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1 JOHDANTO 

 

1.1 Yleistä  

Ponsse Oyj uudisti toiminnanohjausjärjestelmänsä globaalilla skaalalla vuonna 2023. Vanha ERP IFS 

vaihtui Microsoftin Dynamics -ympäristöön. Tarve uudelle toiminnanohjausjärjestelmälle oli syntynyt 

IFS:n vanhentumisen myötä ja tilalle tarvittiin uudempi, modernimpi ja joustavampi työkalu, joka tar-

joaa mahdollisuuden toimia myös pilviympäristössä. Opinnäytetyötä aloitettaessa uudelle ERP-järjes-

telmälle ei ollut vielä suunniteltu tukimallia tai käyttäjätukea ja vanhan järjestelmän tukimalli oli van-

hentunut eikä ollut sellaisenaan käyttökelpoinen.  

Tuen määrittämisessä tämän opinnäytetyön aikana haasteeksi nousi projektin globaalius. Ponssella 

on tytäryhtiöitä ympäri maailmaa ja sama tukikumppani ei kykene kattamaan tukitarpeita globaalisti. 

Tämän vuoksi on suunniteltava tukimalli, joka on sellaisenaan tai mahdollisimman pienillä muutok-

silla sovellettavissa jokaisen tytäryhtiön toiminnassa. 

 

1.2 Toimeksiantajat 

 

Työn tilaajana on Ponsse Oyj., metsäkoneita valmistava pörssiyritys. Ponsse Oyj. on perustettu 

vuonna 1970 ja se on tällä hetkellä yksi maailman johtavia metsäkonevalmistajia. Ponssen toiminta 

keskittyy tavaralajimenetelmän puukorjuuseen suunniteltujen metsäkoneiden valmistukseen (Ponsse 

Oyj. julkaisuaika tuntematon). Ponsse työllistää noin 2000 työntekijää maailmanlaajuisesti. Ponssella 

on 13 tytäryhtiötä ja 30 jälleenmyyjää. Toimintaa on yli 40:ssä maassa. Ponssen pääkonttori sijait-

see Pohjois-Savossa Vieremällä, sen suurimmat markkina-alueet ovat Suomen lisäksi Ruotsi, Saksa, 

Ranska, Pohjois-Amerikka ja Latinalainen Amerikka. Kaikki Ponssen metsäkoneet suunnitellaan ja 

valmistetaan Vieremällä ja niiden tietoliikennelaitteet Seinäjoella tytäryhtiö EPECillä. (Ponsse Oyj. 

2023.) 

 

1.3 Työn kuvaus ja tavoitteet 

 

Työn tavoitteena oli luoda ketterä ja helposti implementoitava tukitoimintojen järjestäytymistä oh-

jaava prosessi, jota voitaisiin käyttää myöhemmin myös muissa projekteissa. Työssä etsittiin tavoit-

teellisesti soveltuvaa viitekehystä Ponssen IT-tukiprosessien järjestäytymiseen myös tulevien projek-

tien ja uusien järjestelmien osalta. Suurimpana haasteena tässä työssä oli löytää viitekehys, jota 

voitaisiin soveltaa globaalisti rajustikin muuttuvissa ympäristöissä. Työssä keskityttiin Microsoft Dy-

namics 365 -järjestelmän tukiprosesseihin, tämän hetkisten tukikumppaneiden kartoitukseen, heidän 

kanssaan jo tehtyihin sopimuksiin, luotiin prosessikaaviot työpyyntöjen etenemisestä sekä kartoitet-

tiin sisäiset resurssit ja käsiteltiin mahdollinen Ponssen sisäisten tukitoimintojen porrastamisen tarve.  



 

2 TEORIAOSA – KESKEISET KÄSITTEET JA JÄRJESTELMÄT 

 

2.1 Keskeiset käsitteet 
 

2.1.1 ERP-järjestelmä - Enterprise Resource Planning 

 

Toiminnanohjausjärjestelmä eli ERP on yritysten ydinliiketoimintaprosesseja hallinnoiva työkalu. Ny-

kyisellään ERP-järjestelmät ovat pääasiassa pilvessä toimivia ja niitä tarjotaan SaaS -palveluina. 

ERP-järjestelmät ovat erittäin hyvin integroituvia ja sillä niiden tuottamaa dataa tarvitaan lukuisissa 

muissa järjestelmissä. Myös ERP tarvitsee muiden järjestelmien dataa toimiakseen. 

ERP-järjestelmää voitaisiin kuvailla myös yrityksen keskushermostona, sillä se on välttämätön yrityksen 

toiminnan kannalta (SAP julkaisuaika tuntematon). Ponsse Oyj:n ratkaisuksi valittiin pilvipohjainen 

Microsoft Dynamics 365 -järjestelmä. 

 

2.1.2 Järjestelmäintegraatiot 

 

Integraatioilla tarkoitetaan eri järjestelmien välille rakennettavia yhteyksiä, joilla nämä järjestelmät 

kykenevät keskustelemaan keskenään ja siirtämään tietoa järjestelmästä toiseen. Integraatio liikut-

taa yrityksen dataa ja kykenee myös yhdistelemään yrityksen ja sen käyttäjien tarvitsemaa dataa 

useista eri lähteistä. 

ERP-järjestelmä on voimakkaasti integroituva, sillä sitä hyödynnetään yrityksen keskeisenä tietova-

rastona ja niin sanottuna master data -järjestelmänä. Integraation mahdollistajana on API-rajapin-

takoodi, joka kykenee lähettämään pyynnön vastaanottajajärjestelmään ja käsittelemään tästä 

järjestelmästä tulevan datan ja muuntamaan sen tietoa pyytävän järjestelmän vaatimaan muotoon. 

Integraatiot mahdollistavat tietojen säilyttämisen yhdessä paikassa, jolloin yrityksen bisneskriittisen 

datan pirstaloituminen ja epäyhdenmukaisuus saadaan minimiin. Mikäli tietoja käytettäisiin useista 

eri lähteistä yhtäaikaisesti, voisi ongelmaksi muodostua tietojen paikkansapitävyys ja mahdollinen 

vanhentunut tieto. 

Integraatioratkaisut muovataan yleensä yrityskohtaisiksi, koska jokaisella yrityksellä on omat tar-

peensa ja suoraan kaikille sopivaa ratkaisua olisi mahdotonta tehdä. Integraatioiden avulla ERP 

pystyy tarjoamaan yritykselle helpon pääsyn kaikkiin tietoihin (Planmill julkaisuaika tuntematon). 

http://www.savonia.fi/
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2.1.3 Service desk 

 

Service desk -palvelun tarkoituksena on toimia ensisijaisena yhteydenottopis-

teenä kaikissa IT-laitteisiin tai ohjelmistoihin liittyvissä ongelmatilanteissa. Ser-

vice deskissä työskentelevien henkilöiden pääasiallinen työtehtävä on vastaanot-

taa työpyyntöjä yrityksen työntekijöiltä. Ponssella service desk on yrityksen sisäi-

nen, tuki- ja ylläpitotiimiin sidottu toiminto. Service desk voi olla myös ulkoistettu 

ja markkinoilla on useita yrityksiä, jotka tarjoavat yrityksille keskitettyä service 

desk -palvelua. Service desk-työkaluja on tarjolla useita, joista Ponssella käyte-

tään ManageEngine Servicedesk -nimistä järjestelmää. Järjestelmään saapuvat 

työpyynnöt käsitellään ennalta sovittujen prosessien mukaisesti, ja yksi tämän 

opinnäytetyön tavoitteista on luoda ketterä ja helposti sovellettava prosessi Mic-

rosoft Dynamics 365 -järjestelmää koskeville työpyynnöille. 

 

2.1.4 Microsoft MIRP 

 

Microsoft MIRP (Major Incident Response Plan) on toimintasuunnitelma isojen 

järjestelmäongelmien varalle, jonka Microsoftin Unified Support -palvelua hyö-

dyntävä asiakas laatii yhdessä Microsoftin edustajan kanssa. MIRP sisältää vas-

tuumatriisit ja vastuuhenkilöiden yhteystiedot Microsoftin ja asiakasyrityksen 

puolelta. MIRPin tarkoituksena on riskinhallintakeinojen ja satunnaisten ennakoi-

mattomien ongelmien toimintasuunnitelman esittely sekä mahdollisten eskalaa-

tiopolkujen määrittäminen ongelmatilanteissa. Toimiva MIRP lyhentää merkittä-

västi mahdollisia ongelmien aiheuttamia tuotantokatkoksia sekä viiveitä pilvipal-

veluiden käytettävyydessä (Microsoft julkaisuaika tuntematon). MIRP vaatii voi-

makasta sitoutumista molemmilta osapuolilta. Ponssella Microsoft Dynamics 365 -

järjestelmästä on SaaS palvelusopimus. 

