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1 JOHDANTO

1.1 Yleista

Ponsse Oyj uudisti toiminnanohjausjarjestelmansa globaalilla skaalalla vuonna 2023. Vanha ERP IFS
vaihtui Microsoftin Dynamics -ymparistdén. Tarve uudelle toiminnanohjausjarjestelmalle oli syntynyt
IFS:n vanhentumisen mydéta ja tilalle tarvittiin uudempi, modernimpi ja joustavampi tyokalu, joka tar-
joaa mahdollisuuden toimia my6s pilviymparistdssa. Opinndytetydta aloitettaessa uudelle ERP-jarjes-
telmdlle ei ollut viela suunniteltu tukimallia tai kdyttdjatukea ja vanhan jarjestelman tukimalli oli van-

hentunut eikd ollut sellaisenaan kayttdkelpoinen.

Tuen maarittamisessa tdman opinndytetydn aikana haasteeksi nousi projektin globaalius. Ponssella
on tytaryhtiditéd ympari maailmaa ja sama tukikumppani ei kykene kattamaan tukitarpeita globaalisti.
Taman vuoksi on suunniteltava tukimalli, joka on sellaisenaan tai mahdollisimman pienilla muutok-

silla sovellettavissa jokaisen tytdryhtidon toiminnassa.

1.2  Toimeksiantajat

Tyon tilaajana on Ponsse Oyj., metsdkoneita valmistava porssiyritys. Ponsse Oyj. on perustettu
vuonna 1970 ja se on talla hetkelld yksi maailman johtavia metsakonevalmistajia. Ponssen toiminta
keskittyy tavaralajimenetelman puukorjuuseen suunniteltujen metsakoneiden valmistukseen (Ponsse
Oyj. julkaisuaika tuntematon). Ponsse tydllistda noin 2000 tydntekijad maailmanlaajuisesti. Ponssella
on 13 tytaryhtitéta ja 30 jélleenmyyjda. Toimintaa on yli 40:ssd maassa. Ponssen paakonttori sijait-
see Pohjois-Savossa Vieremalla, sen suurimmat markkina-alueet ovat Suomen liséksi Ruotsi, Saksa,
Ranska, Pohjois-Amerikka ja Latinalainen Amerikka. Kaikki Ponssen metsékoneet suunnitellaan ja
valmistetaan Vieremalla ja niiden tietoliikennelaitteet Seindjoella tytéryhtio EPECIlld. (Ponsse Oyj.
2023.)

1.3 Tyon kuvaus ja tavoitteet

Ty6n tavoitteena oli luoda kettera ja helposti implementoitava tukitoimintojen jarjestdaytymista oh-
jaava prosessi, jota voitaisiin kayttda mydhemmin myds muissa projekteissa. Tydssa etsittiin tavoit-
teellisesti soveltuvaa viitekehystd Ponssen IT-tukiprosessien jarjestaytymiseen myds tulevien projek-
tien ja uusien jarjestelmien osalta. Suurimpana haasteena tassa tydssa oli 16ytaa viitekehys, jota
voitaisiin soveltaa globaalisti rajustikin muuttuvissa ymparistdissa. Tydssa keskityttiin Microsoft Dy-
namics 365 -jarjestelman tukiprosesseihin, tdman hetkisten tukikumppaneiden kartoitukseen, heidan
kanssaan jo tehtyihin sopimuksiin, luotiin prosessikaaviot tydpyyntdjen etenemisesta seka kartoitet-

tiin sisdiset resurssit ja kasiteltiin mahdollinen Ponssen sisdisten tukitoimintojen porrastamisen tarve.
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2.1

TEORIAOSA — KESKEISET KASITTEET JA JARJESTELMAT

Keskeiset kasitteet

2.1.1 ERP-jérjestelma - Enterprise Resource Planning

Toiminnanohjausjarjestelma eli ERP on yritysten ydinliiketoimintaprosesseja hallinnoiva tyokalu. Ny-
kyiselladn ERP-jarjestelmat ovat pdaasiassa pilvessa toimivia ja niita tarjotaan SaaS -palveluina.
ERP-jarjestelmat ovat erittdin hyvin integroituvia ja silld niiden tuottamaa dataa tarvitaan lukuisissa

muissa jarjestelmissa. Myos ERP tarvitsee muiden jarjestelmien dataa toimiakseen.

ERP-jarjestelmaa voitaisiin kuvailla my6s yrityksen keskushermostona, silla se on valttamaton yrityksen
toiminnan kannalta (SAP julkaisuaika tuntematon). Ponsse Oyj:n ratkaisuksi valittiin pilvipohjainen

Microsoft Dynamics 365 -jarjestelma.

2.1.2 Jarjestelmaintegraatiot

Integraatioilla tarkoitetaan eri jarjestelmien valille rakennettavia yhteyksia, joilla nama jarjestelmat
kykenevat keskustelemaan keskendan ja siirtdmaan tietoa jarjestelmdsta toiseen. Integraatio liikut-
taa yrityksen dataa ja kykenee myds yhdistelemaan yrityksen ja sen kayttdjien tarvitsemaa dataa

useista eri lahteista.

ERP-jarjestelma on voimakkaasti integroituva, silla sitéd hyddynnetaan yrityksen keskeisena tietova-
rastona ja niin sanottuna master data -jarjestelmana. Integraation mahdollistajana on API-rajapin-
takoodi, joka kykenee lahettamaan pyynndn vastaanottajajérjestelmaan ja kasittelemaan tasta

jarjestelmasta tulevan datan ja muuntamaan sen tietoa pyytavan jarjestelman vaatimaan muotoon.

Integraatiot mahdollistavat tietojen sailyttamisen yhdessa paikassa, jolloin yrityksen bisneskriittisen
datan pirstaloituminen ja epdyhdenmukaisuus saadaan minimiin. Mikali tietoja kaytettaisiin useista
eri lahteista yhtaaikaisesti, voisi ongelmaksi muodostua tietojen paikkansapitdavyys ja mahdollinen

vanhentunut tieto.

Integraatioratkaisut muovataan yleensa yrityskohtaisiksi, koska jokaisella yritykselld on omat tar-
peensa ja suoraan kaikille sopivaa ratkaisua olisi mahdotonta tehda. Integraatioiden avulla ERP

pystyy tarjoamaan yritykselle helpon paasyn kaikkiin tietoihin (Planmill julkaisuaika tuntematon).
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2.1.3 Service desk

Service desk -palvelun tarkoituksena on toimia ensisijaisena yhteydenottopis-
teena kaikissa IT-laitteisiin tai ohjelmistoihin liittyvissa ongelmatilanteissa. Ser-
vice deskissa tyoskentelevien henkildiden paaasiallinen tyotehtava on vastaanot-
taa tydpyyntdja yrityksen tyontekijoiltda. Ponssella service desk on yrityksen sisai-
nen, tuki- ja yllapitotiimiin sidottu toiminto. Service desk voi olla my6s ulkoistettu
ja markkinoilla on useita yrityksid, jotka tarjoavat yrityksille keskitettya service
desk -palvelua. Service desk-tyokaluja on tarjolla useita, joista Ponssella kdyte-
tdan ManageEngine Servicedesk -nimista jarjestelmaa. Jarjestelmaan saapuvat
tydpyynnot kdsitelladn ennalta sovittujen prosessien mukaisesti, ja yksi taman
opinnadytetydn tavoitteista on luoda kettera ja helposti sovellettava prosessi Mic-

rosoft Dynamics 365 -jarjestelmaa koskeville tyépyynnadille.

2.1.4 Microsoft MIRP

Microsoft MIRP (Major Incident Response Plan) on toimintasuunnitelma isojen
jarjestelmaongelmien varalle, jonka Microsoftin Unified Support -palvelua hy6-
dyntava asiakas laatii yhdessa Microsoftin edustajan kanssa. MIRP sisadltda vas-

tuumatriisit ja vastuuhenkildiden yhteystiedot Microsoftin ja asiakasyrityksen

puolelta. MIRPin tarkoituksena on riskinhallintakeinojen ja satunnaisten ennakoi
mattomien ongelmien toimintasuunnitelman esittely sekd mahdollisten eskalaa-
tiopolkujen maarittdminen ongelmatilanteissa. Toimiva MIRP lyhentda merkittd-
vasti mahdollisia ongelmien aiheuttamia tuotantokatkoksia seka viiveita pilvipal-
veluiden kaytettdvyydessa (Microsoft julkaisuaika tuntematon). MIRP vaatii voi-
makasta sitoutumista molemmilta osapuolilta. Ponssella Microsoft Dynamics 365 -

jarjestelmasta on SaaS palvelusopimus.

o
7

Responsibility SaaS

o
2
o
3

Information and data

Responsibility always

retained by the customer Devices (Mobile anc PCs)

Accounts and identities

Identity and directory infrastructure

Responsibility Applications
varies by type Network controls
Operating system

Physical hosts
Responsibility transfers

to cloud provider Physical network

Physical datacenter

N ]
L INNNY [
FENFENEEEEN
ENEREENEER

— Microsoft . Customer .‘Shared

Kuva 1 Microsoftin vastuumatriisi eri palvelusopimuksissa(Microsoft)
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2.1.5 Identiteetin ja padsynhallinta (IAM)

IAM (Identity and Access Management) tarjoaa IT-infrastruktuurissa identiteetin
ja paasyoikeuden tapauksen mukaan joko laitteelle tai kdyttdjalle. IAM vastaa
tietoturvan peruskysymyksiin siitd, kenella on paasy mihin, miksi ja miten. IAM-
jarjestelmia on tarjolla useita ja Ponssella on kaytdssaan Efecte IDM -niminen
paasynhallintajarjestelma. IAM-jarjestelma jakaantuu kahteen osaan: Identiteetin
hallintaan (IDM) ja paasynhallintaan (AM). Identiteetin hallinta on keskitetty
identiteettivarasto, johon talletetaan kaikkien yrityksen kayttdjien kayttdjatunnus,
salasana seka mahdolliset muut tiedot kuten esimerkiksi puhelinnumero, organi-
saatio, sdhkopostiosoite tai titteli. Padsynhallintaan talletetaan yrityksen eri iden-
titeettien padsyoikeudet. IDM ja AM yhdistelmasta syntyy IAM jarjestelma, johon
talletetaan kayttajien sahkdinen identiteetti seka siihen liitetyt roolitukset ja nii-

den kautta kayttdoikeudet(Itewiki julkaisuaika tuntematon).

