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Taman portfoliomaisen paivakirjaopinnaytetydn tarkoituksena on kuvata tekijan paivittaisia
tyotehtavia 10 viikon ajan seurantajaksolla 21.3. — 27.5.2016 teknisen tuen ja asiakaspal-
velun roolissa yrityksessa Rahaxi Processing Oy. Tyttehtavat kuvataan aikajarjestyksessa
paivittain ja viilkon paatteeksi tehtavia pohditaan, kuvaillaan erikoisempia tehtavia, seka nii-
hin haetaan uusia kehittamisratkaisuja ITIL-kehysmallin kautta viikkoanalyyseissa. Tydym-
paristoné on Rahaxin toimisto Helsingissa.

Omassa osaamisessa suurin muutos on kokemuksen tuoman ammatillisen varmuuden li-
saantyminen. Luottamus omiin tietoihin ja taitoihin on parantunut, kun tehtavia on suoritettu
onnistuneesti pidemmalla aikavalilla. Uusien nakdkulmien huomioiminen on lisaantynyt
ITIL-kehysmallin hyédyntamisen seurauksena ja pohdinta sen suhteen, etta miten asiat
voisi tehda tehokkaammin, tai paremmalla tavalla on myds noussut esiin.

Ammatillinen itsendisyys on myo6s parantunut paivakirjamerkinttjen Kirjoittamisen jalkeen.
Ennen merkint6jen aloittamista kysyin useammin neuvoa varsinkin kassajarjestelman on-
gelmien suhteen asiantuntevalta tyokaveriltani. Nyt merkintdjen kirjoittamisen jalkeen kyke-
nen kuitenkin hoitamaan mya@s téllaisia tehtavia sujuvammin itsenaisesti.

Jatkossa tyota voi mahdollisesti hyddyntaa toisissa IT-alan pk-yrityksissa, joissa pohditaan
ITIL-kehysmallin kayttoonottoa. Viikkoanalyysien esimerkkeja voidaan myods hyodyntaa yri-
tysten olemassa olevien prosessien parantamisessa, tai uusien prosessin tuomisessa ym-
paristoon.

Asiasanat
Maksupéaatteet, maksukortit, ongelmanratkaisu, sdhkdposti




Sisallys

AN o T o =g | o PSSR 1
1.1 Keskeiset ammattiKASIttEOT. ... ....uiiii e 2
1.2 AMMALtKIMAllISUUS .......ooeeeieeeee e 3

2 LEANOLIANTEEN KUVAUS ... 4
2.1 Oman nykyisen tydn analyySi.........ccoouuuiiiiiiiie e 4
2.2 KENIYMINEN ..o e e e e e e e e e et eaaes 5
2.3 Sidosryhmat tyOpaikalla ...........ccoooeeiiiiiiiiiii e 6
2.4 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla..............ccceeiiiiiiiiiic e 7

I o= 1A= 1 (L= = Vo To i (o T | (P 9
0 ST =101 = Y 1 o T 9
TS TS TU 1 =T g1 = Y1 o 18
TR TS TS TU [ =11 o 1o T T 25
3.4 SeUrantaVIiKKO 4 .......coooeeiiiiiees e e e e e et r e e e e e e e e e 37
3.5 SeUrantaVviikKO 5 .......ccoiiiiiiiiiii e 52
3.6 SEUraNtaVIiKKO 6 .........cooviiiiiiiii et e e e e e e e e e e e e 61
T A ST TU =V =Y/ 11 o 69
3.8 SeUrantaViikKO 8 ..........ooeiuiiiiiii e 76
3.9 SeUrantaViikKO 9 .......ccoiiiiiiiiiii e 84
3.10 SeurantaViikKo 10 .........couuiiiiiieeeee e e e e e e e et e e e e e e e aaas 90

4 Pohdinta ja PAGTEIMAEL..........oooiiiii 96

Lahteet



1 Johdanto

Opinnaytetyon tekija on tdissa teknisessa tuessa / asiakaspalvelussa yrityksessa Rahaxi
Processing Oy. Kuten yleensa tydskenneltdessa teknisessa tuessa, asiakkaalla on jokin
ongelma ja tdhan pyritdan I6ytdmaan sopiva ratkaisu. Opinnaytetydn tavoitteena on ku-
vata tekijan pdivittaisia tehtavia, seka tuoda naihin tehtaviin seka ongelmiin ratkaisuja
esille. Liséksi tavoitteena on tuoda taméan alan tydtehtavia paremmin esille. Paivakirjatyyp-

pinen raportointi tehdaéan aikavalilla 21.3. — 27.5.2016 eli 10 viikon ajan.

Tekijan tybtehtavien vastuualueina on asiakaspalvelu seké tekninen tuki. Tahan kuuluu
lukuisia erilaisia tehtavia, kuten asiakkaiden kysymysten seka ongelmien kasitteleminen,
tukisahkoposteihin vastaaminen, puhelimeen vastaaminen, uusien tilausten kasittely, asi-
akkaiden seka maksupaéatteiden lisddminen asiakastietokantaan, maksupaatteiden seka
tarvikkeiden pakkaaminen seka lahettdminen postitse asiakkaille, virheellisten laskujen
korjaaminen, pienimuotoinen myynti seka maksupéaéatteiden huolto. Sahkopostiin tulleet
tyotehtavat kirjataan ylos paivittain ja viikon paatteeksi niitd analysoidaan ja niista tehdaan
paatelmia seka uusia kehittamisratkaisuja ja — malleja ITIL-kehysmallin avulla.

Tyotehtavissa tarvitaan monipuolista osaamista niin tietojenkasittelyn, asiakaspalvelun
kuin myds myynninkin ndkdkulmista. Koska ty6tehtavat ovat monipuolisia ja vaihtelevia,
niin mukautuvuus on tarkea taito. Ongelmanratkaisutaidot ovat myos tarkeadssa, ellei jopa
tarkeimmassa roolissa asiakaspalvelu / teknisessa tydssa. Positiivinen ja reipas asenne

on myos tarked, koska tydssa ollaan suorassa kontaktissa asiakkaiden kanssa.

Rahaxi Processing Oy toimii korttimaksujen alalla ja yritys tarjoaa maksupaate- ja maksu-
likennepalveluja. Yritys on ollut alalla noin 15 vuotta. Rahaxin ydinliikentoimintana on
korttimaksutapahtumien varmentaminen verkossa, naiden tapahtumien kerdaminen ja va-
littdminen kauppiaiden maksupdaatteilta seké kassajarjestelmisté paédasiassa luottokortti-

yhticille.

Yrityksen omistaa irlantilainen perhe ja aikaisemmin toimintaa seka tyontekijoita on ollut
ympéri maailmaa. Nykyaan toiminta keskittyy Helsingin toimistolle ja kotimaisiin asiakkai-
siin. Toimistolla on minun lisakseni toissa nelja henkilog, eli kyseessa on pienehkd henki-

[6kunta.



1.1 Keskeiset ammattikasitteet

Tassa kappaleessa kuvataan keskeisid ammattikasitteita.

Maksupaate: laite johon asiakas sy6ttdd maksukortin ja usein nappailee kortin tunnuslu-

vun, jotta korttimaksutapahtuman prosessi lahtee kayntiin.

Korttimaksutapahtuma tai maksutapahtuma: prosessi, jossa maksupaate ottaa yhtey-
den kortin myontgjaan tarkistaakseen korttiin litetyn pankkitilin tilan ja lahettaa vastauksen
maksupaatteelle.

Offline-tapahtuma: maksutapahtuma joka tallentuu maksupéaétteen muistiin siina tilan-
teessa kun maksupéaate ei saa yhteyttd. Maksupaate lahettda offline-tapahtumat eteen-

pain silloin, kun se saa seuraavan kerran yhteyden.

Paivanpaatos(raportti): maksupaatteen toiminto jolla voidaan tulostaa edellisen paivan-
paatdksen jalkeisten maksutapahtumien lukumaara ja kokonaissumma yhdelle kuitille.
Useat asiakkaat kayttavat paivanpaatdsta tyopaivan paatteeksi, jolloin saadaan aikaan ra-

portti sen péaivaisista korttimaksuista.

Kassajarjestelma: asiakkaan tietokoneelle asennettava ohjelma, johon kauppias syottaa
ostoksen tai palvelusta veloitettavan summan muine tarvittavine tietoineen ja ohjelma ka-

sittelee korttimaksun. Kaytdssa on useita eri kassajarjestelmia eri toimittajilta.

OTI (Open Terminal Interface): Rahaxin kayttama kassajarjestelma, joka hoitaa maksu-
korttien turvallisen kasittelyn ja l&hettda tiedon maksutapahtumasta Rahaxin palvelimille.

OTI toimii my6s osana asiakkaiden kayttdmia kassajarjestelmia. Rahaxin kassajarjestel-

mapalvelussa on aina kaytdssa asiakkaan valitseman kassajarjestelman lisdksi Rahaxi

OTI, joka liitetdan osaksi toista kassajarjestelmaa.

Erillismaksupdaate: itsendinen maksupaate, joka ei ole yhdistetty tietokoneen kassajar-
jestelméan. Saa yleensa yhteyden joko verkkojohdon tai paatteeseen liitettdvan SIM-kor-

tin kautta. Kasittelee maksutapahtuman "paatteen sisalla” ja Iahettda sen eteenpain.

Alustus: maksupéaéatteelle tehtava toimenpide, joka tehd&én alussa kun paate otetaan
kayttoon ja siihen asetetaan asiakkaan tiedot. Alustus tarvitaan myos sen jalkeen, jos asi-

akkaan tietoja vaihdetaan maksupaatteelle. Alustus ottaa talldin uudet tiedot kayttoon.



Kassajarjestelmaan liitettavd maksupdaate: liitetdan tietokoneen kassajarjestelmaan ja
saa yhteyden tietokoneen Internet-yhteyden kautta. Paate on yhteydessa kassajarjestel-

maan, joka kasittelee maksutapahtuman ja l&hettaa sen eteenpain.

Kauppiastunnus: Rahaxin kayttama asiakasnumero, jonka avulla asiakas tunnistetaan ja

tiedot l0ytyvat tietokannasta.

Paatetunnus: Rahaxin kayttama maksupaatteen yksiléiva numero, jonka avulla maksu-

paatteen tiedot I6ydetdan tietokannasta.

1.2  Ammattikirjallisuus

Taman opinnaytetyon yhtena tavoitteena on tuoda esille uusia kehittdmisratkaisuja ja —
malleja paivittaisiin tehtaviin. Tasta syysta tyossa tarkastellaan ITIL- kehysmallia (Informa-
tion Technology Infrastructure Library).

ITIL-kehysmalli on kehitetty luomaan standardi, joka koskee IT-palvelujen valintaa, suun-
nittelua, toimitusta seka tukea yritykselle. ITIL pyrkii parantamaan tehokkuutta ja saavutta-
maan kohtuullisesti odotettavissa olevaa palvelun tasoa. Lisdksi se haluaa tuoda IT:n yri-
tyksen palvelukseen kumppaniksi sen sijaan ettd se olisi vain tukiroolissa taka-alalla.
(Rouse 2014.)

ITIL valittiin siksi, koska se on todennakdisesti kaikkein laajimmin kayttdonotettu IT-palve-
lujen hallinnan malli. ITIL on myds hyva malli siitd syysta, koska sen prosessit ja kaytan-
not ovat luotettavia ja ne voidaan ottaa kayttoon kaiken kokoisissa yrityksissa ja niita voi-
daan aina kehittéda edelleen vastaamaan kyseisen yrityksen tarpeita ja vaatimuksia. (TSO
2011, 3.)

Kirjallisena teoksena on ITIL V3 Small-scale Implementation, jonka tekija on TSO (The
Stationery Office). Nimensa mukaisesti teos kasittelee ITIL-kehysmallin pienimuotoista
kayttoonottoa pienissa ja keskisuurissa yrityksissa. Teos on siis mainio tydssa kuvattujen
tyotehtavien tehokkuuden parantamisen kannalta. Toinen kirjallinen teos jota tydssa on
hyddynnetty, on ITIL Continual Service Improvement jonka tekija on TSO (The Stationery
Office). Teos sopii hyvin tyon tueksi, koska se kasittelee jatkuvaa palvelujen parantamista
ja kehittdmista eteenpdin parempien tulosten ja tehokkaampien palvelujen aikaansaa-

miseksi.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa kappaleessa kaydaan lapi [ahtotilanne ennen paivakirjan kirjoittamisen aloittamista.
Kuvaillaan my6s tavanomaisia paivittaisia tydtehtavia seka arvioidaan omaa osaamisen
tasoa. Lisaksi esitellaén tyopaikan yleisimmaét sidosryhmaét seké kaydaan lapi vuorovaiku-
tustaitoja.

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyo6tehtavieni paatarkoitus on ratkaista asiakkaan ongelma. Tyypillisimpiin tehtéviin kuulu-

vat:

Uuden tilauksen kasittely

Vastaanotetaan tilaus yleisimmin joko sahkdpostilla tai kirjeitse. Tarkistetaan, etté kaikki
palvelusopimuksessa olevat tarvittavat tiedot on taytetty oikein. Jos tietoja puuttuu, niin
asiakkaaseen otetaan yhteytta yleensa séhkdpostilla ja pyydetdan tietoihin tdydennysta.
Kun kaikki tiedot ovat kunnossa, niin lisatdan asiakkaan nimi uudelle riville kauppiastau-
lukkoon seka maksupaatetaulukkoon. Naista kay ilmi seuraava vapaana oleva kauppias-

tunnus seka paatetunnus, jotka otetaan uuden asiakkaan kayttoon.

Syétetaan palvelusopimukseen merkityt tiedot sekd uudet kauppias- ja paatetunnukset
tietokantaan. Kun tiedot ovat valmiina, niin lopuksi tarvitaan yleensa viela asennustunnuk-
set maksup&atetta varten joko suoraan asiakkaalle, tai kassajarjestelméan toimittajalle. L&-
hetan naista tunnuksista pyynndn sdhkopostilla Rahaxin jarjestelmapaallikélle, joka luo
tunnukset ja lahettdd ne minulle ja lAhetan ne edelleen asiakkaalle tai kassajarjestelman

toimittajalle. Lopuksi lahetetddn kuittausviesti, etta tilaus on kasitelty.

Asiakkaan tietojen muokkaaminen

Vastaanotetaan pyynto joko sdhkopostilla tai puhelimella. Selvitetdan ensin, etta jarjestel-
masta loytyy oikea asiakas ja haetaan sen jalkeen tiedot esiin asiakastietokannasta. Kir-

jaudutaan tietokantaan ja muokataan tarvittavat tiedot asiakkaan pyynnon mukaisesti.

Laskun muokkaaminen

Vastaanotetaan pyyntd tarkistaa ja mahdollisesti korjata virheellinen lasku joko sahkopos-
tilla tai puhelimella. Samaan tapaan, aina kun haetaan asiakkaiden tietoja, niin selvite-

taan, etta kyseessa on oikea asiakas ja kirjaudutaan sen jalkeen laskutusjarjestelmaan ja
4



haetaan oikea lasku. Tehd&an laskulle tarvittavat muutokset ja lahetetaan lasku asiak-
kaalle joko suoraan laskutusjarjestelman kautta, tai sahkopostin liitteena. Jos lasku lahe-
tetdan sahkopostin liitteend, niin kuittausilmoitus tehdaan samalla. Jos lasku lédhetetdan
laskutusjarjestelman kautta, niin sitten kirjoitetaan erillinen kuittaussahkoposti.

Maksupdaateongelman ratkaisu

Vastaanotetaan pyyntd selvittdd maksupéaatteen ongelma joko sahkopostilla tai puheli-
mella. N&ita tapauksia on monia erilaisia. Esimerkkein& voisi mainita, etta paate ei saa yh-
teyttd, paate hylkdd maksukortin, tai paatteen naytolla on virheilmoitus. Selvitetdaan ensin
minkalainen maksupaate on kyseessa ja sitten kysytaan tarvittaessa tarkentavia kysymyk-
sid ongelmaan liittyen. Tarvittaessa pyydetaan asiakasta selvittamaan lisatietoja ja otta-

maan yhteytta uudelleen, tai [ahettdmaan lisatietoja sahkdpostilla.

2.2 Kehittyminen

Ty6tehtéavissa tarvitaan ongelmanratkaisutaitoja seka kuuntelutaitoja asiakkaan kertoessa
tilanteestaan. Jos asiakas on turhautunut esimerkiksi siksi, kun maksupaate ei saa yh-
teytta, on hyva antaa asiakkaan kertoa asiansa ensin. Taman jalkeen voi kertoa reip-
paasti, etta tilanne saadaan kylla kuntoon ja aloitetaan ongelman selvitys. Tarkea ominai-

suus on myos tilanteen tunnistaminen ja siihen reagoiminen sopivalla tavalla.

Olen oppinut tydssani kuuntelemaan asiakkaita paremmin seké tunnistamaan toistuvia
ongelmia. Nain pystyn tekemaan ongelman ratkaisun tehokkaammin ja nopeammin.
Tama on hyva esimerkki useasta muustakin tyétehtavasta sen suhteen, kuinka tyota teke-

malla siina kehittyy jatkuvasti ja tulee aina paremmaksi.

Olen myds oppinut hoitamaan asioita puhelimessa paremmin kuin ennen tyota. Olin aikai-
semmin hieman arka, kun minun piti soittaa tuntemattomalle henkil6lle asioita hoitaakseni.
Kiitos tyoni, tuo arkuus on havinnyt ja pystyn hoitamaan asioita puhelimessa sujuvasti eri-

laisten ihmisten kanssa.

Kun ty6tehtavia tarkastellaan, niin pddosin olen taitava suoriutuja. Minulla on selkea kuva
ja ymmarrys valtaosasta tehtéviani ja pystyn vastaamaan haasteisiin niiden vaatimalla ta-
solla. Erikoisemmissa tehtavissa joita tapahtuu hieman epatavallisemmin, tarvitsen jonkin

verran ty6toverien antamia neuvoja ja ohjeistusta. Tallaisten tehtdvien suhteen olen siis



aloitteleva toimija. Usein kysyn myds neuvoa sellaisissa tilanteissa jotka voivat olla hie-
man tulkinnanvaraisia. Tallaisia tehtavia voivat olla joissain tilanteissa virheellisten lasku-

jen korjaaminen, tai esimerkiksi irtisanomistilanteisiin liittyvat kysymykset.

Ennen paivékirjan kirjoittamisen aloittamista olen ollut Rahaxilla tdissé jo miltei vuoden.
Tyosuhde alkoi puolen vuoden tydharjoittelujaksolla huhtikuussa 2015. Tasséa ajassa olen
oppinut hyvin "talon tavoille”, sek& saanut melko kattavan kuvan niista vaatimuksista, joita
tyotehtavien suorittaminen edellyttdd hyvalla tasolla. Kokemus ja luottamus omiin tietoihini
ja taitoihini antavat minulle varmuutta jotta pystyn selviytymaéan tehtavistani taitavan suo-

riutujan tasolla.

Minun taytyy jatkossa panostaa vield itsenéisten paatdsten tekemiseen kohtuullisessa
ajassa. Olen huomannut tyossani valilla tilanteita, joissa joudun kertomaan asiakkaalle
huonoja uutisia. Tdma on ollut minulle toisinaan hankalaa ja pohdin miten kerron uutiset
mielessani valilla hieman pidempaan kuin olisi tarpeellista. Olen valilla lykannyt tallaisia
ikavampia tehtavia tuonnemmaksi, koska paatoksen tekeminen siita, etta asiakkaan tulee
saada tieto asiasta, on valilla hankalaa. Haluan siis kehittya tekemaéan itsendisia paatok-

sia.

Olen luonteeltani melko sovitteleva henkild. En hakeudu konflikteihin ja yritan yleensa val-
tella niitd. Haluan saada jonkinlaisen ratkaisun aikaiseksi, joka tyydyttaisi mahdollisimman
hyvin kaikkia osapuolia. Tama ei kuitenkaan ole aina realistista ja olen huomannut toisi-

naan stressaantuvani tilanteista joissa maksupaéate ei toimi normaalisti ja asiakas hermos-
tuu. Haluaisinkin siis kyeta paremmin irtaantumaan henkisesti tallaisista tilanteista. Tarkoi-
tan talla sita, etté en halua stressaantua sellaisista asioista tdissa, mihin en ole voinut itse

vaikuttaa.

2.3 Sidosryhmaét tydpaikalla

Rahaxilla on useita eri sidosryhmia. Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat omistajat ja tyontekijat.
Palveluntarjoajiin kuuluvat tavarantoimittajat (maksupdaatteet), ulkoiset ohjelmistot (lasku-
tusjarjestelma) ja Internet-yhteyden tarjoaminen (Internet-operaattori). Ulkoisiin sidosryh-

jestelmien toimittajat sekéd asiakkaat, jotka ovat molemmat meidan asiakkaita.
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Kuva 1. Rahaxin sidosryhmat

Keskeisimpia sidosryhmia tyoni kannalta ovat tietysti sisdisiin kuuluvat omistajat ja muut
tydntekijat, koska heidan kanssa ollaan tekemisissa jatkuvasti. Ulkoisista tyoni kannalta
tarkeimpia ovat tietysti kayttajat, eli kassajarjestelmien toimittajat seka asiakkaat joiden
kanssa ollaan tekemisissa paivittain niin sahkopostilla kuin puhelimellakin. Toisinaan yh-

teydenottoja tulee myds yhteistydkumppaneilta, kuten luottokorttiyhtidilta tai pankeilta.

2.4 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Tyo6ssani ollaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa niin tytovereiden kuin asiakkaidenkin
kanssa. Tyoskentely perustuu vastuualueisiin ja minun vastuullani ovat tekninen tuki seké
asiakaspalvelu. Tyotoverit ovat kaikki samassa toimistossa ja olemme jatkuvasti vuorovai-
kutuksessa toistemme kanssa eri tehtavien ja ongelmien suhteen, siltd osin kun se kos-

kee itse kunkin vastuualueita.

Normaaleissa tehtavissa hoidan tehtavani itsenaisesti, mutta erikoisemmissa ongelmati-
lanteissa tai vastaavissa neuvoa kaipaavissa tilanteissa olen vuorovaikutuksessa yleensa
ensin sisdisten sidosryhmien kanssa. Yhteytta pidetdén toimistolla normaalisti suullisesti,
mutta my0s sahkopostilla, soittamalla seka tekstiviesteilla ja pikaviestipalveluilla. Ulkoisten
sidosryhmien, kuten yhteistyokumppaneiden ja kayttgjien kanssa yhteytta pidetaan paa-
saantoisesti puhelimella seka sdhképostilla. Tarkedmmissa asioissa on pidetty myos ko-

kouksia paikan p&alla toimistolla.

Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa oleminen on haastavaa l&hinna puhelimessa,
koska silloin taytyy yleensa kyetd havainnoimaan asiakkaan ongelma nopeasti, seka tar-
jota ratkaisuvaihtoehtoja tilanteen ollessa kasilla. Joissain tapauksissa asiakkaalta pitaa
jatkokysymyksilla ja tarkennuksilla saada lisétietoa, jotta paastaan lAhemmaksi ratkaisua.
Tallaisissa tapauksissa taytyy myds tunnistaa tavanomaisten selvittelyjen jalkeen ongel-

man laajuus ja tarve mahdollisille lisaselvityksille, joita ei valttaméatta kannata suorittaa pu-



helimessa. Naissa tapauksissa on kerrottava asian laatu asiakkaalle ja jatkettava selvi-
tysta puhelun jalkeen seka otettava asiakkaalta esimerkiksi sahkdpostiosoite yl6s jatkon

yhteydenpidon kannalta, jotta asiaan voidaan palata mydhemmin.



3 Paivakirjaraportointi

Raportoinnissa kaydaan lapi sen paivan tydtehtavat asiakaskohtaisesti aikajarjestyksessa
ja asiakkaiden nimet jatetddn mainitsematta. Asiakkaisiin viitataan raportoinnissa juokse-
valla nimeamistyylilla Sahkdpostiasiakas 1, Sdhkdpostiasiakas 2 jne. Varsin useat tehta-
vat ovat monesti tdysin samanlaisia ja ainoana erona kahden tehtavan valilla on vain eri

asiakas.

Valilla paivakirjamerkintdjen ohessa on ilmoitettu, ettéd tehtavan kasittely jatkuu mydéhem-
pana ajankohtana. Naméa merkinnat johtuvat siita, ettéd minulle on tullut esimerkiksi puhelu,
johon on pitanyt vastata, lounasaika on alkanut, tydkaveri tarvitsee huomioni jonkun oman
tehtavansa suhteen, tyopaiva on lopuillaan, tai jokin muu keskeytys, johon on pitanyt rea-
goida nopeasti ja jattaa kasilla oleva tehtava seuraavaan vapaaseen hetkeen.

Joskus meille tulee useita irtisanomisilmoituksia tai laskutustehtavia samoihin aikoihin ja
jos ne eivét ole kiireellisia, niin on tehokkuuden kannalta jarkevaa suorittaa useampi sa-
mankaltainen tehtava kerralla samasta jarjestelméasta. Tama patee varsinkin laskujen kor-
jaamisiin tai irtisanomisten kasittelyyn. Toisinaan tehtavia pitdd myos priorisoida ja edella
mainittu irtisanomisilmoitusten kasittely ei ole niin kiireellinen asia, kuin tehtavan hoitami-

nen jossa asiakkaan maksupaate ei toimi.

Koska tyon reaktiivisesta luonteesta johtuen paivéakirjamerkintoihin on erittain vaikea sisal-
lyttaa paivakohtaisia tavoitteita, niin tavoitteet ovat viikkokohtaisia. Seurantajakson aikana
viikkotavoitteet ilmoitetaan aina maanantaisin ja viikkoanalyysissa tarkistetaan, tayt-
tyivatko tavoitteet. Yleisesti ottaen sanotaan, etté viikkotavoitteena on aina asiakkaiden
tukipyyntdihin vastaaminen kohtuullisessa ajassa. Kiireisempia tehtavia priorisoidaan ja
esimerkiksi irtisanomispyynnot tai virheellisten laskujen korjaamiset eivat paasaantdisesti

ole kiireellisia tehtavia.