 

 

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

 

IAM (Identity and Access Management) tarjoaa IT-infrastruktuurissa identiteetin 

ja pääsyoikeuden tapauksen mukaan joko laitteelle tai käyttäjälle. IAM vastaa 

tietoturvan peruskysymyksiin siitä, kenellä on pääsy mihin, miksi ja miten. IAM-

järjestelmiä on tarjolla useita ja Ponssella on käytössään Efecte IDM -niminen 

pääsynhallintajärjestelmä. IAM-järjestelmä jakaantuu kahteen osaan: Identiteetin 

hallintaan (IDM) ja pääsynhallintaan (AM). Identiteetin hallinta on keskitetty 

identiteettivarasto, johon talletetaan kaikkien yrityksen käyttäjien käyttäjätunnus, 

salasana sekä mahdolliset muut tiedot kuten esimerkiksi puhelinnumero, organi-

saatio, sähköpostiosoite tai titteli. Pääsynhallintaan talletetaan yrityksen eri iden-

titeettien pääsyoikeudet. IDM ja AM yhdistelmästä syntyy IAM järjestelmä, johon 

talletetaan käyttäjien sähköinen identiteetti sekä siihen liitetyt roolitukset ja nii-

den kautta käyttöoikeudet(Itewiki julkaisuaika tuntematon).  

 

Kuva 2 IAM kuvaus (Efecte) 
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2.2 Järjestelmät 
 

2.2.1 Dokumentaatiotyökalu – Confluence 

 

Confluence on Atlassianin tuottama laajalti integroitavissa oleva dokumentaatio-

alusta. Confluence mahdollistaa tiimeille dokumentaation tuottamisen yhteis-

työssä kaikkien muiden tiimiläisten kanssa. Confluence tarjoaa käyttöoikeuspe-

rusteisen näkyvyyden rajaamisen jokaiseen työtilaan ja mahdollistaa myös tiimi-

rajat ylittävän kommunikaation ja dokumentaation. Ponssella Confluencea käyte-

tään yrityksen wikikirjastona, ja sinne talletetaan muun muassa palaveripöytäkir-

jat ja ohjelmisto- sekä infrastruktuuridokumentaatiot. Kaikki tämän opinnäyte-

työn tuloksena syntyvä materiaali talletetaan Ponssen Confluenceen, jossa se on 

vapaasti kaikkien ponsselaisten saatavilla.  

 

2.2.2 Projektinhallinnan työkalu – JIRA 

 

JIRA on Atlassianin tuottama projektinhallinnan työkalu. JIRA tarjoaa yrityksen 

käyttöön ketterään kehitykseen tarvittavat projektinhallinnan työkalut. JIRAssa 

voidaan suunnitella sprinttejä, kirjata niille työtehtäviä, bugeja ja käyttäjätari-

noita. JIRA tarjoaa myös erilaisia seurantanäkymiä projektin etenemiseen. Tä-

män opinnäytetyön aikana JIRAa käytettiin muun muassa Hypercare -vaiheen 

ongelmatilanteiden ja niiden ratkaisujen kirjaamiseen sekä erilaisten työpyyntö-

jen seurantaan.  

 

2.2.3 Identiteetin ja pääsynhallinta – Efecte IAM 

 

Efecte IAM-järjestelmä tarjoaa yritykselle identiteetin- ja pääsynhallinnan palve-

luita. IAM on IT-ohjelmisto, jonka avulla hallitaan käyttäjien käyttöoikeuksia ja 

pääsyä yrityksen eri resursseihin. Ponssella on käytössään Efecte IDM -niminen 

IAM-järjestelmä, jonka kautta voidaan jaella ja hallinnoida Azure AD:ssa sijaitse-

via käyttöoikeusryhmiä. Näiden ryhmien avulla määritetään oikeudet Dynamics 

365-järjestelmässä. 
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2.2.4 ERP – IFS ja Microsoft Dynamics 365 

 

Tämän opinnäytetyön aikana Ponsse siirtyy vanhasta IFS-toiminnanohjausjärjes-

telmästä uuteen Dynamics 365 -järjestelmään. Uusi järjestelmä otetaan ensim-

mäisenä käyttöön Ruotsin ja Norjan tytäryhtiöissä, ja myöhemmin vaiheittain 

koko konsernissa. Ponssella käytettävä IFS on Ponssen sisäisessä palvelinsalissa 

toimiva toiminnanohjausjärjestelmä, jota on muokattu paljon Ponssen tarpeiden 

mukaiseksi implementoimalla kustomoitua koodia järjestelmän sisälle. Työympä-

ristön kehittyessä ja yhtenäistämisvaatimusten myötä on kasvanut tarve siirtyä 

modernimpaan pilvipohjaiseen ratkaisuun, joka on universaalimpi ja helpommin 

päivitettävissä. Kilpailutuksen jälkeen korvaavaksi tuotteeksi valikoitui Dynamics 

365 (myöhemmin D365), joka on Microsoftin kehittämä toiminnanohjausjärjes-

telmä.  

 

2.2.5 Service desk järjestelmä – ManageEngine 

 

Service desk -järjestelmä on eräänlainen työpyyntöjen tietokanta. IT-laitteisiin ja 

ohjelmistoihin liittyvät työpyynnöt lähetetään service desk -järjestelmään, jossa 

niitä voidaan käsitellä. Ponssella on käytössään ManageEnginen kehittämä ser-

vice desk -järjestelmä. Jokaiselle työpyynnölle muodostuu oma tunnistenumero, 

sille voidaan määrittää esimerkiksi teknikko, kriittisyysaste ja ratkaisukuvaus. Ser-

vice desk -järjestelmään on mahdollista tallettaa myös ratkaisutietokanta, jonka 

avulla käyttäjät pystyvät itsenäisesti ratkaisemaan IT-ongelmia ja samalla järjes-

telmä palvelee myös itsepalveluportaalina. Tämän opinnäytetyön aikana service 

desk -järjestelmä implementoidaan D365-järjestelmän tukemiseen ja luodaan 

tarvittavat prosessit service deskiin saapuvien työpyyntöjen käsittelyyn. 

 

2.2.6 Pilvipalvelu – Azure 

 

Uusi toiminnanohjausjärjestelmä on pilvipohjainen, SaaS palveluna ostettu Micro-

soft Dynamics 365. Dynamicsin pilvipalvelualustana käytetään Microsoftin Azure -

pilvipalvelua. Azure on yksi maailman suurimmista pilvipalvelualustoista. Pilvipal-

velulla tarkoitetaan jonkin palveluntarjoajan rahaa vastaan myöntämää palvelinti-

laa, jota käytetään yrityksessä internetyhteyden kautta. Asiakas voi käyttää pal-

velintilaa palveluehtojen puitteissa vapaasti. Pilvipalveluiden etuna on helppo ja 

nopea skaalattavuus sekä yksityisverkkojen rakentamistarpeen minimointi. 
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2.2.7 Valvonta ja monitorointi – Solarwinds Orion 

 

Solarwinds Orion on Solarwindsin kehittämä IT-infrastruktuurin keskitettyyn val-

vontaan ja hallintaan tarkoitettu työkalu. Ponssella Solarwinds on laajassa käy-

tössä esimerkiksi eri palvelinten levytila – ja kuormitusvalvonnassa. Opinnäyte-

työn aikana on tarkoitus valmistella ja määritellä myös valvonta – ja monitorointi-

työkalujen käyttöä sekä niiden laukaisemien hälytystiedotteiden laajuus, eskalaa-

tioketjut sekä normaali prosessi hälytysten käsittelyyn. Monitorointityökalujen 

käyttö ja oikeanlainen konfigurointi minimoivat infrastruktuurista johtuvat ohjel-

mistojen käyttökatkokset. Proaktiivinen ja selkeän prosessin mukainen reagointi 

monitorointyökalujen hälytyksiin yleensä estää käyttökatkoksen syntymisen koko-

naan. 

 

2.2.8 Yhteydenpito ja kommunikaatio – Microsoft Teams ja Slack 

 

Opinnäytetyön aikana kommunikointiin käytetään pääasiassa Microsoft Teams ja 

Slack -ohjelmistoja. Slack toimii pikaviestimenä projektin jäsenten välillä ja 

Teams videoneuvottelu- ja suunnittelualustana. Slack on yhteydenpitoalusta yri-

tyksille ja yksityishenkilöille. Slack tarjoaa mahdollisuuden luoda tiimeille tai pro-

jekteille kanavia sekä käydä yksityisiä keskusteluita yhden tai useamman kolle-

gan kanssa. Kanavia voidaan jakaa myös ulkoisten toimijoiden kanssa (Slack jul-

kaisuaika tuntematon) 
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3 TYÖN TOTEUTUS 

 

3.1 Työn aloitus ja tilannekuvan luonti 

 

Työn aloitettiin tiukan aikataulun vuoksi viikko ennen varsinaista sovittua aloituspäivää. 

Suunniteltu aloitus oli 3.4.2023, mutta työ aloitettiin 20.3.2023. Työtä aloitettaessa tiedo-

tettiin projektiryhmää laajasti projektin seurantapalaverissa tehtävästä opinnäytetyöstä, sen 

sisällöstä sekä tavoitteista. Projektiryhmän seurantapalaverin lisäksi sovittiin projektipäälli-

köiden kanssa erillinen palaveri, jossa käytiin läpi projektin tilannekatsaus.  

 

Tilannekatsaus palaverissa mukana olivat projektipäälliköt Heli Pitkänen ja Merja Roponen. 