REPORTING
COMPLIANCE
“ Data collection
DIRECTORY * Governance ADVANCED
SERVICES
* Metadivectory
FULFILLMENT

* Provisioning c: >
» Manual Fulfillment

== | [C===0] [fa==] =]

Kuva 2 IAM kuvaus (Efecte)
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2.2 Jarjestelmat

2.2.1 Dokumentaatiotydkalu — Confluence

Confluence on Atlassianin tuottama laajalti integroitavissa oleva dokumentaatio-
alusta. Confluence mahdollistaa tiimeille dokumentaation tuottamisen yhteis-
tyossa kaikkien muiden tiimildisten kanssa. Confluence tarjoaa kayttéoikeuspe-
rusteisen nakyvyyden rajaamisen jokaiseen tyétilaan ja mahdollistaa myds tiimi-
rajat ylittdvéan kommunikaation ja dokumentaation. Ponssella Confluencea kayte-
taan yrityksen wikikirjastona, ja sinne talletetaan muun muassa palaveripdytakir-
jat ja ohjelmisto- seka infrastruktuuridokumentaatiot. Kaikki taman opinnayte-
tyon tuloksena syntyva materiaali talletetaan Ponssen Confluenceen, jossa se on

vapaasti kaikkien ponsselaisten saatavilla.

2.2.2 Projektinhallinnan tydkalu — JIRA

JIRA on Atlassianin tuottama projektinhallinnan tydkalu. JIRA tarjoaa yrityksen
kayttdon ketteraan kehitykseen tarvittavat projektinhallinnan tydkalut. JIRAssa
voidaan suunnitella sprintteja, kirjata niille tyétehtavia, bugeja ja kayttajatari-
noita. JIRA tarjoaa myos erilaisia seurantandkymia projektin etenemiseen. Ta-
man opinndytetydn aikana JIRAa kaytettiin muun muassa Hypercare -vaiheen
ongelmatilanteiden ja niiden ratkaisujen kirjaamiseen seka erilaisten tydpyynto-

jen seurantaan.

2.2.3 Identiteetin ja paasynhallinta — Efecte IAM

Efecte IAM-jarjestelma tarjoaa yritykselle identiteetin- ja padsynhallinnan palve-
luita. IAM on IT-ohjelmisto, jonka avulla hallitaan kayttajien kdyttdoikeuksia ja
paasya yrityksen eri resursseihin. Ponssella on kaytdsséan Efecte IDM -niminen
IAM-jarjestelmad, jonka kautta voidaan jaella ja hallinnoida Azure AD:ssa sijaitse-
via kayttdoikeusryhmid. Naiden ryhmien avulla madritetaan oikeudet Dynamics

365-jdrjestelmassa.
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2.2.4 ERP - IFS ja Microsoft Dynamics 365

Taman opinndytetydn aikana Ponsse siirtyy vanhasta IFS-toiminnanohjausjarjes-
telmasta uuteen Dynamics 365 -jarjestelmaan. Uusi jarjestelma otetaan ensim-
maisena kayttdon Ruotsin ja Norjan tytaryhtidissd, ja myohemmin vaiheittain
koko konsernissa. Ponssella kaytettdva IFS on Ponssen sisdisessa palvelinsalissa
toimiva toiminnanohjausjarjestelma, jota on muokattu paljon Ponssen tarpeiden
mukaiseksi implementoimalla kustomoitua koodia jarjestelman sisalle. Tydympa-
ristdn kehittyessa ja yhtendistamisvaatimusten my6ta on kasvanut tarve siirtya
modernimpaan pilvipohjaiseen ratkaisuun, joka on universaalimpi ja helpommin
paivitettavissa. Kilpailutuksen jalkeen korvaavaksi tuotteeksi valikoitui Dynamics
365 (mydhemmin D365), joka on Microsoftin kehittdma toiminnanohjausjarjes-

telma.

2.2.5 Service desk jarjestelma — ManageEngine

Service desk -jarjestelma on eraanlainen tyopyyntdjen tietokanta. IT-laitteisiin ja
ohjelmistoihin liittyvat tyépyynnét lahetetdan service desk -jarjestelmaan, jossa
niitd voidaan kasitelld. Ponssella on kaytdssadn ManageEnginen kehittama ser-
vice desk -jarjestelma. Jokaiselle tydpyynnélle muodostuu oma tunnistenumero,
sille voidaan maarittaa esimerkiksi teknikko, kriittisyysaste ja ratkaisukuvaus. Ser-
vice desk -jarjestelmaan on mahdollista tallettaa my6s ratkaisutietokanta, jonka
avulla kayttajat pystyvat itsenaisesti ratkaisemaan IT-ongelmia ja samalla jarjes-
telma palvelee myds itsepalveluportaalina. Taman opinndytetyon aikana service
desk -jarjestelma implementoidaan D365-jarjestelméan tukemiseen ja luodaan

tarvittavat prosessit service deskiin saapuvien tyopyyntéjen kasittelyyn.

2.2.6 Pilvipalvelu — Azure

Uusi toiminnanohjausjarjestelma on pilvipohjainen, SaaS palveluna ostettu Micro-
soft Dynamics 365. Dynamicsin pilvipalvelualustana kaytetaan Microsoftin Azure -
pilvipalvelua. Azure on yksi maailman suurimmista pilvipalvelualustoista. Pilvipal-
velulla tarkoitetaan jonkin palveluntarjoajan rahaa vastaan myontdmaa palvelinti-
laa, jota kdytetdan yrityksessa internetyhteyden kautta. Asiakas voi kayttaa pal-
velintilaa palveluehtojen puitteissa vapaasti. Pilvipalveluiden etuna on helppo ja

nopea skaalattavuus seka yksityisverkkojen rakentamistarpeen minimointi.
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2.2.7 Valvonta ja monitorointi — Solarwinds Orion

Solarwinds Orion on Solarwindsin kehittama IT-infrastruktuurin keskitettyyn val-
vontaan ja hallintaan tarkoitettu tyokalu. Ponssella Solarwinds on laajassa kay-
tossa esimerkiksi eri palvelinten levytila — ja kuormitusvalvonnassa. Opinndyte-
tyon aikana on tarkoitus valmistella ja maaritella myds valvonta — ja monitorointi-
tyokalujen kayttda seka niiden laukaisemien halytystiedotteiden laajuus, eskalaa-
tioketjut seka normaali prosessi halytysten kdsittelyyn. Monitorointityokalujen
kayttd ja oikeanlainen konfigurointi minimoivat infrastruktuurista johtuvat ohjel-
mistojen kayttdkatkokset. Proaktiivinen ja selkean prosessin mukainen reagointi
monitorointydkalujen halytyksiin yleensa estad kayttokatkoksen syntymisen koko-

naan.

2.2.8 Yhteydenpito ja kommunikaatio — Microsoft Teams ja Slack

Opinnaytety6n aikana kommunikointiin kdytetdan paaasiassa Microsoft Teams ja
Slack -ohjelmistoja. Slack toimii pikaviestimena projektin jasenten valilla ja
Teams videoneuvottelu- ja suunnittelualustana. Slack on yhteydenpitoalusta yri-
tyksille ja yksityishenkilGille. Slack tarjoaa mahdollisuuden luoda tiimeille tai pro-
jekteille kanavia seka kdyda yksityisia keskusteluita yhden tai useamman kolle-
gan kanssa. Kanavia voidaan jakaa myds ulkoisten toimijoiden kanssa (Slack jul-

kaisuaika tuntematon)
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TYON TOTEUTUS

Tyon aloitus ja tilannekuvan luonti

Tyon aloitettiin tiukan aikataulun vuoksi viikko ennen varsinaista sovittua aloituspaivaa.
Suunniteltu aloitus oli 3.4.2023, mutta tyo aloitettiin 20.3.2023. Tyota aloitettaessa tiedo-
tettiin projektiryhmaa laajasti projektin seurantapalaverissa tehtdvasta opinndytetydsta, sen
sisallésta seka tavoitteista. Projektiryhman seurantapalaverin liséksi sovittiin projektipaalli-

koiden kanssa erillinen palaveri, jossa kaytiin Iapi projektin tilannekatsaus.