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 21.3.2016

Taman viikon tavoitteena on vastata asiakkaiden tukipyyntoihin kohtuullisessa ajassa. Li-
saksi tavoitteena on huolehtia, etta jos asiakkaalle ei pystyta tarjoamaan parasta ratkaisua
ongelmaan, niin pyritaan Ioytamaan vaihtoehto. Jos vaihtoehtoakaan ei tahdo I6ytya, niin

ainakin asian kommunikointi tehdaan hyvalla tasolla.



Sahkdpostiasiakas 1 tiedustelee hyvitysta hajonneesta maksupaatteesta. Tapaus liittyy
aikaisemmin tapahtuneeseen tilanteeseen jossa asiakkaan mukaan maksupéaate ei toimi
normaalisti ja siita syysta he haluavat hyvityksen maksupaatteesta. Koska tilanne taytyy
ensin tutkia ennen kuin mahdollisia hyvityksia tehd&an, niin vélitin s&hkopostin eteenpain
tyokaverilleni, joka paattaa hyvityksista.

Sahkopostiasiakas 2 on lahettényt lokitiedostoja sahkdpostilla OTl:n asennuksen ongel-
maan liittyen. Asiakas on siis yrittdnyt asentaa kassajarjestelmaé tietokoneelle, mutta
asennuksessa on tullut jokin ongelma, johon he tarvitsevat nyt apua. Valitin sahkdpostin
lokitiedostoineen meidén jarjestelméapaallikolle, joka tutkii lokitiedostot lapi. Jarjestelma-
paallikkd kertoo, etta lokitiedostosta kay ilmi vain se, ettéd asiakkaan kayttama kassaoh-
jelma ja Rahaxin OTI eivat saa yhteytta toisiinsa. Kerron tilanteen asiakkaalle vastaus-
viestissa ja neuvon ottamaan yhteytta heidan kayttaman kassaohjelman toimittajaan tilan-

teen selvittdmiseksi siltd puolelta.

Sahkdpostiasiakas 2 soitti helpdeskiin ja pyysi meilta OTI-kassajarjestelman uutta ver-
siota. Lahetin heille sdhkbpostissa viestin liitteineen, jossa on mukana asennuspaketti
seka ajurit Windows kayttojarjestelmille. Neuvoin myds asiakasta tarkistamaan heidan ko-
neensa siltd varalta, etta sinne on asennettu OTI-kassajarjestelma kahteen kertaan. Aikai-
semmissa tapauksissa kaksi asennusta on aiheuttanut téllaisia ongelmia joita asiakkaalla
on. Asiakas otti uudelleen yhteytta ja kertoi toimineensa saatujen ohjeiden mukaan, mutta
ihmetteli asennetun ohjelman versiota ja kysyi, ettd asensivatko he varmasti oikean ver-

sion. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jalleenmyyija 1 lahetti paatetunnustilauksen, seka tarvittavat sopimukset koskien erillis-
maksupaatteen paatetunnusta asiakkaalle. Tarkistin, ettd kaikki palvelusopimuksessa ole-
vat tarvittavat tiedot on taytetty oikein. Lisasin asiakkaan nimen uudelle riville maksupaa-
tetaulukkoon, josta kay ilmi seuraava vapaana oleva kauppiastunnus, seka paatetunnus,
jotka otettiin uuden asiakkaan kayttoon. Syétin palvelusopimukseen merkityt tiedot, seka

uuden paatetunnuksen tietokantaan.

Koska kyseessa oli erillismaksupdaate, niin valmis paatetunnus |0ytyy suoraan listalta. La-
hetin jalleenmyyjélle uuden pééatetunnuksen, seka kuittausviestin, etta tilaus on kasitelty.

Kerroin myds, ettd paatteen voi alustaa ja nain ollen ottaa kayttoon.

Jalleenmyyja 2 l&hetti tilauksen uudesta maksupéaatteesta, seka kassajarjestelmasta asi-

akkaalle. Tarkistin, etté kaikki palvelusopimuksessa olevat tarvittavat tiedot on taytetty oi-
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kein. Lisasin asiakkaan nimen uudelle riville kauppiastaulukkoon, seké maksupéaatetauluk-
koon, jotka otettiin uuden asiakkaan kayttoon. Syoétin palvelusopimukseen merkityt tiedot,

seka uudet kauppias- ja pdatetunnukset tietokantaan.

Koska tasséa on kyseessé kassajarjestelmaan liitettavd maksupaate, niin tarvitaan asen-
nustunnukset Rahaxin jarjestelméapaallikolté. Lahetin hanelle sdhkopostilla tilauksen uu-
desta paatetunnuksesta. Jarjestelmapaallikko lahetti vastauspostissa tarvitsemani tiedot.
Lahetin jalleenmyyjalle kuittausviestin, etté tilaus on kasitelty, seka linkin Postin lahetys-

tenseurantaan, josta he voivat seurata maksupaatepaketin etenemista.

Sahkopostiasiakas 3 lahetti viestin, seka liitteen, josta kay ilmi heiddn maksamansa las-

kut. Valitin viestin tytkaverille, joka vastaa laskuista.

Tiistai 22.3.2016

Sahkdpostiasiakas 4 lahetti vastausviestin aikaisempaan keskusteluun liittyen, jossa asia-
kas kysyi, etta miksi maksutapahtuma ei mennyt lapi, ja kertoi virheviestista. Virheviestin
perusteella asiakkaan tiedoissa oli virhe maksupaatetiedoissa. Aikaisemmassa viestissani
asiakkaalle kehotin hantd olemaan yhteydessa luottokorttiyhtiéon, johon tieto muutoksesta
taytyy ilmoittaa, ennen kuin se voidaan paivittaa myos Rahaxin jarjestelmaén. Tassa ka-
silla olevassa viestissa asiakas ilmoitti muutoksen olevan nyt valmis ja pyysi meita paivit-
tamaan tiedot myds meidan jarjestelmaamme. Paivitin tiedot ja lahetin asiakkaalle kuit-

tausviestin.

Sahkopostiasiakas 2 lahetti uuden kysymyksen liittyen edellisen paivan kysymykseen.
Asiakas pyysi lahettdm&an uuden version Rahaxin OTI| asennuspaketista. Vélitin viestin
jarjestelmépaallikdlle varmistaakseni, etté asiakkaalle oli aikaisemmin lahetetty oikea
asennuspaketti. Jarjestelmapaallikon vastauksen mukaan asiakkaalle lahetettiin oikea
versio asennuspaketista, mutta hanen ohjeidensa perusteella neuvoin asiakasta tarkista-
maan OTI:n kayttoliittyman asetukset, josta saattaisi |0ytya ratkaisu asiakkaan ongel-

maan.

Sahkopostiasiakas 2 vastasi viestiin ja kertoi, ettd asetukset ovat kunnossa. Asiakas pyysi
lisdtukea ongelmaan liittyen. Vastasin asiakkaan viestiin ja neuvoin heité tarkistamaan pa-

lomuurin asetukset seuraavaksi.

Sahkopostiasiakas 2 vastasi viestiin ja kertoi, ettd heilld on edelleen vanha versio OTl:sta

kaytossa ja han epaili, ettd se aiheuttaa ongelman. Asiakas pyysi uudelleen l&hettdm&éan
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uuden version OTI:n asennuspaketista. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd OTIl:n
versionumero riippuu heidan kayttssa olevasta maksupaatteestd ja etta heilla on kaytos-
saén olevalle paatteelle tarkoitettu uusin versio OTl:sta kaytdssa. Ongelma ei siis johtunut

ohjelman versiosta.

Pyysin asiakasta varmistamaan tassé vaiheessa, ettd onhan heilla todella se maksup&a-
temalli kaytossa joka meidan jarjestelmaan oli kirjattu. Kerroin myds suunnitelmasta seu-
raavan vaiheen kannalta, etta kun saamme varmistuksen maksupaatemallista, niin Raha-
xin jarjestelmapaallikko tekee kyseiselle paatteelle versiomuutoksen joka saattaisi korjata

ongelman.

Sahkdpostiasiakas 2 vastasi viestiin ja varmisti, ettad kaytdssa on sama maksupaatemalli
kuin Rahaxin jarjestelmaénkin oli kirjattu. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tekeméas-
tamme muutoksesta ja neuvoin heitd ajamaan ns. "paivityksen” OTl:n kautta. Jarjestelma-
paallikkdmme ohjeiden mukaan ongelma ei valttamaéatta kuitenkaan ratkea talla yrityksella,
vaan ongelmaa voi joutua selvittdmaan vield verkon asetuksista, seka asiakkaan kaytta-

man kassajarjestelméan toimittajan puolelta.

Jalleenmyyja 2 lahetti kaksi tilausta uudesta maksupaatteesta seka kassajarjestelmasta,
seka tilauksen uudesta paatetunnuksesta erillispaatteelle, kolmelle eri asiakkaalle. Asian

kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Toimistomme talousvastaava lahetti sdhkodpostiviestin ja pyysi minua lahettamaan muistu-
tuslaskut eraalle jalleenmyyjallemme. Kirjauduin laskutusjarjestelmaan ja hain tuon jal-
leenmyyjén laskut nakyviin. Liitin kyseiset laskut séhkodpostiviestin mukaan ja lahetin vies-

tin jalleenmyyjalle.

Sahkdpostiasiakas 5 lahetti kysymyksen liittyen kassajarjestelméan asennukseen. Asiak-
kaalla on kaytossa Windows 10 64-bit kayttojarjestelma ja ongelma kassajarjestelmén yh-
teydessa. Asiakas pyysi uutta versiota OTI:n asennuspaketista testeja varten. Asian kasit-

tely jatkuu seuraavana paivana.
Sahkopostiasiakas 6 lahetti viestin liittyen aikaisempaan tilanteeseen jossa oltiin selvitta-

massa epaselvyytta laskulla. Asiakkaan mukaan heitd on laskutettu liikaa. Asian kasittely

jatkuu seuraavana paivana.
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Keskiviikko 23.3.2016

Toimistomme talousvastaava lahetti séhkodpostiviestin ja pyysi minua tarkistamaan perin-
teisen postin. Kavin tarkistamassa toimiston postilaatikon, mutta siella ei ollut talousvas-

taavan odottamaa kirjetta. Vastasin sahkopostiin.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 6 eilen lahettdman viestin kasittelyd, joka koski epaselvyytta
laskulla. Vastasin asiakkaan kysymykseen laskutusepaselvyydesta ja kerroin meidén jar-
jestelméssa nakyvat tiedot maksupééatteiden lopetuspaivamaarista. Meidan jarjestelméan
tietojen mukaan laskutuksessa ei ollut virhetté. Kerroin viestissa asiakkaalle, etta veloitus
on tehty oikeasta maarasta maksupaatteita, koska meidan jarjestelmasséa néakyy myos,
ettd kyseisilla maksupdaatteilla oli vastaanotettu maksutapahtumia. Kerroin myds siitd, etta
meilla ei ole tietoa siitd, jos nuo jarjestelmassamme nakyvat maksupaatteet on siirretty toi-
seen asiakkaan toimipisteeseen. Asiakkaiden tulisi ilmoittaa tallaisista siirroista myos
meille, niin voimme siirtdd maksupaatteen jarjestelmassa toisen toimipisteen alle ja nain

laskutus pysyy myos ajan tasalla.

Sahkdpostiasiakas 7 lahetti irtisanomisviestin koskien kahta heidan maksupaatettaan toi-
minnan loppumisen takia. Asiakas tiedusteli myos, ettd mitkda maksupaatteet ovat viela ak-
tiivisia heidan muissa toimipisteissdan. Avasin Rahaxin asiakastietokannan ja hain asiak-
kaan irtisanottavat maksupdaatteet nakyviin. Tulostin naiden maksupaatteiden tiedot pape-
rille kuun lopussa tehtavaa irtisanomista varten. Vastasin viestiin ja kuittasin irtisanotut
paatteet. Selvitin liséksi aktiiviset paatteet muista asiakkaan toimipisteista. Listaa tutki-
malla sain selville mitk& maksupéaaétteet olivat viela kaytdssa ja lahetin naista tiedon asiak-

kaalle.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 eilen l&hettamien tilausten kasittelya. Yksi tilaus koski p&atetun-
nusta erillismaksupaatteelle. Tarkistin, ettd oliko kaikki palvelusopimuksessa tarvittavat
tiedot taytetty oikein, mutta sopimuspohjalla ei ollut mitaan tietoja. Jalleenmyyja oli kuiten-
kin liittanyt mukaan myd6s luottokorttiyhtion sopimuksen, josta kavi ilmi kaikki muut tiedot,
paitsi asiakkaan kayttdma pankki. Lis&sin asiakkaan nimen uudelle riville kauppiastauluk-
koon, sekd maksupaatetaulukkoon, jotka otettiin uuden asiakkaan kayttoon. Syétin palve-
lusopimukseen merkityt tiedot, seka uudet kauppias- ja paatetunnukset tietokantaan, lu-
kuun ottamatta tietoa pankista. Koska kyseessa oli erillismaksupaate, niin valmis paate-
tunnus l6ytyy suoraan listalta. Lahetin vastausviestin jalleenmyyjalle, jossa kerroin tilan-

teen ja pyysin tdydennysté tietoihin.
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Jalleenmyyja 2 vastasi viestiin ja kertoi puuttuvat tiedot, seka liitti uuden palvelusopimuk-
sen viestin mukaan. Nyt kun minulla oli kaytéssani myoés edelliselld kerralla puuttuneet tie-
dot, niin tdydensin asiakkaan tiedot jarjestelmaan. Lahetin Jalleenmyyja 2:lle uuden paa-
tetunnuksen, seké kuittausviestin, etta tilaus on kasitelty.

Sahkopostiasiakas 8 lahetti viestin jossa he irtisanoivat palvelusopimuksen ja ilmoittivat
tahan tarvittavat tiedot. Asian kasittely jatkuu mydhempénéa ajankohtana.
Sahkopostiasiakas 9 lahetti tiedotteen liittyen muutoksiin maksukorttien tiedoissa. Asian
k&sittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkopostiasiakkaat 10 ja 11 lahettivat tilaukset uusista maksupaatteista, seka kassajar-
jestelmista, seka tarvittavat palvelusopimukset. Asian kasittely jatkuu myéhempéana ajan-

kohtana.

Sahkopostiasiakas 6 vastasi aikaisemmin lahettamaani viestiin koskien epaselvyytta las-
kulla. Asiakas oli eri mielta laskutuksen oikeellisuudesta ja pyysi meilta hyvitysta laskulle.

Asian kasittely jatkuu myéhempana ajankohtana.

Torstai 24.3.2016

Jatkoin Sahkdpostiasiakas 9:n lahettaman tiedoteviestin asian kasittelya. Valitin viestin

jarjestelmapaallikdllemme seka IT-insindorillemme.

Sahkopostiasiakas 12 lahetti kiireellisen tukipyynndn koskien ongelmaa kassajarjestel-
maan liitettdvan maksupaatteen kanssa. Kassajarjestelmén yhteystesti onnistuu vain sen
jalkeen, kun maksupéaatteen ja tietokoneen valinen johto irrotetaan, tietokone kaynniste-
taan uudelleen, seka lopuksi johto kytketddn takaisin. Taméan jalkeen ongelmaksi muodos-
tuu kuitenkin se, ettéd kun maksupaatteella yritetaan tehda maksutapahtumaa asiakkaan
kayttamalla kassajarjestelmalld, niin se epaonnistuu ja sen jalkeen yhteystestikaan ei
enda toimi. Asiakas oli my6s kokeillut vaihtaa maksupééatetta toiseen saman mallin paat-
teeseen tuloksetta. Asiakas oli liittanyt séhkdpostin mukaan myos lokitiedostot kyseiselta

kassajarjestelmalta talta paivalta.

Valitin viestin meidan jarjestelmapaallikélle, joka katsoi 16ytyykd lokeista vihjetta ongelman
aiheuttajasta. Jarjestelméapaallikk6 vastasi viestiin ja oli saanut selville, ettd asiakkaan
kaytdssa oli vanha versio OTl:sta. Kokeilisimme OTI version paivitysta saatuamme asiak-

kaan kayttdman paatetunnuksen selville. Lokeista tai viestista ei kuitenkaan kaynyt ilmi
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asiakkaan kayttamaa paatetunnusta. Valitin jarjestelmépaallikon viestin Sahkoposti-
asiakas 12:lle ja pyysin heiltd paatetunnusta, jotta voimme paivittaa heidan OTI version ja

kokeilla korjaantuuko vika sill&.

Sahkopostiasiakas 13 lahetti tilauksen uudesta maksupéatteesta, seka kassajarjestel-
masta, seka tarvittavan palvelusopimuksen. Asian kasittely jatkuu myéhempéana ajankoh-
tana.

Sahkopostiasiakas 14 lahetti viestin koskien ongelmaa jossa maksupaate ei saa yhteytta
kassajarjestelmadan. Asiakas oli paivittanyt tietokoneeseen Windows 10 kayttéjarjestelman
ennen ongelman alkamista. Tarkistin ensin, mikd maksupaate asiakkaalla on kaytdssa
asiakastietokannasta. Saatuani paatteen selville tiesin, ettd Windows 10 paivityksessa voi

tulla ongelmia tuon kyseisen paatemallin kanssa.

Vastasin asiakkaan viestiin. Kerroin, ettd Rahaxin tiedossa on, etta tAman kyseisen paat-
teen mukana lahetetty USB-adapteri, jolla paate kytketaan tietokoneeseen, ei ole yhteen-
sopiva Windows 10:n kanssa. Kun tilanne on tamé, niin asiakkaalla on kolme vaihtoehtoa.
Aluksi asiakas voi tarkistaa 16ytyyko kassatietokoneesta sarjaporttia. Jos 18ytyy, niin mak-
supaatteen voi kytkea suoraan siihen eika USB-adapteria tarvita. Jos sarjaporttia ei ole,
niin toinen vaihtoehto on hankkia Windows 10:n kanssa yhteensopiva USB-sarjaportti-
adapteri. Jos kumpikaan naista vaihtoehdoista ei ole mahdollinen, niin viimeisena on pa-

lauttaa vanha kayttojarjestelma.

Sahkopostiasiakas 14 vastasi viestiin ja kysyi, etta miten tarkistetaan 16ytyyko tietoko-
neesta sarjaporttia. Han kysyi lisdksi, mista Windows 10 kanssa yhteensopivia USB-sarja-
portti-adaptereita saa, seké onko meilla ohjetta siihen, jos haluaa palauttaa vanhan kayt-

tojarjestelman.

Vastasin Sahkopostiasiakas 14 viestiin ja kerroin, ettd jos kyseessa on poytakone, niin
sarjaportti |16ytyy koneen kotelon takaa minne muutkin johdot kytketaan. Kerroin myos,
ettd ikava kylla Rahaxilla ei ole Windows 10 kanssa yhteensopivia USB-sarjaportti-adap-
tereita ja etta niita |0ytyy tietokoneliikkeista. Kerroin myds vanhan kayttojarjestelman pa-
lautuksesta, ettéd se on isompi toimenpide ja ikava kylla meidan tukemme ulottumatto-
missa. Neuvoin asiakasta olemaan yhteydessa heiddn omaan (jos sellaista on) IT-tukeen,

tai silhen henkildon, joka on vastuussa heidan laitteistosta ja ohjelmistoista.

Liitin viestin mukaan myds Rahaxin perusohjeen kassajarjestelman yhteystesteja varten.

Ohjeessa kaydéaan lapi tavanomaiset ratkaisut ongelmiin. Tarkistetaan aluksi kaikki mak-
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supaatteen johdot, seka mahdolliset nakyvét vauriot itse paatteessa seka johdoissa. Ta-
man jalkeen tarkistetaan, etta verkko ja Internet-yhteys varmasti toimivat normaalisti. Seu-
raavaksi kaynnistetddn maksupaéate yksinkertaisesti uudelleen. Jos naiden tarkistusten
jalkeen ongelma ei ole korjaantunut, niin edetaan yhteystesteihin.

Normaalissa tilanteessa Rahaxi OTI on auki jarjestelman taustalla ja taméa nakyy Win-
dows-jarjestelmien oikeassa alakulmassa "system trayssa” ikonina, jota napsauttamalla
hiiren oikealla napilla saadaan auki valikko, josta l6ytyy yhteystestit. Jos yhteystestit eivét
mene l&pi, niin asiakasta neuvotaan ottamaan mahdolliset virheilmoitukset yl6s ja kerto-

maan meille, jotta voimme tutkia asiaa tarkemmin.

Jalleenmyyja 2 lahetti viestin jossa han kysyi 16ytyykoé meilta hyva kuntoista kaytettya eril-
lispaatettd jonka voisi myyda asiakkaalle. Vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta

ikava kylla meilta ei l6ydy erillispaatteita.

Sahkdpostiasiakas 15 lahetti irtisanomisilmoituksen koskien heidan palvelusopimustaan.

Asian kasittely jatkuu mydhempana ajankohtana.

Perjantai 25.3.2016

Pitkaperjantai

Viikkoanalyysi

Talla viikolla saavutin viikkotavoitteet hyvin. Padosin pystyin tarjoamaan asiakkaille par-
haan ratkaisun heidan ongelmaansa tukiviesteissa. Jos en pystynyt tarjoamaan parasta
ratkaisua, kuten perjantaina Jalleenmyyija 2:lle, joka kysyi hyva kuntoisesta kaytetysta eril-
lispaatteestd, niin sain kuitenkin tiedon lahetettya heille tilanteesta viela saman péivan ai-

kana. Viikkotavoitteet tulivat siis taytettya, kuten oli suunniteltu viikon alussa.

Ensimmaisen viikon tehtavat olivat suhteellisen monipuolisia. Toisinaan asiakkailla on sa-
manlaisia ongelmia tai tehtéavia, kuten se, ettd monta asiakasta haluaa aloittaa yhteistyon
ja he lahettavat palvelusopimuksia, jotka muodostavat suuren osan viikon toista, mutta

talla viikolla tallaisia tehtavia tuli vain muutama kappale.

Ensimmaisell& viikolla sattui myds yksi taysin uusi kysymys Jalleenmyyja 2:lta jonka
kanssa ollaan normaalisti yhteydessé useita kertoja viikkossa. He kysyivat torstaina meilta,

ettd voiko ulkomailta hankkia meid&n jarjestelmien kanssa yhteensopivan erillispaatteen.
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Loppujen lopuksi kysymys ei ole mitenkaan epatavallinen, mutta se oli mielestani mielen-
kiintoinen siksi, koska tunnen téta alaa jo jonkin verran ja yleensad maksupaatteiden suh-
teen standardit ja rajoitukset ovat sangen tiukat tietysti siksi, etté niiden kautta kulkee

maksuliikenne.

Oli mielenkiintoista pohtia mielessani, etta voisiko esimerkiksi vanhan maksupaatteen
vaihtaa / ottaa kayttdon helposti niin, etta tilaa vaikkapa verkkokaupasta tai jalleenmyyjalta
tietyn mallisen p&atteen ja siihen syotetaan halutut tiedot, siihen tyyliin kuin Jalleenmyyja
2 kysymyksellaan viittasi. Vai liittyyko tallaiseen tilanteeseen enemman rajoituksia, jotka
maksupaatteeseen on asetettu ja sité ei voi vaihtaa niin vaivattomasti. Vertasin mielessani
maksupaatetta tietokoneen ndppéaimistéon, koska loppujen lopuksi molemmat laitteethan
ovat kayttdon tarkoitettuja tuotteita, jotka saattaa joutua vaihtamaan uuteen jossain vai-

heessa.

Pohdittuani Jalleenmyyja 2 kysymysta ITIL-kehysmallin kautta, sain selville, etta olin toimi-
nut osittain oikein kysyessani asiasta tarkemmin tyokaveriltani. Pk-yrityksille on tyypillista
se, etta henkildkunta on pieni ja tieto rajattua. Usein yhden tydntekijan taytyy tayttaa use-
ampi rooli yrityksessa ja joissain tapauksissa tehda myds oman roolin ulkopuolisia tehta-
vid. Tallaisissa tapauksissa kun yhden tydntekijan resurssit eivét riita ratkaisemaan ongel-
maa, niin voidaan hytdyntad kolmansien osapuolien palveluita ja tietAmysta. Nain saa-
daan talon sisdista tietoa laajennettua ja saadaan valiaikaisesti paremmat mahdollisuudet
ratkaista ongelma. (TSO 2009, 28-29.)

Tallaisten ulkopuolisten palvelujen kayttaminen voi olla tietysti taloudellinen kysymys ja
jos ndin on, niin silloin yrityksen johdon pitaé selvittda mahdollisuudet etukateen. Tassa
tapauksessa minulla oli kolme nopeasti kaytdssa olevaa vaihtoehtoa. Ensimmainen vaih-
toehto oli ottaa yhteytta esimerkiksi yhteistyota kanssamme tekeviin jalleenmyyjiin ja ky-
sya heilta, ettd onko téllainen ulkomailta hankitun maksupaatteen kayttéonotto mahdollista
ja toimiiko paate toivotulla tavalla suomalaisten jarjestelmien kanssa. Toinen vaihtoehto,
jota kaytinkin tassa tapauksessa, oli kysya asiasta kokeneemmalta tyokaveriltani. Kolmas
vaihtoehto oli etsia tietoa itsendisesti Internetistd. Koska kyseessa on kuitenkin maksu-
paatteen hankinta ja koska paate kasittelee korttimaksuja, niin tarvitsin luotettavaa tietoa.
Koska toisinaan Internetistd I6ydettyja tietoja voi olla hankala varmentaa, niin p&édyin toi-

seen vaihtoehtoon.

Talla viikolla kehityin tietysti hieman paremmaksi tyontekijaksi, seka kokemus tuo aina jat-
kon kannalta lisdd varmuutta tekemiseeni. Kehitysta on kuitenkin jo melkein vuoden tyon-

teon jalkeen hieman vaikeampi yrittda arvioida viikkotasolla. Uskon, etté kehitysta tietysti
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tapahtuu, mutta arvioisin, etta se ei ole enda niin selkeasti mitattavissa tai nakyvissa, kuin
esimerkiksi ensimmaisten kuukausien tai viikkojen aikana jolloin opittavaa on todella pal-

jon ja joka péiva eteen osuu uusia asioita ja tehtavia.