Helin vastuulla oli projektikokonaisuus ja Merjalla oli projektin implementaatiovastuu. Pala-

verissa keskusteltiin D365-järjestelmän tämänhetkisestä tilanteesta ja alustavista tukitar-

peista. Koska järjestelmän käyttöönottopäivämäärä oli viikon päässä, sovittiin järjestelmälle 

kuukauden ajaksi käyttöönoton jälkeinen Hypercare-vaihe, jonka tukiprosessit poikkeavat 

merkittävästi normaalista tukiprosessista.  Käyttöönottovaiheessa tukisopimuksia tai proses-

seja ei oltu vielä mietitty ja myös monitorointitarpeet ja monitoroinnin järjestäminen oli 

suunnittelematta. 

 

3.2 Työn rajaaminen ja vastuualueet 

 

Työ rajattiin työpaikan opinnäytetyöohjaajan kanssa koskemaan tukimallia, globaalia viite-

kehystä sekä valvontaa. Työstä päätettiin jättää pois yhteistyökumppaneiden sopimustekni-

set asiat, lakitekniset asiat, eri maiden käyttöönottojen poikkeavat sovellusratkaisut, Dyna-

mics 365 -järjestelmän kouluttaminen sekä yksityiskohtaiset tytäryhtiökohtaiset määrittelyt. 

Työn vastuualueena oli kattaa tukimallin suunnittelu ja prosessikaavio, Microsoft MIRP sopi-

muksen laatiminen sekä globaalin ja helposti implementoitavan viitekehyksen luonti.  

 

3.3 Hypercare-tuen suunnittelu 

 

Ennen uuden ERP-järjestelmän käyttöönottoa valmisteltiin Hypercare-vaiheen tukisuunni-

telma. Hypercare-vaiheen tuki poikkeaa merkittävästi järjestelmän varsinaisista tukimal-

leista, sillä Hypercare-vaiheen aikana esimerkiksi service desk-järjestelmä ei ollut käytössä. 

Hypercaren aikana keskityttiin uuden ERP-järjestelmän perustoiminnallisuuksien varmista-

miseen sekä käyttäjien ohjeistamiseen järjestelmän oikeaoppisessa käytössä. Tavoitteena 

oli reaaliaikainen ja ketterä tuki, jonka avulla käyttöönoton aloituksessa ilmenevät ongelmat 

saataisiin ratkaistua mahdollisimman nopeasti. Tuen responsiivisuus alkuvaiheessa takasi 

nopean palautumisen järjestelmä- ja käyttäjävirheistä johtuvista käyttökatkoksista tai se-

kaannuksista. Ensimmäisellä viikolla käyttöönoton jälkeen Ruotsin tytäryhtiön konttorissa 
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Surahammarissa oli paikan päällä sekä kumppaniyritys Fellowmindin edustajia että Ponsse 

Oyj:n omia D365-järjestelmän pääkäyttäjiä. Hypercare vaiheen tarkoituksena oli saada jär-

jestelmässä mahdollisesti esiintyvät ongelmatilanteet selvitettyä mahdollisimman nopeasti 

sekä kirjata ylös havainnot myöhempiä käyttöönottoja varten.  

 

Hypercare vaiheen aikana sovittiin kaikki ongelmatilanteet kirjattavaksi JIRAan bug -tyyppi-

sinä tehtävinä. Kirjaamisesta pidettiin erillinen palaveri Ponssella Q&A Lead -ammattinimik-

keellä työskentelevän Hanna Solmun kanssa. Palaverissa muodostettiin prosessikaavio 

bugien kirjaamiselle sekä valmisteltiin JIRAan soveltuvat pohjat. JIRAan valmisteltiin myös 

ongelmatilanteiden seurantaa helpottavia näkymiä, joita projektin ohjausryhmä voisi hyö-

dyntää arvioinnissa. Seurannan avulla saatiin tarpeellista tietoa myös yrityksen johtoryh-

mälle projektin etenemisestä, käyttöönoton haasteista sekä arvioiduista kustannuksista. 

Hanna, Merja ja Heli olivat näkymän seurantavastuussa ja projektin ohjausryhmäpalave-

reissa Heli ja Merja toimivat tiedon jakajina. 

 

JIRAssa valmisteltiin Hypercare-nimiö, jonka Hanna automatisoi lisättäväksi 1.4–5.5 kaikille 

CAMA (Canis Majoris, Ponssen sisäinen nimitys ERP uudistusprojektille) -projektin alle kirjat-

taville bug-tyyppisille tehtäville. Automaatio rakennettiin varmistamaan nimiön asettaminen, 

sillä nimiön lisääminen unohtuu helposti. Samalla tunnistettiin myös riskejä liittyen D365-

järjestelmän testiympäristöistä tehtävien kirjausten kanssa, sillä myös näihin kirjauksiin ase-

tettiin automaation vuoksi Hypercare-nimiö. Riski ei ollut suuri, joten automaatio toteutet-

tiin riskistä huolimatta. 

 

Ongelmatilanteen kirjauksessa JIRAan haluttiin tietää ongelman laajuus ja laajuuden arvi-

ointia varten Hanna valmisteli Severity-nimisen kentän, johon ongelman raportoija voi arvi-

oida vaikutusta. Tässä yhteydessä keskusteltiin yhdessä yleisten riskienhallinnan käytäntö-

jen mukaisista käsitteistä ja päätettiin muuttaa Severity-kenttä Impact-kentäksi. Palaverin 

aikana huomattiin myös riskienhallinnan arviointiasteikon yhtenäistämismahdollisuus ja luo-

tiin Ponsselle riskinhallinnan arviointiin yhtenäinen asteikko, joka soveltui sellaisenaan myös 

uusien julkaisujen riskinhallintaan.  Asteikoksi kentälle asetettiin Low – Medium – High – 

Critical. Tämä luo pohjaa Ponssen riskienhallinnan yhteisille toimintamalleille.  
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Ponssella oli jo valmiiksi olemassa Service deskin kriittisyysasteille eri selitteet ja näitä selit-

teitä muokattiin kattamaan vaikutuksen kriittisyys (Kuva 3), jolloin saatiin yhtenevä kriitti-

syysasteikko kaikille IT-projekteille, joissa riskin vaikutusta pitää arvioida, uusille julkaisuille, 

päivityksille sekä Service deskin työpyynnöille. Asteikosta ja se käyttöönotosta tiedotettiin 

laajalti koko IT-osastoa Slackiin perustetun tiimikanavan kautta. 

Kuva 3 Riskinhallinnan vaikutusalueen arviointikuvaus 

 

3.4 Tukitarpeen kartoitus 

 

Tukitarpeen kartoitusta tehtiin yhdessä Heli Pitkäsen ja Merja Roposen kanssa. Koska oh-

jelmistona oli yrityksen toiminnan kannalta erittäin kriittinen ERP, oli tukitarpeen kartoit-

tamisessa huomioitava suurten taloudellisten menetysten mahdollisuus tilanteessa, jossa 

järjestelmän tuki on puutteellinen. Tukitarvetta kartoitettiin Microsoftin edustajan  

Jukka Paajasen avulla Microsoftin MIRP -suunnitelmaa hyödyntäen. Microsoftilla oli ole-

massa valmiiksi vasteajat eri kriittisyysasteiden työpyynnöille sekä erilaiset yhteydenotto-

kanavat eri järjestelmiä koskeville tukipyynnöille.  

 

Ensimmäisenä tukitasona ja käyttäjien ensisijaisena yhteydenottopisteenä toimi Ponssen 

oma Service desk ja toisena tukitasona käytettiin yrityksen sisäisiä järjestelmän pääkäyt-

täjiä. Kilpailutuksen jälkeen 3. tason tukikumppaniksi valikoitui Fellowmind, jonka koettiin 

kykenevän vastaamaan tukitarpeisiin riittävällä tasolla. Fellowmind oli kumppanina myös 

järjestelmän käyttöönotossa, jolloin kumppaniyrityksen sisäinen dokumentaatio Ponssen 

D365-ympäristöstä oli riittävän laajalla tasolla valmiiksi. Fellowmindin lisäksi Ponssella 

otettiin käyttöön Microsoftin Unified Support, jolloin asiakkuuteen tuli mukaan myös yri-

tyskohtainen Incident Manager. Incident Manager kykenee tekemään työpyyntöjen seu-

rantaa ja eskalointia Microsoftilla ja nopeuttamaan työpyyntöjen etenemistä Microsoftin 

prosessissa. Microsoftin tuki asetettin 4. tason tueksi, johon otettaisiin yhteyttä 3. tason 
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tukikumppanin palveluaikojen ulkopuolella tai heidän epäonnistuessa ongelman ratkaise-

misessa.  

 

Näillä toimenpiteillä järjestelmälle saatiin luotua tarpeen mukainen, jatkuva ja vuorokau-

den ympäri toimiva tuki. Porrastettu ympärivuorokautinen tukimalli täyttää tulevaisuu-

dessa myös tytäryhtiöiden tukitarpeet aikavyöhykkeistä riippumatta. Tuen porrastaminen 

selkeytti yhteydenottopisteitä ja vähensi mahdollisuutta virheellisiin työpyyntöihin kump-

paniyrityksille. Tuesta tehtiin tarvekartoituksen mukainen sopimus molempien kumppa-

niyritysten kanssa.  