Tilannekatsaus palaverissa mukana olivat projektipaallikét Heli Pitkanen ja Merja Roponen.
Helin vastuulla oli projektikokonaisuus ja Merjalla oli projektin implementaatiovastuu. Pala-
verissa keskusteltiin D365-jarjestelman témanhetkisesta tilanteesta ja alustavista tukitar-
peista. Koska jarjestelmdn kayttéonottopaivamadra oli viikon padssa, sovittiin jarjestelmalle
kuukauden ajaksi kayttoéonoton jalkeinen Hypercare-vaihe, jonka tukiprosessit poikkeavat
merkittévasti normaalista tukiprosessista. Kayttéonottovaiheessa tukisopimuksia tai proses-
seja ei oltu viela mietitty ja myds monitorointitarpeet ja monitoroinnin jarjestéminen oli

suunnittelematta.

Tydn rajaaminen ja vastuualueet

Tyo rajattiin tydpaikan opinndytetydohjaajan kanssa koskemaan tukimallia, globaalia viite-
kehysta seka valvontaa. Ty6sta paatettiin jattaa pois yhteistydkumppaneiden sopimustekni-
set asiat, lakitekniset asiat, eri maiden kayttéénottojen poikkeavat sovellusratkaisut, Dyna-
mics 365 -jdrjestelman kouluttaminen seka yksityiskohtaiset tytaryhtitkohtaiset maarittelyt.
Tyo6n vastuualueena oli kattaa tukimallin suunnittelu ja prosessikaavio, Microsoft MIRP sopi-

muksen laatiminen seka globaalin ja helposti implementoitavan viitekehyksen luonti.

Hypercare-tuen suunnittelu

Ennen uuden ERP-jarjestelman kayttéonottoa valmisteltiin Hypercare-vaiheen tukisuunni-
telma. Hypercare-vaiheen tuki poikkeaa merkittdvasti jarjestelman varsinaisista tukimal-
leista, silld Hypercare-vaiheen aikana esimerkiksi service desk-jarjestelma ei ollut kaytdssa.
Hypercaren aikana keskityttiin uuden ERP-jarjestelman perustoiminnallisuuksien varmista-
miseen seka kayttajien ohjeistamiseen jarjestelman oikeaoppisessa kdytdssa. Tavoitteena
oli reaaliaikainen ja kettera tuki, jonka avulla kdyttdénoton aloituksessa ilmenevat ongelmat
saataisiin ratkaistua mahdollisimman nopeasti. Tuen responsiivisuus alkuvaiheessa takasi
nopean palautumisen jarjestelma- ja kayttdjavirheista johtuvista kayttokatkoksista tai se-

kaannuksista. Ensimmaisella viikolla kayttéonoton jalkeen Ruotsin tytaryhtion konttorissa
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Surahammarissa oli paikan paalld sekd kumppaniyritys Fellowmindin edustajia ettd Ponsse
Oyj:n omia D365-jarjestelman paakayttajia. Hypercare vaiheen tarkoituksena oli saada jar-
jestelmassa mahdollisesti esiintyvat ongelmatilanteet selvitettya mahdollisimman nopeasti

seka kirjata ylos havainnot myohempia kayttéonottoja varten.

Hypercare vaiheen aikana sovittiin kaikki ongelmatilanteet kirjattavaksi JIRAan bug -tyyppi-
sind tehtavinad. Kirjaamisesta pidettiin erillinen palaveri Ponssella Q&A Lead -ammattinimik-
keelld tyoskentelevan Hanna Solmun kanssa. Palaverissa muodostettiin prosessikaavio
bugien kirjaamiselle seka valmisteltiin JIRAan soveltuvat pohjat. JIRAan valmisteltiin myos
ongelmatilanteiden seurantaa helpottavia nakymia, joita projektin ohjausryhma voisi hy6-
dyntaa arvioinnissa. Seurannan avulla saatiin tarpeellista tietoa myds yrityksen johtoryh-
malle projektin etenemisestd, kayttddnoton haasteista seka arvioiduista kustannuksista.
Hanna, Merja ja Heli olivat nakyman seurantavastuussa ja projektin ohjausryhmapalave-

reissa Heli ja Merja toimivat tiedon jakajina.

JIRAssa valmisteltiin Hypercare-nimi6, jonka Hanna automatisoi lisattavaksi 1.4-5.5 kaikille
CAMA (Canis Majoris, Ponssen sisd@inen nimitys ERP uudistusprojektille) -projektin alle kirjat-
taville bug-tyyppisille tehtaville. Automaatio rakennettiin varmistamaan nimién asettaminen,
sillda nimidn lisddminen unohtuu helposti. Samalla tunnistettiin myds riskeja liittyen D365-
jarjestelman testiymparistoista tehtavien kirjausten kanssa, silld myés naihin kirjauksiin ase-
tettiin automaation vuoksi Hypercare-nimi6. Riski ei ollut suuri, joten automaatio toteutet-

tiin riskista huolimatta.

Ongelmatilanteen kirjauksessa JIRAan haluttiin tietdd ongelman laajuus ja laajuuden arvi-
ointia varten Hanna valmisteli Severity-nimisen kentan, johon ongelman raportoija voi arvi-
oida vaikutusta. Tassa yhteydessa keskusteltiin yhdessa yleisten riskienhallinnan kaytanto-
jen mukaisista kasitteistd ja paatettiin muuttaa Severity-kentta Impact-kentdksi. Palaverin
aikana huomattiin myds riskienhallinnan arviointiasteikon yhtenaistémismahdollisuus ja luo-
tiin Ponsselle riskinhallinnan arviointiin yhtendinen asteikko, joka soveltui sellaisenaan myds
uusien julkaisujen riskinhallintaan. Asteikoksi kentdlle asetettiin Low — Medium — High —

Critical. Tama luo pohjaa Ponssen riskienhallinnan yhteisille toimintamalleille.
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Ponssella oli jo valmiiksi olemassa Service deskin kriittisyysasteille eri selitteet ja ndita selit-
teitd muokattiin kattamaan vaikutuksen kriittisyys (Kuva 3), jolloin saatiin yhteneva kriitti-
syysasteikko kaikille IT-projekteille, joissa riskin vaikutusta pitda arvioida, uusille julkaisuille,
paivityksille seka Service deskin tydpyynndille. Asteikosta ja se kayttdonotosta tiedotettiin

laajalti koko IT-osastoa Slackiin perustetun tiimikanavan kautta.

RISK IMPACT ASSESSMENT LEVELS

Critical — Has impact on broad group of users and has a severe impact on daily business. Critical
level impact blocks users to do their work or makes working significantly slower. No workarounds
available.

High — Has noticeable impact on daily business and users in a company-wide level. Affects working
by making it slightly slower. No workarounds available.

Medium — Has some impact on daily business and affects a group of people making their work a
bit slower. Still a minor inconvenience to users, workaround available but requires effort to use.
Low — Has a very small impact on daily business and affects just a couple of users. Does not slow
down working, just a minor inconvenience to users, workaround available.

Kuva 3 Riskinhallinnan vaikutusalueen arviointikuvaus

3.4 Tukitarpeen kartoitus

Tukitarpeen kartoitusta tehtiin yhdessa Heli Pitkdsen ja Merja Roposen kanssa. Koska oh-
jelmistona oli yrityksen toiminnan kannalta erittdin kriittinen ERP, oli tukitarpeen kartoit-
tamisessa huomioitava suurten taloudellisten menetysten mahdollisuus tilanteessa, jossa
jarjestelman tuki on puutteellinen. Tukitarvetta kartoitettiin Microsoftin edustajan

Jukka Paajasen avulla Microsoftin MIRP -suunnitelmaa hyddyntden. Microsoftilla oli ole-
massa valmiiksi vasteajat eri kriittisyysasteiden tydpyynndille seka erilaiset yhteydenotto-

kanavat eri jérjestelmia koskeville tukipyynndille.

Ensimmaisena tukitasona ja kdyttadjien ensisijaisena yhteydenottopisteena toimi Ponssen
oma Service desk ja toisena tukitasona kaytettiin yrityksen sisdisia jarjestelman paakayt-
tajid. Kilpailutuksen jalkeen 3. tason tukikumppaniksi valikoitui Fellowmind, jonka koettiin
kykenevan vastaamaan tukitarpeisiin riittavalla tasolla. Fellowmind oli kumppanina myds
jarjestelman kayttdonotossa, jolloin kumppaniyrityksen sisdainen dokumentaatio Ponssen
D365-ymparisttsta oli riittdvan laajalla tasolla valmiiksi. Fellowmindin liséksi Ponssella
otettiin kayttodn Microsoftin Unified Support, jolloin asiakkuuteen tuli mukaan myds yri-
tyskohtainen Incident Manager. Incident Manager kykenee tekemaan ty6pyyntéjen seu-
rantaa ja eskalointia Microsoftilla ja nopeuttamaan tyépyyntdjen etenemista Microsoftin

prosessissa. Microsoftin tuki asetettin 4. tason tueksi, johon otettaisiin yhteytta 3. tason
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tukikumppanin palveluaikojen ulkopuolella tai heidan epdonnistuessa ongelman ratkaise-

misessa.

Nailla toimenpiteilld jarjestelmalle saatiin luotua tarpeen mukainen, jatkuva ja vuorokau-
den ympari toimiva tuki. Porrastettu ymparivuorokautinen tukimalli téyttaa tulevaisuu-
dessa myds tytaryhtididen tukitarpeet aikavyohykkeista riippumatta. Tuen porrastaminen
selkeytti yhteydenottopisteita ja vahensi mahdollisuutta virheellisiin tyépyyntodihin kump-
paniyrityksille. Tuesta tehtiin tarvekartoituksen mukainen sopimus molempien kumppa-

niyritysten kanssa.