Tasséa vaiheessa tehtaviani noin vuoden tyonteon jalkeen sanoisin, etta kehitys on enem-
mankin kokemuksen kartuttamista ja varmuuden tunteen lisaamista tehtéavien suhteen.
Tietysti kuitenkin silloin tallgin, kuten esimerkiksi nyt talla ensimmaisella seurantaviikolla-
kin tulee viela taysin uusia tehtavia ja kysymyksia jotka laajentavat ja kasvattavat kehitty-
mist&, tietoja ja taitoja eteenpain.

Ratkaisin valtaosan tehtavista taitavan suoriutujan tasolla, koska valtaosa tehtavista oli
tuttuja asioita, joihin tiesin ratkaisut aiemman kokemuksen perusteella. Joissain tehtavissa
kysyin tietysti neuvoa tyokavereiltani, kuten esimerkiksi aikaisemmin mainitussa Jalleen-
myyja 2:n kysymyksessa seké kassajarjestelman asennukseen liittyvissa ongelmissa,
joissa asiakkaat lahettivat lokitiedostoja, jotka Rahaxin jarjestelmapaallikko sitten tarkisti ja

lahetin lopuksi vastauksen asiakkaille.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 28.3.2016

Talla viikolla tavoitteena on edellisen viikon tapaan vastata asiakkaiden tukipyyntdihin hy-
vin ajoissa. Viikkotavoitteena on myds yrittaa tarjota parasta ratkaisua ja jos sellaista ei
|6ydy, niin tarjota sopivaa vaihtoehtoa. Naiden lisaksi tavoitteena on kéasitella viime viikolla

l&hetetyt uudet palvelusopimukset, seké irtisanomispyynnoét valmiiksi omalta osaltani.

2. paasiaispaiva

Tiistai 29.3.2016

Sahkdpostiasiakas 16 lahetti kysymyksen liittyen kassajarjestelmaan litetyn maksupaat-
teen kuitin tulostukseen. Asiakas kertoi, etta tulostettaessa kuittia kaikki tiedot eivat

mahdu paperille. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jalleenmyyja 2 vastasi aikaisemmin lahettamaani viestiin ja kertoi, etta heilla on kova
tarve yhdelle paatteelle nyt. He kysyivat meiltéd ohjeita siihen, ettéd mita paatteen tiedoista
pitda tietaa, jos haluaa tilata ulkomailta oikeanlaisen yhteensopivan paatteen. Koska tama

oli uusi kysymys johon en tuntenut vastausta ennakkoon, niin valitin viestin ty6kaverilleni.
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Jalleenmyyja 2 lahetti kysymyksen liittyen erillismaksupéaéatteen alustukseen. Jéalleenmyyja
kertoi, ettd kun paatteeseen yritetddn ladata tietoja kayttdonottoa varten, niin paate antaa
virheilmoituksen, eika alustuksessa paase eteenpéin. Koska kyseessa oli virheilmoitus
josta minulla ei ollut ennakkotietoa, niin valitin kysymyksen tydkaverilleni. Epailin kuitenkin
jo tassa vaiheessa, etta jalleenmyyjan paate on mennyt rikki.

Sahkopostiasiakas 17 lahetti kysymyksen liittyen erillismaksupaétteen tulostamaan péai-
vanpaatosraporttiin. Asiakas kertoi, ettd paivdn myynneista puuttuu yksi maksutapahtuma,
josta on kuitenkin tulostettu kuitti tapahtuman yhteydessa. Asian kasittely jatkuu seuraa-

vana paivana.

Jalleenmyyja 2 lahetti viestin liittyen erdén maksupaatemallin ohjeisiin. Heilla oli erillis-
paate, joka oli kadottanut ohjelman ja asetukset. He pyysivét ohjetta, jolla ohjelma ja ase-
tukset saadaan ladattua paatteeseen uudelleen. Asian kasittely jatkuu seuraavana pai-

vana.

Keskiviikko 30.3.2016

Jatkoin Sahkopostiasiakas 17 lahettdman kysymyksen kasittelya, joka koski puuttuvaa
maksutapahtumaa paivanpaatosraportilla. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, etta tal-
laisissa tapauksissa puuttuvan tapahtuman syyna on usein ns. offline-tapahtuma. Kerroin
asiakkaalle, etté silloin kun paate ei saa yhteytta, niin maksupaate tallentaa tapahtuman
muistiinsa ja se lahetetaan eteenpadin silloin, kun paate saa seuraavan kerran yhteyden.
Offline-tapahtumat eivat tule nakyviin paivanpaatdsraportille ennen kuin ne on lahetetty
eteenpain. Tasta syysta ne saattavat kirjautua mygs toisen paivan myynteihin, riippuen
siitd milloin paate saa taas yhteyden. Liitin viestini mukaan myo6s taulukon, josta kay ilmi
kaikki meille rekisteroityneet maksutapahtumat kyseiselta paivalta kyseiseltda maksupéaéat-

teelta.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 16 [ahettdman kysymyksen kasittelya ja kirjoitin viestiini mista
tulostusasetukset I0ytyvat OTl:sta, jonka pitaisi ratkaista ongelma. Kerroin viestissani kui-
tenkin myos, etta tulostuksen jalki riippuu myds heidan kyseisesta tulostin-ratkaisusta, ja

ettiA me emme voi vaikuttaa siihen.

Sahkopostiasiakas 18 lahetti jatkokysymyksen liittyen aikaisemmin maaliskuussa lahetet-

tyyn kysymykseen. Rahaxin jarjestelma on lahettanyt asiakkaan jarjestelmaan hakupyyn-
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toja paivittain ja asiakas kyseli ndiden hakujen tarpeellisuudesta, koska he olivat sulke-
massa tuota jarjestelmaansa. Vastasin asiakkaan viestiin, ettd Rahaxi saa nuo hakujen

tulokset myds toista kautta, joten haut eivat ole tarpeellisia enda asiakkaan jarjestelméasta.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 lahettamén kysymyksen kasittelya, joka koski erillismaksupaatteen
ohjekirjaa ohjelmiston ja asetuksien uudelleen latauksen osalta. Minulla ei ollut saatavilla
kyseisen paatteen ohjekirjaa, joten valitin kysymyksen tyokaverilleni.

Jalleenmyyija 1 lahetti irtisanomisilmoituksen koskien asiakkaan palvelusopimusta. Asian
k&sittely jatkuu seuraavana paivana.

Tyo6kaverini vastasi aikaisemmin lahettamaani viestiin koskien asiakkaan kysymysta kay-
tetyn maksupaatteen hankkimisesta ulkomailta ja ottamisesta kayttdon. Han vastasi seka
minulle, ettd suoraan asiakkaalle ja kertoi, etta jos jostain I0ytyy oikealla aluekoodilla

oleva erillispaate, niin se voidaan ottaa kayttoon.

TyOkaverini vastasi myos aikaisemmin lahettAmaani viestiin koskien erillispaatteen virheil-
moitusta. Han vastasi seka minulle, etta suoraan asiakkaalle ja kertoi, ettei muista tarkasti
oliko kysymys vain vaarista tiedoista alustuksen yhteydessa, vai oliko paate oikeasti rikki.

Viestin liitteenda oli kuitenkin kyseisen maksupdaatteen ohjekirja.

Torstai 31.3.2016

Sahkdpostiin oli tullut automaattinen varoitusviesti jarjestelméastd, joka koskee tilityksia.
Koska varoitusviesti oli potentiaalisesti asiakkaiden tilityksia koskeva ja koska varoitus-
viestissa kerrottiin, etta jokin tilityksia koskeva prosessi ei ole onnistunut, niin paatin tarkis-
taa asian. Valitin viestin Rahaxin jarjestelmapaallikolle ja IT-insindorille. 1T-insindori vas-
tasi viestiini ja kertoi, ettd taman varoituksen suhteen ei tarvita toimenpiteitd, koska tuohon

kyseiseen jarjestelmaan ei enéé laheteta tietoja.

Jalleenmyyja 1 l&hetti irtisanomisilmoituksen koskien asiakkaan palvelusopimusta. Otin
viimeviikolla l[&hetetyt SAhkodpostiasiakas 8:n ja 15:n, seka juuri lahetetyn, ettd aikaisem-
min lahetetyn Jalleenmyyja 1:n irtisanomisviestit tydn alle. Etsin asiakkaiden tiedot asia-
kastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot yl6s paperille. Irtisanomisia varten toimis-
tolla on laatikko papereille, johon irtisanottujen asiakkaiden tiedot tulostetaan ja kaydaan
lapi aina kuun lopussa. Sen jalkeen, kun irtisanottujen asiakkaiden tiedot kaydaan lapi,

niin irtisanottujen asiakkaiden tieto irtisanomisesta kirjataan ylés asiakastietokantaan. Lai-
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toin Sahkdpostiasiakas 8:n ja 15:n seka Jalleenmyyija 1 ilmoittamien asiakkaiden tuloste-
tut tiedot tuohon irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Taman jalkeen kirjoitin Sahkoposti-
asiakas 8:lle, 15:lle seka Jalleenmyyja 1:lle kuittaussahkopostit jossa kerroin, etta irtisano-
misilmoitukset on vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 10, 11 seka 13 lahettamien tilauksien kasittelyd. Tarkistin, etta
kaikki palvelusopimuksessa olevat tarvittavat tiedot on taytetty oikein. Lisasin asiakkaiden
nimet uusille riveille kauppiastaulukkoon, sek& maksupaéatetaulukkoon, jotka otettiin uu-
sien asiakkaiden kayttoon. Syétin palvelusopimukseen merkityt tiedot sek& uudet kaup-
pias- ja paatetunnukset tietokantaan. Koska tassé on kyseessa kassajarjestelmaan liitet-
tavat maksupaatteet, niin tarvitaan asennustunnukset Rahaxin jarjestelmapaallikolta. La-
hetin hanelle sdhkdpostilla tilauksen uusista paatetunnuksista. Jarjestelmapaallikkd lahetti
vastauspostissa tarvitsemani tiedot. Lahetin asiakkaille kuittausviestit, etta tilaukset on ka-

sitelty, seka asennustunnukset.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 6:n aikaisemmin |ahettdman viestin kasittelya, joka koski epa-
selvyytta laskulla. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd koska kyseessé on van-
hempi lasku ja ennen kuin voin tehda korjauksia laskulle, niin pitda saada tietaa ovatko he
viela maksaneet tuota laskua. Kerroin heille, etta jos laskua ei ole viela maksettu, niin voin
korjata saman laskun suoraan meidan sahkdiseen laskutusjarjestelméan ja lahettaa heille

korjatun version.

Sahkdpostiasiakas 6 vastasi viestiin ja kertoi, etté laskua ei ole vield maksettu. Kirjauduin
laskutusjarjestelmaamme ja hain asiakkaan kyseisen laskun esiin. Kun laskuja korjataan
ja asiakas pyytaa hyvityslaskua, niin kopioidaan alkuperéinen lasku ja tehdaan muokkauk-
set kopiolle. Alkuperaiselle laskulle tehd&één sen jalkeen vahennys kaikille riveille, joilla n&-
kyy palvelut / tuotteet, seka niiden hinnat. Nain saadaan alkuperéinen lasku negatiiviseksi,

joka nollaa alkuperaisen laskun summan.

Taman jalkeen muokataan kopioitua laskua, jossa on vield alkuperéiset tiedot. Kopiolta
poistetaan ne rivit, jotka ovat vaarin seka lisataan korjatut tiedot. Nain laskutusjarjestelma
seka kirjanpito pysyvat myds ajan tasalla korjauksien suhteen. Lopuksi nAma kaksi korjat-
tua laskua lahetetdan sitten asiakkaalle. L&hetin asiakkaalle viestin jossa kerroin, etta
lasku on nyt korjattu ja ettd heille on lahetetty korjauslasku seka uusi lasku oikeilla tie-

doilla.

Sahkopostiasiakas 19 lahetti viestin koskien puuttuvia lahetysraportteja. Asiakkaan ongel-

mana oli, ettéd 17. ja 18.3 paiviltd puuttui l&hetysraportit heidan kaikilta maksupaatteiltaan.
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Rahaxin jarjestelmapaallikkd kykenee laittamaan mahdolliset puuttuvat raportit uudelleen

haettaviksi ja valitin asiakkaan viestin siis hanelle.

Sahkopostiasiakas 20 l&hetti kiireellisen uuden tilauksen koskien kassajarjestelmaa ja
paatetunnusta. Tarkistin etté kaikki palvelusopimuksessa olevat tarvittavat tiedot on tay-
tetty oikein. Lisasin asiakkaan nimen uudelle riville kauppiastaulukkoon, sekd maksupaa-
tetaulukkoon, jotka otettiin uuden asiakkaan kayttoon. Syoétin palvelusopimukseen merkityt
tiedot, seka uuden kauppias- ja paatetunnuksen tietokantaan. Koska tassa on kyseessa
kassajarjestelmaan liitettdva maksupéate, niin tarvitaan asennustunnus Rahaxin jarjestel-
mapaallikolta. Lahetin hanelle sdhkopostilla tilauksen uudesta péatetunnuksesta. Jarjes-
telmé&paallikko lahetti vastauspostissa tarvitsemani tiedot. Lahetin asiakkaalle kuittaus-
viestin, etta tilaukset on kasitelty, sekéa asennustunnukset. Kerroin viestissani myos, etta
normaalisti meilla on viikon kasittelyaika uusille tilauksille, mutta etta tama tilaus on nyt

poikkeuksellisesti kasitelty nopeammalla aikataululla asiakkaan toiveiden mukaisesti.

Jalleenmyyja 1 lahetti irtisanomisilmoituksen koskien asiakkaan kahta maksupéaatetta.

Asian kasittely jatkuu mydhempana ajankohtana.

Jalleenmyyja 3 lahetti viestin liittyen aikaisemmin saapuneeseen Sahkodpostiasiakas 20:n
palvelusopimukseen. Jalleenmyyja kertoi viestissd, etta asiakas oli tayttanyt tilityksien viit-
teellisyytta koskevan kohdan sopimuksesta vaarin ja ettd se pitdd korjata meidan jarjestel-
maan. Asian kasittely jatkuu myohempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 21 lahetti kysymyksen koskien Rahaxin osakkeita. Asian kasittely jat-

kuu seuraavana paivana.

Perjantai 1.4.2016

Jatkoin Sahkopostiasiakas 21 [ahettdman kysymyksen kasittelya. Koska en itse vastaa
kysymykseen liittyvista asioista, enk& osannut antaa asiakkaalle suoraa vastausta, niin

valitin viestin Rahaxin toimitusjohtajalle, joka todenn&akdisesti osaa vastata kysymykseen.

Sahkopostiasiakas 22 l&hetti kysymyksen liittyen maksupdaatteen irtisanomiseen. Asiak-
kaan kysymyksena oli, etta miten he voivat irtisanoa maksupéaatteensa. Etsin asiakkaan
tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaan
tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. TAman jalkeen vastasin asiakkaan
viestiin jossa kerroin, etté irtisanomisilmoituksen voi tehda nain séhkdpostilla ja etta tama

tieto riittd& meille, seka etté irtisanominen on nyt siis vastaanotettu ja kasitelty.
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Sahkdpostiasiakas 23 lahetti viestin koskien uusia laskutustietoja. Asian kasittely jatkuu

seuraavana tyopaivana.

Sahkopostiasiakas 24 lahetti viestin liittyen erddn maksukorttityypin varmennusyhteyden
sulkemiseen ja asiakkaaseen, jolla on meidén palvelu ja joka kayttda tuota kyseista var-
mennusyhteytté. Asiakas kyseli, ettd onko meilla tarkempia tietoja liittyen mahdollisiin syi-
hin, jotka voisivat estda tuon varmennusyhteyden katkaisemisen, tai siihen mité tarvitaan,
jos yhteys haluttaisiin rakentaa uudelleen. Koska kysymys on osaamisalueeni ulkopuo-
lella, niin valitin viestin Rahaxin jarjestelmapaallikolle.

Sahkopostiasiakas 25 lahetti irtisanomispyynnon. Asian kasittely jatkuu seuraavana ty6-

paivana.

Jalleenmyyja 2 lahetti kysymyksen liittyen OTI:n l&hetysraportteihin. Asiakas kyseli tietoja
siitd, kuinka kauan OTI:n raportit pysyvat ohjelman muistissa ja mista sijainnista niita voi

etsia paikallisella tietokoneella. Vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, ettéd OTI:n rapor-
tit pysyvat ohjelman muistissa kaksi viikkoa seké kerroin mistd hakemistosta raportit 16yty-

vat.

Jalleenmyyja 4 lahetti kysymyksen liittyen aikaisempaan tapaukseen, jossa heille oli lahe-
tetty avoimia laskuja uudelleen. Jalleenmyyja kysyi, etta olivatko ndma lahetetyt laskut
kaikki auki olevia, vai oliko tassa kyseessa vain vanhimmat. Vastasin Jalleenmyyja 4 vies-

tiin ja kerroin, ettd naméa kaksi olivat ainoat auki olevat laskut.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla viikkotavoitteisiin paastiin suunnitellusti. Asiakkaille kyettiin antamaan hyvat
ratkaisut heidan ongelmiinsa paaasiallisesti. Toisella viikolla tavoiteltiin myés viime viikolla
aloitettujen uusien palvelusopimusten kasittelyn, seka irtisanomisilmoitusten valmistu-

mista. My6s naihin tavoitteisiin paéastiin hyvin.

Talla viikolla tavanomaiset tehtavat jatkuivat, niin kuin mita todennakéisimmin myags jat-
kossakin. Tama viikko oli kuitenkin hieman normaalista poikkeava, koska tdmé oli kuukau-
den viimeinen viikko. Tama tarkoittaa joka kuukauden lopussa sit4, etta irtisanomisilmoi-
tukset tarkistetaan talla viikolla. Jos irtisanotuissa asiakkaissa ei ole mitaan erikoista, ku-
ten avoimia laskuja tai muuta epaselvyytta, niin naille asiakkaille kirjataan lopetuspaiva-
maara asiakastietokantaan. Lopetuspaivamaarien oikean asettamisen jalkeen ndilla asi-

akkailla lakkaa myos laskutus.
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Olen pohtinut yrityksen kaytantda kuukauden lopulla tehtavista irtisanomisista jo useam-
man kerran. Tama tehtava on tydkaverillani, joten en tieda henkilokohtaisesti kuinka no-
pea ja sujuva tdma kuukausittainen prosessi on. Han on kuitenkin kuvaillut prosessin mi-

nulle.

Taman paivakirjaopinnaytetyén aikanakin olen merkinnyt useita tehtavia, joissa meille tu-
lee irtisanomisia jalleenmyyjien ilmoittamana, tai suoraan asiakkailta. Aina kun saadaan
tieto irtisanomisesta, niin siita tulostetaan lomake, jossa nakyy asiakkaan tiedot. TAma lo-
make laitetaan irtisanottavien asiakkaiden laatikkoon. Aina kuun lopulla tyokaverini tarkis-
taa kaikki nama kuukauden aikana tulleet irtisanottavien asiakkaiden lomakkeet ja jos asi-
akkaan tiedoissa on kaikki kunnossa, niin asiakkaalle syttetdan asiakastietokantaan lope-
tuspaivamaara. Prosessi toistuu joka kuukausi ja siihen menee aina tietty aika. Mielestani
prosessia voisi parantaa ja nopeuttaa, tai ainakin tydkaverini tekemien tarkastusten aikaa
voisi pienentédéd. Kun asiaa pohditaan ITIL-kehysmallin kautta, niin tahan patee jatkuva

palvelun parantaminen, eli CSI (continual service improvement).

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn TSO:n mukaista CSl:n lahestymistapaa. Jatkuva pa-
rantaminen on kuvattu sykleissa, joka voisi parantaa kuukausittain tapahtuvaa irtisanotta-
vien asiakkaiden tietojen kasittelya. Ensiksi hyvaksytaan liiketoimintaa parantava visio,
jonka pitaisi olla linjassa liiketoiminnan ja IT:n strategioiden kanssa. Visiona olisi siis suju-
vampi kuukausittainen irtisanottavien asiakkaiden lomakkeiden kasittely jossa tyokaverini
aikaa saastyisi. CSl-syklin mukaan seuraavaksi arvioidaan nykyinen todellinen tilanne.
Nykyinen tilanne on se, etta tykaverini mukaan prosessiin menee aina suunnilleen puolet
tyopdivasta ja jos irtisanottavia asiakkaita on tavallista enemman, tai useamman asiak-

kaan tiedoissa on jotain poikkeavaa jota pitda selvitelld, niin jopa kokonainen tyopaiva.

Seuraavana vaiheena ymmarretdan ja hyvaksytaan vision mukaiset parannukseen tarvit-
tavat prioriteetit. Taman jalkeen tehdaan suunnitelma parannuksien aikaansaamiseksi
jossa joko tuodaan uusia IT:n palvelunhallintaan, eli ITSM:iin (IT Service Management) liit-

tyvia prosesseja, tai parannetaan olemassa olevia.

Uusi prosessi voisi olla se, ettd muokataan asiakastietokantaa niin, etta mina pystyn syot-
tamaan suoraan tietokantaan asiakkaan toivoman irtisanomispaivamaaran. Nain meidan
ei tarvitsisi tulostella aina irtisanottavien asiakkaiden tietoja lomakkeille. Tydkaverini aikaa
saastyisi, kun hanen ei enda tarvitsisi tutkia lomakkeita ja han voisi tarvittaessa tarkistaa

irtisanottavien asiakkaiden tiedot suoraan tietokannasta. T&mé& myo6s sééstaisi hieman
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esimerkiksi tulostuksen kuluissa ja pitkalla tahtaimella yrityksen kuluissa muutenkin. Seu-
raavaksi CSl-syklissé todennetaan, ettd parannuksia on saatu aikaan ja etta tavoitteet
saavutettiin. Viimeisena varmistetaan, etté toimivat muutokset otetaan pysyvaan kayttoon
yrityksessa. (TSO 2011, 35.)

Erikoisempina tehtavina aikaisempiin verrattuna oli torstaina Sahkopostiasiakas 20:n kii-
reellinen tilaus, joka piti k&sitella poikkeuksellisesti saman paivan aikana. Minulla oli hyvat
valmiudet tahan ja sain myds asennustunnuksen tilattua Rahaxin jarjestelmapaallikolta
saman paivan aikana. Tama tehtava onnistui siis hyvin kiireellisyydesté huolimatta ja asia-
kas sai tilauksensa kasiteltya nopeasti.

Toinen erikoisempi tehtava oli torstaina saapunut Sahképostiasiakas 21:n kysymys Raha-
xin osakkeista. Tama oli ensimmainen kerta, kun osakkeista kysyttiin minulta. Koska mi-

nulla ei ole osakkeista tietoa, niin valitin kysymyksen suoraan Rahaxin toimitusjohtajalle.

Talla viikolla kehityin edelleen paremmaksi tyontekijaksi lahinna kokemuksen kartuttami-
sen sekd varmuuden lisdamisen myo6ta. Ratkaisin talla viikolla suurimman osan tehtavista
taitavan suoriutujan tasolla. Useat tehtavat, kuten uusien tilausten kasittely, irtisanomisten

kasittely seka kassajarjestelmiin liittyvat ongelmat sujuvat suurimmilta osin rutiinilla.

Tasta huolimatta tallakin viikolla sattui muutamia tehtévia joissa tarvitsin neuvoa tyokave-
reiltani. N&aista hyvia esimerkkeja ovat Sahkopostiasiakas 21:n kysymys osakkeista, Jal-
leenmyyja 2 kysymyksen jatkoka&sittely, joka koski maksupééatteen hankkimista ja kayt-
toonottamista ulkomailta, seka sahkdpostiin tullut automaattinen varoitusviesti, joka koski
tilityksia. Naihin kysymyksiin kysyin neuvoja tyokavereiltani ja néiden tehtavien suhteen

suoriuduin aloittelevan toimijan tasolla.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 4.4.2016

Taman viikon viikkotavoitteet ovat samaan tapaan aikaisemman viikon mukaan vastata
asiakkaiden tukipyynt6ihin kohtuullisessa ajassa. Lisaksi pyritdan tarjoamaan asiakkaalle
paras mahdollinen ratkaisu heiddn ongelmaansa. Edelleen, jos ongelmaan ei voida tarjota
sopivaa ratkaisua, niin yritetdan 16ytad yhdessé vaihtoehto joka tyydyttdd molempia osa-
puolia. Liséksi tavoitteena on hoitaa edelliselld viikolla lahetetyt irtisanomisilmoitukset lop-

puun.
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Sahkdpostiasiakas 19 lahetti viestin, jossa he pyysivét lahettamaan laskut jatkossa uuteen
sahkopostiosoitteeseen. Rahaxilla muodostetaan kuukauden vaihteessa aina myyntilaskut
asiakkaille ja tasta syysta aina kuukauden alussa on usein laskutukseen ja sen muutoksiin
liittyvid tehtavia. Tydkaverini on vastuussa myyntilaskujen muodostamisesta ja niiden I&-

hettamisesta. Valitin asiakkaan sdhkopostin tyokaverilleni.

Sahkopostiasiakas 26 lahetti kysymyksen koskien heille ldahetettyyn maaliskuun laskuun.
Asiakkaan mukaan laskulla oli vaara laskutuskausi. Tarkistin laskun ja laskulla oli tosiaan
vaara laskutuskausi. Varmistettuani asian tyOkaveriltani h&an kertoi, etté laskutuksen muo-
dostamisen kanssa oli ongelmia ja siitéa syysta han joutui sydttamaan laskutuskaudet ka-
sin ja tasta syysta osassa laskuista voi olla vaara laskutuskausi. Muilta osin laskujen tie-
dot ovat oikein. Vastasin Sahkdpostiasiakas 26 viestiin ja kerroin, etta laskutuskausi oli to-
dellakin vaarin, mutta ettd muilta osin lasku on oikein ja sen voi maksaa siis tasta huoli-

matta.