 

 

3.5 Kumppaniyritysten resursointi 

 

3.5.1 Fellowmind 

 

3. tason tukikumppanin Fellowmindin resursointi Hypercare-vaiheen ajaksi sovittiin tar-

peenmukaiseksi. Ongelman tai työpyynnön laajuudesta riippuva tuki nähtiin parhaaksi rat-

kaisuksi, koska mahdollisten ongelmien laajuudesta ei ollut varmuutta. Hypercare-vaiheen 

jälkeen Ponsselle sovittiin D365-ympäristön kehittämisen resursoinniksi ratkaisuarkkiteh-

teja yksi täysi henkilöresurssi, yksi 20% työpanoksella ja yksi 60% työpanoksella. Lisäksi 

käyttöön sovittiin kolme konsulttia 40%, 30% ja 10% työpanoksilla. Ongelmatilanteiden 

osalta toimittiin sovitun SLA suunnitelman mukaisesti. 

 

3.5.2 Microsoft 

 

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-järjestelmän käyttöönotossa. 

Tukiresurssi määräytyi ongelman kriittisyyden perusteella. Yhdessä Microsoftin kanssa tehty 

MIRP-suunnitelma sisälsi myös eri kriittisyysasteiden SLA:t. 

 

3.6 Tuen porrastaminen Ponssella 

 

Ponssen tavoitteena on säilyttää tuotantokriittisten järjestelmien osalta mahdollisimman laaja 

osaaminen myös yrityksen sisäisessä Service deskissä. D365-järjestelmän osalta sovittiin myös 

porrastetusta tuesta, joka minimoi ulkoisten tukikumppaneiden työpyyntöjen määrän ja tuo sa-

malla kulusäästöjä. Ponssella D365-järjestelmän käyttöön koulutettiin ennen käyttöönottoa jo-

kaiseen tytäryhtiöön oma pääkäyttäjä. Suomen pääkäyttäjän rooliksi tuli koko konsernin pää-

käyttäjä. Järjestelmän pääkäyttäjä oli tärkeää valita bisneksen puolelta, sillä bisneskäyttäjillä on 

syvällisin ymmärrys yrityksen bisnesprosesseista.  
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Ensisijaisena yhteydenottopisteenä Ponssen henkilökunnalle kaikissa IT-ongelmissa on 

Ponssen sisäinen Service desk, joka sovittiin ensimmäisen tason tueksi. Service desk ottaa 

vastaan työpyynnöt, asettaa niille soveltuvan kriittisyysasteen, käsittelee työpyynnön 

omalta osaltaan sekä asettaa teknikon. Teknikoksi voidaan ManageEnginessä asettaa 

ryhmä tai yksittäinen henkilö. Service deskin suorittamiin perustarkistuksiin kuuluu ongel-

man rajaaminen ja mahdollisimman tarkka ennakkoselvitys. Service desk voi esimerkiksi 

tarkistaa onko laitteessa internetyhteys tai johtuuko ongelmatilanne laitteesta itsestään. 

 

D365-järjestelmälle lisättiin oma ryhmän työjono ManageEngineen ja tämän työjonon ryh-

mään asetettiin teknikoksi kaikki yhtiön pääkäyttäjät. Mikäli service desk ei kykene ratkaise-

maan ongelmaa ja ongelma on selkeästi liitännäinen D365-järjestelmään, työpyyntö siirre-

tään D365-ryhmän työjonolle. Omalta työjonoltaan Ponssen D365-pääkäyttäjät pystyvät 

poimimaan työpyyntöjä henkilökohtaiselle jonolleenselvitettäväksi. Järjestelmän pääkäyttä-

jistä muodostettiin toinen tukitaso, joka kykenee ratkaisemaan järjestelmän vikatilanteita 

tai ohjaamaan käyttäjiä järjestelmän käytössä. 

 

Tytäryhtiöiden pääkäyttäjien lisäksi työjonolle on pääsy myös koko konsernin pääkäyttä-

jällä, eli Ponsse Oyj:n pääkäyttäjällä Suomen toimipisteeltä. Konsernin pääkäyttäjä on 

Ponssella syvällisimmin järjestelmän käyttöön perehtynyt henkilö. Mikäli konsernin pääkäyt-

täjä ei kykene ratkaisemaan ongelmaa tai on tavoittamattomissa, siirretään ongelma kon-

sernin pääkäyttäjän toimesta tukikumppani Fellowmindille selvitettäväksi. Fellowmind toimii 

kolmantena tukitasona ja pääasiallisena ulkoisena tukikumppanina. Fellowmind ottaa tarvit-

taessa yhteyttä ohjelmistotoimittaja Microsoftin tukeen käyttäen Ponssen Unified Support -

yhteyskanavia. Fellowmindin palveluaikojen ulkopuolella tai kriittisissä järjestelmäkatkok-

sissa yrityksen pääkäyttäjä voi ottaa myös suoraan yhteyttä Microsoftin tukeen, joka palve-

lee vuorokauden ympäri. Microsoft toimii työpyynnön etenemisen mukaan siis kolmantena 

tai neljäntenä tukitasona. 

 

3.7 Tukimallin määrittäminen 

 

Tukimallin pohjana käytettiin ITIL-tukimallin peruskaaviota, jota muovattiin palvelemaan 

Ponssen tarkoituksia parhaalla mahdollisella tavalla. Porrastettu tukimalli on perinteisin tapa 

tuottaa IT-palveluita, mutta sen ongelmina nähdään muun muassa pitkät jonot, viiveet ja 

työpyyntöjen ”pallottelu” (Mounika Narang, 2023). Ponssen tukimallissa haluttiin edelleen 

noudattaa porrastettua tukimallia monitoimittajaympäristöjen osalta, mutta parantaa mallia 

luomalla erillisiä eskalaatioketjuja ja valmiita toimintasuunnitelmia kriittisten häiriöiden va-

ralle. Tukimalli visualisoitiin eräänlaisella Venn-diagrammilla havainnollistamaan tukimallin 

muodostumiseen vaikuttavia tekijöitä. Tukimallissa haluttiin huomioida myös mahdollisten 

henkilövaihdosten aiheuttamat toimenpiteet sekä Ponssen sisäisesti, että ulkoisten tuki-

kumppaneiden osalta. 
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3.7.1 ITIL 

 

ITIL on prosessikehys, joka tarjoaa erilaisia parhaita käytäntöjä IT-palveluiden hallintaan ja 

johtamiseen. ITILissä muodostetaan palvelutuotannon eri vaiheista elinkaari, joka varmistaa 

sen, että eri vaiheet ovat yhteyksissä toisiinsa. ITILin pääasiallinen tehtävä on luoda IT-

palvelutuotannosta yhtenäinen ja toimiva prosessi (Nina Thomenius, 2017). ITIL on hyvin 

laaja-alainen ja sisältää paljon erilaisia prosesseja. Tässä opinnäytetyössä haluttiin hyödyntää 

ainoastaan niitä osia, jotka sopivat Ponssen toiminta-ajatukseen ja tarpeisiin parhaiten. ITIL-

mallista poimittiin parhaita käytäntöjä ongelmatilanteiden hallintaan, tietovaraston hallintaan 

ja palvelutasojen hallintaan. Kokonaisuutena ITILiä ei koettu toimivaksi ratkaisuksi tähän 

työhän, sillä ITILin implementointi kokonaisuudessaan aiheuttaa usein lisäkustannuksia ja se 

on monimutkainen omaksua mikä aiheuttaa usein muutosvastarintaa. ITIL on myös paikoi-

tellen hyvin jäykkä ja siitä puuttuu mahdollisuudet muovata sitä yrityksen tarpeisiin soveltu-

vaksi. ITIL standardoi voimakkaasti suunnittelua, valintaa, toimittamista ja tukea IT-palve-

luiden osalta (Simplilearn, 2023). Tämän opinnäytetyön osalta oli ITILin osia tarpeen soveltaa 

vain tukimallin osalta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              Kuva 4 ITIL Service Strategy 
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3.7.2 Työpyynnöt 

 

Työpyynnöillä tarkoitetaan Ponssen työntekijöiden service desk -järjestelmään kirjaamia on-

gelmatilanteita. Työpyyntö kuvailee ongelmatilanteen mahdollisimman tarkasti, sisältää vä-

hintään tiedon työpyynnön avaajasta, prioriteettiluokasta sekä teknikosta jolle työpyyntö on 

osoitettu. Työpyyntö voi sisältää myös muita lisätietoja, kuten avaajan yhteystietoja tai 

työpyynnön kategorian. 

Ponssella oli työn aloittamisen aikana valmiiksi olemassa oleva työpyyntöpohja, jossa pyy-

dettiin käyttäjää täyttämään vähintään pyynnön avaajan tiedot, aiheen sekä kuvauksen tar-

kentavilla kysymyksillä. Pohjaa oli mahdollista käyttää avatessa työpyyntöjä service desk-

portaalista, mutta järjestelmään oli mahdollista avata työpyyntöjä myös sähköpostin välityk-

sellä, jolloin pyynnön sisältö on vapaamuotoisempi. D365 järjestelmän työpyynnöt haluttiin 

ohjata Hypercare -vaiheen jälkeen tutun prosessin mukaisesti service desk -järjestelmään, 

joka toimii kaikissa IT-ongelmissa käyttäjien ensisijaisena yhteydenottopisteenä.  