Kumppaniyritysten resursointi

3.5.1 Fellowmind

3. tason tukikumppanin Fellowmindin resursointi Hypercare-vaiheen ajaksi sovittiin tar-
peenmukaiseksi. Ongelman tai tydpyynnon laajuudesta riippuva tuki nahtiin parhaaksi rat-
kaisuksi, koska mahdollisten ongelmien laajuudesta ei ollut varmuutta. Hypercare-vaiheen
jalkeen Ponsselle sovittiin D365-ympariston kehittdmisen resursoinniksi ratkaisuarkkiteh-
teja yksi taysi henkildresurssi, yksi 20% tytpanoksella ja yksi 60% tydpanoksella. Liséksi
kayttéon sovittiin kolme konsulttia 40%, 30% ja 10% tydpanoksilla. Ongelmatilanteiden

osalta toimittiin sovitun SLA suunnitelman mukaisesti.

3.5.2 Microsoft

3.6

4. tason tukikumppani ja ohjelmistotoimittaja Microsoftin resursointia ei erikseen sovittu
Hypercare-vaiheen ajaksi, vaan Microsoftin tukiresursointi oli normaalitilanteen mukainen.
Microsoftin Unified Support -sopimus astui voimaan heti D365-jarjestelman kayttédnotossa.
Tukiresurssi maardytyi ongelman kriittisyyden perusteella. Yhdessa Microsoftin kanssa tehty

MIRP-suunnitelma sisalsi myos eri kriittisyysasteiden SLA:t.

Tuen porrastaminen Ponssella

Ponssen tavoitteena on sailyttaa tuotantokriittisten jérjestelmien osalta mahdollisimman laaja
osaaminen myds yrityksen sisdisessa Service deskissa. D365-jarjestelmdn osalta sovittiin myos
porrastetusta tuesta, joka minimoi ulkoisten tukikumppaneiden tydpyyntdjen maaran ja tuo sa-
malla kulusaastdja. Ponssella D365-jarjestelman kayttdon koulutettiin ennen kayttéonottoa jo-
kaiseen tytaryhtiodn oma paakayttdja. Suomen paakayttajan rooliksi tuli koko konsernin paa-
kayttdja. Jarjestelman padkayttaja oli tarkeaa valita bisneksen puolelta, silla bisneskayttajilla on

syvallisin ymmarrys yrityksen bisnesprosesseista.
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Ensisijaisena yhteydenottopisteena Ponssen henkildkunnalle kaikissa IT-ongelmissa on
Ponssen sisdinen Service desk, joka sovittiin ensimmaisen tason tueksi. Service desk ottaa
vastaan tydpyynnot, asettaa niille soveltuvan kriittisyysasteen, kasittelee tyépyynnon
omalta osaltaan sekd asettaa teknikon. Teknikoksi voidaan ManageEnginessa asettaa
ryhma tai yksittainen henkil. Service deskin suorittamiin perustarkistuksiin kuuluu ongel-
man rajaaminen ja mahdollisimman tarkka ennakkoselvitys. Service desk voi esimerkiksi

tarkistaa onko laitteessa internetyhteys tai johtuuko ongelmatilanne laitteesta itsestaan.

D365-jarjestelmalle lisattiin oma ryhman tydjono ManageEngineen ja taman tydjonon ryh-
maan asetettiin teknikoksi kaikki yhtion paakayttdjat. Mikali service desk ei kykene ratkaise-
maan ongelmaa ja ongelma on selkeasti liitanndinen D365-jdrjestelmaan, tydpyynto siirre-
tdan D365-ryhman tydjonolle. Omalta tydjonoltaan Ponssen D365-paakayttdjat pystyvat
poimimaan tyopyyntdja henkilékohtaiselle jonolleenselvitettavaksi. Jarjestelman padkaytta-
jista muodostettiin toinen tukitaso, joka kykenee ratkaisemaan jdrjestelman vikatilanteita

tai ohjaamaan kayttdjid jarjestelman kaytossa.

Tytaryhtididen paakayttajien liséksi tydjonolle on paasy myds koko konsernin paakaytta-
jalla, eli Ponsse Oyj:n paakayttajalla Suomen toimipisteelta. Konsernin padkayttaja on
Ponssella syvallisimmin jarjestelman kayttédn perehtynyt henkild. Mikali konsernin paakayt-
taja ei kykene ratkaisemaan ongelmaa tai on tavoittamattomissa, siirretadn ongelma kon-
sernin paakayttajan toimesta tukikumppani Fellowmindille selvitettdvéksi. Fellowmind toimii
kolmantena tukitasona ja pdaasiallisena ulkoisena tukikumppanina. Fellowmind ottaa tarvit-
taessa yhteyttd ohjelmistotoimittaja Microsoftin tukeen kayttaen Ponssen Unified Support -
yhteyskanavia. Fellowmindin palveluaikojen ulkopuolella tai kriittisissa jarjestelmakatkok-
sissa yrityksen padkayttdja voi ottaa myods suoraan yhteytta Microsoftin tukeen, joka palve-
lee vuorokauden ympari. Microsoft toimii tydpyynndn etenemisen mukaan siis kolmantena

tai neljantend tukitasona.

Tukimallin maarittdminen

Tukimallin pohjana kaytettiin ITIL-tukimallin peruskaaviota, jota muovattiin palvelemaan
Ponssen tarkoituksia parhaalla mahdollisella tavalla. Porrastettu tukimalli on perinteisin tapa
tuottaa IT-palveluita, mutta sen ongelmina ndhdaan muun muassa pitkat jonot, viiveet ja
tyopyyntojen "pallottelu” (Mounika Narang, 2023). Ponssen tukimallissa haluttiin edelleen
noudattaa porrastettua tukimallia monitoimittajaymparistdjen osalta, mutta parantaa mallia
luomalla erillisia eskalaatioketjuja ja valmiita toimintasuunnitelmia kriittisten hairididen va-
ralle. Tukimalli visualisoitiin erdanlaisella Venn-diagrammilla havainnollistamaan tukimallin
muodostumiseen vaikuttavia tekijoita. Tukimallissa haluttiin huomioida my6s mahdollisten
henkildvaihdosten aiheuttamat toimenpiteet seka Ponssen sisdisesti, ettd ulkoisten tuki-

kumppaneiden osalta.
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3.7.1 ITIL

ITIL on prosessikehys, joka tarjoaa erilaisia parhaita kaytantoja IT-palveluiden hallintaan ja
johtamiseen. ITILissé muodostetaan palvelutuotannon eri vaiheista elinkaari, joka varmistaa
sen, ettd eri vaiheet ovat yhteyksissa toisiinsa. ITILin padasiallinen tehtdva on luoda IT-
palvelutuotannosta yhtendinen ja toimiva prosessi (Nina Thomenius, 2017). ITIL on hyvin
laaja-alainen ja sisaltda paljon erilaisia prosesseja. Tassa opinndytetydssa haluttiin hyédyntaa
ainoastaan niitd osia, jotka sopivat Ponssen toiminta-ajatukseen ja tarpeisiin parhaiten. ITIL-
mallista poimittiin parhaita kdytént6ja ongelmatilanteiden hallintaan, tietovaraston hallintaan
ja palvelutasojen hallintaan. Kokonaisuutena ITILia ei koettu toimivaksi ratkaisuksi tahan
tyohan, silld ITILin implementointi kokonaisuudessaan aiheuttaa usein lisdkustannuksia ja se
on monimutkainen omaksua mika aiheuttaa usein muutosvastarintaa. ITIL on myds paikoi-
tellen hyvin jaykka ja siita puuttuu mahdollisuudet muovata sita yrityksen tarpeisiin soveltu-
vaksi. ITIL standardoi voimakkaasti suunnittelua, valintaa, toimittamista ja tukea IT-palve-

luiden osalta (Simplilearn, 2023). Taman opinndytety®n osalta oli ITILin osia tarpeen soveltaa

vain tukimallin osalta.

Kuva 4 ITIL Service Strategy
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3.7.2 Tydpyynnét

There is an T

incident related to
D365

Tyopyynnaillad tarkoitetaan Ponssen tydntekijdiden service desk -jarjestelmaan kirjaamia on-
gelmatilanteita. Tyopyyntd kuvailee ongelmatilanteen mahdollisimman tarkasti, sisaltaa va-
hintdan tiedon tyopyynnon avaajasta, prioriteettiluokasta seka teknikosta jolle ty6pyyntd on
osoitettu. TyOpyyntd voi sisadltad myos muita lisdtietoja, kuten avaajan yhteystietoja tai

tydpyynnoén kategorian.

Ponssella oli tyon aloittamisen aikana valmiiksi olemassa oleva tyépyyntdpohja, jossa pyy-
dettiin kdyttdjaa tayttdmaan vahintdan pyynnon avaajan tiedot, aiheen seka kuvauksen tar-
kentavilla kysymyksilld. Pohjaa oli mahdollista kdyttad avatessa tyopyyntdja service desk-
portaalista, mutta jarjestelmaan oli mahdollista avata ty6pyynt6ja myos sahkdpostin valityk-
selld, jolloin pyynnon sisaltdé on vapaamuotoisempi. D365 jarjestelman tyépyynnot haluttiin
ohjata Hypercare -vaiheen jalkeen tutun prosessin mukaisesti service desk -jarjestelmaan,

joka toimii kaikissa IT-ongelmissa kayttajien ensisijaisena yhteydenottopisteena.