Sahkopostiasiakas 27 lahetti irtisanomisilmoituksen koskien kolmea heidan maksupaatet-

taan. Jalleenmyyja 5 lahetti myds irtisanomisilmoitukset koskien kahdeksaa asiakasta. Et-

sin Sahkdpostiasiakas 27 seka Jalleenmyyja 5 ilmoittamien asiakkaiden tiedot asiakastie-

tokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot
irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin Sahkdpostiasiakas 27 ja Jalleen-

myyja 5 viesteihin ja kerroin, ettd irtisanomiset on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 28 lahetti kysymyksen liittyen laskutuskauteen maaliskuun laskulla. Ai-
kaisemmasta tehtavasta tiesinkin jo, ettéa téllaisia kyselyja saattaa tulla useampia nyt,
koska laskutusjarjestelmassa oli ongelmia. Tarkistettuani laskun vastasin asiakkaan vies-
tiin ja kerroin, etta laskutuskausi on vaarin edellda mainitusta syysta johtuen ja ettda muut

tiedot laskulla ovat oikein.

Sahkopostiasiakas 19 lahetti kyselyn liittyen puuttuviin lahetysraportteihin. Asiakas tiedus-
teli puuttuvia lahetysraportteja valitilinpaatosta varten. Jouduin ilmoittamaan asiakkaalle,
ettd Rahaxin jarjestelmapaallikko, joka vastaa lahetysraporteista, on lomilla taman viikon

ja palaa ensi viikolla jolloin palaamme asiaan.

Sahkopostiasiakas 29 lahetti kysymyksen koskien laskutusta. Valitin asiakkaan viestin

ty6kaverilleni.

Sahkopostiasiakas 30 l&hetti pyynnon heidan maksupaatteensa kayttoonotosta kesakau-

deksi. Maksupé&aéte oli ollut poissa kaytosta tdhan asti ja nyt se oli tarkoitus ottaa taas
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kayttoon. Etsin asiakkaan maksupaatteen Rahaxin tietokannasta ja kavin ottamassa lope-
tuspaivamaaran pois. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd maksupaate on taas kay-

tossa.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 23 viime perjantaina lahettaméan viestin kasittelya. Asia koski
laskutustietojen paivittamista. Etsin asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja paivitin las-
kutusosoitteet asiakkaan ilmoittamien tietojen mukaisiksi. L&hetin lopuksi asiakkaalle kuit-
tausviestin, jossa kerroin, etta tiedot on nyt paivitetty.

Jatkoin Jalleenmyyja 1:n viime torstaina ja Sdhkopostiasiakas 25 viime perjantaina lahet-
tamien irtisanomisviestien kasittelya. Etsin asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tu-
lostin asiakkaiden tiedot ylos paperille. Laitoin Jalleenmyyja 1 ilmoittaman asiakkaan,
sekad Sahkopostiasiakas 25 tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Taméan
jalkeen kirjoitin molemmille kuittaussahkopostit joissa kerroin, etta irtisanomisilmoitukset

on vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 3 viime torstaina lahettdman viestin kasittelya. Asia koski Sahkdpos-
tiasiakas 20 lahettaman palvelusopimuksen tilityksen viitteellisyyttd koskevaa kohtaa,
jossa oli virhe. Korjasin kyseisen kohdan asiakastietokantaan asiakkaan tietoihin ja kirjoi-

tin vastausviestin jalleenmyyjalle, jossa kerroin ettd asia on korjattu.

Tiistai 5.4.2016

Jalleenmyyija 5 lahetti viestin jossa he pyysivat sulkemaan asiakkaan maksupéaéatteen
erdantyneiden laskujen takia. Hain asiakkaan maksup&étteet esiin Rahaxin tietokannasta
ja sain selville, etta talla asiakkaalla on kaytéssa OTI-kassajarjestelma. Tallaisessa ta-
pauksessa asiakkaan maksupaatteet pitdd saada sulkulistalle, jotta paatteiden sulkemi-
sesta ei aiheudu lisdongelmia jatkossa. TAma kuitenkin edellyttaa toimia Rahaxin jarjestel-
mapaallik6lta, joka on talla viikolla lomilla. Vastasin asiakkaan viestiin ja selvitin tilanteen,
seka ilmoitin, etta paasemme tasta johtuen tekemaan sulun aikaisintaan ensi viikolla 11.4
alkaen. Jalleenmyyja 5 vastasi viestiin ja kertoi, etté he olivatkin saaneet asiakkaan kiinni
ja olivat sopineet maksusuunnitelmasta. Maksup&éatetta ei siis tarvitsekaan sulkea enaa.

Vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin etté sulku on nyt siis peruttu meidankin paassa.

Sahkopostiasiakas 31, seka 32 lahettivat kysymyksen liittyen maaliskuun laskutukseen
jossa heille oli lahetetty sama lasku uudelleen samoilla tiedoilla. Tiesin edellisten tehtavien
osalta, ettd ndissé on kyseessa todennékoisesti samanlainen tehtava kuin aikaisemmissa-

kin laskutuskysymyksissa. Asian kasittely jatkuu myéhempéana ajankohtana.
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Sahkdpostiasiakas 33 lahetti viestin koskien ongelmaa heidan kassajarjestelman, seka sii-
hen kytketyn maksupaatteen kanssa. Asiakas kertoi viestissaan, etta jos maksutapahtu-
maa tehtdessé se keskeytetaan, tai jokin aiheuttaa tilanteen, jossa maksutapahtuma ei
mene l&pi, niin paéte ei enaa toimi normaalisti sen jalkeen. Seuraavaksi se vaatii aina
maksupaatteen, seké kassatietokoneen uudelleen kaynnistamisen. Asiakas kertoi lisaksi,
etta maksupaaétteella on ollut ongelmia aina siita I&htien kun se otettiin kayttoon. Asiakas
lahetti meille lokitiedostot kyseisesta tapauksesta. Valitin viestin lokeineen Rahaxin jarjes-
telmapaallikélle tulkintaa varten.

Sahkopostiasiakas 34 lahetti viestin, jossa he pyysivét lahettamaan laskut jatkossa sah-
koisessa muodossa. Viestin mukana oli liite, josta kavi ilmi ohjeet, seka osoitteet sah-

koista lahetysta varten. Valitin viestin tyokaverilleni.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin, joka koski asiakkaan palvelusopimuksen irtisanomista. Etsin
asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin
jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon.
Lopuksi vastasin jalleenmyyijan viestiin ja kerroin, ettad irtisanominen on vastaanotettu ja

kasitelty.

Sahkopostiasiakas 35 lahetti viestin, jonka aiheena oli, ettd Windows 10 paivityksen jal-
keen maksupdaate ei endé saa yhteyttda OTI-kassajarjestelmééan. Vastasin Sahkoposti-
asiakas 35 viestiin ja liitin viestin mukaan myods Rahaxin perusohjeen kassajarjestelman

yhteystesteja varten. Ohjeessa kaydaan lapi tavanomaiset ratkaisut ongelmiin.

Tarkistetaan aluksi kaikki maksupaatteen johdot, sek& mahdolliset nakyvat vauriot itse
paatteessa seka johdoissa. Taman jalkeen tarkistetaan, etté verkko ja Internet-yhteys var-
masti toimivat normaalisti. Seuraavaksi kaynnistetaan maksupaéate yksinkertaisesti uudel-
leen. Jos ndiden tarkistusten jalkeen ongelma ei ole korjaantunut, niin edetaan yhteystes-
teihin. Rahaxi OTI on auki jarjestelmén taustalla ja tam& nakyy Windows-jarjestelmien oi-
keassa alakulmassa "system trayssa” ikonina, jota napsauttamalla hiiren oikealla napilla
saadaan auki valikko, josta l6ytyy yhteystestit. Jos yhteystestit eivit mene Iapi, niin asia-
kasta neuvotaan ottamaan mahdolliset virheilmoitukset yl6s ja kertomaan meille, jotta

voimme tutkia asiaa tarkemmin.

Asiakas vastasi viestiin ja kertoi, ettd ohjeiden avulla he saivat maksup&étteen toimimaan,
mutta nyt heill& on uusi ongelma. Nyt ongelmana on, ett kun kassatietokoneen sammut-

taa ja kdynnistaa uudelleen, niin OTI-kassajarjestelma ei kaynnistykaan automaattisesti.
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Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, etta OTl-kassajarjestelman pitaisi kaynnistya auto-

maattisesti viimeistaén silloin kun asiakkaan kayttama kassaohjelma kaynnistetaan.

Jos nain ei ole, niin OTI:n voi tietysti myds lisata jarjestelman automaattisesti kaynnisty-
vien ohjelmien joukkoon, jotka kaynnistyvat automaattisesti kun jarjestelma kaynnistyy. Li-
séksi neuvoin viestissa, mista hakemistosta OTI:n ajettava ohjelma 10ytyy ja kuinka siita
voi tehda pikakuvakkeen ty6poydalle.

Asiakas vastasi viestiin ja kertoi, etta aikaisemmassa viestissé kuvailemaani tiedostoa ei
I6ydy ilmoittamastani hakemistosta. Muilta osin OTI kuitenkin toimii. Asiakas lahetti kuiten-
kin hyvin pian uuden viestin, jossa han kertoi, etté oikea tiedosto |0ytyi ja etté he saivat
myo6s OTI:n lisattya jarjestelméan mukana automaattisesti kdynnistyvien ohjelmien jouk-

koon. Ongelmat saatiin siis ratkaistua.

Sahkdpostiasiakas 36 lahetti viestin liittyen virheeseen viimeksi lahetetylla laskulla. Las-
kulla oli vanhaa tietoa ja asiakas pyysi meité lahettamaan uuden laskun. Kirjauduin lasku-
tusjarjestelmaan ja etsin asiakkaan laskut esiin. Hain myos asiakkaan tiedot esiin asiakas-
tietokannasta. Vertailemalla tietoja kavi ilmi, etta asiakkaalle lahetetyssa laskussa oli to-
dellakin vanhaa tietoa. Korjasin oikeat tiedot laskulle ja lahetin uuden laskun asiakkaalle

suoraan meidan sahkoisen laskutusjarjestelman kautta.

TyoOkaverini lahetti viestin jossa han pyysi minua lahettdmaan kaytettyja erillismaksupaat-
teita Jalleenmyyja 2:lle. Etsin toimiston varastolta paatteitd ja l0ysin kaksi toimivaa kaytet-
tya paatetta jotka lahtivat paalle ilman virheilmoituksia. Loysin myds kaksi akkua kyseisille
paatteille. Pakkasin l[dytdamani tavarat laatikkoon. Seuraavaksi kirjauduin Postin Prinetti-
palveluun Rahaxin tunnuksia kayttéden ja syotin pakettikortille Jalleenmyyja 2:n tiedot ja
tulostin kortin. Liimasin kortin pakkaamani paketin paalle ja paketti oli valmis lahetetta-

vaksi.

Sahkopostiasiakas 37 l&hetti englannin kielisen viestin, joka koski toimitusjohtajamme

kanssa sopimaa tapaamista. Valitin viestin toimitusjohtajalle.

Sahkopostiasiakas 38 lahetti viestin, jossa he pyysivat meitd lahettdm&én laskut jatkossa

verkkolaskuina. Asian kasittely jatkuu my6hempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 39 ja Jalleenmyyja 1 lahettivat viestit koskien palvelusopimuksen irti-

sanomista. Jalleenmyyja 1 ilmoitti asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomisesta ja Séh-
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kopostiasiakas 39:l1a oli yrityksen toiminta loppunut. Etsin asiakkaiden tiedot asiakastieto-
kannasta ja tulostin tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen
asiakkaiden laatikkoon. Tamén jalkeen vastasin molempien viesteihin ja kerroin, etta irti-
sanomiset on nyt siis vastaanotettu ja kasitelty.

Jalleenmyyija 6 lahetti viestin koskien virhetta viimeksi lahetetylla laskulla. Lahetetylla las-
kulla oli samat tiedot kuin aikaisemmalla laskulla. Kyseessa on siis samanlainen tehtava
aikaisempien laskutukseen liittyvien tehtavien kanssa johtuen laskutusjarjestelméan ongel-
mista. Asian kasittely jatkuu myéhempana ajankohtana.

Keskiviikko 6.4.2016

Sahkdpostiasiakas 40 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetetyn laskun laskutuskau-
teen. Uusimmalla laskulla oli edellisen kuukauden laskutuskausi, eli kyseessa on saman-
lainen tehtava aikaisempien laskutuskysymysten kanssa. Asian kasittely jatkuu mydhem-

pana ajankohtana.

Sahkdpostiasiakas 41 lahetti viestin liittyen laskutusosoitteen muutokseen. Hain asiak-
kaan tiedot asiakastietokannasta ja paivitin asiakkaan laskutusosoitteen heidan antamien
tietojen ja pyynndn mukaisesti. Vastasin Sahkopostiasiakas 41 viestiin ja kerroin, etta las-

kutusosoite on nyt paivitetty.

Jalleenmyyija 5 lahetti viestin liittyen uuden paatetunnuksen tilaukseen asiakkaalle. Jal-
leenmyyja lahettaa asiakkaalle maksupdaatteen ja he tarvitsevat sita varten meilta paate-
tunnuksen. Koska kyseessa on olemassa oleva asiakas, niin paatetunnuksen lisdaminen

on nopea toimenpide.

Etsin asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja lisasin asiakkaan nimen uudelle riville mak-
supaatetaulukkoon, josta varataan seuraava vapaana oleva paatetunnus asiakkaan kayt-
toon. Syotin maksupééatteen tiedot asiakkaan tietoihin tietokantaan. Koska kyseessa on
kassajarjestelmaan liitettdva maksupééate, niin tarvitaan vield asennustunnukset Rahaxin
jarjestelmépaallik6ltd. Lahetin hdnelle asennustunnuksista pyynnon sahkopostilla ja sain
vastauksena asennustunnukset. Vastasin Jélleenmyyja 5 viestiin ja kerroin, etta paatetun-
nustilaus on kasitelty seka liitin viestin mukaan asennustunnukset seké muut tarvittavat
tiedot.

Sahkopostiasiakas 42 lahetti kysymyksen liittyen virheeseen viimeksi lahetetylla laskulla.

Tarkistin asian laskutusjarjestelméasta hakemalla asiakkaan laskut esiin. Huomasin, etta
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kyseessa on samanlainen ongelma, kuin aikaisemmillakin asiakkailla, jotka olivat kyselleet
laskutuksen virheista. Asiakkaalle oli lahetetty lasku, joka sisélsi vuosiyllapidon, joka oli jo
laskutettu viime laskulla, seka laskulla oli vaara laskutuskausi. Poistin ylimaaraisen vuo-
siyllapidon, seké korjasin laskutuskauden ja l&hetin uuden laskun asiakkaalle. Vastasin
asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd lasku on nyt korjattu ja heille on lahetetty uusi lasku suo-
raan meidan sahkoisen laskutusjarjestelman kautta.

Sahkdpostiasiakas 43 lahetti viestin liittyen palvelusopimuksen irtisanomiseen. Etsin asi-
akkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin S&h-
kopostiasiakas 43 tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin

asiakkaan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaanotettu ja kasitelty.

Jalleenmyyija 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaan kassatietokoneen vaihtamiseen.
Koska kassatietokone vaihtuu, niin kassajarjestelma pitaa tietysti asentaa uudelleen ja ta-
han tarvitaan asennustunnuksia. Tarkistin kyseisen asiakkaan péaéatteen tiedot tietokan-
nasta jalleenmyyjan sahkopostin tietojen perusteella. Vastasin jalleenmyyjan viestiin ja lii-

tin viestin mukaan kyseisen paatteen asennustunnukset.

Sahkdpostiasiakas 44 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun jossa oli
asiakkaan mukaan virhe laskutuskauden suhteen. Varmistettuani asian laskutusjarjestel-
masta ja saatuani selville, etta lasku oli muilta osin oikein, seka korjattuani laskutuskau-
den, vastasin Sahkopostiasiakas 44 viestiin. Kerroin viestissa, etta laskutuskausi oli todel-

lakin vaarin, mutta heille on nyt l&hetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Sahkopostiasiakas 45 lahetti kysymyksen liittyen virheeseen laskulla. Asiakkaan mukaan
laskutamme lilan monesta maksupaatteesta. Verrattuani tietoja laskutusjarjestelmasta
asiakastietokantaan huomasin, etté laskulla oli tosiaan laskutettu ylimaaraisesta paat-
teesta. Korjasin ylimaaraisen paatteen pois laskulta ja l1ahetin asiakkaalle uuden laskun

oikeilla tiedoilla. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin koskien heidan asiakkaiden maksukorttien tietoja. Jélleen-
myyja pyysi meilté listausta maksukorttien tiedoista viestissa listatuilta asiakkailta. Asian

kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkopostiasiakas 46 ja 47 lahettivat kysymykset liittyen viimeisimpiin laskuihin joissa oli
asiakkaiden mukaan virhe. Asiakkaiden mukaan viimeisimmilla laskuilla oli laskutettu vuo-
siyllapito uudestaan, vaikka se oli jo maksettu aikaisemmilla laskuilla. Tarkistin asian kir-

jautumalla laskutusjarjestelmaan ja hakemalla asiakkaiden laskut esiin. Vertasin laskuja ja
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viimeisimmilla laskuilla oli tosiaan laskutettu vuosiyllapito uudelleen virheellisesti. Korjasin
nuo vuosiyllapidot pois laskuilta ja lahetin asiakkaille uudet laskut oikeilla tiedoilla. Vasta-
sin asiakkaiden viesteihin ja kerroin, etté heille on nyt |&hetetty uudet laskut oikeilla tie-
doilla.

Sahkopostiasiakas 48 lahetti viestin liittyen vaihtuneeseen laskutusosoitteeseen. Hain asi-
akkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja paivitin asiakkaan laskutusosoitteen heidéan

ilmoittamien tietojen mukaisesti.

Sahkopostiasiakas 49 lahetti viestin koskien virhettd viimeisimmalla laskulla. Asiakkaan
mukaan laskulla oli laskutettu vuosiyllapito uudelleen, vaikka se oli maksettu aikaisem-
malla laskulla. Liséksi maksutapahtumien lukumaara oli asiakkaan mukaan taysin sama

kuin viime laskulla. Asian kasittely jatkuu myéhempana ajankohtana.

Torstai 7.4.2016

Sahkopostiasiakas 50 lahetti kysymyksen liittyen viimeisimpaan laskuun, jossa oli asiak-
kaan mukaan virhe. Laskulla oli laskutettu vuosiyllapito uudelleen, vaikka se oli jo mak-
settu aikaisemmassa laskussa. Tarkistin asian kirjautumalla laskutusjarjestelmaan ja ha-
kemalla asiakkaan laskut esiin. Vertasin laskuja ja totesin, etta vuosiyllapito oli tosiaan
laskutettu uudelleen virheellisesti. Korjasin tuon vuosiyllapidon pois laskulta ja [&hetin asi-
akkaalle uuden laskun oikeilla tiedoilla. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tilan-

teen.

Sahkopostiasiakas 51 lahetti viestin liittyen virheeseen laskulla. Asiakkaan mukaan las-
kulla oli tdysin sama maksutapahtumien lukumaara kuin aikaisemmalla laskullakin. Huo-
masin tasta tiedosta, etta kyseessa on mita todennakoéisimmin samankaltainen tapaus

kuin Sahkopostiasiakas 49:11a. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 31 sek& 32 viime tiistaina lahettamien viestien kasittelya. Kir-
jauduin laskutusjarjestelm&én ja etsin asiakkaiden laskut esiin. Vertasin aikaisempia las-
kuja naihin laskuihin. joita kysymys koski. Vertailusta kavi ilmi, ettd Sahkopostiasiakas
31:n aikaisemmalla laskulla asiakkaalta oli veloitettu vuosittainen yllapitomaksu, sek& nor-
maali kuukausittainen palvelumaksu, niin kuin pitikin. Kysymyksessa olleella laskulla oli
kuitenkin my0s virheellisesti veloitettu tAma vuosittainen yllapitomaksu uudelleen. Muok-
kasin nykyista laskua ja poistin sieltéa tuon virheellisen vuosiyllapidon. Sahkopostiasiakas

32 laskujen vertailussa taas nakyi, etta viimeksi lahetetty lasku oli virheellisesti lahetetty
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kokonaan. Paistin kyseisen laskun jarjestelmastamme. Lopuksi vastasin asiakkaiden vies-

teihin ja selitin tilanteen.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 40 keskiviikkona lahettaman kysymyksen kasittelya. Asia koski
mahdollista virheellistd laskutuskautta. Varmistettuani asian laskutusjarjestelmasta ja saa-
tuani selville, etta lasku oli muilta osin oikein, sek& korjattuani laskutuskauden, vastasin
Sahkopostiasiakas 40 viestiin. Kerroin viestissa, etta laskutuskausi oli todellakin v&arin,

mutta muilta osin lasku on oikein ja sen voi maksaa siis tasta huolimatta.

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin liittyen heidan asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomi-
seen. Etsin asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot yl6s pape-
rille. Laitoin Jalleenmyyja 5 ilmoittaman asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkai-
den laatikkoon. Lopuksi vastasin Jalleenmyyja 5 viestiin ja kerroin, etté irtisanominen on

vastaanotettu ja kasitelty.

Jalleenmyyja 2 lahetti uuden tilauksen koskien asiakkaansa erillismaksupdaatetta, jonka
olimme lahettaneet heille aikaisemmin. Kyseinen asiakas oli jo olemassa oleva asiakas,

jolle lisataén kayttoon erillismaksupaate. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 keskiviikkona lahettdman viestin kasittelya joka koski heidan asiak-
kaiden maksukorttien tietojen listaamista. Hain listan asiakkaiden tiedot esille asiakastieto-
kannasta ja taytin maksukorttien tiedot listalle jalleenmyyjan pyynndén mukaisesti. Vastasin
Jalleenmyyjéa 5 viestiin ja liitin viestin mukaan luomani listan joka sisélsi heidan pyyta-

mansa tiedot.

Perjantai 8.4.2016

Jalleenmyyja 2 lahetti uuden tilauksen koskien uutta kassajarjestelmaa ja maksupaatetta

asiakkaalleen. Asian kasittely jatkuu myohempana ajankohtana.

Jalleenmyyja 1 l&hetti viestin liittyen heidan asiakkaansa maksukorttien tietojen vaihtumi-
seen. Tallaisissa tilanteissa on otettava huomioon se, ettd tiedot on vaihdettava sellaisena
ajankohtana, kun maksupdaatteella ei ole maksuliikennettd. Muussa tapauksessa riskiné
on, ettd maksutapahtumien tilitykset menevat sekaisin. Vastasin Jalleenmyyja 1 viestiin ja
kerroin, etta tiedot paivitetdan ja lisaksi kysyin, etta mika olisi asiakkaalle sopiva ajankohta
tietojen vaihtamiselle. Jalleenmyyja 1 vastasi viestiini ja kertoi, etta seuraavan viikkon maa-
nantai-aamu on sopiva aika tietojen paivitykselle. Asian kasittely jatkuu siis seuraavana
maanantaina aamulla.
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Sahkdpostiasiakas 52 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Asiakkaan
mukaan heidan yrityksensa on jo irtisanonut sopimuksensa aikaisemmin maaliskuun
alussa, mutta heille on siitéa huolimatta lahetetty lasku. Hain asiakkaan tiedot esiin asia-
kastietokannasta ja tarkistin 10ytyyko asiakkaalta lopetuspaivamaéaraa. Lopetuspaiva-
maara loytyi, joten asiaa piti tutkia tarkemmin. Kirjauduin seuraavaksi laskutusjarjestel-
maan ja hain asiakkaan laskut esiin. Huomasin, etté laskutusjarjestelmasta tosiaan Ioytyi
viela viime laskutuksessa lahetetty lasku asiakkaalle, joka oli kuitenkin jo irtisanonut sopi-
muksensa. Asian kasittely jatkuu mydhempéana ajankohtana.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 51 eilen lahettdman kysymyksen kasittelya. Kyseessa on sa-
mankaltainen tapaus kuin S&hkodpostiasiakas 49:114, eli laskutus perustuu maksutapahtu-
mien lukumaaraan ja niiden hakeminen nain jalkikateen pitaa tehda kasin ja siina voi olla
suurikin tyd. Tasta johtuen ehdotin heille samaa asiaa kuin Sahkopostiasiakas 49:lle, el
ettd he maksaisivat laskun sellaisenaan ja me antaisimme heille hyvityksen seuraavalle

laskulle.

Asiakas vastasi viestiin ja kertoi, ettéd ehdotukseni ei ikava kylla kay, silla he olivat ehtineet
jo hylata tuon virheellisen omasta jarjestelmastaan ja tarvitsevat nyt valttaméatta uuden

korjatun laskun. Asian kasittely jatkuu myéhempéna ajankohtana.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 eilen l&hettaman tilauksen kasittelya. Koska kyseessa on ole-
massa oleva asiakas, jolla on jo tiedot asiakastietokannassa, niin uuden erillismaksupé&ét-
teen lisdaminen on nopea toimenpide. Lisasin maksupaatetaulukkoon uudelle vapaalle ri-
ville asiakkaan tiedot, jotta asiakkaalle saadaan uusi erillismaksupéaétteen paatetunnus
kayttoon. Taman jalkeen lisésin uuden maksupaatteen tiedot asiakkaan tietoihin asiakas-
tietokantaan. Koska kyseessa on erillismaksupééate, niin saan tarvittavat asennustunnuk-
set suoraan jarjestelmasta, eikad tassa tapauksessa tarvita asennustunnuksien pyytamista
jarjestelmépaallikolta. Lopuksi vastasin Jalleenmyyja 2 viestiin ja kerroin, etté tilaus on nyt

kasitelty. Lis&ksi liitin viestin mukaan tarvittavat tiedot ja asennustunnukset.
Sahkopostiasiakas 6 l&hetti viestin liittyen 22.3 [&hetettyyn viestiin, jossa olin korjannut
heidan epaselvan laskunsa. Asiakas kertoi viestissdan, ettd he saivat helmikuun laskun

uudelleen ja pyysivat korjaamaan asian. Asian kasittely jatkuu mydhempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 53 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa laskutusosoitteeseen. He pyysi-

vat viestissdan paivittdmaan asiakkaansa laskutusosoitteen. Hain asiakkaan tiedot esiin
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asiakastietokannasta ja paivitin laskutusosoitteen asiakkaan sahkdopostin tietojen ja pyyn-
ndn mukaisesti. Lopuksi vastasin Sahkopostiasiakas 53 viestiin ja kerroin, etta laskutus-

osoite on nyt paivitetty.