 

Yhteydenottokanavat oli jo aiemmin tiedotettu käyttäjille laajamittaisesti ja service deskin 

yhteystiedot olivat saatavilla esimerkiksi tietokoneiden näytönsäästäjissä sekä Ponssen in-

trassa. Käyttäjiä kannustettiin erityisesti portaalin käyttöön, sillä portaalissa oli olemassa 

myös ratkaisutietokanta, joka mahdollisti käyttäjille tietyissä tapauksissa ratkaisun löytämi-

sen suoraan ilman IT-henkilöiden yhteydenottoa ja neuvoja. Portaalissa käyttäjällä oli mah-

dollisuus myös asettaa itsenäisesti prioriteettiluokka työpyynnölle. Sähköpostilla avatuissa 

työpyynnöissä prioriteettiluokka oli automatisoitu alhaisimpaan prioriteettiin Low. 

 

3.7.3 Työpyynnön eteneminen 

 

Työpyynnön etenemisen prosessia kehitettiin työn aikana mahdollistamaan työpyyntöjen no-

pea eteneminen myös toimistoaikojen ulkopuolella. Normaalitilanteessa tukipyyntö suunni-

Kuva 5 Työpyynnön luonti 
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teltiin eteneväksi loogisesti pienemmältä tasolta suuremmalle tasolle kronologisessa järjes-

tyksessä. Ensimmäiseksi tukitasoksi sovittiin Ponssen sisäinen Service desk, toiseksi tukita-

soksi Ponssen D365-järjestelmän pääkäyttäjät, kolmanneksi tukitasoksi ulkoinen tukikump-

pani Fellowmind ja neljänneksi tukitasoksi ohjelmistotoimittaja Microsoft.  

 

Poikkeusprosesseja sovittiin tilanteisiin, joissa työpyyntöjen käsittely jokaisella portaalla hi-

dastaisi liikaa pyynnön käsittelyä tai aiheuttaisi työpyynnön ratkaisun viivästymistä. Mikäli 

kyseessä on kriittinen ohjelmistovika, joka vaikuttaa koko konserniin, yrityksen pääkäyttäjät 

kontaktoivat suoraan ohjelmistotoimittaja Microsoftia MIRPissä sovitun yhteydenottokanavan 

kautta, jättäen välistä kolmannen tason tukikumppani Fellowmindin. Ulkoisen tukikumppanin 

tukiaikojen ulkopuolella toisen tason tuki voi myös kontaktoida Microsoftia suoraan välttääk-

seen viivytykset työpyynnön käsittelyssä. 

 

Kolmannen ja neljännen tason tuen pääasialliset yhteydenotot tulevat toisen tason tuelta, 

joka pystyy määrittelemään ongelman laadun tarkemmin ja avaamaan sopimuksen mukaisia 

työpyyntöjä oikeita yhteydenottokanavia pitkin. Mikäli ensimmäisen tason tuki huomaa kriit-

tisen ohjelmistovian, on ensimmäisen tason tuella myös tarvittava koulutus ja yhteyskanava 

suoraan neljännen tason tukeen. Talon sisäisen tietotaidon lisäämiseksi sovittiin, että kol-

mannen ja neljännen tason tuki ohjeistaa toisen tason tukea ongelman ratkaisussa käyttäjän 

kanssa. Näin kolmannen ja neljännen tason tuen ei tarvitsisi kommunikoida suoraan käyttä-

järajapintaan, vaan yhteydenotot käyttäjiin tulisivat suoraan Ponssen työntekijöiltä. Tällä ta-

voin Ponssen sisäisille henkilöille jää tieto miten ongelma ratkaistiin.  

Kuva 6 Uimaratakaavio porrastetusta tukimallista 
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3.8 Prosessi työpyynnön sulkemiseen 

 

Työpyyntöjen sulkemisen prosessi vaati työn aikana paljon huomiota, koska kyseessä oli mo-

nitoimittajaympäristöön rakennettava tukiprosessi. Ensimmäinen ja toinen tukitaso jakoivat 

saman yhteydenottokanavan ja työpyyntöjen käsittelyyn tarkoitetun järjestelmän, mutta kol-

mannella ja neljännellä tukitasolla oli molemmilla omat järjestelmänsä työpyyntöjen käsitte-

lyyn. Kolmen erillisen järjestelmän, joiden välillä ei ole minkäänlaista näkyvyyttä, käyttö vaatii 

selkeän ja yhteisesti sovitun toimintamallin työpyyntöjen sulkemiseen, jotta vältyttäisiin ti-

lanteilta, joissa työpyyntö jää avoimeksi yhdessä tai kahdessa järjestelmässä, vaikka se to-

dellisuudessa on jo ratkaistu ja suljettu yhdessä järjestelmässä. Tämän välttämiseksi sovittiin, 

että suora yhteys ongelman raportoineeseen käyttäjään tulee ainoastaan Ponssen sisäseltä 

työntekijältä. Kun alkuperäinen työpyyntö avataan aina Ponssen ManageEngineen, on myös 

sen lopullisen sulkemisen tapahduttava saman järjestelmän päällä.  

 

Ponssen sisäisten työntekijöiden työtilanteen ollessa kuormittava, ohjeistettiin myös ulkoisen 

tukikumppanin service deskin lisääminen suoraan mukaan alkuperäiselle työpyynnölle säh-

köposti-integraation kautta. Käytännössä tämä tarkoitti ulkoisen tukikumppanin sovitun yh-

teydenotto sähköpostin lisäämistä kopiokenttään työpyyntöön vastatessa (Kuva 7). Tämä 

mahdollisti ulkoisen tukikumppanin ja käyttäjän välisen suoran kommunikaation ilman että 

Ponssen sisäisen työntekijän näkyvyys työpyynnön etenemiseen katosi tai että hänen suoraa 

toimintaansa tarvittiin työpyynnön ratkaisemiseksi. Ponssen sisäisen työntekijän vastuulla oli 

kuitenkin edelleen pitää huoli siitä, että näkyvyys säilyy ja sulkea työpyyntö sen ratkettua.  

 

 

 

 

Kuva 7 Esimerkki työpyynnön ohjaamisesta ulkoiselle kumppanille 
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3.8.1 Toimenpiteiden kirjaus 

 

Toimenpiteiden kirjaaminen uuden järjestelmän käyttöönotossa on erittäin tärkeää käyttöön-

oton retrospektiivisen tarkastelun ja jatkuvan prosessikehityksen vuoksi. Tässä työssä toi-

menpiteiden kirjaamisella tarkoitetaan erityisesti ongelmatilanteiden seurantaa, kartoitusta 

ja tehtyjä toimenpiteitä. Ongelmatilanteiksi luettiin kaikki tilanteet, joissa järjestelmä toimi 

epänormaalisti, oli epävakaa tai jopa kokonaan tavoittamattomissa. 

 

Hypercare-vaiheen aikana ongelmatilanteita kirjattiin JIRAan bug-tyyppisinä tehtävinä ja näi-

den kirjausten alle selostettiin lisäksi tehdyt toimenpiteet. Ongelmatilanteita seurattiin pro-

jektipäälliköiden ja laadunvarmistuksen toimesta. Näitä ongelmatilanteiden kirjauksia oli tar-

koitus hyödyntää seuraavien tytäryhtiöiden käyttöönotoissa helpottamaan ja nopeuttamaan 

ongelmien selvittämistä. Lisäksi kirjaukset mahdollistivat yrityksen johtoryhmälle projektin 

etenemisen seurannan. 

 

Hypercare-vaiheen jälkeen siirryttäessä normaaliin tukimalliin otettiin käyttöön ManageEngi-

nen ratkaisukirjasto. Ratkaisukirjastoon oli mahdollista lisätä työpyyntö ratkaisuineen ja Ma-

nageEngine mahdollisti tuon ratkaisun lisäämisen myös itsepalveluportaaliin. Itsepalvelupor-

taalin kautta avattaville työpyynnöille esitellään avausvaiheessa portaaliin talletettuja julkisia 

ratkaisuehdotuksia. Näitä ratkaisuehdotuksia hyödyntämällä käyttäjällä oli mahdollisuus rat-

kaista ongelmatilanne itsenäisesti mikä noupeutti ongelmien ratkaisemista huomattavasti. 

 

3.8.2 Graafit ja seuranta 

 

Tukimallin määrityksessä graafien ja työpyyntöjen seurannan hyödyntäminen koettiin tär-

keäksi mahdollisuudeksi. Yksinkertaisten graafien avulla oli mahdollista esittää yrityksen 

johtoryhmälle tai esimerkiksi projektin vastuuhenkilöille järjestelmän sen hetkistä tilannetta. 

JIRA tarjosi hyviä mahdollisuuksia työpyyntöjen tilanteen seurantaan kanban-taulujen muo-

dossa. JIRAn tauluihin voitiin lisätä tämänhetkisten ongelmatilanteiden tilanne ja nähdä no-

peasti jokaisen prioriteettiluokan työpyyntöjen määrä (Kuva 8). 