Useropens a ticket Contact point
from Senvicedesk » intemal serviced_esk o
porta portal, VPN required Servicedesk system .| automated message to the user
receives ficket "1 toacknowledge that icket has
Contactpoint been received
User opens a ficket .| dedicated email
via email " address,no VPN
required

Kuva 5 Tydpyynnon luonti

Yhteydenottokanavat oli jo aiemmin tiedotettu kayttdjille laajamittaisesti ja service deskin
yhteystiedot olivat saatavilla esimerkiksi tietokoneiden naytonsdastdjissa seka Ponssen in-
trassa. Kayttdjid kannustettiin erityisesti portaalin kayttoon, silla portaalissa oli olemassa
myds ratkaisutietokanta, joka mahdollisti kayttdjille tietyissa tapauksissa ratkaisun [6ytami-
sen suoraan ilman IT-henkildiden yhteydenottoa ja neuvoja. Portaalissa kayttdjalla oli mah-
dollisuus myds asettaa itsendisesti prioriteettiluokka tydpyynnodlle. Sdhkdpostilla avatuissa

tyopyynnoissa prioriteettiluokka oli automatisoitu alhaisimpaan prioriteettiin Low.

3.7.3 Tydpyynnon eteneminen

Ty6pyynnon etenemisen prosessia kehitettiin tydn aikana mahdollistamaan tydpyyntéjen no-

pea eteneminen myo6s toimistoaikojen ulkopuolella. Normaalitilanteessa tukipyyntdé suunni-
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teltiin etenevaksi loogisesti pienemmaltd tasolta suuremmalle tasolle kronologisessa jarjes-
tyksessd. Ensimmaiseksi tukitasoksi sovittiin Ponssen sisdinen Service desk, toiseksi tukita-
soksi Ponssen D365-jdrjestelmdn padkayttajat, kolmanneksi tukitasoksi ulkoinen tukikump-

pani Fellowmind ja neljanneksi tukitasoksi ohjelmistotoimittaja Microsoft.

Useropens a ticket O
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Kuva 6 Uimaratakaavio porrastetusta tukimallista

Poikkeusprosesseja sovittiin tilanteisiin, joissa tyopyyntdjen kasittely jokaisella portaalla hi-
dastaisi liikaa pyynnon kasittelya tai aiheuttaisi tydpyynnon ratkaisun viivastymista. Mikali
kyseessa on kriittinen ohjelmistovika, joka vaikuttaa koko konserniin, yrityksen paakayttajat
kontaktoivat suoraan ohjelmistotoimittaja Microsoftia MIRPissa sovitun yhteydenottokanavan
kautta, jattden valistd kolmannen tason tukikumppani Fellowmindin. Ulkoisen tukikumppanin
tukiaikojen ulkopuolella toisen tason tuki voi myds kontaktoida Microsoftia suoraan valttaak-

seen viivytykset tyépyynndn kasittelyssa.

Kolmannen ja neljannen tason tuen paaasialliset yhteydenotot tulevat toisen tason tuelta,
joka pystyy maarittelemaan ongelman laadun tarkemmin ja avaamaan sopimuksen mukaisia
tydpyyntoja oikeita yhteydenottokanavia pitkin. Mikali ensimmaisen tason tuki huomaa kriit-
tisen ohjelmistovian, on ensimmaisen tason tuella myds tarvittava koulutus ja yhteyskanava
suoraan neljannen tason tukeen. Talon sisdisen tietotaidon lisadmiseksi sovittiin, etta kol-
mannen ja neljannen tason tuki ohjeistaa toisen tason tukea ongelman ratkaisussa kayttajan
kanssa. Nain kolmannen ja neljénnen tason tuen ei tarvitsisi kommunikoida suoraan kaytta-

voin Ponssen sisdisille henkilGille jaa tieto miten ongelma ratkaistiin.
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Prosessi tydpyynnon sulkemiseen

Tyopyyntdjen sulkemisen prosessi vaati tydn aikana paljon huomiota, koska kyseessa oli mo-
nitoimittajaymparistdon rakennettava tukiprosessi. Ensimmainen ja toinen tukitaso jakoivat
saman yhteydenottokanavan ja tyopyyntdjen kasittelyyn tarkoitetun jarjestelman, mutta kol-
mannella ja neljannella tukitasolla oli molemmilla omat jarjestelmansa tydpyyntdjen kasitte-
lyyn. Kolmen erillisen jarjestelman, joiden valilla ei ole minkadnlaista nakyvyytta, kaytto vaatii
selkean ja yhteisesti sovitun toimintamallin tydpyyntdjen sulkemiseen, jotta valtyttaisiin ti-
lanteilta, joissa tyOpyynto jaa avoimeksi yhdessa tai kahdessa jarjestelmassa, vaikka se to-
dellisuudessa on jo ratkaistu ja suljettu yhdessa jarjestelmassa. Taman valttamiseksi sovittiin,
ettd suora yhteys ongelman raportoineeseen kayttajaan tulee ainoastaan Ponssen sisaselta
tyontekijalta. Kun alkuperdinen tydpyyntd avataan aina Ponssen ManageEngineen, on myds

sen lopullisen sulkemisen tapahduttava saman jarjestelman paalla.

Ponssen sisaisten tydntekijdiden tyotilanteen ollessa kuormittava, ohjeistettiin myos ulkoisen
tukikumppanin service deskin lisdéaminen suoraan mukaan alkuperaiselle tydpyynndlle sah-
kodposti-integraation kautta. Kaytdnnossa tama tarkoitti ulkoisen tukikumppanin sovitun yh-
teydenotto sahkopostin lisadmistd kopiokenttdan tydpyyntodn vastatessa (Kuva 7). Tama
mahdollisti ulkoisen tukikumppanin ja kayttdjan valisen suoran kommunikaation ilman etta
Ponssen sisdisen tydntekijan nakyvyys tydpyynnon etenemiseen katosi tai ettd hanen suoraa
toimintaansa tarvittiin tydpyynndn ratkaisemiseksi. Ponssen sisdisen tyontekijan vastuulla oli

kuitenkin edelleen pitda huoli siita, ettd nakyvyys sailyy ja sulkea tyopyynto sen ratkettua.

To tyopyynnonavaaja@ponsse.com

Ce tuki@ulkoinenkumppani.fi Add Bec

Subject * Re: [Request ID
Description

B I U 5 Roboto - qp v

HH#RE-3676014] : Microsoft D365 Ongelma| v

A Xv | Ev v

v & Ly W 2 REBEBHHE P

Tama on esimerkkitikeui ongelmatilanteesta jossa 1arvitaan ulkoisen tukikumppanin apua

Update request status to : [l Open ~

Save Send for review Cancel

Kuva 7 Esimerkki tydpyynnén ohjaamisesta ulkoiselle kumppanille
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Toimenpiteiden kirjaus

Toimenpiteiden kirjaaminen uuden jarjestelman kadyttddnotossa on erittdin tarkeaa kayttoon-
oton retrospektiivisen tarkastelun ja jatkuvan prosessikehityksen vuoksi. Tdssa tydssa toi-
menpiteiden kirjaamisella tarkoitetaan erityisesti ongelmatilanteiden seurantaa, kartoitusta
ja tehtyja toimenpiteitd. Ongelmatilanteiksi luettiin kaikki tilanteet, joissa jarjestelma toimi

epanormaalisti, oli epdvakaa tai jopa kokonaan tavoittamattomissa.

Hypercare-vaiheen aikana ongelmatilanteita kirjattiin JIRAan bug-tyyppisina tehtavina ja nai-
den kirjausten alle selostettiin lisaksi tehdyt toimenpiteet. Ongelmatilanteita seurattiin pro-
jektipaallikdiden ja laadunvarmistuksen toimesta. Naitd ongelmatilanteiden kirjauksia oli tar-
koitus hyédyntaa seuraavien tytaryhtididen kayttédnotoissa helpottamaan ja nopeuttamaan
ongelmien selvittamista. Lisaksi kirjaukset mahdollistivat yrityksen johtoryhmalle projektin

etenemisen seurannan.

Hypercare-vaiheen jalkeen siirryttdessa normaaliin tukimalliin otettiin kayttéoén ManageEngi-
nen ratkaisukirjasto. Ratkaisukirjastoon oli mahdollista lisata ty6pyynté ratkaisuineen ja Ma-
nageEngine mahdollisti tuon ratkaisun lisadmisen my0os itsepalveluportaaliin. Itsepalvelupor-
taalin kautta avattaville tydpyynndille esitellddn avausvaiheessa portaaliin talletettuja julkisia
ratkaisuehdotuksia. Naita ratkaisuehdotuksia hyddyntamalla kayttajalla oli mahdollisuus rat-

kaista ongelmatilanne itsendisesti mikd noupeutti ongelmien ratkaisemista huomattavasti.

Graafit ja seuranta

Tukimallin maarityksessa graafien ja tydpyyntdjen seurannan hyédyntaminen koettiin tar-
kedksi mahdollisuudeksi. Yksinkertaisten graafien avulla oli mahdollista esittda yrityksen
johtoryhmalle tai esimerkiksi projektin vastuuhenkildille jarjestelman sen hetkista tilannetta.
JIRA tarjosi hyvid mahdollisuuksia tydpyyntdjen tilanteen seurantaan kanban-taulujen muo-
dossa. JIRAn tauluihin voitiin lisatd tdmanhetkisten ongelmatilanteiden tilanne ja nahda no-

peasti jokaisen prioriteettiluokan tydpyyntéjen maara (Kuva 8).