Sahkopostiasiakas 41 lahetti viestin liittyen heidan kassatietokoneen kayttojarjestelman
uudelleen asennukseen. Kun kayttojarjestelma asennetaan uudelleen, niin silloin myds
kassajarjestelma pitdéa asentaa uudelleen. Asiakas kyseli maksupdatteensé asennustun-
nuksia. Asian kasittely jatkuu myohempéné ajankohtana.

Jalleenmyyija 1 lahetti viestin liittyen asiakkaansa maksukorttien tietoihin. Jalleenmyyja
pyysi néita tietoja meiltd. Asian kasittely jatkuu myéhempéna ajankohtana.

Jalleenmyyja 2 lahetti meille viestin, jossa he tiedustelivat 16ytyyk6 meilta tietyn mallisia
erillismaksupaatteita. He kertoivat, etta vaikka paatteet olisivat ulkoisesti huono kuntoisia,
mutta ne toimivat muuten, niin he pystyvat todennékdisesti kunnostamaan paatteet myyn-

tikuntoon. Asian kasittely jatkuu myéhempéana ajankohtana.

Viikkoanalyysi

Tallakin viikolla viikkotavoitteet tayttyivat paasaantoisesti. Asiakkaille saatiin vastattua
kohtuullisessa ajassa. Myos tavoitteet viime viikkoisten tapahtumien tekemisesta loppuun
asti talla viikolla saatiin suoritettua tavoitteiden mukaisesti. Pari tehtavaa talla viikolla ei
ehka paassyt ihan tavoitteisiin ja ne olivat Sdhkopostiasiakkaat 49 ja 51 joilla oli maksuta-
pahtumien lukumaaraan perustuva laskutus. Koska asiaa jouduttiin selvittelem&én hieman
normaalia pidempaan, niin vastaukset asiakkaille viipyivat ja tehtaviin palataankin ensi vii-

kolla.

Liséksi Sahkopostiasiakas 19:lle jouduttiin kertomaan, etta lahetysraportit saadaan lahe-
tettya heille vasta seuraavalla viikolla. Tassa tehtavassa ei saatu parasta ratkaisua tarjot-
tua asiakkaalle riittdvan nopeasti, mutta tilanne kuitenkin kommunikoitiin selkeasti. Talta

osin kohtuullisen nopean kommunikoinnin tavoite saatiin taytettya.

Talla viikolla nakyvimmat tehtéavat olivat poikkeuksetta laskutukseen liittyvat tehtavat. Vii-
konloppuna ennen kolmatta seurantaviikkoa laskutusjarjestelman kanssa oli ollut teknisia
ongelmia. Tyokaverini, joka vastaa laskutuksen tekemisesta kertoi, etta tasta ongelmasta
johtuen héan oli joutunut syottdmaan laskujen tietoja kasin. Liséksi han oli joutunut kaytta-
maan helmikuun laskuja pohjana osalle laskuista, koska laskut eivat muodostuneet oikein
jarjestelmasta.
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Tasté seurasi, etta joillekin asiakkaille lahetettiin laskuja, joissa oli helmikuiset yllapitomak-
sut ja naité jouduttiin korjaamaan talla viikolla. Lisaksi joillekin asiakkaille 1&hetettiin las-
kuja, joissa oli muuten oikeat tiedot, mutta laskutuskaudeksi oli jaanyt helmikuu ja ndméa
asiakkaat tiedustelivat asiaa sahkopostilla. Todennékdisesti seuraavallakin viikolla tulee
viela tahan liittyvia kysymyksia ja tehtavia.

ITIL-kehysmallia voisi hyddynt&aé tassa laskutustapauksessa erittain hyvin. Laskutusta-
pausta kasitelladn Anthony Orrin oppaan mukaan seuraavissa kappaleissa ja kayttdoon so-
pisikin ongelmien hallinnan prosessi. Ensimmaiseksi tietysti havaitaan ongelma, joka on
tassé tapauksessa huomattu silloin kun laskutusjarjestelma ei muodosta laskuja normaa-
listi. Seuraavaksi kirjataan ongelma ylos, paivamaarineen, kayttajatietoineen, kuvauksi-
neen ja muine tarvittavine tietoineen. Tassa vaiheessa ongelma taytyy myos lajitella sopi-
viin kategorioihin, seka priorisoida sen vakavuuden mukaan. Koska kyseessa on laskutus,

niin ongelma on vakava.

Taman jalkeen ongelman syyté aletaan tutkia. Tassa vaiheessa myds tarkistetaan, 10y-
tyyko aikaisemmin tietoon tulleista ongelmista taman tyyppista ongelmaa, joka voisi auttaa
selvitystydta. Seuraavana voidaan joutua kayttamaan ongelman kiertotapaa (workaround)
valiaikaisena ratkaisuna, jos ongelmaa ei ole mahdollista korjata tarvittavassa ajassa.
Meidan tapauksessamme kiertotapana oli se, ettd tydkaverini joutui tekemaan kyseiset
laskut kasin kayttden pohjana edellisen kuukauden laskuja. Ongelman perimmaisen syyn

selvittdminen on kuitenkin tarkeaa, koska kiertotavat ovat vain véliaikaisia ratkaisuja.

Kun ongelma on saatu selvitettya, niin luodaan ratkaistusta ongelmasta raportti tunnettu-
jen ongelmien joukkoon. Tama helpottaa vastaavien ongelmien selvittelya jatkossa. Kun
selvitys on tehty, niin lopuksi tehd&an tarvittavat muutostoimenpiteet jolla saadaan palvelu
palautettua kaytt6on. Kun on saatu varmistus, etta virhe on korjattu ja palvelu toimii taas,

niin prosessi on suoritettu. (Orr, The Essential Guide To ITIL Problem Management.)

Vaikka tassa on kyseessa pienen yrityksen ongelman ratkaisu, niin tarkoituksena on hal-
linnoida tarjottuja palveluita, ei tarjota pelkastaén eristettyd ndkodkulmaa tuesta tai ongel-
man ratkaisusta. Vaikka kyseessé on siis usean askeleen prosessi ongelman ratkaisussa,
niin pienenkin yrityksen on siséllytettava kaikki avainasiat jotka muodostavat prosessin, eli
tassé tapauksessa ongelman ratkaisun. Nain ollen kun pieneen yritykseen voidaan ottaa
kayttoon kevennettyja ITIL:n malleja, se ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd niista leikattaisiin
tarkeita osa-alueita pois. (TSO 2009, 33.)
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Kehittyminen on edelleen nakyvintd kokemuksen karttumisena. Kokemus tuo tydhdni lisaa
varmuutta ja tehokkuutta. Kykenen suorittamaan tehtavat ammattimaisesti niiden vaati-

malla tavalla.

Erityisempia tehtavia, jotka jaivat mieleen talta viikolta, oli esimerkiksi Sahkopostiasiakas
19:sta tiedustelu puuttuvien lahetysraporttien osalta. Asiakas olisi tietysti halunnut raportit
saataville pian, koska heilla oli valitilinpaatoksen aika. Rahaxin jarjestelmé&paallikko oli kui-
tenkin lomilla taméan viikon, joten en pystynyt siita syysta lahettamaan asiakkaalle heidan
tarvitsemiaan raportteja. Jouduin kertomaan asiakkaalle, ettd ikava kylla pystymme lahet-
tamaan raportit aikaisintaan seuraavalla viikolla, johon asiakas ei todennékagisesti ollut ko-
vin tyytyvainen, mutta joskus asiat eivat tapahdu niin nopeasti kuin haluaisi. Vaikka asia-
kas ei todennakoisesti ollut viivytykseen tyytyvainen, niin tilanne saatiin hallintaan kerto-
malla asiakkaalle rauhallisesti ja selkeasti viivytyksen syy ja kesto. Selkea kommunikointi

oli tisséa tehtavassa tarkeassa osassa.

Toinen mielenkiintoinen mainittava tehtéava talta viikolta oli Séahkdpostiasiakas 35 lahet-
tama kysymys kassajarjestelmén ja maksupéaatteen toiminnan ongelmista Windows 10
kayttojarjestelman paivityksen jalkeen. Ongelmatilanteen sattuessa maksupaate ei enda
toiminut normaalisti ja se vaati niin paatteen, kuin myds kassatietokoneen uudelleen kayn-

nistamisen.

Ongelma saatiin kuitenkin ratkaistua kaymalla lapi karsivéllisesti eri ongelmanratkaisu-
vaihtoehdot ja kysymalla asiakkaalta tarkentavia kysymyksia, joiden kautta paastiin lopulta
ratkaisuun. Rauhallinen suhtautuminen, sek& ohjeiden noudattaminen ja niiden valittami-

nen asiakkaalle olivat tdssa tehtavassa tarkeassa roolissa.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 11.4.2016

Talla viikolla tavoitteena on vastata asiakkaiden tukipyyntdihin realistisesti odotettavissa
olevassa ajassa. Halutaan myos tarjota asiakkaille tarkat ja sopivat ratkaisut heidéan on-
gelmiinsa. Naiden lisdksi timan viikon tavoitteeksi otetaan selvittd&d Sahkopostiasiakkai-

den 49 ja 51 laskutustehtavat loppuun asti.

Sahkopostiasiakas 54 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Kysymys
oli samanlainen, kuin viime viikonkin laskutukseen liittyvat kysymykset, eli miksi laskulla

on laskutettu vuosiyllapitomaksu uudelleen. Asian kasittely jatkuu seuraavana péaivana.

37



Jalleenmyyja 1 lahetti viestin, jossa han pyysi sulkemaan eraan asiakkaan maksupaatteen
eraantyneiden laskujen takia. Liséksi he lahettivat kolmen asiakkaansa irtisanomispyyn-

not. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 viime perjantaina lahettaméan viestin kasittelya. Asia koski asiak-
kaan maksukortin tietojen paivittamista. Viime viikolla sovittiin siité, etta tand aamuna tie-
dot paivitetd&n. Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja paivitin maksukorttien
tiedot jalleenmyyjan valittamien tietojen mukaisesti. Lopuksi vastasin Jalleenmyyja 1 vies-
tiin ja kuittasin, etté asiakkaan maksukorttien tiedot on nyt péaivitetty.

Jatkoin Sahkdpostiasiakas 19 viime maanantaina lahettdman tehtavan suorittamista, joka
koski puuttuvia lahetysraportteja. Rahaxin jarjestelméapaallikkt palasi talla viikolla lomil-
taan ja han laittoi nuo puuttuvat raportit taas haettavaksi asiakkaalle. Lahetin asiakkaalle
sahkopostin jossa kerroin, etta kyseiset raportit ovat nyt haettavissa. Kerroin liséksi, etta
raporttien hakemisen voisi ehké automatisoida niin, etté lisda raportit hakevan ohjelman

kayttojarjestelman ajastettuihin toimintoihin, jolloin se hakisi raportit automaattisesti.

Asiakas vastasi viestiin ja kysyi vield 19.3 raportista joka puuttui my6s haettavien raport-
tien joukosta. Lahetin pyynnon asiakkaan puuttuvasta lahetysraportista jarjestelmapadalli-
kolle ja han laittoi myds tuon 19.3 raportin haettavaksi. Vastasin asiakkaan viestiin ja ker-

roin, etta tuokin raportti on nyt haettavissa.

Jatkoin Jalleenmyyja 6 viime tiistaina lahettdman viestin kasittelyd. Asia koski virhetta las-
kulla. Laskun tutkimisen jalkeen kavi ilmi, etta jalleenmyyjalla on asiakkaita joilla on mak-
sutapahtumien lukumaaréaén perustuva laskutus. Laskun korjaaminen tassa tapauksessa
tarkoittaisi sita, etta minun pitaisi etsia jalleenmyyjan asiakkaiden joukosta ne, joilla on
maksutapahtumien lukumaaraéan perustuva laskutus, seka kayda lapi heidan kuukauden
maksutapahtumansa ja laskea niiden lukumaarat. Koska kyseesséa on potentiaalisesti
suuri tyd minun osaltani, niin p&étin ensin ehdottaa jalleenmyyjalle sita, etté jos he mak-
saisivat tdméan laskun sellaisenaan, niin voisimme antaa heille hyvityksen seuraavalle las-

kulle. Vastasin siis jalleenmyyjan viestiin ja kerroin tilanteen.

Jalleenmyyja 6 vastasi viestiin ja kertoi, ettd ehdotukseni ei valitettavasti kdy. Lahetin
tassé vaiheessa viestin tydkaverilleni ja kysyin hanelté jotain vaihtoehtoista ehdotusta ta-
han tilanteeseen, jotta minun ei tarvitsisi alkaa laskemaan mahdollisesti useiden eri asiak-
kaiden yksityiskohtaisia maksutapahtumien lukumaaria viime kuulta. Asian kasittely jatkuu

myOdhempana ajankohtana.
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Sahkdpostiasiakas 56 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Asiakkaan
mukaan heille oli lahetetty sama lasku kahteen kertaan. Kirjauduin laskutusjarjestelmaan
ja hain asiakkaan laskut esiin. Vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja ja maaliskuun las-
kulla oli tosiaan laskutettu sama maara maksutapahtumia. Talla asiakkaalla on siis mak-
sutapahtumien lukumaaraan perustuva laskutus. Asian kasittely jatkuu seuraavana péai-

vana.

Jalleenmyyjat 5 ja 7, sekd S&hkopostiasiakas 27 lahettivat viestit liittyen palvelusopimuk-
sen irtisanomiseen. Jalleenmyyja 5:n osalta erdaéan heidan asiakkaansa palvelusopimus oli
tarkoitus irtisanoa huhtikuun lopussa. Jélleenmyyja 7 ja Sdhkopostiasiakas 27 sopimuk-
sen sai irtisanoa heti. Asioiden kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 49 viime keskiviikkona lahettaman viestin kasittelya. Talla asi-
akkaalla on maksutapahtumien lukumaaraan perustuva laskutus. Koska kyseessa on ti-
lanne jossa minun pitdisi alkaa laskemaan asiakkaan maksutapahtumien lukumaaria maa-
liskuun ajalta, niin halusin ensin ehdottaa asiakkaalle samaa ratkaisua kuin S&hkdposti-
asiakas 51:lle ja Jalleenmyyja 6:kin, eli ettd maksaisivat laskun sellaisenaan ja me an-
namme heille hyvityksen seuraavassa laskussa. Koska talla laskulla oli kuitenkin lasku-
tettu myds vuosiyllapito uudelleen virheellisesti, niin korjasin tietysti sen uudelle laskulle ja
lahetin sen asiakkaalle suoraan meidan sahkoisen laskutusjarjestelman kautta. Vastasin

Sahkdpostiasiakas 49 viestiin ja kerroin tilanteen seka ehdotukseni.

Jatkoin Sahkodpostiasiakas 52 viime perjantaina lahettdman viestin kasittelya. Kyseessa
oli lasku, joka oli lahetetty irtisanoutuneelle asiakkaalle. Kysyin asiasta tassa vaiheessa
tydkaveriltani, joka hoitaa laskutusta. Han kertoi, etté lasku on mita todennakoisimmin lah-
tenyt virheellisesti laskutusjarjestelméssa tapahtuneen hairion takia, joka oli sattunut sii-
hen aikaan, kun h&n oli tehnyt maaliskuun laskutusta aikaisemmin. Tasta virheesta joh-
tuen usealle asiakkaalle oli myds mennyt laskuja osittain vaaralla laskutuskaudella ja niita

onkin korjailtu edellisella viikolla reilusti.

Lisasin Sahkopostiasiakas 52:lle myos laskutuksen eston jarjestelm&an, jotta heille ei ai-
nakaan enda voi menna laskuja. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen,

seka sen, etta lasku on virheellinen, eika sita tarvitse maksaa.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 41 viime perjantaina lahettaman viestin kasittelya. Kyseessa
oli uudelleen asennettavan tietokoneen asennustunnukset kassajarjestelmén uudelleen

asentamista varten. Etsin asennustunnukset niiden omasta taulukosta asiakkaan nimella.
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Lopuksi vastasin Sahkopostiasiakas 41 viestiin ja liitin viestin mukaan asennustunnukset,

sekad varmuuden vuoksi myds OTIl-kassajarjestelmén asennuspaketin.

Sahkopostiasiakas 55 lahetti kysymyksen liittyen ongelmaan erillismaksupaatteen kay-
tossé. Asiakkaan ongelmana oli, ettd kun maksupaatteen kaynnistaa, niin ruudulle ilmes-
tyy asetusvalikko. Kun siitd yrittda paasta pois, niin maksupéaate herjaa etta se ei saa yh-
teytta.

Vastasin asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan meidéan normaalit erillismaksupaatteen
ongelmanratkaisuohjeet. Ohjeissa kaydaan lapi asetukset, jotka asiakkaan tulee tarkistaa
ohjeen avulla. Eras yleinen ongelma, joka asetusten I&pi kAdymisessa sattuu usein, liittyy
paatteen valikon suunnitteluun, joka altistaa helposti virheelle. Asetuksien joukosta |6ytyy
SSL-asetus, jonka tulee olla paalla, jotta paate saa yhteyden. Kun asetuksia selataan

paatteella, niin ruudulla edetaan painamalla vihreda nappia.

Kun ollaan tuon SSL-asetuksen kohdalla, niin vihred nappi ottaa asetuksen pois paalta.

Taman asetuksen kohdalla taytyy huomata painaa keltaista nappia, jolloin SSL-asetusta
ei oteta pois paalta. Kun asetuksia selaa lapi nopeasti useita kertoja, niin vihreaa nappia
painetaan nopeasti useita kertoja ja silloin tuo SSL-asetus menee helposti pois paalta ja
sen jalkeen paate ei saa enaa yhteytta. Ohjeissa kaydaan lapi lisdksi huoltosalasanat ja

normaalit paatteen uudelleen kaynnistamiset yms.

Sahkopostiasiakas 1 l&hetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Asiakkaan
mukaan laskulla oli laskutettu vuosiyllapito uudelleen, vaikka se oli jo laskutettu aikaisem-

malla laskulla. Asian kasittely jatkuu seuraavana péaivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 viime perjantaina lahettdman uuden tilauksen kasittelya kassajar-
jestelmasta sekad maksupaatteesta. Tarkistin, ettd kaikki palvelusopimuksessa olevat tar-
vittavat tiedot on taytetty oikein. Lisésin asiakkaan nimen uudelle riville kauppiastauluk-
koon, sekd maksupaatetaulukkoon, jotka otettiin uuden asiakkaan kayttoon. Syétin palve-
lusopimukseen merkityt tiedot, seka uudet kauppias- ja paatetunnukset tietokantaan.
Koska tassa on kyseessé kassajarjestelmaan liitettdva maksupdaate, niin tarvitaan asen-
nustunnukset Rahaxin jarjestelmapaallikoltéa. Lahetin hanelle sdhkopostilla tilauksen uu-
desta paatetunnuksesta. Jarjestelmapaallikkd lahetti vastauspostissa tarvitsemani tiedot.
Lahetin jalleenmyyjélle kuittausviestin, etta tilaus on kasitelty, seka linkin postin lahetys-

tenseurantaan, josta he voivat seurata maksupaatepaketin etenemista.
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Jatkoin Sahkopostiasiakas 6 viime perjantaina lahettdman viestin kasittelya, joka koski
kahta samanlaista laskua. Laskulle oli virheellisesti merkitty laskutuskausi laskutusjarjes-
telméssa sattuneen virheen takia. Tarkistin asiakkaan maksup&étteiden tiedot ja vertasin
niité laskulle. Laskun tiedot olivat laskutuskautta lukuun ottamatta oikein. Lahetin asiak-

kaalle viestin, jossa kerroin tilanteen.

Sahkopostiasiakas 57 lahetti viestin liittyen ongelmiin vanhojen maksupaatteiden kanssa.
Asiakas pyysi uusia maksupéaaétteita vanhojen tilalle. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin
uusien maksupaatteiden hinnan. Koska tassa tilanteessa ollaan korvaamassa vanhoja
maksupaatteita uusilla, niin paatetunnukset voidaan paivittad uuden mallisia paéatteité tu-
keviksi. Asiakkaan kanssa tulee kuitenkin sopia paivitysajankohdasta sen varalta, etté jo-
tain odottamatonta tapahtuu, kun paéatetunnukset vaihdetaan ja uudet maksupaatteet ote-

taan kayttoon. Tiedustelin viestissani myos tuota paivitysajankohtaa.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 viime perjantaina lahettdman viestin kasittelya. Jalleenmyyija pyysi
meilta asiakkaansa maksukorttien tietoja. Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokan-
nasta. Vastasin jalleenmyyjan viestiin ja liitin viestin mukaan asiakkaan maksukorttien tie-

dot heidan pyyntdnsa mukaisesti.

Tiistai 12.4.2016

TyOkaverini vastasi Jalleenmyyija 6 laskutusta koskevaan viestiini, jonka olin lahettanyt ei-
len. Han ehdotti, ettd minun kannattaa kysya meidan jarjestelméapaallikdlta olisiko hanella
jotain keinoa, jolla saisi laskettua asiakkaiden maksutapahtumien lukumé&aria helpommalla

tavalla, kuin manuaalisesti kasin.

Sahkopostiasiakas 57 vastasi eiliseen viestiini ja pyysi postittamaan uudet maksupaatteet.
Liséksi han kertoi, ettd paatetunnusten paivitykselle sopiva aika on seuraavana tiistai-aa-

muna, eli 19.4. Asian kasittely jatkuu siis 19.4 tiistai-aamuna.

Lahetin viestin jarjestelmapaallikélle, jossa selvitin Jalleenmyyja 6 laskutusta koskevan ti-
lanteen ja kysyin, ettéa l0ytyisikd hanelta jotain tydkalua noiden maksutapahtumien luku-
maaran selvittdmiseen. Jarjestelmapaallikkd vastasi viestiini ja kertoi, ettd han saa tapah-
tumien lukumaarén kylla esiin, mutta se on kaytdnndssa myds manuaalisesti etsimista.

Tassa vaiheessa oli siis aika lahettaa viesti Jalleenmyyja 6:lle ja kertoa tilanne.

Vastasin Jalleenmyyja 6, sek& Sahkopostiasiakas 51 (sama tilanne) viestiin ja kerroin,

ettd nuo maksutapahtumien lukumaaréat on haettava manuaalisesti ja ettd tydssa tulee
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kestamaan jonkin aikaa muiden tdiden ohella. Kerroin lisdksi, ettd olemme uudelleen yh-

teydessa kun ty6 on valmis. Asian kasittely jatkuu myéhempdana ajankohtana.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 54 eilen lahettaman laskutuskyselyn késittelyd. Etsin asiak-
kaan laskut esiin laskutusjarjestelmasta ja vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja. Huoma-
sin, ettd maaliskuun laskulla oli tosiaan virheellisesti laskutettu vuosiyllapito uudelleen.
Korjasin tuon ylimaaraisen vuosiyllapidon pois laskulta ja lahetin asiakkaalle korjatun las-
kun. Lopuksi vastasin Sahkodpostiasiakas 54 viestiin ja kerroin tilanteen, seka etté heille
on nyt l&hetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 eilen [&hettamé&n viestin kasittelyd, joka koski erdan asiakkaan
maksupaatteen sulkemista erdantyneiden laskujen takia seka kolmen muun asiakkaan
palvelusopimusten irtisanomista. Etsin suljettavan asiakkaan tiedot esiin asiakastietokan-
nasta ja laitoin maksupaéatteen ei-aktiiviseen tilaan jolloin asiakas ei voi enaa tehda mak-

sutapahtumia.

Taman jalkeen etsin asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot
ylos paperille. Laitoin jalleenmyyjan ilmoittamien asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen
asiakkaiden laatikkoon. Taman jalkeen kirjoitin jalleenmyyjalle kuittaussahkopostin, jossa
kerroin, etta suljettavan asiakkaan maksupaate on nyt ei-aktiivisessa tilassa ja etta heidéan
tulee ilmoittaa meille uudestaan, kun maksupaatteen saa taas avata. Lisaksi ilmoitin, etta

irtisanomisilmoitukset kolmen muun asiakkaan osalta on vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Sahkodpostiasiakas 56 eilen lahettaman laskutuskysymyksen kasittelya. Koska asi-
akkaalla on maksutapahtumien lukumaéardan perustuva laskutus, niin kyseessa on sa-
manlainen tilanne, kuin S&hkdpostiasiakas 49 ja 51 kanssa, eli maksutapahtumien luku-
maarat pitaisi laskea nyt uudelleen manuaalisesti. Paétin siis ehdottaa asiakkaalle samaa

ratkaisua.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 ja 7, sekd Sahkopostiasiakas 27 eilen I&hettdmien irtisanomisvies-
tien k&sittelya. Etsin tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot yl6s pape-
rille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi
vastasin jalleenmyyjien, sek& asiakkaan viestiin ja kerroin, etté irtisanomiset on vastaan-

otettu ja kasitelty.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 1 eilen lahettaman laskutuskysymyksen kasittelya. Kirjauduin

laskutusjarjestelmaan ja hain asiakkaan laskut esiin. Vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja
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ja tasta kavi ilmi, ettd maaliskuun laskulla oli tosiaan laskutettu vuosiyllapito uudestaan vir-
heellisesti. Korjasin tuon vuosiyllapidon pois ja lahetin asiakkaalle uuden laskun. Lopuksi
vastasin Sahkopostiasiakas 1 viestiin ja kerroin tilanteen, seké etta heille on nyt l&hetetty

uusi lasku.

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa maksupaéatteiden sulkemiseen. Jalleen-
myyja kertoi, ettd asiakkaalla on ollut kaytdssa kolme paatetunnusta ja nykyaan kaytossa
on enaa yksi. Minun piti tarkistaa, ettd mik& noista kolmesta maksupaatteesta on kaytossa
oleva ja kaksi muuta paatetta piti sulkea.

Hain Jalleenmyyja 5 ilmoittaman asiakkaan tiedot esille asiakastietokannasta ja tarkistin,
ettd milla paatetunnuksilla asiakas on tehnyt maksutapahtumia. Kavi ilmi, etta viimeisen
kahden kuukauden aikana asiakas on kayttanyt kahta maksupaatetta, eika vain yhta ku-
ten jalleenmyyja ilmoitti. Vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin tilanteen. Kerroin, etta
suljemme tuon yhden maksupaatteen, jota ei ole kaytetty viimeiseen kahteen kuukauteen.
Pyysin varmistusta sille, etta pidetaanhan nama kaksi kaytdssa ollutta maksupaatetta auki

viela toistaiseksi.