 

Projektikokonaisuuksiin Ponssella liittyi aiemminkin vahvasti itse projektityön etenemisen 

seuranta ja myös työpyyntöjen seuranta oli tärkeässä osassa. Työpyyntöjen edistymistä seu-

raamalla voitiin ottaa kantaa mahdollisiin epäkohtiin kuten työpyyntöjen hitaaseen etenemi-

seen nopeasti ja ketterästi. Tukimallia määrittäessä haluttiin jättää jokaiselle projektitiimille 

mahdollisuus itsenäisesti muovata omia käytänteitä soveltumaan järjestelmän käyttäjien tar-

peisiin. Aktiivisen seurannan avulla tukimallin muovaaminen oli perusteltua. Mikäli seuran-

nasta esimerkiksi huomattiin, että jollain osa-alueella työpyyntöjen eteneminen hidastui mer-

kittävästi, oli mahdollista tutkia juuri sitä tiettyä osa-aluetta koko työpyynnön etenemisen 

prosessista. 
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3.9 Järjestelmäpäivitykset 

 

D365-järjestelmä otettiin käyttöön SaaS (Software as a Service) -sopimuksella, joka käy-

tännössä tarkoitti sitä, että ohjelmistotoimittaja Microsoft huolehti infrastruktuurin ja sovel-

luksen toiminnasta. Järjestelmäpäivitykset tehtiin myös Microsoftin toimesta heidän omien 

päivitysikkunoidensa mukaisesti. Päivitysaikataulu oli kuitenkin joustava, ja Ponssella oli 

mahdollisuus valita päivitykselle parhaiten sopiva aika Microsoftin antamasta aikaikkunasta 

(Kuva 9). Tämän opinnäytetyön osalta tärkeintä oli pohtia järjestelmäpäivitysten tiedotta-

misesta tarvittaville henkilöille. Tiedottamisen lisäksi järjestelmäpäivitysten osalta tuli miet-

tiä järjestelmäriippuvuuksia, mihin järjestelmiin katkos vaikuttaa, millaisia mahdollisia muita 

muutoksia ympäristöön tulisi tehdä päivityksen implementoinnin jälkeen ja millainen resur-

sointi olisi tarpeen. 

Tiedottamisen nopeuttamiseksi ja kohdentamiseksi luotiin uusi sähköpostilista, jonka jäse-

niksi lisättiin kaikkien tytäryhtiöiden pääkäyttäjät sekä emoyhtiön pääkäyttäjät. Sähköposti-

lista annettiin tiedoksi myös ulkoiselle kumppanille Fellowmindille, joka voisi vaikutusarvi-

oinnin jälkeen tiedottaa omalta osaltaan ympäristön päivityksistä. Mikäli kyseessä oli isompi 

järjestelmäpäivitys, joka aiheuttaisi täydellisen katkoksen D365-järjestelmän käytössä, olisi 

perusteltua käyttää myös tytäryhtiökohtaisia sähköpostilistoja. Tytäryhtiökohtaiset listat 

sisälsivät kaikki tytäryhtiön työntekijät.  

 

 

 

Kuva 8 Näkymä JIRAsta 
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3.10 Globaalin viitekehyksen luonti 

 

Yksi tämän opinnäytetyön tärkeimmistä tavoitteista oli globaalin viitekehyksen luominen 

monitoimittajaympäristöjen tukitoimintojen järjestäytymiseen. Viitekehyksen tavoitteena oli 

kattaa selkeällä tavalla kaikki tarvittavat huomioitavat seikat tukitoimintojen suunnittelun 

tueksi. Ennen tämän opinnäytetyön aloittamista Ponssella oli toteutettu tuotannonohjaus-

järjestelmän MES:in tukitoiminnot. MES oli ensimmäinen järjestelmä, jossa toteutettiin tuki-

toimintojen osittainen suunnitelmallinen ylös ajo. MES projektissa tässä oltiin onnistuttu 

kohtuullisella tasolla mutta projekti ei tuottanut valmista viitekehystä tai prosessia.  

Työn aikana käytiin läpi MES-järjestelmän osalta sovittuja tapoja ja käytänteitä Ponssen 

sisäisestä dokumentaatiosta, sekä projektin aikana läpikäytyjä ja pohdittuja asioita. Uusi 

globaali viitekehys lähti muodostumaan ITIL-mallien pohjalta poimien ITIL-mallin palvelu-

strategiasta parhaiten Ponssen tilanteeseen soveltuvat määriteltävät asiat. ITILin lisäksi 

sovellettiin MES-järjestelmän tuen suunnittelussa huomattuja tarpeita. Näiden lisäksi pitkäl-

lisen pohdinnan jälkeen malliin lisättiin myös erottelu paikallisen ja etätuen välille sekä kat-

selmukset ja eskalaatioketjut. Työn aikana luotu Ponssen uusi globaali tukitoimintojen jär-

jestäytymisen viitekehys sisälsi tärkeimmät osatekijät tukitoimintojen tarpeiden määrittämi-

seen sekä uusien järjestelmien tukimallin muodostamiseen.  

 

 

Kuva 9 D365 päivitysten aikajana 
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Tukimalli esitti tukitoimintojen suunnittelun tueksi seuraavat kysymykset: 

▪ Etätuki: Kuinka etätuki on järjestetty? Milloin etätuki on riittävää? Kuka voi antaa etätu-

kea? 

▪ Tuki paikan päällä: Kuinka tuki paikan päällä on järjestetty? Milloin sitä tarvitaan? 

▪ 24/7 Tuki: Onko 24/7 tuki tarpeen? Riittääkö supistettu tukiaika? Onko laajempi tuki 

kustannuksiin nähden perusteltua? 

▪ Ongelmatilanteiden hallinta: Missä järjestelmässä työpyyntöjä hallitaan? Miten ongel-

matilanteista raportoidaan? Kuka voi tarkastella työpyyntöjä? 

▪ Katselmus ja eskalaatio: Kuinka ongelmatilanteista tarkastellaan ja seurataan? Onko 

eskalaatioketjut suunniteltu ja sovittu? Kuka voi priorisoida ja eskaloida työpyyntöjä? 

Kenelle seuranta on tarpeen? 

▪ Itsepalvelu: Onko itsepalvelua mahdollista tarjota? Onko itsepalvelulle jokin järjestelmä? 

Kuinka itsepalveluun ohjataan? Voiko itsepalvelun kautta avata työpyynnön? Kenellä on 

pääsyoikeus itsepalveluportaaleihin? 

▪ Tukitasot: Onko tuen porrastaminen tarpeen? Mitä eri tukitasoja tarvitaan? Millä perus-

teella ylin tukitaho valitaan? Onko tukitasojen välinen kommunikointi selkeää? 

▪ Tietopankki: Onko järjestelmällä jokin tietopankki? Kuka päivittää tietoja? Kenellä on-

pääsy tietopankkiin? Voiko käyttäjä saada ongelmatilanteessa valmiita ratkaisuehdotuk-

sia, jotta ongelmatilanteiden ratkaiseminen olisi nopeampaa? 

 

Pohdinnan lopputuloksena syntyi selkeä Venn-diagrammiksi visualisoitu tukimallin järjestäy-

tymisen kaavio (Kuva 10). Kaaviota voidaan käyttää sellaisenaan kaikissa uusissa projek-

teissa ja järjestelmien käyttöönotossa tukitarpeita pohdittaessa. Viitekehystä ei rajattu liian 

tiukasti, sillä liian tiukka viitekehys aiheuttaa yleisesti muutosvastarintaa ja vaikeuttaa mal-

lin omaksumista. Tukimallin viitekehys yritettiin myös pitää mahdollisimman yksinkertaisena 

ja selkeänä, kuitenkin niin että se olisi riittävän kattava. Mallista jätettiin pois esimerkiksi 

tiedottaminen, sillä tiedottamiskäytänteet tulisi käsitellä erikseen jokaisen projektin osalta 

eivätkä ne suoranaisesti liity tukimalliin itseensä. Tukimallin oli tarkoitus toimia kannusti-

mena tuen suunnitelmallisuuteen aiemmin epäselkeiden, puutteellisten ja huonoiksi koettu-

jen tukitoimintojen järjestäytymisten sijaan. Tukimallin kantavana ajatuksena oli yhtenäis-

tää tuen järjestäytyminen kaikissa projekteissa, jotta jokaisella projektilla olisi pohdittuna 

valmiiksi samat asiat riittävällä laajuudella. 

 



 

26 (32) 

 

 

Kuva 10 Globaalin viitekehyksen Venn-diagrammi 

 

3.11 Tukimallin jalkauttaminen 

 

Tukimallin onnistunut jalkauttaminen edellyttää virtaviivaista ja selkeää mallia, joka loppu-

käyttäjän on helppo omaksua osaksi omaa tekemistään. Mikäli tukimalli koetaan kuormitta-

vaksi, jäykäksi tai tilanteeseen sopimattomaksi, aiheuttaa vaatimus tukimallin käytöstä 

useimmiten voimakasta muutosvastarintaa. Näissä tilanteissa tukimalli jää useimmiten 

myös kokonaan käyttämättä. Soveltuvan ja ketterän tukimallin luonti vaatii aktiivista yhtey-

denpitoa ja keskustelua niiden henkilöiden kanssa, jotka tukimallia pääasiallisesti käyttävät. 

Aktiivisen keskustelun avulla tukimalli voidaan muovata suoraan työhön soveltuvaksi. 

 

Ponssella tukimallin jalkauttaminen aloitettiin D365-projektin osalta yleisellä pääkäyttäjä 

palaverilla, jossa käytiin läpi tukitoimintojen järjestäytyminen, yhteydenottokanavat sekä 

Service desk-järjestelmän käyttö. Service desk-järjestelmän käyttöön perehdytettiin teknik-

kona toimimisen näkökulmasta ja testattiin samalla pääkäyttäjien oikeuksien ja tunnuksien 

toimivuus. Pääkäyttäjien tiedottamisen jälkeen valmisteltiin tiedote Ponssen sisäiseen intra-

nettiin sekä sähköpostilla jaeltavaksi. Sähköpostia jaeltiin Ponssen emoyhtiölle sekä Ruotsin 
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ja Norjan tytäryhtiöille. Tiedotteet talletettiin Confluenceen, jotta niitä voitaisiin käyttää uu-

delleen seuraavissa tytäryhtiöissä, joissa D365 otetaan käyttöön. 