Projektikokonaisuuksiin Ponssella liittyi aiemminkin vahvasti itse projektitydn etenemisen
seuranta ja myds tydpyyntdjen seuranta oli tarkedssa osassa. Tydpyyntdjen edistymista seu-
raamalla voitiin ottaa kantaa mahdollisiin epakohtiin kuten tydpyyntdjen hitaaseen etenemi-
seen nopeasti ja ketterasti. Tukimallia maarittdessa haluttiin jattda jokaiselle projektitiimille
mahdollisuus itsendisesti muovata omia kaytanteitd soveltumaan jarjestelman kayttajien tar-
peisiin. Aktiivisen seurannan avulla tukimallin muovaaminen oli perusteltua. Mikali seuran-
nasta esimerkiksi huomattiin, etta jollain osa-alueella tydpyyntdjen eteneminen hidastui mer-
kittavasti, oli mahdollista tutkia juuri sita tiettya osa-aluetta koko ty6pyynnon etenemisen

prosessista.
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Kuva 8 Nakyma JIRAsta

3.9 Jarjestelmapaivitykset

D365-jarjestelma otettiin kdyttdon SaaS (Software as a Service) -sopimuksella, joka kay-
tanndssa tarkoitti sitd, ettd ohjelmistotoimittaja Microsoft huolehti infrastruktuurin ja sovel-
luksen toiminnasta. Jarjestelmdpaivitykset tehtiin myds Microsoftin toimesta heidan omien
paivitysikkunoidensa mukaisesti. Paivitysaikataulu oli kuitenkin joustava, ja Ponssella oli
mahdollisuus valita paivitykselle parhaiten sopiva aika Microsoftin antamasta aikaikkunasta
(Kuva 9). Téamén opinndytety6n osalta tarkeintd oli pohtia jarjestelmapaivitysten tiedotta-
misesta tarvittaville henkil6ille. Tiedottamisen lisdksi jarjestelmapaivitysten osalta tuli miet-
tia jarjestelmariippuvuuksia, mihin jarjestelmiin katkos vaikuttaa, millaisia mahdollisia muita
muutoksia ymparistdon tulisi tehda paivityksen implementoinnin jalkeen ja millainen resur-
sointi olisi tarpeen.

Tiedottamisen nopeuttamiseksi ja kohdentamiseksi luotiin uusi séhkopostilista, jonka jase-
niksi lisattiin kaikkien tytdryhtididen paakayttajat seka emoyhtion paakayttajat. Sahkoposti-
lista annettiin tiedoksi myds ulkoiselle kumppanille Fellowmindille, joka voisi vaikutusarvi-
oinnin jalkeen tiedottaa omalta osaltaan ymparistén pdivityksista. Mikali kyseessa oli isompi
jarjestelmapaivitys, joka aiheuttaisi taydellisen katkoksen D365-jarjestelman kaytdssa, olisi
perusteltua kayttda myos tytaryhtidkohtaisia sahkdpostilistoja. Tytaryhtidkohtaiset listat
sisdlsivat kaikki tytaryhtion tydntekijat.
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Kuva 9 D365 paivitysten aikajana

3.10 Globaalin viitekehyksen luonti

Yksi taman opinndytetydn tarkeimmista tavoitteista oli globaalin viitekehyksen luominen
monitoimittajaymparistdjen tukitoimintojen jarjestdytymiseen. Viitekehyksen tavoitteena ol
kattaa selkedlld tavalla kaikki tarvittavat huomioitavat seikat tukitoimintojen suunnittelun
tueksi. Ennen taman opinnadytetydn aloittamista Ponssella oli toteutettu tuotannonohjaus-
jarjestelman MES:in tukitoiminnot. MES oli ensimmainen jarjestelmd, jossa toteutettiin tuki-
toimintojen osittainen suunnitelmallinen ylos ajo. MES projektissa tassa oltiin onnistuttu

kohtuullisella tasolla mutta projekti ei tuottanut valmista viitekehysta tai prosessia.

Ty6n aikana kaytiin lapi MES-jarjestelman osalta sovittuja tapoja ja kdytdnteita Ponssen
sisdisestd dokumentaatiosta, seka projektin aikana lapikdytyja ja pohdittuja asioita. Uusi
globaali viitekehys lahti muodostumaan ITIL-mallien pohjalta poimien ITIL-mallin palvelu-
strategiasta parhaiten Ponssen tilanteeseen soveltuvat maariteltavat asiat. ITILin lisdksi
sovellettiin MES-jdrjestelman tuen suunnittelussa huomattuja tarpeita. Naiden lisaksi pitkal-
lisen pohdinnan jalkeen malliin lisattiin myo6s erottelu paikallisen ja etdtuen valille seka kat-
selmukset ja eskalaatioketjut. Tydn aikana luotu Ponssen uusi globaali tukitoimintojen jar-
jestdytymisen viitekehys sisalsi tarkeimmat osatekijat tukitoimintojen tarpeiden maarittami-

seen seka uusien jarjestelmien tukimallin muodostamiseen.
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Tukimalli esitti tukitoimintojen suunnittelun tueksi seuraavat kysymykset:

= Etatuki: Kuinka etatuki on jarjestetty? Milloin etatuki on riittdvaa? Kuka voi antaa etatu-

kea?
=Tuki paikan paalla: Kuinka tuki paikan paalla on jarjestetty? Milloin sitd tarvitaan?

=24 /7 Tuki: Onko 24/7 tuki tarpeen? Riittddko supistettu tukiaika? Onko laajempi tuki

kustannuksiin nahden perusteltua?

»Ongelmatilanteiden hallinta: Missa jarjestelmassa tydpyyntéja hallitaan? Miten ongel-

matilanteista raportoidaan? Kuka voi tarkastella tydpyynt6ja?

=Katselmus ja eskalaatio: Kuinka ongelmatilanteista tarkastellaan ja seurataan? Onko
eskalaatioketjut suunniteltu ja sovittu? Kuka voi priorisoida ja eskaloida tydopyyntdja?

Kenelle seuranta on tarpeen?

»Itsepalvelu: Onko itsepalvelua mahdollista tarjota? Onko itsepalvelulle jokin jarjestelma?
Kuinka itsepalveluun ohjataan? Voiko itsepalvelun kautta avata tydpyynnén? Kenelld on

paasyoikeus itsepalveluportaaleihin?

=Tukitasot: Onko tuen porrastaminen tarpeen? Mité eri tukitasoja tarvitaan? Milla perus-

teella ylin tukitaho valitaan? Onko tukitasojen valinen kommunikointi selkeaa?

=Tietopankki: Onko jdrjestelmalla jokin tietopankki? Kuka paivittaa tietoja? Kenella on-
paasy tietopankkiin? Voiko kayttadja saada ongelmatilanteessa valmiita ratkaisuehdotuk-

sia, jotta ongelmatilanteiden ratkaiseminen olisi nopeampaa?

Pohdinnan lopputuloksena syntyi selked Venn-diagrammiksi visualisoitu tukimallin jarjestay-
tymisen kaavio (Kuva 10). Kaaviota voidaan kayttaa sellaisenaan kaikissa uusissa projek-
teissa ja jarjestelmien kayttéonotossa tukitarpeita pohdittaessa. Viitekehysta ei rajattu liian
tiukasti, silla liian tiukka viitekehys aiheuttaa yleisesti muutosvastarintaa ja vaikeuttaa mal-
lin omaksumista. Tukimallin viitekehys yritettiin my6s pitéaa mahdollisimman yksinkertaisena
ja selkedna, kuitenkin niin etta se olisi riittavan kattava. Mallista jatettiin pois esimerkiksi
tiedottaminen, silla tiedottamiskaytanteet tulisi kasitelld erikseen jokaisen projektin osalta
eivatka ne suoranaisesti liity tukimalliin itseensa. Tukimallin oli tarkoitus toimia kannusti-
mena tuen suunnitelmallisuuteen aiemmin epaselkeiden, puutteellisten ja huonoiksi koettu-
jen tukitoimintojen jarjestaytymisten sijaan. Tukimallin kantavana ajatuksena oli yhtenais-
taa tuen jarjestdytyminen kaikissa projekteissa, jotta jokaisella projektilla olisi pohdittuna

valmiiksi samat asiat riittavalla laajuudella.
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Kuva 10 Globaalin viitekehyksen Venn-diagrammi

3.11 Tukimallin jalkauttaminen

Tukimallin onnistunut jalkauttaminen edellyttda virtaviivaista ja selkeda mallia, joka loppu-
kdyttdjan on helppo omaksua osaksi omaa tekemistaan. Mikali tukimalli koetaan kuormitta-
vaksi, jaykaksi tai tilanteeseen sopimattomaksi, aiheuttaa vaatimus tukimallin kdytosta
useimmiten voimakasta muutosvastarintaa. Naissa tilanteissa tukimalli jaa useimmiten
myo6s kokonaan kayttdmattd. Soveltuvan ja ketteran tukimallin luonti vaatii aktiivista yhtey-
denpitoa ja keskustelua niiden henkildiden kanssa, jotka tukimallia padasiallisesti kayttavat.

Aktiivisen keskustelun avulla tukimalli voidaan muovata suoraan tydhdn soveltuvaksi.