Jalleenmyyja 5 vastasi viestiini ja varmisti, ettd nuo kaksi maksupaatetta suljetaan, juuri
kuten olin viestissani kysynyt. Etsin jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan kahden suljetta-
van maksupaaétteen tiedot asiakastietokannasta ja tulostin kyseiset tiedot ylos paperille.
Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin
jalleenmyyijén viestiin ja kerroin, etta irtisanominen naiden kahden maksupaatteen osalta

on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 58 lahetti viestin liittyen viimeksi lahetettyihin laskuihin. Asiakas ol
saanut kolme laskua joissa oli laskutettu osittain samoista asioista kuin aikaisemmalla las-
kulla. Asiakkaalla on useampia toimipisteita ja jokaiseen toimipisteeseen lahetetdén oma
laskunsa. Hain asiakkaan laskut esille laskutusjarjestelmasta ja vertasin helmi- ja maalis-

kuun laskuja.

Kavi ilmi, ettd yhdella toimipisteelld oli maksutapahtumien lukumaaraan perustuva lasku-
tus. Taman laskun suhteen siis oli sama tilanne kuin S&hkdpostiasiakas 49 ja 51 laskuilla,
eli maksutapahtumien lukumaara pitaisi selvittda néin jalkikateen manuaalisesti. Ehdotin
siis taman laskun osalta samaa, kuin S&hkopostiasiakas 49:lle ja 51:kin, eli ettd asiakas
maksaisi taman laskun sellaisenaan ja me antaisimme heille hyvityksen seuraavalle las-

kulle.
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Toisella laskulla ainoana virheena oli laskutuskausi, eli muilta osin lasku oli oikein. Kol-
mannella laskulla oli virheellisesti laskutettu vuosiyllapito uudelleen, vaikka se oli jo lasku-
tettu helmikuussa. Korjasin laskulta tuon vuosiyllapidon pois. Vastasin Sahkopostiasiakas
58 viestiin ja kerroin tarkistamani tiedot seka ehdotukseni. Asiakas vastasi viestiin ja ker-
toi, ettd kahden laskun osalta asia on kunnossa ja ettd ehdotukseni kolmannen laskun
suhteen sopii. He siis maksavat laskun normaalisti nyt ja me annamme heille hyvityksen

seuraavalle laskulle.

Jalleenmyyja 5 valitti asiakkaansa viestin liittyen heidan kahden toimipisteensad muutoksiin
maksupaatteisiin liittyen. Asiakas kertoi, etta toisen toimipisteen maksupéaatteet on vaih-
dettu toisen palveluntarjoajan maksupaatteisiin ja ettd meidan maksupéatteet irtisanotaan.
Toisen maksupaatteen suhteen kayttéon jad enda yksi maksupaate. Hain jalleenmyyjan
ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan toisen toimipis-
teen tiedot, seka toisen toimipisteen tiedot koskien kahta kaytosta poistettua maksupaa-
tettd, ylos paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatik-
koon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaan-

otettu ja kasitelty.

Tyo6kaverini valitti minulle Sahkdpostiasiakas 59 kysymyksen liittyen uuden asiakasyrityk-
sen palvelusopimuksiin. Asiakas tiedusteli yleisesti, mita kaikkea pitéa ottaa huomioon
tassé vaiheessa, kun ollaan hankkimassa uutta maksupaatetta ja palvelusopimusta uu-
teen toimipisteeseen. Asiakas kertoi, etté he olivat jonkin aikaa sitten hankkineet uuden
maksupaatteen meilté toiseen toimipisteeseensa ja etté he haluaisivat samanlaisen mak-
supaatteen uuteen pisteeseenkin. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd maksupaate-
sopimukset kannattaa ensin hoitaa kuntoon pankin kanssa. Liitin viestin mukaan myds

maksupaatteen hinnan, sek& meidan palvelusopimuksen tayttamista varten.

Jalleenmyyja 1 lahetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomiseen,
koska maksupé&éate oli mennyt rikki. Vastasin Jélleenmyyja 1 viestiin ja kerroin, etta irtisa-

nomisilmoitus on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 33 l&hetti viestin liittyen kysymykseen korttitilityksista 30.3. Asiakkaan
mukaan heidan kassajarjestelmaan on kirjautunut suurempi summa, kuin Rahaxin rapor-
tille. Asiakas ihmetteli misté ero johtuu. Viestin oli mukana liitteet, joista kavi ilmi molem-

pien raporttien tiedot.

Tarkistin ensin asiakkaan lahettamat liitteet, joista kéavi ilmi, ettd Rahaxin raportin péaivays

oli 30.11.2015 ja heidan kassajarjestelman raportin paivays oli 30.3.2016. Kyseessa oli
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siis kokonaan eri paiva. Epailin tassa vaiheessa tietysti asiakkaan tehneen erehdyksen,
mutta tarkistin viela raportit meidan jarjestelmésta. Huomasin, ettd meidan jarjestelman

30.3.2016 luvut tasmasivat asiakkaan lahettaman kassajarjestelman raportin kanssa.

Asiakaspalvelun jarjestelmasta, joka siis minulla on kaytdssani, ei kuitenkaan paase tutki-
maan kahta kuukautta vanhempia maksutapahtumia ja ne on haettava erikseen palveli-
melta, joka on erikseen laskutettavaa tyota. Vastasin Sdhkopostiasiakas 33 viestiin ja ker-
roin tilanteen, seka etté tdssa on todennakoisesti erehdys paivamaarien kanssa. Sahko-
postiasiakas 33 vastasi viestiini ja vahvisti, ettéa kyseessa oli todellakin erehdys paivamaa-
rien kanssa ja etta nyt uuden tarkistuksen jalkeen heidéankin raporttien luvut tasmaavat.

Sahkdpostiasiakas 35 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Asiakkaan
mukaan laskulla oli vaara laskutuskausi. Tarkistin tilanteen kirjautumalla laskutusjarjestel-
maan ja hakemalla asiakkaan laskut esiin. Vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja ja huo-
masin, etta maaliskuun laskulla oli todellakin vaara laskutuskausi. Korjasin laskutuskau-
den oikeaksi ja lahetin asiakkaalle uuden laskun. Lopuksi vastasin Sahkopostiasiakas 35

viestiin ja kerroin, etta heille on lahetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Keskiviikko 13.4.2016

Sahkdpostiasiakas 56 vastasi eiliseen viestiini ja kertoi, ettd he maksavat laskun tallaise-
naan ja meidan tulee antaa heille hyvitys seuraavassa laskussa. Laitoin asiakkaan tietoi-

hin yl6s muistutuksen tamén asian osalta.

Jatkoin Jalleenmyyja 6 eilen kesken jddneen tehtavan kasittelyd. Kirjauduin Rahaxin las-
kutusjarjestelmaan ja etsin jalleenmyyjan laskut esiin. Hain myds jalleenmyyjan asiakkai-
den tiedot esiin asiakastietokannasta. Vertailemalla tietoja sain selville, ettd onneksi aino-
astaan kahdella jalleenmyyjan asiakkaalla on maksutapahtumien lukumaaraan perustuva
laskutus. Sain ensimmaisen asiakkaan maksutapahtumien lukumaaran selville. Asian ka-

sittely jatkuu mydhempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 7 l&hetti viestin liittyen 18.3 tehtyyn maksutapahtumaan, jota ei ollut
vielakaan tilitetty. Asiakas pyysi tarkistamaan asian ja kertoi maksupaatteen paatetunnuk-
sen. Heti nahtyani paatetunnuksen huomasin, etta kyseessa ei todennakdisesti ole mei-
dan paatetunnus, silld en ole ndhnyt koskaan paatetunnusta vastaavassa muodossa, kun
asiakas sen ilmoitti. Lis&ksi aikaisemmin on sattunut sellaisia tapauksia, ettd asiakas vaih-
taa maksupaatetoimittajaa, mutta maksupaatetoimittajan yhteystietoja ei muisteta paivit-

taé samalla. Tasta johtuu, ettd asiakas kysyy meilta eri toimittajien maksupaatteista.
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Tarkistin kuitenkin asian kyseisen asiakkaan tiedoista tuolta 18.3 paivalta molemmilta
maksupaatteilta jotka heidan tiedoistaan |6ytyivét. Vastaavaa maksutapahtumaa ei kuiten-
kaan l0ytynyt kyseiselta paivalta. Vastasin siis asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen ja
pyysin heita tarkistamaan, etta onko kyseessa todella meidan maksupéaate.

Jalleenmyyija 4 lahetti viestin liittyen kolmen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomi-
seen. Etsin asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot ylos pa-
perille. Laitoin jalleenmyyjan ilmoittamien asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiak-
kaiden laatikkoon. Taman jalkeen kirjoitin jalleenmyyjalle kuittaussahkopostin, jossa ker-
roin, etta irtisanomisilmoitukset on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkdpostiasiakas 60 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Asiakkaan
mukaan laskulla oli vaara laskutuskausi. Tarkistin tilanteen kirjautumalla laskutusjarjestel-
maan ja hakemalla asiakkaan laskut esiin. Vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja ja huo-
masin, etta maaliskuun laskulla oli todellakin vaara laskutuskausi. Korjasin laskutuskau-
den oikeaksi ja lahetin asiakkaalle uuden laskun. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja

kerroin, etta heille on lahetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Sahkopostiasiakas 61 lahetti viestin liittyen hyvitykseen maksetulta laskulta. Asiakas oli
maksanut viimeksi l&hetetyn laskun, mutta huomannut vasta laskun maksamisen jalkeen,
etta lasku oli maksettu virheellisesti, koska asiakas oli jo irtisanonut palvelusopimuksensa
aikaisemmin. Sopimuksen irtisanoneelle asiakkaalle oli [&hetetty lasku laskutusjarjestel-
massa sattuneen virheen takia. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen seka pyy-
sin heiltd pankkitietoja hyvitysta varten. Asiakas vastasi viestiini ja lahetti pyytamani tiedot.

Valitin asiakkaan kertomat tiedot eteenpain tyékaverilleni, joka vastaa talousasioista.

Sahkopostiasiakas 48 lahetti viestin liittyen laskutusosoitteen muutokseen. Asiakas ilmoitti
viestissaan uuden laskutusosoitteen ja pyysi meita paivittamaan tiedot jarjestelmaamme.
Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja paivitin laskutusosoitteen asiakkaan
l[Ahettdmien tietojen mukaisesti. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, etta lasku-

tusosoite on nyt paivitetty.

Jalleenmyyja 7 l&hetti viestin liittyen virheilmoitukseen maksupdaatteella. Paatteen naytolla
oli ilmoitus, jossa oli viesti, ettd ohjelmaa ei saada ladattua ja maksup&éte kaynnistyy uu-
delleen hetken paéasta. Viesti tuli aina naytdlle uudelleen kaynnistamisen jalkeen. Taméa
on tuttu virheilmoitus ja se I6ytyy meidan tunnettujen virheiden listalta. Virheilmoitus tar-
koittaa ikava kylla sitd, ettd paatettd ei saa enda kuntoon, jos se on paatynyt tuohon ti-

laan. Vastasin Jalleenmyyja 7 viestiin ja jouduin kertomaan ikavat uutiset.
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Sahkdpostiasiakas 62 lahetti viestin littyen ongelmaan eraan maksukorttityypin kanssa.
Asiakas kertoi, etté heidan asiakkaiden maksutapahtumat, jotka tehdaan Master Card Bu-
siness kortilla, menevat aina selvitystilille. Asiakas tiedusteli, etté voiko meidan kaut-
tamme tehda jotain asialle. Asian kasittely jatkuu myéhempéana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 63 lahetti viestin liittyen 21.3 tilityksiin. Asiakas kertoi, etta he eivat ole
viela saaneet tuon paivana tilityksia. ja tiedusteli, etta onko niiden suhteen jokin ongelma.
Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jalleenmyyja 2 l&hetti uuden tilauksen koskien maksupéaatetta sekd kassajarjestelmaa.
Viestin liitteend oli myds taytetty palvelusopimus. Asian kasittely jatkuu myéhempana

ajankohtana.

Jalleenmyyja 5 lahetti kysymyksen liittyen asiakkaansa kolmen toimipisteen maksukortti-

tietoihin. Asian kasittely jatkuu mydhempana ajankohtana.

Torstai 14.4.2016

Sahkdpostiasiakas 64 lahetti irtisanomisilmoituksen koskien palvelusopimustaan. Asian

kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 6 eilen kesken jddneen tehtavan kasittelya. Asia koski laskujen kor-
jaamista. Kirjauduin laskutusjarjestelmaan ja etsin jalleenmyyjan laskut esiin. Hain myds
jalleenmyyjén asiakkaiden tiedot esiin asiakastietokannasta. Tutkimalla maksutapahtumia
sain toisenkin asiakkaan maksutapahtumien lukumaaran selville. Nailla tiedoilla pystyin

nyt korjaamaan asiakkaan virheellisen laskun.

Tallaisessa tilanteessa kun laskuja korjaillaan, niin kopioidaan alkuperéinen lasku ja teh-
daan muokkaukset kopiolle. Alkuperéiselle laskulle tehd&an sen jalkeen vahennys kaikille
riveille joilla nakyy palvelut / tuotteet seka niiden hinnat. Nain saadaan alkuperainen lasku
negatiiviseksi joka nollaa alkuperaisen laskun summan. Taman jalkeen muokataan kopioi-
tua laskua jossa on viela alkuperéiset tiedot. Kopiolta poistetaan ne rivit jotka ovat vaarin
seka lisatdan korjatut tiedot. Nain laskutusjarjestelma seka kirjanpito pysyvat myoés ajan
tasalla korjauksien suhteen. Lopuksi nama kaksi korjattua laskua l&hetetdan sitten jalleen-
myyjalle. Vastasin Jalleenmyyjéa 6 viestiin, jossa kerroin, etta lasku on nyt korjattu ja etta

heille on l&hetetty korjauslasku, seka uusi lasku oikeilla tiedoilla.
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Jatkoin Sahkopostiasiakas 63 eilen lahettaman kysymyksen kasittelyd. Koska kyseessa
oli kysymys 21.3 tilityksistd, niin lahetin kysymyksen jarjestelmapaallikdlle, joka huolehtii
tilitysaineistojen lahettamisesta eteenpdin. Han vastasi viestiini ja kertoi, etta nuo tilityserat
ovat lahteneet normaalisti eteenpdin ja niistd on myos saatu kuittaus, etta tilitykset ovat
tulleet perille. Koska tilanne noiden tilitysten suhteen nayttd& normaalilta, niin vastasin asi-
akkaan viestiin. Kerroin asiakkaalle, etta tassa tilanteessa kannattaa ottaa yhteys suoraan
heidan tilitykset kasittelevaén tahoon.

Jalleenmyyja 2 lahetti kaksi uutta tilausta joista toinen koski vain maksupééatetta ja kassa-
jarjestelmaa ja toinen koski naiden liséksi kassajarjestelmén alakayttajaa. Asian kasittely
jatkuu mydhempdana ajankohtana.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 49 maanantaina ja 51 tiistaina kesken jaaneiden laskutustehta-
vien kasittelyd. Heidan tapauksessaan kaytiin lapi samanlaiset tarkistukset, maksutapah-
tumien laskeminen seké korjaukset kuin Jalleenmyyja 6:kin. Lopuksi vastasin asiakkaiden

viesteihin ja lahetin heille uudet korjatut laskut.

Sahkdpostiasiakas 65 lahetti kysymyksen liittyen viimeksi lahetettyyn laskuun. Asiakkaan
mukaan laskulla oli vaara laskutuskausi. Varmistettuani asian laskutusjarjestelmasta ja

saatuani selville, etté lasku oli muilta osin oikein, seka korjattuani laskutuskauden, vasta-
sin Sahkodpostiasiakas 65 viestiin. Kerroin viestissa, etta laskutuskausi oli todellakin vaa-

rin, mutta heille on nyt l&hetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Perjantai 15.4.2016

Sahkdpostiasiakas 66 lahetti viestin liittyen kuittipaperin loppumiseen maksupaatteesta.
Asiakas kertoi, etta kuittipaperi oli loppunut, kun he yrittivat tehda paivanpaatosraporttia
tanaan ja pyysi meiltd tietoa kyseisesta tapahtumasta. Asian kasittely jatkuu myéhempéana

ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 20 l&hetti viestin littyen nimen vaihdokseen. Asiakas kertoi, etta hei-
dan asiakkaidensa mukaan maksutapahtumien veloitukset nakyvat pankin tiliotteella vaa-
ralla nimelld ja tuo nimi pitaisi vaihtaa. Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja
vaihdoin nimen asiakkaan lahettdman viestin mukaisesti. Lopuksi vastasin asiakkaan

viestiin ja kerroin, ettd nimi on nyt vaihdettu.

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin liittyen heidan asiakkaansa omistajan vaihdokseen. Jalleen-

myyja liitti viestin mukaan tarvittavat tiedot tietojen paivittamista varten. Tarkistin liitteen
48



tiedot ja huomasin, etta siitd puuttui tieto siitd, mika pankki asiakkaalle otetaan kayttoon.
Vastasin Jalleenmyyja 5 viestiin ja pyysin heilta tuota puuttuvaa tietoa pankista. Jélleen-
myyja 5 vastasi viestiini ja ilmoitti puuttuvan tiedon pankista. Tassa tilanteessa minulla ol
kaikki tarvittavat tiedot. Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja paivitin ne jal-
leenmyyjan valittaman liitteen mukaisesti. Lopuksi vastasin Jalleenmyyja 5 viestiin ja ker-
roin, etta tiedot on nyt péaivitetty.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 62 aikaisemmin keskiviikkona lahettaman kysymyksen kasitte-
lya. Asiakkaan ongelmana oli, ettd Master Card Business maksutapahtumat menevat jos-
tain syysta aina selvitystilille. Master Card kuuluu meilla hyvaksyttyjen korttien listalle, eika
se vaadi asiakkaalta, eika meiltdk&&n mitaan erikoistoimenpiteitd toimiakseen. Vastasin
asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen. Pyysin asiakkaalta myos lisatietoja jostakin Master
Card Business maksutapahtumasta, koska sita kautta voisimme néahdéa onko tuollaisessa

maksutapahtumassa jotain normaalista poikkeavaa.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 keskiviikkona lahettdman kysymyksen kasittelya. Jalleenmyyja ky-
syi asiakkaansa kolmen toimipisteen maksukorttitietoja. Hain asiakkaan tiedot esiin asia-

kastietokannasta ja liitin tarvittavat tiedot nailta kolmelta toimipisteelta vastausviestiini.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 64 eilen lahettaman irtisanomisviestin kasittelya. Etsin asiak-
kaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin asiak-
kaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin asiakkaan

viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 67 lahetti kysymyksen liittyen heidén kaytossa olevaan erillismaksu-
paatteeseen. Asiakas tiedusteli, ettéd kuinka kauan kyseista paatetta voi viela kayttaa.
Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, etta heidan maksupaatteen tilanne on kunnossa ja
ettd paatettd voi viela kayttaa hyvin toistaiseksi. Nailla nakymin paatteen tuki ja yllapito jat-

kuu, ellei mitdan odottamatonta tapahdu.

Viikkoanalyysi

Taman viikon tavoitteet saatiin suuremmilta osin taytettya suunnitelmien mukaisesti. Asi-
akkaiden tukipyyntoihin saatiin vastattua paaosin kohtuullisessa ajassa ja asiakkaille tar-
jottiin sopivia ratkaisuja ongelmiin. Myos Sahkopostiasiakas 49 ja 51 laskutustehtavat

saatiin viimein korjattua, eli tAman suhteen voidaan olla tyytyvaisia. Samanlaisia laskujen

korjauksia tuli talla viikolla useampia ja nekin saatiin onneksi hoidettua kuntoon.
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Talta viikolta erikoisempana tehtavana mieleen jai Jalleenmyyja 2 lahettama kysymys
vanhoista erillismaksupdaatteista, jotka he halusivat hankkia ja yrittdd kunnostaa. Minun piti
hakea toimiston varastolta vanhoja paéatteit, jotka meidan kokemuksemme ja tietojemme
mukaan eivat enéé toimineet. Jalleenmyyja 2 kuitenkin pyysi meitd pakkaamaan kaikki ku-
vaukseen sopivat meilta 10ytyvat paatteet pakettiin ja lahettam&an heille. Tehtéva osoittaa,
etta valilla voi 16ytya uusia keinoja, joilla vanhoja menetetyiksi luultuja laitteita saadaan
vield korjattua. Oli mielenkiintoista pohtia tilannetta, ettd vanhoista "rikkinaisista” maksu-

paatteista voisi viela korjata kayttokelpoisia paatteita.

Lisaksi talla viikolla jatkui tehtavien ketju jossa joidenkin asiakkaiden laskuja piti korjata.
Nailla esimerkin asiakkailla tosin oli maksutapahtumien lukumaaraan perustuva laskutus
ja tama aiheutti omat viivytyksensa laskujen korjaamisen suhteen, koska tapahtumien
maarat piti hakea manuaalisesti. Naiden lisaksi tietysti oli asiakkaita joiden laskutusta piti
korjata muilla tavoin. Nama tehtavat osoittivat, etta laitteiston ja ohjelmistojen huolellinen
ja jatkuva yllapitdminen ja huoltaminen ovat tarkeitd, koska luultavasti silla olisi voitu vai-

kuttaa laskutusjarjestelmassa sattuneeseen virheeseen.

Tama aiheutti ylimaaraista turhaa tyota muiden téiden paalle ja ndin kaytetyn tydajan te-
hokkuus ja tuottavuus laskivat. Talla viikolla laskutuskysymyksia tuli viela aikaisemmin
sattuneen laskutusjarjestelméan vian takia, mutta huomattavasti vahemman kuin aikaisem-

min. Vaikuttaa siltd, ettd suurin osa noista laskuista on nyt saatu korjattua.

Koska talla viikolla tuli muutamia tehtavia, joissa kasittelin uusien asiakkaiden tilauksia ja
palvelusopimuksia, niin rupesin pohtimaan meidén palvelusopimuslomakkeen toimivuutta.
Olen huomannut, ettd melko yleisend ongelmana ja viivytyksena tilausten kasittelemiselle
loppuun asti, on osittainen tietojen puuttuminen. Asiakkaat eivat valttamatta ymmarra
kaikkia lomakkeella kysyttyja tietoja ja varsinkin maksukortteihin liittyvat kohdat lomak-
keella aiheuttavat ongelmia ja ne kohdat ovat tyhjillaén. Joudun selvittelemaén néita tie-

toja jalkikateen, joka tietysti viivyttdd palvelun kayttéonottoa.

Palvelusopimuslomakkeelle voisi tehda yksinkertaisen muutoksen, jossa meidén jarjestel-
man, seka palvelun kayttbonottamisen kannalta valttamattomat kentat merkittaisiin ns. pa-
kollisiksi kentiksi. Tama todennakoisesti ainakin vahentaisi jalkikateen tehtyjen puuttuvien
tietojen selvittelyyn kuluvaa ty6ta. Tallainen muutos voitaisiin tehda ITIL-kehysmallin mu-

kaisesti.

Kyseessa on jatkuva palvelun parantaminen, eli aikaisemminkin mainittu CSI (Continual

Service Improvement). Suositellaan, etta pidetaén ylla CSl-rekisteria johon kirjataan kaikki
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mahdollisuudet parannuksiin. Nama parannuksen mahdollisuudet tulisi myds luokitella
pieniin, keskikokoisiin tai suuriin muutoksiin niiden vaatiman tyén mukaan. Parannusmah-
dollisuudet tulisi myos priorisoida sen mukaan, mika tehostaa tyoskentelya eniten. (TSO
2011, 36-37.)

Tassa tapauksessa kyseessa olisi joko pieni tai keskikokoinen muutos keskitason priori-
teetilla, koska palvelusopimuslomakkeen muokkaaminen talléa tavalla ei ole kovin suuri tyd
ja viikoittain kasiteltavat palvelusopimusten kasittelyt sujuvat nopeammin. Pystyn tarvitta-
essa jopa itse tekeméaan tarvittavat muokkaukset, koska minulla on talla hetkella paras
ymmarrys siita, mitka tietokentat aiheuttavat eniten viivytyksia.

CSl-rekisterin yllapitaminen tuo nakyvyytta sille, ettd parannusmahdollisuudet saadaan
kirjattua ylos seka myds toteutettua. Tama auttaa yritysta saavuttamaan parempaa tehok-

kuutta ja nakyvampia asteittaisia parannuksia tyon tuottavuudessa. (TSO 2011, 37.)

Talla viikolla kehittyminen nakyy eniten uusien nakékulmien huomioonottamisena. Esi-
merkkeina ovat tehtavat vanhojen maksupaatteiden lahettamisesta Jalleenmyyja 2:lle kor-
jattavaksi, seka ymmarrys siitd, ettd laskujen korjaaminen on ollut ylimaaraista tyota joka
olisi mahdollisesti voitu valttaa. Naiden asioiden ymmartadminen on tarke&a kehittymisen
kannalta. Kun asian ymmartaa, niin sitten voidaan tehda ty6ta sen eteen, jotta parannus-
keinot saadaan kayttoon ja niitd noudatetaan. Tassa tapauksessa parannuskeinot olisivat
laskutusjarjestelman huoltaminen ja paivittaminen, sekad huolellinen seuraaminen esim.

virheilmoitusten tai muutosten suhteen.

Lisaksi kehittyminen nakyy talla viikolla kokemuksen karttumisena, sek& ammatillisena
kasvuna naiden uusien nakokulmien myota. Talla viikolla tuli hyvia esimerkkeja, joilla voi
osoittaa kehittymista, toisin kuin aikaisemmilla viikoilla. Aikaisemmilla viikoilla on ollut I1&-
hinna tuttuja "normaaleja” tehtavia, joita on tehty paljon aikaisemminkin. N&in ollen kehitty-
minen on ollut jo aikaisemminkin mainittua varmuuden lisd&misté tehtavien suorittami-
sessa, sekd kokemuksen kartuttamista. TAma parantaa luottamusta omiin taitoihin ja tie-

toihin ja osaltaan edesauttaa tehtavien suorittamisessa paremmalla tasolla.
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3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 18.4.2016

Talla viikolla tavoitteena on vastata asiakkaiden tukipyyntdihin riittdvan nopeasti, aikai-
sempien viikkojen tapaan. Jos sopivaa ratkaisua ei syysta tai toisesta pystyta tarjoamaan,
niin pyritdan etsimaan vaihtoehtoinen ratkaisu ja kommunikoimaan asiasta selkedasti asi-
akkaille. Lisaksi tavoitteeksi otetaan hoitaa Jélleenmyyja 2 tehtava, joka on venynyt jonkin
aikaa. Tehtavéassa piti etsia varastolta tietyn mallisia maksupaéatteitd, pakata ne laatikkoon
ja lahettaa postipaketti heille.

