on merkitysta esimerkiksi
madritettdessé virhetilanteissa tilanteen vakavuutta. N&iden tietojen tulee olla helposti
saatavilla. Tiedot tallennetaan jarjestelmaén, ettd tukipalvelu péasee niihin helposti
kasiksi ja voi auttaa asiakasta ndin helpommin ja nopeammin. Tulee myo6s laatia
suunnitelma tukipalvelun kehittdmistd varten, jolla tieto ja osaaminen saadaan

tukipalvelun henkilGille helposti ja vaivattomasti.

Talla hetkella tukipalvelun ongelmaksi on osoittautunut puutteet muutoksenhallinnassa.
N&ma puutteet ilmenevét silloin, kun asiakkaalta tulee pyyntd muutoksista
jarjestelmaddn. Muutosten arviointi puuttuu talla hetkelld tukipalvelusta kokonaan.
Tarvitaan  prosessi ja tarvittavat tyokalut tukemaan  muutoksenhallintaa.
Muutoksenhallintaa on kuvattu kappaleessa 5.3, jossa tahdn ongelmaan on etsitty

ratkaisua.

Tukipalvelun prosessista on tehtdva yksiselitteinen ja ymmarrettdva, jotta uusikin
tyontekija pystyy sisaistamaan siind esitetyt asiat helposti ja nopeasti. Kuvassa 12 on
esitetty kehittimamme tukipalvelun prosessi kayttden uimaratamallia. T&ma prosessi on
kehitetty kdymiemme keskustelujen ja k&dytdnnon havaintojeni perusteella.
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ITIL versio 3:een pohjautuva tukiprosessi
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Kuva 8: Kehittdmdmme uimaratamallin mukaan tehty tukipalvelun prosessi

5.4 Tiedottaminen

Asiakkaalle tiedottaminen ja asiakkaan ajantasalla pitdminen on erittdin tarked osa

tukipalvelun tehtdvid. Asiakasta tulisi informoida hanen tekemdansd tukitiketin eli

toimeksiannon kehittymisesta. Tarkeda on, ettd asiakas on tietoinen ilmoittamansa vian

korjaamisen etenemisestd. Vahintdan taytyy jokaisen insidentin ratkettua ilmoittaa

asiakkaalle tehdyt muutokset ja ilmoittaa, ettd palvelu toimii taas halutulla tavalla. Tama

kuuluu tukipalvelun tehtaviin ja se on osa tukipalvelun prosessia. Tiedottaminen

voidaan hoitaa myos tydkalulla. Mika Salmen (Mika Salmi, 2012) tyossé kaydéaan lapi

tiedottamisen hoitamista tyokalujen avulla.
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6 Muutoksen toteutus kaytanndssa

Tukipalvelun kehittdmisesséd on tavoitteena luoda tuen tyontekijoille hyva ja selked
toimintaohje, joilla insidenttej& hoidetaan. Tyontekijoille on tarkead, ettd toimintamalli
jokaisessa insidentissa on samankaltainen ja kaikki tyontekijat tietavat, kuinka edeté
insidentin ratkaisemisessa. Tarkoituksena on kehittda tyontekijoiden asiakastuntemusta,
jotta tyontekija pystyy helpommin kerd&mdaén tietoa insidentistd jo asiakkaan kanssa
puhelimessa ollessaan. Myds projektien siirtdmiseen kehityksestd tuotantoon tehdaan
muutoksia, jotta tukipalvelun on helpompi tukea myods juuri tuotantoon siirtyneitéd

sovelluksia ja jarjestelmia.

6.1 Asiakastuntemuksen kehittaminen

Asiakastuntemuksen kehittdminen alkaa asiakastietojen maarittelylla. Tama tarkoittaa
sitd, ettd kaikista asiakkaista keratdan tarkeat tiedot yhteen paikkaan, josta tukipalvelun
tyontekijat Ioytavat ne helposti. Jokaisesta asiakkaasta tulee kerdtd tietoja heidén
lilketoiminnastaan, seka siitd, kuinka Arcusys:n jarjestelmét vaikuttavat heiddn
lilketoimintaansa. On selvitettdvd, kuinka Kkriittisid& Arcusys:n tarjoamat jarjestelmat
ovat asiakkaan toiminnan kannalta. On myds selvitettdvd, mitd muita jarjestelmia
asiakkailla on ja kuinka kriittisia ne ovat asiakkaan toiminnan kannalta. Asiakkaan
osaamistaso on tiedettéva, jotta osataan asettaa kysymykset osaamistasoon sopiviksi. On

tiedettava, minkélainen sovellushallintapalvelusopimus asiakkaan kanssa on tehty.

Néiden tietojen keraamiseksi Arcusys aukaisee uuden projektin JIRA:an. Sinne
madritellddn, kuka tiedot asiakkaista tayttdd ja milloin tietojen tulee olla
projektikorteilla. Maaritimme tdman ensimmaisen vaiheen aikatauluksi kesakuun 2012.
Kesédkuuhun mennessd tarvittavat asiakastiedot ja tietojen hankkijat tulee olla

maaritelty.