Ponssella tukimallin jalkauttaminen aloitettiin D365-projektin osalta yleiselld padkayttaja
palaverilla, jossa kaytiin |api tukitoimintojen jarjestdytyminen, yhteydenottokanavat seka
Service desk-jarjestelman kayttd. Service desk-jarjestelman kayttéon perehdytettiin teknik-
kona toimimisen nakdkulmasta ja testattiin samalla padkayttajien oikeuksien ja tunnuksien
toimivuus. Paakayttajien tiedottamisen jalkeen valmisteltiin tiedote Ponssen sisdiseen intra-

nettiin seka sahkopostilla jaeltavaksi. Sahkdpostia jaeltiin Ponssen emoyhtidlle seka Ruotsin
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ja Norjan tytaryhtidille. Tiedotteet talletettiin Confluenceen, jotta niita voitaisiin kayttad uu-

delleen seuraavissa tytaryhtidissa, joissa D365 otetaan kayttdon.

3.11.1 Tiedottaminen

Tiedottaminen on avainasemassa kaikessa yrityksen toiminnassa. Riittédva ja selkea tiedon
jakaminen jarjestelm@muutoksista lisad organisaation lapinakyvyytta ja parantaa eri osas-
tojen valista kommunikaatiota. Tiedottamisen tarkeys korostuu erityisesti laajamittaisesti
kaytossa olevien jarjestelmien kanssa tyoskennellessd, silla niiden mahdolliset kayttokat-
kokset tai ongelmatilanteet nakyvat lahes jokaisen tydntekijan paivittdisessa tydssa. Tiedot-
tamattomat jarjestelmakatkokset aiheuttavat pahimmillaan valtavan maaran ty6ta Service

deskiin tydpyyntdjen muodossa.

Ponssella tiedottamista kehitettiin tydn aikana voimakkaasti, sillé ERP jarjestelma on yksi
yrityksen laajimmin kaytetyista jarjestelmistd. Tiedotuskanaviksi laajoissa hairidissa sovittiin
Ponssen intran uutisbanneri, joka oli ndkyvissa kaikille kayttajille heti intraan kirjaudutta-
essa. Lisdksi tiedotettiin yrityksen sisdisia séhkdpostilistoja, jotka ovat tytaryhtidkohtaisia.
Mikali ongelmat koskivat vain tiettya tytaryhtiéta ja sen kayttajia, pystyttiin rajaamaan tie-
dottamista vain tietyn tytaryhtion laajuuteen. Rajaamalla tiedottamista varmistettiin, etta
tyontekijat eivat kokisi tiedottamista hairitsevana ja vakavien ongelmatilanteiden tiedotta-

minen huomioitaisiin paremmin.

D365 -jarjestelman paivitykset tiedotettiin jarjestelman padkayttajille sahkdpostilistan
avulla. Jarjestelmapaivitykset ajoitettiin padasiassa toimistoaikojen ulkopuolelle, ja paivityk-
set testattiin etukateen testiymparistoissa laajamittaisesti. Nailla perusteluilla laajempaa
tiedottamistarvetta ei ollut. Tulevaisuudessa D365-jarjestelman kaytdn laajentuessa koko
Ponsselle, pitda suunnitella erikseen jarjestelmapadivitysten tiedottamista niille tytaryhtigille,
joiden toimistoajoille paivitykset osuvat. Ponssella on toimintaa useilla eri aikavydhykkeilla,

mika aiheuttaa paivitysikkunoiden puuttumisen.

3.11.2 Henkiloston kouluttaminen

Tukiprosessin jalkauttamisessa henkildston kouluttaminen on erittdin tarkeaa. Uusien muu-
tosten omaksuminen vaatii sen, ettd muutokset ovat tuttuja ja niita voidaan implementoida
omaan tydéhon mahdollisimman vaivattomasti. Koulutus lisad ymmarrystd prosessin toimin-

nasta seka sen tarkoituksesta ja helpottaa prosessin omaksumista.

Opinnaytety6n aikana tukiprosessi esiteltiin ja koulutettiin yrityksen kaikille paakayttajille Hy-
percare -vaiheen lopussa. Samassa koulutuksessa kaytiin 1&pi Service desk-jarjestelmén toi-

minta seka tydpyyntdjen kasittelyn perusperiaatteet. Tukimallin kouluttamisessa padpaino oli
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selkedsti esitettdvissa visuaalisissa kuvaajissa, joista jokaisen oli helppo ymmartaa tyépyyn-
nodn eteneminen ja oma rooli selvitystydssa. Koulutus rajattiin ainoastaan paakayttajille, silla
prosessi pohjautuu Ponssella jo aiemmin kaytossa olleeseen ajatusmalliin siita, etta Service
desk on aina ensisijainen yhteydenottopiste kaikissa tietoteknisissa ongelmatilanteissa. Tydn-
tekijoiden yhteydenottokanavat sailyivat siis samanlaisina aiempaan verraten, ainoastaan
paakayttajat tarvitsivat koulutusta tyépyyntdjen mahdollisiin eskalointeihin seka tukikump-
paneiden kontaktointiin. Koulutuksen materiaalit kaytiin yhdessa lapi projektipaallikdiden

kanssa ja niiden kattavuus varmistettiin projektiryhmalta.

Dokumentointi

Ponssella dokumentaatio alustana ja yrityksen wikikirjastona kaytetaén Confluencea. Ta-
man opinndytetydn kaikki tuotokset talletettiin kaikkien ponsselaisten nahtaville ja vapaasti
saataville omaan hakemistoonsa. Dokumentaation tekeminen oli isossa roolissa opinnayte-
tyon tekemisen aikana, silld dokumentaatiota kaytettiin pohjana koulutuksissa ja sen avulla
perehdytetdan myos tulevaisuudessa uusia projektipaallikdita tukimallin suunnitteluun

Ponssella.

Tukiprosessin osalta oli tarpeen varmistaa, ettd prosessin vaiheet oli kuvattu tarkasti ja sel-
kedsti, jotta niistd saataisiin helposti tukea my6s muiden projektien tukiprosessin suunnitte-
lussa. D365-jarjestelman tukiprosessin pohjana kaytettiin osittain MES-projektissa valmis-
teltua tukiprosessia, jota hiottiin ja paranneltiin entisestdén. Dokumentaation osalta doku-

mentaatiota selkiytettiin ja taydennettiin helposti uudelleenkaytettdvain muotoon.

Dokumentaatio toimi tarkedna osana tukiprosessin ja viitekehyksen kouluttamista henkilds-
tolle ja mahdollisti projektipaallikéille prosessin seka mallin liittdmisen osaksi omaa projek-
tinhallintaansa. Tukiprosessin tarkka dokumentaatio ja sen selked kuvaaminen helpottavat
jatkossa my6s muiden projektien tukiprosessien dokumentointia, kun saatavilla on malli,

jonka mukaan prosessikuvaukset on mahdollista tehda.
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POHDINTA

Taman opinndytetydn tavoitteena oli luoda Ponsselle globaali viitekehys tukitoimintojen jar-
jestaytymisen avuksi seka toimiva tukimalli Dynamics 365 -jarjestelmalle. Tyd onnistui erin-
omaisesti ja sen tavoitteet saavutettiin taysimdaraisesti. Oppimistavoitteena tyoén aikana oli
saavuttaa parempi ymmarrys erilaisista tukimalleista ja prosessien kehittamisen tydkaluista.
Opinndytetyo toimi tarkeana ohjauksena kohti uutta tydtehtavaa IT prosessien kehittami-
sen parissa. Opinnaytety6 antoi uusia nakokulmia ja ajatuksia siita, kuinka prosesseja voi-
daan kehittda. Sain uusia nakemyksia myds siihen, millaisia eri vaihtoehtoja tukitoimintojen
jarjestaytymiseen on. Opinndytetydn aikana tutustuttiin kattavasti myds kansainvaliseen
ITIL-prosessikehyksen vahvuuksiin ja heikkouksiin, seka sen soveltamismahdollisuuksiin.
Tydn aikana kommunikaatio oli térkedssa roolissa ja riittavan usein jarjestetyt Teams-pala-

verit ja katselmoinnit helpottivat tyon edistédmista.

Tydn lopputuloksena syntynyt viitekehys sopi mielesténi erinomaisesti asiakkaan kanssa
alussa sovittuihin tavoitteisiin ja olin tyytyvainen sisallon lisdksi myds sen visuaaliseen ulko-
muotoon. Riittdvan selkea viitekehys tuki siirtymaa sen hetkisesta tilanteesta kohti yhte-
nevaisia toimintatapoja ja kaytanteita kaikkien projektien osalta. Viitekehys pidettiin myos
todella yksinkertaisena, mika tuki voimakkaasti sen laajamittaista kayttédnottoa ilman vaa-
timuksia pitkiin koulutuksiin. Tukimallin osuus tydsta oli mielestani myds hyvin onnistunut
ja sen vastaanotto oli erittdin positiivinen. Toimiva tukimalli koettiin erittdin kriittisen ERP-
jarjestelman toiminnan kannalta valttdmattémaksi ja tyon aikana tehty tukimallin tarkka ja
selkea maarittely tukee jatkossa samantyyppisen tukimallin kayttéonottoa myds muissa
projekteissa. Viitekehys ja tukimalli kommunikoitiin projektiryhmille ja projektipaallikdille
laajamittaisesti eri kanavissa. Tukimalli kaytiin tarkasti lapi ulkoisten toimittajien kanssa ja

se koulutettiin Dynamics-jarjestelman paakayttajille erillisen Teams-koulutuksen kautta.