Jalleenmyyija 5 lahetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomiseen.
Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkopostiasiakas 68 lahetti viestin liittyen virheeseen viimeksi lahetetylla laskulla. Asiak-
kaan mukaan vuosiyllapito oli laskutettu uudelleen. Asian kasittely jatkuu seuraavana pai-

vana.

Sahkdpostiasiakas 69 lahetti viestin liittyen virheeseen viimeksi lahetetylla laskulla. Asiak-
kaan mukaan laskulla oli veloitettu liittymismaksu toiseen kertaan, vaikka se oli jo veloi-
tettu ja maksettu aikaisemmalla laskulla. Kyseessa oli siis uusi asiakas, joka oli ottanut

palvelun kayttddn vasta. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkdpostiasiakas 70 lahetti viestin liittyen virheeseen viimeksi lahetetylla laskulla. Asiak-
kaan mukaan laskulla oli veloitettu vuosiyllapito uudelleen. Asian kasittely jatkuu seuraa-

vana paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 viime torstaina lahettamien tilauksien kasittelya. Tilaukset koskivat
maksupaatetta ja kassajarjestelméaa padkayttajana, seka sen alakayttajaa. Tallaisessa ta-
pauksessa, kun halutaan ottaa kassajarjestelméan paakayttajan lisaksi alakayttaja, niin
silloin tehd&an kaksi paatetunnusta ja liitetdan ne molemmat saman kauppiaan alle. Asia-
kas asentaa kassajarjestelmaén kaksi paatetunnusta. Aina kun kassajarjestelmalla teh-
daan maksutapahtumia, niin kyseinen kauppias vaihtaa kassajarjestelméan valikosta oman

paatetunnuksensa aktiiviseksi ja ndin maksutapahtumat ohjautuvat oikein.

Tarkistaessani tilauksen mukana l&hetettyja palvelusopimuksia huomasin, etta alakaytta-
jalta puuttui tieto tilityksista. Vastasin Jalleenmyyja 2 viestiin ja pyysin heilta tdydennysta

tietoihin. Jalleenmyyja vastasi viestiini ja ilmoitti tarvitsemani listiedot. Nyt minulla oli
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kaikki tarvittavat tiedot asiakkaiden luomista varten. Lisasin molempien asiakkaiden, paa-
kayttajan, seka alakayttajan nimet uudelle riville kauppiastaulukkoon, sekd maksupaate-
taulukkoon, jotka otettiin uusien asiakkaiden kayttoon. Syotin palvelusopimukseen merki-
tyt tiedot, seka uudet kauppias- ja paatetunnukset tietokantaan. Koska tasséa on kyseessa
kassajarjestelmaan liitettava maksupaate, niin tarvitaan asennustunnukset Rahaxin jarjes-
telmé&paallikolta. Lahetin hanelle sdhkopostilla tilauksen uusista paatetunnuksista. Jarjes-
telmapaallikkd lahetti vastauspostissa tarvitsemani tiedot. Lahetin jalleenmyyijélle kuittaus-
viestin, etta tilaus on kasitelty, liitin mukaan asennustunnukset molemmille kayttajille, seka
linkin postin l&hetystenseurantaan, josta he voivat seurata maksupaatepaketin etene-

mista.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 perjantaina 8.4. lahettaman viestin kasittelyd. Jalleenmyyja kysyi
meilta, etta l6ytyisikd meilta tietyn mallisia erillismaksupaatteitad. Etsin paatteita toimiston
varastolta vanhojen maksupaatteiden joukosta ja l6ysin yhteensa 10 kpl oikean mallisia
paatteitd. Loysin lisaksi 4 kpl akkuja noille maksupéaatteille, jotka toimivat testatessa ja
pakkasin niin paatteet, kuin akutkin kaikki laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan vies-
tiin ja kerroin tilanteen ja varmistin viela, ettad haluavatko he namé maksupdaatteet. Jalleen-
myyja vastasi viestiini ja kertoi, ettd nama paatteet ovat juuri sopivia ja ettd he haluavat

minun lahettavan ne heille. Asian kasittely jatkuu myéhempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 71 lahetti viestin liittyen ongelmaan erillispaatteen kaytossa. Asiakas
kertoi, ettd paatteen naytolle tulee virhekoodi, kun silla yritetddn tehd& maksutapahtumaa.
Vastasin asiakkaan viestiin ja pyysin asiakkaalta lisatietoja. Kysyin, ettéd minkalainen vir-

hekoodi naytdlle ilmestyy.

Sahkopostiasiakas 71 vastasi viestiini ja kertoi, ettéd naytdlle ilmestyy heti virheilmoitus,
kun paatteella yritetdédn tehdd maksutapahtumaa, mutta ei mitdan numeroita. Koska vir-
heilmoituksesta ei saada tarkempaa tietoa, niin lahetin asiakkaalle vastausviestissani eril-
lismaksupaatteiden perusohjeet vikojen korjaamiseksi. Ohjeessa kaydaan lapi perusasiat,
kuten johtojen, seka Internet-yhteyden toiminnan tarkistaminen, paatteen uudelleen kayn-
nistaminen, yhteystesti, paivitysten tarkistaminen, seka lataaminen maksupéaétteelle jne.

Asiakas vastasi viestiini ja kertoi, ettd maksupaate |ahti taas toimimaan.

Tiistai 19.4.2016

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa kolmen maksupé&étteen palvelusopimuk-

sen irtisanomisesta. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.
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Jatkoin Sahkopostiasiakas 57 kanssa viime tiistaina sovitun paatetunnusten paivittamista.
Jarjestelmapaallikko teki tarvittavat muutokset asiakkaan paatetunnuksille, jotta asiakas
Voi ottaa uudet maksupdaatteet kayttoon. Muutosten jalkeen hén lahetti minulle ilmoituk-
sen, jossa han kertoi, ettd asiakkaalle voi ilmoittaa, ettéd kassajarjestelmaan voidaan ajaa
paivitystoiminto, seké ottaa uudet paatteet kayttoon. Valitin sdhkopostin asiakkaalle ja ker-
roin liséksi, ettd jos paivityksen suhteen tulee ongelmia, niin selvittelemme tilannetta tarvit-
taessa.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 66 viime perjantaina lahettamén viestin kasittelya. Asiakkaalta
oli loppunut kuittipaperi maksup&atteesta ja he pyysivat tietoja 15.4 maksutapahtumista.
Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja tarkistin heidan maksutapahtumansa
15.4 paivalta. Tein kyseisen paivan tapahtumista taulukon asiakkaan pyynnén mukaisesti.
Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan tekemani taulukon, josta kay

ilmi heidan pyytamiensa maksutapahtumien tiedot.

Sahkdpostiasiakas 62 vastasi viime perjantaina lahettamaani viestiin. Asia koski heidan
Master Card Business kortilla tehtavia tapahtumia jotka paatyivat aina selvitystilille. Asia-
kas lahetti viestin mukana raportin jossa oli nakyvissa kyseisen maksukortin tapahtumia.
Tarkistin nuo kyseiset maksutapahtumat meidan jarjestelmasta, mutta niista ei I6ytynyt mi-
taan erikoista, joka viittaisi siihen, etta ne jaavat selvitystilille, eikd muutenkaan mitaan,
mika olisi tavallisesta maksutapahtumasta poikkeavaa. Vastasin asiakkaan viestiin ja ker-
roin tilanteen. Kysyin myos lisékysymyksen4, etté olisiko nuo Master Card Business ta-
pahtumat tehty niin, ett& kortti on luettu magneettiraidan kautta, tai onko heilla muuta tie-

toa jostain tavallisesta poikkeavasta silloin, kun noita kortteja on luettu.

Sahkopostiasiakas 62 vastasi viestiini ja kertoi, etté kortteja ei ole luettu magneettiraidan
kautta, vaan tavallisesti sirun kautta. Kyseisissa maksutapahtumissa ei ole asiakkaan mu-
kaan ollut mitddn muutakaan outoa. Asiakkaan mukaan téllaisia selvitystilille menevia ta-
pahtumia on alkanut ilmestya useita viikossa ja heilld on samanlaista ongelmaa toisessa-

kin toimipisteessa. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen [&hettdman irtisanomisilmoituksen kasittelya. Etsin jalleen-
myyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot yls
paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi

vastasin jalleenmyyijan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaanotettu ja kasitelty.
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Jatkoin Sahkopostiasiakas 68 eilen lahettaman viestin kasittelyd. Asia koski virhetta las-
kulla, jossa vuosiyllapito oli laskutettu uudelleen. Etsin asiakkaan laskut esiin laskutusjar-
jestelmasté ja vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja. Huomasin, ettd maaliskuun laskulla
oli tosiaan virheellisesti laskutettu vuosiyllapito uudelleen. Korjasin tuon ylimaaraisen vuo-
siyllapidon pois laskulta ja [&hetin asiakkaalle korjatun laskun. Lopuksi vastasin asiakkaan
viestiin ja kerroin, etta heille on nyt l&hetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 69 eilen lahettaman viestin kasittely&. Asia koski kahteen ker-
taan veloitettua liittymismaksua viimeksi lahetetylla laskulla. Etsin asiakkaan laskut esiin
laskutusjarjestelmasta ja vertasin helmi- ja maaliskuun laskuja. Huomasin, ettd maalis-
kuun laskulla oli tosiaan virheellisesti laskutettu liittymismaksu uudelleen. Korjasin tuon yli-
maaraisen liittymismaksun pois laskulta ja l&hetin asiakkaalle korjatun laskun. Lopuksi
vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd heille on nyt lahetetty uusi lasku oikeilla tie-

doilla.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 70 eilen lahettaman viestin kasittelyd. Asia koski virhetta las-
kulla jossa oli veloitettu vuosiyllapito uudestaan, vaikka se oli jo veloitettu ja maksettu hel-
mikuun laskulla. Etsin asiakkaan laskut esiin laskutusjarjestelméasta ja vertasin helmi- ja
maaliskuun laskuja. Huomasin, ettd maaliskuun laskulla oli tosiaan virheellisesti laskutettu
vuosiyllapito uudelleen. Korjasin tuon ylimaaraisen vuosiyllapidon pois laskulta ja lahetin
asiakkaalle korjatun laskun. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettéa heille on

nyt l&hetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Sahkopostiasiakas 72 lahetti viestin liittyen aikaisemmin maaliskuussa kaytyyn keskuste-
luun (ennen raportoinnin aloittamista). Asiakas kertoi, etta he olivat saaneet laskun, vaikka
aikaisemmin oli sovittu, etté laskutus jatkuu vasta heindkuussa. Kyseessa on kausi-
asiakas ja heilld on maksupaatteelle seuraavan kerran kayttoa kesakauden aikana. Asian

kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkopostiasiakas 73 lahetti viestin liittyen pitkan aikaa sitten tammikuussa kaytyyn kes-
kusteluun. Aiheena oli palvelusopimuksen irtisanominen ja asiakas palasi maksupaatteen
palauttamiseen vasta nyt. Asiakas kysyi viestissaan, ettd mihin osoitteeseen paketin voi

l[Ahettdd. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.
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Keskiviikko 20.4.2016

Sahkopostiasiakas 59 vastasi viime tiistaina lahettamaani viestiin, jossa kerroin heille
maksupaatesopimuksen hoitamisesta kuntoon pankin kanssa, seka liitin meidéan palvelu-
sopimuksen heille tayttamista varten. Asiakas lahetti viestissdan pankin kanssa tehdyn
maksupaatesopimuksen, sek& meidan palvelusopimuksen taytettyna. Asiakas ei kuiten-
kaan ollut osannut merkita kaikkia tietoja palvelusopimukseen. Puuttuvat tiedot k&vivat

kuitenkin ilmi pankin maksupaatesopimuksesta.

Liséasin Sahkopostiasiakas 59 nimen uudelle riville kauppiastaulukkoon, sekd maksupaa-
tetaulukkoon, jotka otettiin uuden asiakkaan kayttoon. Syotin palvelusopimukseen merkityt
tiedot, seka uudet kauppias- ja paatetunnukset tietokantaan. Koska tassa on kyseessa
kassajarjestelmaan liitettdva maksupaate, niin tarvitaan asennustunnukset Rahaxin jarjes-
telmapaallikolta. Lahetin hanelle sdhkdpostilla tilauksen uudesta paatetunnuksesta. Jar-
jestelmapaallikko lahetti vastauspostissa tarvitsemani tiedot. Lahetin asiakkaalle kuittaus-

viestin, etta tilaus on kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 maanantaina kesken jddneen tehtavéan kasittelya, jossa he pyysi-
vat minua lahettamaan laatikollisen maksupdaatteita heille. Kirjauduin Postin Prinetti-palve-
luun Rahaxin tunnuksia kayttaen ja syotin pakettikortille jalleenmyyjan tiedot ja tulostin
kortin. Liimasin kortin pakkaamani paketin paalle ja paketti oli valmis lahetettavéaksi. Lo-
puksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta paketti [ahtee Postiin. Liitin viestin mu-

kaan vield Postin seurantatunnuksen lahetystenseurantaan.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 viime keskiviikkona lahettaman tilauksen kasittelyd. Tarkistin etta
kaikki palvelusopimuksessa olevat tarvittavat tiedot on taytetty oikein. Lis&sin asiakkaan
nimen uudelle riville kauppiastaulukkoon, seké maksupé&éatetaulukkoon, jotka otettiin uu-
den asiakkaan kayttoon. Syotin palvelusopimukseen merkityt tiedot, seka uuden kaup-
pias- ja paatetunnuksen tietokantaan. Koska tassa on kyseessa kassajarjestelmaan liitet-
tava maksupaate, niin tarvitaan asennustunnus Rahaxin jarjestelmapaallikolta. Lahetin
hanelle sdhkopostilla tilauksen uudesta paatetunnuksesta. Jarjestelmapaallikko 1ahetti
vastauspostissa tarvitsemani tiedot. Lopuksi l&hetin asiakkaalle kuittausviestin, etté tilaus
on kasitelty ja liitin mukaan myds asennustunnukset, seka linkin Postin lahetystenseuran-

taan, jotta asiakas voi tarkkailla maksupaéatepaketin matkaa.

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa maksupaatteiden sulkemiseen eraanty-

neiden maksujen takia. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.
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Jatkoin Jalleenmyyja 2 viime torstaina lahettdman uuden tilauksen kasittelya. Tarkistin,
ettd kaikki palvelusopimuksessa olevat tarvittavat tiedot on taytetty oikein. Lisasin asiak-
kaan nimen uudelle riville kauppiastaulukkoon, seké maksupéatetaulukkoon, jotka otettiin
uuden asiakkaan kayttoon. Syotin palvelusopimukseen merkityt tiedot, seka uudet kaup-
pias- ja paatetunnukset tietokantaan. Koska tassé on kyseessa kassajarjestelmaan liitet-
tava maksupééate, niin tarvitaan asennustunnukset Rahaxin jarjestelmépaallikolté. Lahetin
hanelle sdhkopostilla tilauksen uudesta paatetunnuksesta. Jarjestelmapaallikko lahetti
vastauspostissa tarvitsemani tiedot. Lahetin jalleenmyyjalle kuittausviestin, etta tilaus on
kasitelty, liitin mukaan asennustunnukset, seka linkin postin lahetystenseurantaan, josta

he voivat seurata maksup&atepaketin etenemista.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen heidan kahden asiakkaansa maksupaatteiden sulke-

miseen erddntyneiden laskujen takia. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomiseen. Etsin
jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tie-

dot ylos paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon.

Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etté irtisanominen on vastaanotettu ja

kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen lahettdman irtisanomisilmoituksen kasittelya. Asia koski hei-
dan asiakkaansa kolmen maksupéaétteen palvelusopimuksen irtisanomista. Etsin jalleen-
myyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos
paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi

vastasin jalleenmyyjéan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Sahkdpostiasiakas 72 eilen lahettamén laskutuskysymyksen kasittelya. Hain asi-
akkaan laskut esiin laskutusjarjestelmasta ja huomasin, etté asiakkaalle oli lahetetty vir-
heellisesti lasku, vaikka seuraavan laskun pitaisi lahted vasta heinakuun laskutuskaudelta.
Poistin tuon virheellisen laskun laskutusjarjestelmasté. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin
ja kerroin, ettd virheellinen lasku on nyt poistettu laskutusjarjestelmastamme ja etté hei-

dan ei tarvitse maksaa sita.
Jatkoin Sahkopostiasiakas 73 eilen lahettdman kysymyksen kasittelya. Asiakas kysyi, etta

mihin palautettava maksupaate pitaa lahettdd. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin Ra-

haxin toimiston osoitteen, jonne palautettavan maksupéaatteen voi lahettaa.
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Jatkoin Sahkopostiasiakas 62 tiistaina lahettaman kysymyksen kasittelyd. Asia koski selvi-
tystilille menevia maksutapahtumia. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettéa koska mei-
dan jarjestelméssa noissa maksutapahtumissa ei ole ndkyvisséd mitdan outoa, niin seuraa-
vaksi kannattaa kysya tilityksista heidan tilityksista vastaavalta taholta, tai heidan kassa-
jarjestelman toimittajalta.

Torstai 21.4.2016

Jalleenmyyja 1 l&hetti viestin liittyen uuden paatetunnuksen tilaamiseen vanhalle asiak-
kaalle. Kyseessa on erillismaksupaate. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen lahettdman viestin kasittelya. Asia koski heidén asiakkaansa
maksupaatteen sulkemista erdantyneiden laskujen takia. Hain Jalleenmyyja 5 ilmoittaman
asiakkaan maksupéaatteet esiin asiakastietokannasta ja sain selville, etta talla asiakkaalla
on kaytéssa OTl-kassajarjestelma. Tallaisessa tapauksessa asiakkaan maksupaatteet pi-
taa saada sulkulistalle, jotta paatteiden sulkemisesta ei aiheudu lisdongelmia jatkossa.

Tama kuitenkin edellyttaa toimia jarjestelmapaallikolta, joten lahetin hanelle viestin taman

maksupaatteen sulkemisesta.

Sain vastauksen viestiini jarjestelmapaallikolta, joka kertoi, etta sulusta on nyt merkitty
tieto jarjestelmaan ja sulku astuu voimaan seuraavana paivana. Tamaéan jalkeen on minun
tehtavani poistaa asiakkaan tiedoista tiedot maksukorteista, joka saa aikaan sen, etta
maksupaatteelld ei voi tehdd maksutapahtumia. Ennen poistamista on kuitenkin tarkeda
ottaa tietokannasta korttitiedot talteen sité varten, etta ne todennékoisesti lisataan takai-
sin, kun asiakkaan laskut ovat kunnossa. Kopioin siis asiakkaan maksukorttitiedot talteen
toisaalle ja poistin ne sen jalkeen tietokannasta. Vastasin taman jalkeen jalleenmyyjéan

viestiin ja kerroin, etta sulku astuu voimaan huomenna.

Jalleenmyyja 5 lahetti uuden viestin liittyen eilen lahettamaansa viestiin (eri tehtava kuin
edellinen). Asia koski heidan kahden asiakkaansa maksupaatteiden sulkemista eraanty-
neiden laskujen takia. Kyseiset asiakkaat olivat kuitenkin hoitaneet laskunsa kuntoon ja

jalleenmyyja kertoi paivityksen tilanteeseen, eli sulkua ei tarvitakaan enéa.
Sahkopostiasiakas 74 lahetti viestin littyen kysymykseen viimeksi lahetetylla laskulla. Asi-

akkaan mukaan laskutuskausi oli virheellinen. Hain asiakkaan laskut esiin laskutusjarjes-

telmasté ja huomasin, etté laskulle oli virheellisesti merkitty laskutuskausi laskutusjarjes-
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telméasséa sattuneen virheen takia. Laskun tiedot olivat laskutuskautta lukuun ottamatta oi-
kein. Vastasin asiakkaan viestiin jossa kerroin tilanteen seké etta laskun voi maksaa,

koska se on muilta osin oikein.

Jalleenmyyja 1 lahetti viestin liittyen asiakkaansa rikki menneeseen maksupaatteeseen.
Jalleenmyyja pyysi samalla irtisanomaan asiakkaan palvelusopimuksen, koska tdma oli
asiakkaan ainoa maksupéaate. Liséksi jalleenmyyja lahetti toisen viestin toisen asiakkaan
palvelusopimuksen irtisanomisesta. Etsin jalleenmyyjan ilmoittamien asiakkaiden tiedot
asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tu-
lostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin
ja kerroin, etta irtisanomiset on vastaanotettu ja kasitelty.

Perjantai 22.4.2016

Sahkopostiasiakas 75 lahetti englannin kielisen viestin jossa han pyysi valittamaan viestin
eteenpdin yrityksen omistajille. Valitin viestin yrityksen toimitusjohtajalle, joka oli myds

mainittu asiakkaan viestissa.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 eilen lahettdman paatetunnustilauksen kasittelya. Koska kyseessa
on jo olemassa oleva asiakas, seka erillispaate, niin uuden tunnuksen tekeminen on no-
pea toimenpide. Lisasin asiakkaan tiedot maksupaatetaulukkoon uudelle vapaalle riville,
jotta asiakkaalle saadaan uusi erillismaksupéaéatteen paatetunnus kaytt6on. Taman jalkeen
lisédsin uuden maksupéaéatteen tiedot asiakkaan tietoihin asiakastietokantaan. Koska ky-
seessa on erillismaksupééate, niin saan tarvittavat asennustunnukset suoraan jarjestel-
masta, eika tassa tapauksessa tarvita asennustunnuksien pyytamista jarjestelmapaalli-
kolta. Lopuksi vastasin Jalleenmyyja 1 viestiin ja kerroin, etta tilaus on nyt kasitelty. Li-

séaksi liitin viestin mukaan tarvittavat tiedot ja uuden paatetunnuksen.

Jalleenmyyja 1 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa maksupaatteen sulkemiseen,
koska paate oli mennyt rikki. Kyseessa oli siis irtisanomisilmoitus, koska rikki mennyt mak-
supaate oli asiakkaan ainoa paate. Liséksi jalleenmyyja pyysi viestissaan toisen asiak-
kaansa maksukorttien tietoja. Etsin jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastie-
tokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylés paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot ir-
tisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Taman jalkeen hain jalleenmyyjan pyytaman toisen
asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja tarkistin asiakkaan maksukorttien tiedot jal-
leenmyyjan pyynndn mukaisesti. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta
toisen asiakkaan irtisanominen on vastaanotettu ja ké&sitelty. Lisdksi liitin viestin mukaan

toisen asiakkaan maksukorttien tiedot.
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Viikkoanalyysi

Viikkotavoitteet saavutettiin talla viikolla tyydyttavasti. Asiakkaille saatiin vastauksia koh-
tuullisessa ajassa heidan tukipyyntoihinsa. Liséksi Jalleenmyyja 2:n tehtava, joka oli hie-
man venynyt, saatiin myos suoritettua viimein talla viikolla. Maksupaatepaketti lahetettiin
jalleenmyyjéalle keskiviikkona ja se on toivottavasti loppuviikosta jo perilla heilla.

Talla viikolla tuli viela edelleen jonkin verran laskutuksen korjaukseen liittyvia tehtavia.
Vaikutukset maalis - huhtikuun kuukauden vaihteessa tehdysta laskutuksesta ja laskutus-
jarjestelmassa sattuneesta virheesta ylsivat nainkin pitkalle huhtikuuhun saakka. Toisaalta
kuun alusta saakka on ollut ndhtavissa kuinka kysymyksia ja korjauksia laskutukseen on

tullut vahemman viikkojen edetessa.

Muita hieman epatavallisempia, mutta silti jo ennestaan tunnettuja tehtavia talla viikolla ol
Jalleenmyyja 1 lahettamat tilaukset uusista paatetunnuksista erillismaksupaatteille. Jal-
leenmyyjéat tilaavat aina vdlilla jo olemassa oleville asiakkailleen uusia paatetunnuksia uu-
sille maksupaatteille. Taméan viikon tehtavissa tilattiin paatetunnuksia erillismaksupéaatteille
ja niiden luominen on mukavaa ja nopeaa. Naissa tapauksissa my6s asiakas saa paat-
teen kaytt6on nopeasti. Erillispaatteiden tunnuksia on saatavilla suoraan maksupaatetieto-

kannasta, jolloin voin tehda niita itsenaisesti ja tarvittaessa myds nopealla aikataululla.

Liséksi talla viikolla jalleenmyyjat tilasivat myos uusia paatetunnuksia kassajarjestelméaéan
liitettaville maksupéaatteille. Tallainenkin tilaus on nopeampi, kuin kokonaan uuden tilauk-
sen kasitteleminen, mutta se vaatii uuden sertifikaatin (paatetunnuksen) tilaamista jarjes-
telmapaallikolta, joka vastaa kassajarjestelmaan liitettavistd maksupdaatteiden paatetun-
nuksista. Namakin tilaukset kuitenkin hoituvat yleensa nopeasti, koska jarjestelmapaal-
likk6 on kertonut, ettd uusi padtetunnus syottetdén taulukkoon ja aktivoidaan kayttoon jar-

jestelmassa, joten toimenpide on nopea.

Eras toinen mainittava tehtava talla viikolla oli S&hkopostiasiakas 62:n [&hettdma kysely
Master Card Business — kortin maksutapahtumista, jotka menivat jostain syysta selvitysti-
lille. Tutkimme asiakkaan lahettamia raportteja sek& maksutapahtumia, mutta meidan jar-
jestelmasta ei I6ytynyt mitaan, mika viittaisi viallisiin maksutapahtumiin, tai siihen, etta

maksutapahtumat eivat menisi lapi.