Vaiheessa kaksi taytetddn kaikkien nykyisten asiakkaiden tiedot projektikorteille.
Madritimme tdman vaiheen paattyméén lokakuussa 2012. Vaiheeksi kolme maaritimme
projektikorttien rakentamisen aloittamisen jo projektien alussa. Tavoitteena on, ettad kun
projekti siirtyy tukipalvelun alaiseksi, siitd l0ytyvat kaikki tarvittavat tiedot
projektikorteilta. Nain tukipalvelun on helpompi tukea asiakkaan jarjestelmé&a heti, kun
se on siirretty tuontantoon. Taman vaiheen mééritimme loppumaan joulukuussa 2012.

Tah&n mennessa tulee olla valmiina ohjeet ja vaatimukset kehittdjille, ettd he osaavaat
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kerdtd tarvittavat tiedot projektikorteille tydskennellessddn projektin  kanssa.
Viimeiseksi vaiheeksi asiakastuntemuksen kohentamisessa maaritimme tiedon
kerd&dmisen jo myyntivaiheessa. Kun myynnin kautta tulee uusia asiakkaita, myynnin
tyontekijat aloittavat tietojen kerddmisen kyselemalld asiakkailta tarvittavia tietoja ja
tayttamalla projektikorttia. Tdmaén tulisi olla kesékuussa 2013 siind vaiheessa, etta

myynti osaa keraté tiedot ja dokumentoida ne.

Vaihe 1: Kesékuu 2012

- Asiakastietojen ja tietojen hankkijoiden maérittely

Vaihe 2: Lokakuu 2012
- Nykyisten asiakkaiden tiedot projektikorteille

Vaihe 3: Joulukuu 2012

- Projektikorttien rakentamisen aloittaminen jo projektin alussa

Vaihe 4: Kesékuu 2013
- Myynnin tyontekijat kerddvét asiakkaista tarvittavia tietoja ja tayttavat

projektikorttia jo projektin alussa

6.2 Projektien siirto

Projektien siirrossa on ollut ongelmia Arcusys:lla useassa projektissa. Siirrolle tulee
rakentaa selkeat dokumentoidut vaatimukset ja listata toimenpiteet siirrossa. Kullekin
tyontekijalle, joka projektiin osallistuu, on jaettava vastuullinen rooli siirrossa. Naita
rooleja ovat projektikortin luonti, tiedottaminen, kouluttaminen ja tiedon seka
asiakastuntemuksen siirtaminen. Projektikorttia tulee pdivittdd koko projektin
olemassaolon ajan, jotta aina on saatavilla tuoretta ja kattavaa tietoa projektista, jos
ongelmia ilmenee projektiin liittyen. Projektin siirtoa varten tehd&an Jira projekti, johon
mééritelladn kehittdmisen aikataulu ja vaiheet. Jaoimme projektin siirron kehittdmisen

kahteen vaiheeseen.

Projektin siirron prosessin parantamisen ensimmaisessa vaiheessa méaaritellaan tarkasti,

mita tietoa tulee siirtdd minnekin, kun projekti siirtyy kehityksestd yllapitoon. Tamé
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tarkoittaa suurimmaksi osaksi projektikortin luontia ja siirtoa Intranettiin, josta se on
helposti 10ydettdvissé ja luettavissa. Toisessa vaiheessa madritetdan siirrosta johtuvat
koulutustarpeet ja perehdyttdminen. Tukipalvelun tyontekijoille tulee jarjestadd koulutus
jokaisesta tukipalvelun piiriin siirtyvastd projektista, jotta tydntekijoilla on
perustuntemus jokaisesta tuessa olevasta jarjestelmésta. Koulutuksessa tulee kdydéa lapi
kaikki projektiin liittyvat asiat. Asiakastuntemus on tdarke&a siirtad Kkehittdjilta
tukipalvelulle, jotta tukipalvelun on helpompi olla yhteydessa asiakkaaseen.
Koulutuksessa kaydaan lapi, kuinka sovellus tai jarjestelma toimii, ja mitkd ovat
suurimmat uhkat toimivuudelle. Uuden projektin siirtyessa tuotantoon ja tukipalvelun
alaiseksi tarkeintéd on siirtdé tarpeeksi tietoa tukipalvelun tydntekijoille, jotta he voivat
hoitaa ilmaantuvat insidentit nopeasti ja helposti.

Vaihe 1: Elokuu 2012
- Projektin tiedot ja osaamus siirretddn tukipalvelun saataville, kun projekti

siirtyy kehityksesté yllapitoon

Vaihe 2: Joulukuu 2012
- Koulutus ja perehdyttdminen jokaisesta tukipalvelun piiriin siirtyvasta
projektista

6.3 Prosessien muutos

Opinnaytetytssa on esitetty kuvaukset sekd vanhoista ettd uusista prosesseista, joiden
avulla niitd pyritddn kehittdmaan. Tukipalvelun uusien prosessien kayttdonotto tulisi
tehdd vaiheittain. Jokaista muutosta tdytyy ensin kokeilla. Taman jalkeen tulee
maarittdd, onko muutos tarpeellinen ja hyodyllinen yrityksen kannalta. Jos muutos
todetaan tarpeelliseksi ja tehokkaaksi, voidaan siirtyd seuraavaan Vvaiheeseen.