 

3.11.1  Tiedottaminen 

 

Tiedottaminen on avainasemassa kaikessa yrityksen toiminnassa. Riittävä ja selkeä tiedon 

jakaminen järjestelmämuutoksista lisää organisaation läpinäkyvyyttä ja parantaa eri osas-

tojen välistä kommunikaatiota. Tiedottamisen tärkeys korostuu erityisesti laajamittaisesti 

käytössä olevien järjestelmien kanssa työskennellessä, sillä niiden mahdolliset käyttökat-

kokset tai ongelmatilanteet näkyvät lähes jokaisen työntekijän päivittäisessä työssä. Tiedot-

tamattomat järjestelmäkatkokset aiheuttavat pahimmillaan valtavan määrän työtä Service 

deskiin työpyyntöjen muodossa. 

 

Ponssella tiedottamista kehitettiin työn aikana voimakkaasti, sillä ERP järjestelmä on yksi 

yrityksen laajimmin käytetyistä järjestelmistä. Tiedotuskanaviksi laajoissa häiriöissä sovittiin 

Ponssen intran uutisbanneri, joka oli näkyvissä kaikille käyttäjille heti intraan kirjaudutta-

essa. Lisäksi tiedotettiin yrityksen sisäisiä sähköpostilistoja, jotka ovat tytäryhtiökohtaisia. 

Mikäli ongelmat koskivat vain tiettyä tytäryhtiötä ja sen käyttäjiä, pystyttiin rajaamaan tie-

dottamista vain tietyn tytäryhtiön laajuuteen. Rajaamalla tiedottamista varmistettiin, että 

työntekijät eivät kokisi tiedottamista häiritsevänä ja vakavien ongelmatilanteiden tiedotta-

minen huomioitaisiin paremmin.  

 

D365 -järjestelmän päivitykset tiedotettiin järjestelmän pääkäyttäjille sähköpostilistan 

avulla. Järjestelmäpäivitykset ajoitettiin pääasiassa toimistoaikojen ulkopuolelle, ja päivityk-

set testattiin etukäteen testiympäristöissä laajamittaisesti. Näillä perusteluilla laajempaa 

tiedottamistarvetta ei ollut. Tulevaisuudessa D365-järjestelmän käytön laajentuessa koko 

Ponsselle, pitää suunnitella erikseen järjestelmäpäivitysten tiedottamista niille tytäryhtiöille, 

joiden toimistoajoille päivitykset osuvat. Ponssella on toimintaa useilla eri aikavyöhykkeillä, 

mikä aiheuttaa päivitysikkunoiden puuttumisen. 

 

3.11.2  Henkilöstön kouluttaminen 

 

Tukiprosessin jalkauttamisessa henkilöstön kouluttaminen on erittäin tärkeää. Uusien muu-

tosten omaksuminen vaatii sen, että muutokset ovat tuttuja ja niitä voidaan implementoida 

omaan työhön mahdollisimman vaivattomasti. Koulutus lisää ymmärrystä prosessin toimin-

nasta sekä sen tarkoituksesta ja helpottaa prosessin omaksumista. 

 

Opinnäytetyön aikana tukiprosessi esiteltiin ja koulutettiin yrityksen kaikille pääkäyttäjille Hy-

percare -vaiheen lopussa. Samassa koulutuksessa käytiin läpi Service desk-järjestelmän toi-

minta sekä työpyyntöjen käsittelyn perusperiaatteet. Tukimallin kouluttamisessa pääpaino oli 
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selkeästi esitettävissä visuaalisissa kuvaajissa, joista jokaisen oli helppo ymmärtää työpyyn-

nön eteneminen ja oma rooli selvitystyössä. Koulutus rajattiin ainoastaan pääkäyttäjille, sillä 

prosessi pohjautuu Ponssella jo aiemmin käytössä olleeseen ajatusmalliin siitä, että Service 

desk on aina ensisijainen yhteydenottopiste kaikissa tietoteknisissä ongelmatilanteissa. Työn-

tekijöiden yhteydenottokanavat säilyivät siis samanlaisina aiempaan verraten, ainoastaan 

pääkäyttäjät tarvitsivat koulutusta työpyyntöjen mahdollisiin eskalointeihin sekä tukikump-

paneiden kontaktointiin. Koulutuksen materiaalit käytiin yhdessä läpi projektipäälliköiden 

kanssa ja niiden kattavuus varmistettiin projektiryhmältä. 

 

3.12 Dokumentointi 

 

Ponssella dokumentaatio alustana ja yrityksen wikikirjastona käytetään Confluencea. Tä-

män opinnäytetyön kaikki tuotokset talletettiin kaikkien ponsselaisten nähtäville ja vapaasti 

saataville omaan hakemistoonsa. Dokumentaation tekeminen oli isossa roolissa opinnäyte-

työn tekemisen aikana, sillä dokumentaatiota käytettiin pohjana koulutuksissa ja sen avulla 

perehdytetään myös tulevaisuudessa uusia projektipäälliköitä tukimallin suunnitteluun 

Ponssella.  

Tukiprosessin osalta oli tarpeen varmistaa, että prosessin vaiheet oli kuvattu tarkasti ja sel-

keästi, jotta niistä saataisiin helposti tukea myös muiden projektien tukiprosessin suunnitte-

lussa. D365-järjestelmän tukiprosessin pohjana käytettiin osittain MES-projektissa valmis-

teltua tukiprosessia, jota hiottiin ja paranneltiin entisestään. Dokumentaation osalta doku-

mentaatiota selkiytettiin ja täydennettiin helposti uudelleenkäytettävään muotoon.  

Dokumentaatio toimi tärkeänä osana tukiprosessin ja viitekehyksen kouluttamista henkilös-

tölle ja mahdollisti projektipäälliköille prosessin sekä mallin liittämisen osaksi omaa projek-

tinhallintaansa. Tukiprosessin tarkka dokumentaatio ja sen selkeä kuvaaminen helpottavat 

jatkossa myös muiden projektien tukiprosessien dokumentointia, kun saatavilla on malli, 

jonka mukaan prosessikuvaukset on mahdollista tehdä. 
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4 POHDINTA 
 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli luoda Ponsselle globaali viitekehys tukitoimintojen jär-

jestäytymisen avuksi sekä toimiva tukimalli Dynamics 365 -järjestelmälle. Työ onnistui erin-

omaisesti ja sen tavoitteet saavutettiin täysimääräisesti. Oppimistavoitteena työn aikana oli 

saavuttaa parempi ymmärrys erilaisista tukimalleista ja prosessien kehittämisen työkaluista. 

Opinnäytetyö toimi tärkeänä ohjauksena kohti uutta työtehtävää IT prosessien kehittämi-

sen parissa. Opinnäytetyö antoi uusia näkökulmia ja ajatuksia siitä, kuinka prosesseja voi-

daan kehittää. Sain uusia näkemyksiä myös siihen, millaisia eri vaihtoehtoja tukitoimintojen 

järjestäytymiseen on. Opinnäytetyön aikana tutustuttiin kattavasti myös kansainväliseen 

ITIL-prosessikehyksen vahvuuksiin ja heikkouksiin, sekä sen soveltamismahdollisuuksiin. 

Työn aikana kommunikaatio oli tärkeässä roolissa ja riittävän usein järjestetyt Teams-pala-

verit ja katselmoinnit helpottivat työn edistämistä. 

Työn lopputuloksena syntynyt viitekehys sopi mielestäni erinomaisesti asiakkaan kanssa 

alussa sovittuihin tavoitteisiin ja olin tyytyväinen sisällön lisäksi myös sen visuaaliseen ulko-

muotoon. Riittävän selkeä viitekehys tuki siirtymää sen hetkisestä tilanteesta kohti yhte-

neväisiä toimintatapoja ja käytänteitä kaikkien projektien osalta. Viitekehys pidettiin myös 

todella yksinkertaisena, mikä tuki voimakkaasti sen laajamittaista käyttöönottoa ilman vaa-

timuksia pitkiin koulutuksiin. Tukimallin osuus työstä oli mielestäni myös hyvin onnistunut 

ja sen vastaanotto oli erittäin positiivinen. Toimiva tukimalli koettiin erittäin kriittisen ERP-

järjestelmän toiminnan kannalta välttämättömäksi ja työn aikana tehty tukimallin tarkka ja 

selkeä määrittely tukee jatkossa samantyyppisen tukimallin käyttöönottoa myös muissa 

projekteissa. Viitekehys ja tukimalli kommunikoitiin projektiryhmille ja projektipäälliköille 

laajamittaisesti eri kanavissa. Tukimalli käytiin tarkasti läpi ulkoisten toimittajien kanssa ja 

se koulutettiin Dynamics-järjestelmän pääkäyttäjille erillisen Teams-koulutuksen kautta. 