Tyon tekeminen aloitettiin hieman myodhassa, silla Dynamics 365 -jarjestelma oli jo kay-
tdssa ja Hypercare-vaiheen tukitoimintoja alettiin pohtia vain viikko ennen kayttédnottoa,
mika aiheutti opinndytetydn valmistumiselle voimakkaan aikapaineen. Tukitoimintojen jar-
jestaytymisessa, tukimallin paattamisessa ja tukiprosessin luonnin aikataulutuksessa oli ol-
lut haasteita aiemminkin useissa projekteissa ja tdman opinnaytetyon tarkoitus oli omalta
osaltaan helpottaa tukitarpeen kartoittamista globaalin viitekehyksen avulla seka tarjota

olemassa oleva ja toimivaksi todettu tukimalli myds muihin projekteihin.

Opinndytetyon edetessa oli myds hyvin hankalaa pitda aihe rajauksen piirissa ja rajausta
olisi voinut tehda tarkemmaksi, jotta sen noudattaminen olisi ollut helpompaa. Lopullisessa
tuotoksessa onnistuttiin kuitenkin mielestani painottamaan ydinasioita ja jatettiin epaolen-
naisempien osien kasittely huomattavan pieneksi. Tassa tyossa kaikilla kasitellyilld osuuk-
silla oli kuitenkin vahva linkitys paatavoitteen onnistumiseen ja sen riittavén laajaan kasitte-
lyyn. ITIL-prosessikehyksen opiskeleminen tydn aikana oli pitkd ja aikaa vieva prosessi ja
antoi lopulta vain pienia viitteita tyon tavoitteisiin soveltuvista kdytanteistd. Tuon prosessi-

kehyksen aiempi spesifi tuntemus olisi nopeuttanut taustatiedon hankintaa huomattavasti.
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Tyéta tehdessani opin erityisen paljon isompien tukitoimittajien, kuten Microsoftin ja Fel-
lowmindin, tavoista toimia tukiprosessin rakentamisen kanssa. Naiden isojen tukitoimitta-
jien prosesseihin tutustuminen oli ensiarvoisen térkeda, silla valtavien asiakasmaarien
kanssa tydskentelevilld yrityksilla on oltava todella toimiva ja hyvaksi havaittu tukiprosessi,
jotta ty6kuormitus ja kustannukset tuen osalta eivat ole kohtuuttomat. Téhdn samaan ha-
luttiin pyrkid myos Ponssella. Jarjestelman kayttokatkosten vuoksi syntyvat taloudelliset
menetykset haluttiin minimoida ketteralld ja nopealla toimintamallilla, mutta samalla pitaa

tuen kustannukset kohtuullisina.

Tuen porrastaminen sopi ndihin kriteereihin hyvin, silld ulkoisille tukikumppaneille tarjoiltiin
niin sanotusti valmiiksi pureskeltua tietoa tyopyynndéilla, jolloin heidédn laskutettavaa ai-
kaansa ei kuluisi selvitystydon tekemiseen. Lisaksi madritettaessa ulkoisen kumppanin kon-
taktipisteeksi vain jarjestelman paakayttdjat, jai Ponssen sisdisille paakayttajille aina jotakin
konkreettista jarjestelmiin kirjattavaa tietoa ja samantyyppisten tydpyyntdjen ratkaisu oli
jatkossa mahdollista tehdé myéds kokonaan talon sisdisesti kuluttamatta kolmannen osapuo-
len resursseja. Kahden ulkoisen tukikumppanin malli oli omalta osaltaan haastava rakentaa
ja asioita taytyi miettia ja pohtia todella laaja-alaisesti ja monipuolisesti, miké selkeasti li-

sasi valmiuksiani toimia uudessa tydtehtavassani.

Ty6n aikana opin myds yhtendisen tukimallin ja tuen viitekehyksen térkeyden projektien
toimintamallien kehittymisessa ja projektin onnistumisessa. Ilman hyvaksyttyja tukitoimin-
toja kayttodnotettavien ohjelmistojen hallinta ja ylldpito oli hankalaa ja puutteellista. Tama
aiheutti lisdkustannuksia ja kohtuutonta kuormitusta Ponssen sisdiselle service deskille,
jonka padasiallisena tydtehtavana oli vastaanottaa kayttdjien tydpyyntéja IT-laitteisiin ja
ohjelmistoihin liittyvien ongelmatilanteiden osalta. Tukitoimintojen jérjestaytymista tukeva
dokumentaatio ja tyon tuloksena syntynyt viitekehys helpottavat ja nopeuttavat tukitoimin-
tojen suunnittelua kiintedna osana projekteja. Myds monitoroinnin tarkeys kayttdkatkojen
ehkaisemisessa selkiytyi tydn aikana paljon, ja monitoroinnin laajentamiseen myds muiden

ohjelmistojen osalta tulisi jatkossa kiinnittdd enemman huomiota.

Tydn loppupuolella pidetyssa palaverissa Dynamics-jarjestelman tuen jarjestaytymisesta
esiteltiin tdman tyon lopputuloksia ja ehdotuksia. Tukimallin selkeydesta ja loogisuudesta
tuli paljon positiivista palautetta ja tukimallin kettera lahestymistapa vakuutti seka ulkoisen
toimijan edustajan etta Ponssen edustajat. Ketteryydella tarkoitetaan tassa tilanteessa
tyopyyntdjen ohjaamisen sujuvuutta ja ulkoisten tukikumppaneiden ty6aikojen kattavuutta.
Kolmannen tason tukikumppanin aikavastetta pystyttiin supistamaan, silld isommalla ulkoi-
sella tukikumppanilla oli vuorokauden ympari toimiva tuki, johon paakayttajilla oli mahdolli-
suus ottaa suoraan yhteyttd, mikali kolmannen tason tukikumppanin service desk oli sul-
jettu. Tulosten perusteella voitiin paatelld, etta tydssa saatiin rakennettua hyvin kayttokel-
poinen tukimalli ja on erittdin todenndkdista, ettd sita voitaisiin implementoida sellaisenaan

my0s muissa monitoimittajaymparistéihin rakentuvissa projekteissa.

Tydn loppupuolella kavi ilmi ettd Ponssen olemassa olevassa julkaisuprosessissa ei ole mai-

nintoja tukitoimintojen jarjestaytymisesta tai tukitarpeiden maarittelystd. Tyon luontevana
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jatkona olisi voitu implementoida tukitoimintojen suunnittelun eri osa-alueet kiintedksi
osaksi olemassa olevaa julkaisuprosessia. Téaman onnistumiseksi tulisi rakentaa toimivat
viitekehykset my6s ohjelmistojen ymparisto- ja infrastruktuurikuvauksista seka ulkoisille
tukikumppaneille luovutettavat maarittelyt tuki- ja yllapitodokumentaatioiden siséllosta oh-
jelmiston luovutusvaiheeseen toimittajalta Ponssen sisdiselle service deskille. Tyon aikana
huomattiin myds puute nykyisten ohjelmistojen omistajuuden maarittdmisessa, silla kaikilla
olemassaolevilla ohjelmistoilla ei ollut maaritettya bisnes- ja IT-omistajaa eika valttdmatta
edes sovittua tukikumppania. Omistajuuden maarittamisen liséksi osalta ohjelmistoista
puuttui myos riippuvuuskuvaukset ja tyota olisikin voitu laajentaa koskemaan myds D365-

jarjestelman riippuvuuskuvaukset, tuki- ja yllapitodokumentaatio seka ymparistokuvaukset.

Jatkossa tyon lopputulosta voitaisiin kehittad esimerkiksi lisadmalla Service deskiin Dyna-
mics-jarjestelmaa koskeville tydpyynndille oma mallipohja, jossa kysyttaisiin tarvittavat ky-
symykset valmiiksi. Tamdn mallipohjan kayttémiseksi tulisi myds ohjata kayttdjia voimak-
kaasti tiketointiportaalin kayttoon sahkopostitse tehtdvien tydpyyntdjen sijaan. Padkayttajia
voitaisiin kouluttaa avaamaan kiireelliset tydpyynnot service desk -jarjestelmaan korkeam-
milla prioriteettiluokituksilla ja mahdollisena kehitysehdotuksena voisi olla myés jokin muu
kuin sahkopostitse toimiva integraatio Ponssen ja Fellowmindin service desk -jarjestelmien
vdlille. Integraatio helpottaisi huomattavasti tydpyyntéjen seurantaa niiden fyysisesta por-

taalisijainnista riippumatta.

Dynamics-jarjestelman tyopyyntdjen seurannan helpottamiseksi voisi olla tarpeen rakentaa
omat kayttajatyytyvaisyyskyselyt, raportit ja ndkymat Dynamicsiin liittyville tyépyynndille.
N&in saataisiin nopea ja helppo nakyvyys bisneksen edustajille Dynamicsin tamanhetkisesta
tilanteesta, tyopyyntdjen maadrasta ja kayttajien tyytyvaisyydesta tydpyyntdjen etenemi-
seen ja ratkaisuihin. Yksi pohdittava asia tyon lopputulosten esittamisessa on tuotosten na-
kyvyyden rajaaminen. Esimerkiksi tydn aikana valmistunut Microsoftin MIRP-sopimus on
tehty vain asiakkaan ja Microsoftin valille ja Ponssen dokumentaatioalustalle on paasy myos

Ponssen ulkoisilla toimittajilla.
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