Kehittdminen on suunniteltu toteutettavan kolmessa vaiheessa.

Ensimmaisessd vaiheessa otetaan kéyttoon tukipalvelun uimaratamallin mukaan tehty
prosessi (kuva 8). Tdma vaihe aloitetaan kesakuussa, jolloin tukipalvelu alkaa noudattaa
kuvattua prosessia. Tavoitteena on, ettd prosessin avulla tyontekija tietdd aina, mita

tulee tehda missakin vaiheessa insidentin kasittelemista.
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Toisessa vaiheessa arvioidaan, kuinka hyvin muutos on mennyt ja onko muutoksesta
ollut kaytannén hyotyd tyontekijoille. Prosessia voidaan t&ssd vaiheessa muuttaa
tarvittaessa.

Vaiheessa kolme otetaan huomioon tukipalvelun kasvaminen. Kun uusi tyontekija tulee
tukipalveluun t6ihin, hanelle opetetaan kuvattu prosessi. Talléin hanen on helpompi
saada kasitys, mitd kaikkia vaiheita hanen tyohonsa liittyy. Kun uusi tyontekija
ymmartad prosessin, hén tietdd mitd taytyy tehdd missékin vaiheessa insidentin

kasittelemista.

Vaihe 1: Kesdkuu 2012

- Tukipalvelu alkaa noudattaa uutta prosessia

Vaihe 2:

- Arvioidaan uusi prosessi ja kehitetdan prosessia tarvittaessa

Vaihe 3:

- Mahdollisen uuden tyontekijan opastaminen tydntekoon prosessien avulla

6.4 Muutoksenhallinta ja julkaisunhallinta

Muutoshallinnan ja julkaisunhallinnan kehittamista tarkastellaan tarkemmin Mika
Salmen (Mika Salmi, 2012) opinnaytetydssa. Muutoshallinta ja julkaisunhallinta tullaan

hoitamaan suurimmaksi osaksi tyokaluilla, joten niita ei k&yda tassa tyossa lapi.

7 Pohdinta

Koen, ettd tdman opinndytetyon kirjottaminen on ollut todella hyddyllistd, koska olen
oppinut paljon uutta tukipalvelun toiminnasta. Tydstani on myos ollut kédytannon hydtya
Arcusys Oy:lle. Tarkoituksena oli tehdéd tarkka kuvaus Arcusys Oy:n tukipalvelun
toiminnasta prosessinakokulmasta, ja olen mielestani onnistunut tassa erittdin hyvin.
Tyoni tutkimusalue oli rajattu hyvin ja tyon tekeminen oli mielenkiintoista, koska
tyoskentelen Arcusys Oy:n tukipalvelussa. Tyoni kautta olen saanut paljon k&ytdnnon

kokemusta, jota hyddynsin tyota tehdessani.
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Tyon tekemista helpottivat huomattavasti kahden viikon vélein pitimamme palaverit
Arcusys Oy:n toimitiloissa, joissa kdvimme tyota lapi ohjaajan ja kollegoiden kanssa.
Mielesténi téllainen vaiheittainen tutkimuksen tekeminen oli erittain hyvé tapa. Sain

todella hyvin neuvoja ja ohjausta, sekd Arcusys Oy:n ettd koulun toimesta.

Haastavaa aiheen kasittelyssdé on ollut ITIL viitekehyksen opettelussa ja sen
ymmartamisessa. En tiennyt ITIL:std mitd&dn ennen kuin aloin tehdd opinndytetyotani.
Luettuani kolme Kkirjaa aloin ymmartdd aihepiirid ja tyon tekeminen helpottui
huomattavasti. Haasteena nden myds sen, ettd aiempi dokumentaatio Arcusys Oy:n
prosesseista oli puutteellinen. T&h&n sain todella paljon apua kollegoiltani seka

opinnaytetyoni ohjaajalta Arcusys:n puolelta.

Opinnaytetyoni  keskeisimpind tuloksina nden uudet prosessikuvaukset seka
suunnitelman tukipalvelun kehittdmisesta. Suunnitelmani ansiosta Arcusys Oy aloittaa
uuden projektin, joka keskittyy pelkéastddn tukipalvelun kehittdmiseen. Projektissa
maadritetdan vaiheet tukipalvelun kehittdmiselle. Tyodstani on mielesténi erittdin paljon
hyotyd Arcusys Oy:lle. Myds Arcusys Oy on ollut tyytyvéinen tyéhoni. Arcusys Oy saa
tukipalvelulle kuvatut prosessit, joita tukipalvelu hyodyntdd sek& suunnitelman
tukipalvelun kehittdmiselle. Jatkotutkimus tarpeena né&en tukipalvelun kehittdmisen
seurannan.  Tutkimuksella voitaisiin ~ selvittdd, ovatko tekemdani ehdotukset

kayttokelpoisia pitkalla aikavalilla, ja millaisiin tuloksiin kehittamisty6 on johtanut.
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