Työn tekeminen aloitettiin hieman myöhässä, sillä Dynamics 365 -järjestelmä oli jo käy-

tössä ja Hypercare-vaiheen tukitoimintoja alettiin pohtia vain viikko ennen käyttöönottoa, 

mikä aiheutti opinnäytetyön valmistumiselle voimakkaan aikapaineen. Tukitoimintojen jär-

jestäytymisessä, tukimallin päättämisessä ja tukiprosessin luonnin aikataulutuksessa oli ol-

lut haasteita aiemminkin useissa projekteissa ja tämän opinnäytetyön tarkoitus oli omalta 

osaltaan helpottaa tukitarpeen kartoittamista globaalin viitekehyksen avulla sekä tarjota 

olemassa oleva ja toimivaksi todettu tukimalli myös muihin projekteihin.  

Opinnäytetyön edetessä oli myös hyvin hankalaa pitää aihe rajauksen piirissä ja rajausta 

olisi voinut tehdä tarkemmaksi, jotta sen noudattaminen olisi ollut helpompaa. Lopullisessa 

tuotoksessa onnistuttiin kuitenkin mielestäni painottamaan ydinasioita ja jätettiin epäolen-

naisempien osien käsittely huomattavan pieneksi. Tässä työssä kaikilla käsitellyillä osuuk-

silla oli kuitenkin vahva linkitys päätavoitteen onnistumiseen ja sen riittävän laajaan käsitte-

lyyn. ITIL-prosessikehyksen opiskeleminen työn aikana oli pitkä ja aikaa vievä prosessi ja 

antoi lopulta vain pieniä viitteitä työn tavoitteisiin soveltuvista käytänteistä. Tuon prosessi-

kehyksen aiempi spesifi tuntemus olisi nopeuttanut taustatiedon hankintaa huomattavasti. 
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Työtä tehdessäni opin erityisen paljon isompien tukitoimittajien, kuten Microsoftin ja Fel-

lowmindin, tavoista toimia tukiprosessin rakentamisen kanssa. Näiden isojen tukitoimitta-

jien prosesseihin tutustuminen oli ensiarvoisen tärkeää, sillä valtavien asiakasmäärien 

kanssa työskentelevillä yrityksillä on oltava todella toimiva ja hyväksi havaittu tukiprosessi, 

jotta työkuormitus ja kustannukset tuen osalta eivät ole kohtuuttomat. Tähän samaan ha-

luttiin pyrkiä myös Ponssella. Järjestelmän käyttökatkosten vuoksi syntyvät taloudelliset 

menetykset haluttiin minimoida ketterällä ja nopealla toimintamallilla, mutta samalla pitää 

tuen kustannukset kohtuullisina.  

Tuen porrastaminen sopi näihin kriteereihin hyvin, sillä ulkoisille tukikumppaneille tarjoiltiin 

niin sanotusti valmiiksi pureskeltua tietoa työpyynnöillä, jolloin heidän laskutettavaa ai-

kaansa ei kuluisi selvitystyön tekemiseen. Lisäksi määritettäessä ulkoisen kumppanin kon-

taktipisteeksi vain järjestelmän pääkäyttäjät, jäi Ponssen sisäisille pääkäyttäjille aina jotakin 

konkreettista järjestelmiin kirjattavaa tietoa ja samantyyppisten työpyyntöjen ratkaisu oli 

jatkossa mahdollista tehdä myös kokonaan talon sisäisesti kuluttamatta kolmannen osapuo-

len resursseja. Kahden ulkoisen tukikumppanin malli oli omalta osaltaan haastava rakentaa 

ja asioita täytyi miettiä ja pohtia todella laaja-alaisesti ja monipuolisesti, mikä selkeästi li-

säsi valmiuksiani toimia uudessa työtehtävässäni.  

Työn aikana opin myös yhtenäisen tukimallin ja tuen viitekehyksen tärkeyden projektien 

toimintamallien kehittymisessä ja projektin onnistumisessa. Ilman hyväksyttyjä tukitoimin-

toja käyttöönotettavien ohjelmistojen hallinta ja ylläpito oli hankalaa ja puutteellista. Tämä 

aiheutti lisäkustannuksia ja kohtuutonta kuormitusta Ponssen sisäiselle service deskille, 

jonka pääasiallisena työtehtävänä oli vastaanottaa käyttäjien työpyyntöjä IT-laitteisiin ja 

ohjelmistoihin liittyvien ongelmatilanteiden osalta. Tukitoimintojen järjestäytymistä tukeva 

dokumentaatio ja työn tuloksena syntynyt viitekehys helpottavat ja nopeuttavat tukitoimin-

tojen suunnittelua kiinteänä osana projekteja. Myös monitoroinnin tärkeys käyttökatkojen 

ehkäisemisessä selkiytyi työn aikana paljon, ja monitoroinnin laajentamiseen myös muiden 

ohjelmistojen osalta tulisi jatkossa kiinnittää enemmän huomiota.   

Työn loppupuolella pidetyssä palaverissa Dynamics-järjestelmän tuen järjestäytymisestä 

esiteltiin tämän työn lopputuloksia ja ehdotuksia. Tukimallin selkeydestä ja loogisuudesta 

tuli paljon positiivista palautetta ja tukimallin ketterä lähestymistapa vakuutti sekä ulkoisen 

toimijan edustajan että Ponssen edustajat. Ketteryydellä tarkoitetaan tässä tilanteessa 

työpyyntöjen ohjaamisen sujuvuutta ja ulkoisten tukikumppaneiden työaikojen kattavuutta. 

Kolmannen tason tukikumppanin aikavastetta pystyttiin supistamaan, sillä isommalla ulkoi-

sella tukikumppanilla oli vuorokauden ympäri toimiva tuki, johon pääkäyttäjillä oli mahdolli-

suus ottaa suoraan yhteyttä, mikäli kolmannen tason tukikumppanin service desk oli sul-

jettu. Tulosten perusteella voitiin päätellä, että työssä saatiin rakennettua hyvin käyttökel-

poinen tukimalli ja on erittäin todennäköistä, että sitä voitaisiin implementoida sellaisenaan 

myös muissa monitoimittajaympäristöihin rakentuvissa projekteissa. 

Työn loppupuolella kävi ilmi että Ponssen olemassa olevassa julkaisuprosessissa ei ole mai-

nintoja tukitoimintojen järjestäytymisestä tai tukitarpeiden määrittelystä. Työn luontevana 
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jatkona olisi voitu implementoida tukitoimintojen suunnittelun eri osa-alueet kiinteäksi 

osaksi olemassa olevaa julkaisuprosessia. Tämän onnistumiseksi tulisi rakentaa toimivat 

viitekehykset myös ohjelmistojen ympäristö- ja infrastruktuurikuvauksista sekä ulkoisille 

tukikumppaneille luovutettavat määrittelyt tuki- ja ylläpitodokumentaatioiden sisällöstä oh-

jelmiston luovutusvaiheeseen toimittajalta Ponssen sisäiselle service deskille. Työn aikana 

huomattiin myös puute nykyisten ohjelmistojen omistajuuden määrittämisessä, sillä kaikilla 

olemassaolevilla ohjelmistoilla ei ollut määritettyä bisnes- ja IT-omistajaa eikä välttämättä 

edes sovittua tukikumppania. Omistajuuden määrittämisen lisäksi osalta ohjelmistoista 

puuttui myös riippuvuuskuvaukset ja työtä olisikin voitu laajentaa koskemaan myös D365-

järjestelmän riippuvuuskuvaukset, tuki- ja ylläpitodokumentaatio sekä ympäristökuvaukset.  

Jatkossa työn lopputulosta voitaisiin kehittää esimerkiksi lisäämällä Service deskiin Dyna-

mics-järjestelmää koskeville työpyynnöille oma mallipohja, jossa kysyttäisiin tarvittavat ky-

symykset valmiiksi. Tämän mallipohjan käyttämiseksi tulisi myös ohjata käyttäjiä voimak-

kaasti tiketöintiportaalin käyttöön sähköpostitse tehtävien työpyyntöjen sijaan. Pääkäyttäjiä 

voitaisiin kouluttaa avaamaan kiireelliset työpyynnöt service desk -järjestelmään korkeam-

milla prioriteettiluokituksilla ja mahdollisena kehitysehdotuksena voisi olla myös jokin muu 

kuin sähköpostitse toimiva integraatio Ponssen ja Fellowmindin service desk -järjestelmien 

välille. Integraatio helpottaisi huomattavasti työpyyntöjen seurantaa niiden fyysisestä por-

taalisijainnista riippumatta.  

Dynamics-järjestelmän työpyyntöjen seurannan helpottamiseksi voisi olla tarpeen rakentaa 

omat käyttäjätyytyväisyyskyselyt, raportit ja näkymät Dynamicsiin liittyville työpyynnöille. 

Näin saataisiin nopea ja helppo näkyvyys bisneksen edustajille Dynamicsin tämänhetkisestä 

tilanteesta, työpyyntöjen määrästä ja käyttäjien tyytyväisyydestä työpyyntöjen etenemi-

seen ja ratkaisuihin. Yksi pohdittava asia työn lopputulosten esittämisessä on tuotosten nä-

kyvyyden rajaaminen. Esimerkiksi työn aikana valmistunut Microsoftin MIRP-sopimus on 

tehty vain asiakkaan ja Microsoftin välille ja Ponssen dokumentaatioalustalle on pääsy myös 

Ponssen ulkoisilla toimittajilla. 
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