Koska kaikki naytti olevan meidan puolesta kunnossa, niin neuvoin asiakasta ottamaan
yhteyttd tahoon, joka hoitaa heidan tilityksensa ja selvittdméaéan asiaa sita kautta. Jarjestel-
mapaallikkd oli myds sitd mieltd, etta mitd todenndkéisimmin meidén paéssa kaikki on
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kunnossa ja ongelma muodostuu siind vaiheessa, kun maksutapahtumia yritetaan tilittaa.
Koska Rahaxi ei vastaa tilityksista, vaan pelkastadn maksutapahtumien aineistojen valitta-
misesta tilittajille, niin emme pystyneet tekemaan tassa tilanteessa enempéé. Jaamme

tarkkailemaan tdman asiakkaan tilannetta ja odottamaan mahdollisia lisatietoja.

Naiden tehtavien lisaksi talla viikolla oli useampia tehtavia joissa valmistelin maksupaate-
paketteja lahetettavéaksi asiakkaille. Paketteihin liittyvéa Postin tarjoama lahetystenseuranta
on mielenkiintoinen seikka silté osin, ettd pyyntd saada nama seurantakoodit pakettien
seuraamiseksi tuli alun perin Jalleenmyyja 2:lta. Taman pyynnon jalkeen olemme aloitta-

neet seurantakoodien lahettamisen asiakkaille, joille olemme postittaneet paketteja.

Kyseessa on ITIL-kehysmallin mukainen pyynnén toteuttaminen (request fulfiiment).
Usein asiakkaiden lahettamien pyyntdjen toteuttaminen nahdaan osana normaalia ongel-
man ratkaisua ja nain ollen pyynnot priorisoidaan samalla tavalla. Tama aiheuttaa usein
sen, etta pyynnot paatyvat tarkeysjarjestyksessa alimmaiseksi joka taas johtaa yleiseen
palvelun tason laskuun. (TSO 2009, 70.)

Seurantakoodien lahettdmisen toteuttaminen oli onneksi nopea ja helppo muutos. Pystyin
ottamaan seurantakoodit mukaan prosessiin kokonaan itsenaisesti. Seurantakoodit ovat
saatavilla Postin tarjpamasta Prinetti-verkkopalvelusta, jota kdytédn aina tulostaessani pa-
kettikortteja, joten prosessiin lisattiin vain yksi lisavaihe, jossa minun taytyy kayda kopioi-
massa lahetystenseurantalinkki litettavéaksi kuittaussahkdpostiin, joka lahetetdén lopuksi

kun paketti on valmiina lahetettavaksi.

Kaiken kaikkiaan tdma viikko oli melko tyypillinen tydviikko. Tehtéavat olivat suurimmaksi
osaksi tuttuja tavallisia tehtavid, mutta kuten miltei joka viikko, jotain uutta ja epatavalli-
sempaakin mahtuu mukaan. Kehitys nékyy suurimmilta osin aikaisempienkin viikkojen ta-
paan ammatillisen varmuuden seka itseluottamuksen parantumisena. Suoriuduin talla vii-

kolla tehtavista hyvin aikaisemman kokemuksen tuoman taidon ja tietojen avulla.

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 25.4.2016
Talla viikolla paatavoitteena pysyy edelleen parhaiden ratkaisujen keksiminen asiakkaiden

ongelmiin ja vastausten l&ahettdminen tukipyyntdihin kohtuullisen nopeassa ajassa. Jos hy-

vaa ratkaisua ei tahdo 16ytya, niin yritetd&n keksia asiakkaan kanssa kompromissi johon
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hekin voivat olla tyytyvaisia. Lisaksi tavoitteeksi otetaan aikaisemmalla viikolla alkaneiden

tehtavien vieminen loppuun talla viikolla.

Jalleenmyyja 1 lahetti viestin liittyen asiakkaansa maksupaatteeseen. Jalleenmyyja kyseli
viestissaan, ettd onko kyseisen asiakkaan maksupaéate kunnossa ja voiko sita kayttaa.
Hain jalleenmyyjdn mainitseman asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja tarkistin
asiakkaan maksupaaéatteen tiedot. Kaikki tiedot nayttivat olevan kunnossa, joten vastasin
jalleenmyyjan viestiin. Kerroin, ettd maksupaatteen tiedot ovat kunnossa ja etta paatetta

voi kayttdd normaalisti.

Jalleenmyyija 1 |ahetti viestin liittyen asiakkaansa maksupéatteiden avaamiseen. Ky-
seessa on kausiasiakas, joka kayttaa maksupaatetta kesaaikana. Jalleenmyyija pyysi
avaamaan asiakkaan kaksi maksupaéatetta. Toisen paatteen sai avata heti ja toisen 1.6.
Liséksi han pyysi avaamaan uuden paatetunnuksen erillismaksupaatteelle samalle asiak-
kaalle tuolloin 1.6 samalla, kun toinen paate avataan. Asian kasittely jatkuu myéhempana

ajankohtana.

Jalleenmyyja 1 lahetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomiseen.

Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Tiistai 26.4.2016

Sahkopostiasiakas 1 lahetti viestin littyen ongelmaan maksupdaatteen kaytdssa. Asiakas
kertoi, ettd maksupaate sammui yhtakkia ja kun se kaynnistetaan uudelleen, niin se pyy-
taa alustusta. Alustus on yksinkertainen ja nopea toimenpide jossa paate tarkistaa, etta
onko ohjelmaan tai maksukorttien tietoihin tullut muutoksia ja tarvittaessa paivittaa ja ottaa
ne kayttoon. Vastasin asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan perusohjeen erillispaétteen
alustusta varten. Ohjeessa kaydaan lapi, mista valikosta alustus I6ytyy ja kuinka se teh-

daan loppuun asti.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 eilen l&hettdman irtisanomisviestin kasittelya. Etsin jalleenmyyjan
ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos pape-
rille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vas-

tasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 76 lahetti viestin koskien ongelmaa kassajarjestelmaan liitetyn maksu-

paatteen kaytdssa. Asiakas kertoi, ettd kun maksupéaéatteelld yritetdan tehda maksutapah-
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tumaa, niin kassajarjestelma ilmoittaa, etta kortti on lukittu. Sahkopostin lahettdja oli kas-
sajarjestelman asiantuntija ja osasi siis heti liittda viestin mukaan lokitiedostot kassajarjes-
telmésta. Valitin sdhkopostin eteenpain jarjestelmapaéallikolle, joka tulkitsee lokitiedostot ja
osaa sen jalkeen ehdottaa ratkaisua.

Sahkopostiasiakas 77 lahetti viestin liittyen ongelmaan tilityksessa. Asiakas kyseli, etta
miksi erasté joulukuussa 2015 tehtyd maksutapahtumaa ei ole tilitetty heille. Koska ky-
seessa on yli kaksi kuukautta vanha maksutapahtuma, niin minun kaytossani olevasta jar-

jestelmasta ei I6ydy enda tietoja niin vanhasta tapahtumasta.

Vastasin asiakkaan viestiin ja jouduin kertomaan, etté ikava kylla en paase katsomaan
tuon maksutapahtuman tilannetta ja etté jos he haluavat tarkistaa sen meidan kautta, niin
tapahtuma joudutaan hakemaan palvelimelta ja se on erikseen laskutettavaa ty6ta. Koska
kyseessa oli kuitenkin tilitykseen liittyva kysymys, niin neuvoin asiakasta myds kysymaan

asiaa suoraan taholta, joka hoitaa heidan tilityksen.

Jalleenmyyja 5 vastasi viime torstaiseen toista maksupaatteen sulkemista koskevaan
viestiini. Maksupaate piti sulkea erdantyneiden laskujen takia. Jalleenmyyja kertoi, etta
asiakkaan maksupéaéte voidaan taas avata. Hain siis nuo viime viikolla kopioidut tiedot
asiakkaan maksukorteista esiin ja kavin lisddmassa ne asiakkaan tietoihin takaisin. lImoi-
tin myos jarjestelmapaallikdlle, ettd kyseisen asiakkaan saa ottaa pois sulkulistalta. Kun
asiakkaan paate otetaan takaisin kayttoon talla tavalla, niin siind on se hyva puoli, etta
asiakas paasee kayttamaan maksupaatetta heti sen jalkeen, kun miné olen lisannyt kortti-
tiedot takaisin tietokantaan. Vastasin lopuksi jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etté asiak-

kaan maksupdaate on taas kaytettavissa.

Keskiviikko 27.4.2016

Jalleenmyyja 5 vastasi aikaisemmin 12.4 lahettamaani viestiin heidan asiakkaansa irtisa-
nomisesta. Kyse oli asiakkaan irtisanomisesta huhtikuun lopussa. Jélleenmyyja valitti asi-
akkaan kysymyksen joka oli, etta siirtyvathan maksut viela pankkiin huhtikuun viimeisena

paivana. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkopostiasiakas 78 l&hetti viestin liittyen epaselvaan maksutapahtumaan. Asiakas ker-
toi, ettd heidan maksupdaatteestddn oli loppunut kuittipaperi samaan aikaan, kun paéatteella
tehtiin maksutapahtuma. Asiakas ei siis saanut maksutapahtumasta kuittia, eika siis voi
olla varma, ettd menikd maksutapahtuma onnistuneesti l&pi. Asiakas kyseli, ettéd pystyyko

maksupaatteelld tulostamaan kuittia viela jalkikateen.
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Ikava kylla maksupaatteelld ei voi tulostaa kuitteja vanhoista maksutapahtumista. Rahaxin
jarjestelmasta tosin 16ytyy tiedot maksutapahtumista ja tarkistinkin asiakkaan maksuta-
pahtumatiedot sahkdpostin tietojen perusteella. Maksutapahtuma Ioytyi jarjestelmasta ja

se oli mennyt l&pi normaalisti. Vastasin siis asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen.

Sahkopostiasiakas 79 lahetti viestin liittyen ongelmaan maksupaatteen kaytossa. Asiakas
kertoi, ettd maksupaatteen naytolla oli virheilmoitus ja ettd paatteen uudelleenkaynnista-
minen ei auta. Lisaksi maksupééatteella oli tehty maksutapahtuma juuri ennen kuin virheil-
moitus tuli ndytolle ja asiakas halusi tietda, etta oliko tuo maksutapahtuma mennyt lapi on-
nistuneesti. Kaiken liséksi asiakas halusi tietda maksukorttiensa tiedot uuden maksup&at-

teen hankkimista varten.

Tarkistin ensin Sahkopostiasiakas 79 ilmoittaman maksupaéatteen virheilmoituksen listalta,
jossa meilla on nékyvissa yleisimmat virheilmoitukset. Asiakkaan ilmoittama virheilmoitus
oli listalla ja se tarkoitti sitd, ettd maksupaate oli mennyt korjauskelvottomaan tilaan. Seu-
raavaksi tarkistin asiakkaan viestin tietojen perusteella asiakkaan maksutapahtumat asia-
kastietokannasta. Tuo asiakkaan ilmoittama maksutapahtuma oli nékyvissa jarjestel-
massa ja se oli mennyt lapi onnistuneesti. Taman jalkeen tarkistin viela asiakkaan pyyta-
mat maksukorttien tiedot. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen seka liitin

viestin mukaan maksukorttien tiedot pyynnén mukaisesti.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomi-

seen. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Jalleenmyyija 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaan maksupaatteen sulkemiseen

erdantyneiden laskujen takia. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Sahkdpostiasiakas 80 lahetti viestin littyen ongelmaan maksupaatteen kaytdossa. Asiakas
kertoi, ettd maksupaate ei toimi oikein ja kyseli, ettéa mita sille pitaisi tehda. Asian kasittely

jatkuu seuraavana paivana.

Torstai 28.4.2016

Jalleenmyyja 1 l&hetti kysymyksen liittyen asiakkaansa palvelusopimukseen. Jalleenmyyja
kysyi, ettd onko kyseisen asiakkaan palvelusopimus suljettu. Jos sopimus oli voimassa,
niin sen saisi irtisanoa. Tarkistin jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastieto-

kannasta ja sain selville, ettd asiakkaalla oli aktiivinen sopimus. Etsin asiakkaan tiedot
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asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaan tuloste-
tut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja
kerroin, etta asiakkaalla oli voimassa oleva sopimus, mutta nyt irtisanominen on vastaan-

otettu ja kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen valittaman kysymyksen kasittelya. Kysymys oli, etta siirtyvat-
han maksutapahtumat tilityksiin viela irtisanomisajan viimeisena paivana. Vastasin jalleen-
myyjan viestiin ja kerroin, ettd maksutapahtumat kylla siirtyvat pankkiin viela huhtikuun vii-

meisena paivana.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen [&hettaméan irtisanomisilmoituksen kasittelya. Etsin jélleen-
myyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylds
paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi

vastasin jalleenmyyijan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen lahettdman viestin kasittelya. Asia koski heidén asiakkaansa
maksupaatteen sulkemista erdantyneiden laskujen takia. Koska kyseessa oli erillismaksu-
paate, niin pystyin tekemaan sulun itsendisesti. Jos kyseessa olisi kassajarjestelméaan lii-

tettava maksupaate, niin sen sulkemisesta pitaisi ilmoittaa myos jarjestelmapaallikolle.

Hain Jalleenmyyja 5 ilmoittaman asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja laitoin
viestin tietojen perusteella asiakkaan maksupdaatteen "ei aktiiviseen” tilaan, jolloin silla ei
voi tehd& maksutapahtumia. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin tilanteen,
seka ettd heidan tulisi olla meihin uudelleen yhteydessa, jos tai kun maksupaate pitaa

taas avata.

Jatkoin Sahkodpostiasiakas 80 eilen lahettaman viestin kasittelyd. Asia koski maksupaa-
tettd, joka ei asiakkaan mukaan toiminut oikein. Hain asiakkaan maksupdaatteen tiedot
esiin asiakastietokannasta ja tarkistin ensin minkalainen maksupaéate asiakkaalla on kay-
tossd. Tama oli ainoa asia, jonka pystyin tassa vaiheessa tekemaan, koska pelkka tieto
siitd, ettd maksupaéate ei toimi oikein, ei kerro ongelmasta juuri mitdan. Vastasin siis asiak-

kaan viestiin ja pyysin lisatietoja ongelman suhteen.

Asiakas vastasi viestiini ja kertoi, ettd maksupaate sammuu sen jalkeen, kun maksutapah-
tuma on tehty ja se yrittda tulostaa kuittia. Tama tieto kertoikin jo ongelmasta enemman.
Meilla on tiedossa, etta tallainen ongelma johtuu virransy6tén ongelmasta, silla maksu-
paate ei saa tarpeeksi virtaa kuitin tulostamista varten ja sammuu. Tallaisissa tapauksissa

maksutapahtumat menevat [api onnistuneesti, jos siind ei ole muita ongelmia. Osasin siis
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taman tiedon avulla kertoa asiakkaalle, ettéd ongelma mita todennakéisimmin korjautuu,

kun maksupdaatteeseen otetaan kayttdon uusi virtajohto.

Vastasin siis asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen, sekd ehdotukseni, ettd voimme lahet-
taé heille uuden virtajohdon, joka mita todennékoéisimmin korjaa ongelman. Tiedustelin li-
séksi toimitusosoitetta virtajohdolle. Asiakas vastasi viestiini ja kertoi, ettd he ovat uudel-
leen yhteydessé, kun saavat virtajohdon hankintaan liittyvan kysymyksen selvitettyd oman
yrityksen johtonsa kanssa.

Jalleenmyyja 1 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomiseen. Yri-
tin etsia jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta, mutta niita ei
[6ytynyt millaén tiedoilla, jotka jalleenmyyja oli ilmoittanut sahkdpostissaan. Vastasin siis

jalleenmyyijan viestiin, kerroin tilanteen, seka pyysin lisétietoja asiakkaasta.

Jalleenmyyja vastasi viestiini ja ilmoitti toisen mahdollisen nimen, jota asiakas saattaa
kayttaa. Etsin asiakkaan tietoja kyseisella nimella ja talla kertaa tiedot 16ytyivat. Tulostin
asiakkaan tiedot ylos paperille ja laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkai-
den laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, ettd irtisanominen on

vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 81 lahetti viestin liittyen ongelmaan kassajarjestelmaan liitetyn maksu-
paatteen kaytossa. Asiakas kertoi viestissaan, ettd aina valilla, kun maksupéatetta kayt-
taa, niin kassajarjestelmaéan tulee virheilmoitus. Asiakas liitti viestin mukaan kuvan virheil-
moituksesta. Virheilmoituksessa nékyi, etté toiminto jota asiakas yritti kayttaa, ei vastan-
nut ja virheilmoituksessa kerrottiin, etta tiedostoa ei 10ydy, tai kayttdjatunnus tai salasana

voi olla vaarin.

Virheilmoituksenkin perusteella arvioisin, ettéa asiakkaan kannattaa viela tarkistaa, etta
kayttgjatunnus ja salasana on Kirjoitettu varmasti oikein. Valitin asiakkaan lahettaman
viestin kuitenkin varmuuden vuoksi viela jarjestelmé&paallikolle ja tiedustelin, ettd osaisiko
han sanoa mista vika voi johtua. Jarjestelmé&pé&aéllikdn ehdotus oli sama kuin omanikin, jo-
ten vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin ehdotuksemme, seka lisaksi kerroin, etta jos on-

gelma ei ratkea talla, niin tutkitaan tarkemmin.

Jalleenmyyja 1 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen avaamiseen. Ky-
seessa on siis vanha asiakas, joka kayttaa maksupaatettd kausittaisesti. Hain jalleenmyy-

jan ilmoittaman asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta. Poistin asiakkaan maksu-
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paatteen tiedoista lopetuspaivamaaran, jolloin paate on taas kaytettavissa. Vastasin lo-
puksi jalleenmyyijan viestiin ja kerroin tilanteen, seka etta asiakkaan maksupéaate on taas

kaytettavissa.

Perjantai 29.4.2016

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin liittyen asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomiseen. Etsin
jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tie-

dot ylos paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon.

Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etté irtisanominen on vastaanotettu ja

kasitelty.

Jalleenmyyja 1 lahetti viestin liittyen kahden asiakkaansa palvelusopimuksien irtisanomi-
seen. Etsin jalleenmyyjan ilmoittamien asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tulostin
asiakkaiden tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiak-
kaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta irtisanomiset on

vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkdpostiasiakas 77 lahetti viestin littyen ongelmaan kassajarjestelmaan liitetyn maksu-
paatteen kaytdssa. Asiakas kertoi, ettd maksupaate ei toimi oikein, kun silla yritetaan
tehd& maksutapahtumia. Koska téllainen ongelman kuvaus ei anna juurikaan tietoja on-
gelmaan liittyen, niin vastasin asiakkaan viestiin ja pyysin viestissani lisatietoja, tai mah-

dollisesti lokitiedostoja, joiden avulla voisimme yrittda selvitella ongelmaa paremmin.

Asiakas vastasi viestiini ja liitti viestin mukaan lokitiedostot. Valitin lokitiedostot suoraan
jarjestelmapaallikdlle, silld asiakkaan antaman ongelman kuvauksen perusteella en pysty

tekema&an itse oikeastaan minkaanlaista arviota ongelmasta.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla tavoitteisiin p&astiin suunnitelman mukaisesti. Asiakkaille pystyttiin antamaan
miltei poikkeuksitta sopivia ratkaisuja heidan ongelmiinsa ja vastaukset [ahtivat myos hy-
vin ajallaan. My6s muutamat viime viikolla aloitetut tehtévat saatiin suoritettua loppuun
talla viikolla, mik& on aina mukava asia. Kaiken kaikkiaan viikko sujui tavoitteiden kannalta

hyvin.
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Taman viikon tehtavista erikseen mainittavien tehtavien joukkoon kuuluu Sahkoposti-
asiakas 76:n tehtava, jossa he liittivat jo valmiiksi viestinsd mukaan kassajarjestelman lo-
kitiedostot kyseiselta paivalta, jolloin virhe oli tapahtunut. Kyseessa oli siis edistyneempi
asiakas, koska han tiesi jo etukateen, etta erikoisemmissa virhetapauksissa kassajarjes-
telmén lokeista on paljon apua selviteltdessa tilannetta.

Talla viikolla ei tullut enda juurikaan kyselyja laskutuksesta laskutusjarjestelméssa viime
kuukauden vaihteessa sattuneen virheen takia. Ongelman seuraukset jatkuivat pitkéalle
huhtikuuhun asti, silla vasta talla viimeisella viikolla kyselyita laskutuksesta ei en&a juuri-
kaan tullut. Voidaan siis sanoa, etta vastaavat virheet saattavat aiheuttaa ylimaaraisia
toitd miltei kuukauden ajaksi, mik& on jo merkittava tyémaara. Tassa korostuu edelleen
jarjestelmien huolellinen yllapito ja mahdollisista ongelmista, seka paivityksista huolehtimi-

nen.

Talla viikolla erikoisempien tehtavien joukkoon kuului myds Jalleenmyyja 1:n l&hettdmaét
tehtavat, joissa heidan kausittaisten asiakkaiden maksupaatteita piti avata tulevaksi kesa-
kaudeksi. Tallaisia tehtavia tulee joka vuosi kevaalla, kun esimerkiksi golf-kentét, torimyy-
jat ja muut kesakaudella toimivat asiakkaat haluavat ottaa taas maksupéaatteet kayttoon.
Tallaiset tehtavat ovat usein yksinkertaisia, koska yleensa kyseessa on vanha asiakas,
jolla on jo palvelusopimukset. Ndissa tapauksissa siis riittda, ettd maksupaate laitetaan

aktiiviseen tilaan.

Vastaavasti taas kesékauden jalkeen syksylla samat asiakkaat ottavat uudelleen yhteytta
joko jalleenmyyjaan, tai suoraan meihin. Syksylla pyydetédan sulkemaan paatteet talvikau-
den ajaksi ja keskeyttamaan laskutus. Koska tdma tilanne toistuu kaksi kertaa vuodessa,
niin tassa olisi mahdollisuus ottaa kayttoon ylimaaraisia tietokenttia palvelusopimuslomak-
keella. Lomakkeelle voisi lisata kentan, jossa asiakas kertoo onko heidan liikketoimintansa
kausittaista, esimerkiksi ainoastaan kesakaudella tapahtuvaa. Taman jalkeen asiakas
voisi merkitd sopimukseen ne kuukaudet, jolloin maksupaatteen tulee olla aktiivisena.

Nama tiedot pitéisi tietysti myos lisata asiakastietokantaan.

Tassa kappaleessa kasitelladn TSO:n jatkuvan palvelun parantamista ITIL-kehysmallin
mukaan. Naiden tietojen saaminen tietokantaan voi olla suurempikin prosessi, johon kuluu
paljon tyota. Vastaavat prosessien muutokset ovat usein merkityksellisia muutoksia yrityk-
sessd. Naissa tilanteissa voidaan tarvita uutta teknologiaa, sek& muutoksia jo olemassa
oleviin prosesseihin, jotta tarvittavat muutokset saadaan tehtyd. Muutoksiin suhtaudutaan

yleensa kielteisesti. Tasta syysta on tarkedd kommunikoida muutoksien hyddyllisyydesta
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yrityksen sisélla. Tarvittaessa voidaan myds auttaa tyontekijoitda ymmartamaan muutok-
sien tarpeellisuutta, seka kouluttaa heitd. (TSO 2011, 156.)

Liséksi on tarkeaa suunnitella ja luoda lyhyen aikavalin hyotyjd muutoksen ansiosta.
Tama auttaa epailevid tyontekijoitda nakemaan muutoksen hyddyt, kun jotain etuja saavu-
tetaan jo lyhyella aikavalilla pian muutosten tekemisen jalkeen. (TSO 2011, 160.)

Tallaisia hyotyja Rahaxin tapauksessa on ainakin muutostdiden vahentyminen kevat- ja
syyskausina. Muutoksia ei tarvita, tai niitd pitda tehdéd vahemman, kun meilla on tieto asi-
akkaiden kausittaisesta maksupééatteen kaytosta etukateen.

Erikoisempana tehtavana talta viikolta voisi viela mainita Sahkopostiasiakas 78 lahetta-
man tehtavan, jossa kuittipaperi oli loppunut maksutapahtuman tekemisen jalkeen. Ti-
lanne on tietysti asiakkaalle ikava, koska he eivat saa varmistusta siita, ettd menikd mak-
sutapahtuma lapi ja asiakas ei saa tapahtumasta talléin kuittiakaan. Tehtava kuitenkin sel-
visi silla, etta tarkistin ensin asiakkaan kyseisen maksutapahtuman ja lahetin siita tiedot

asiakkaalle.

Kaiken kaikkiaan viikko oli aika tyypillinen tyéviikko, varsinkin kun laskutuskyselyitakaan ei
tullut enééa tavallista enempéaé. Suoritin tehtavat valtaosin rutiinilla ja kokemuksen tuomalla
ammatillisella varmuudella. Arvioisin, etta talla viikolla suoriuduin taitavan suorittajan ta-
solla ja esimerkiksi keskiviikkona saapunut viesti Sdhkopostiasiakas 78:Ita vahvistaa ar-
viota. Tassa tehtavassa esitin ensin oman ehdotukseni asiakkaan ongelman ratkaise-

miseksi ja sain jarjestelmapaallikdlta saman ehdotuksen vastauksena.

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 2.5.2016

Talla viikolla tavoitteeksi otetaan jalleen asiakkaiden tukipyynt6ihin vastaaminen nopeasti.
Vastauksien nopeuden tarpeen arvioinnissa pyritdan priorisoimaan kriittisimmat tehtavat
ensimmaiseksi. Esimerkkina téllaisesta tehtavasta voisi olla tukipyyntd maksupaatteesta
jonka ruudulla on virheilmoitus, tai paate pyytaa alustusta, eikd asiakas paase tilanteessa
eteenpdin. Koska télla viikolla ollaan kohtuullisen hyvin ajan tasalla viime viikon tehtavien
jalkeen, niin uudeksi tavoitteeksi otetaan se, etta yritan muistaa itse, mita eri virheilmoituk-

set tarkoittavat maksupaatteella kayttamatta aluksi tunnettujen virheilmoitusten listaa.
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Tama on mielenkiintoinen muistihaaste, joka parantaa ammattitaitoa, jos pystyn muista-
maan virheilmoituksia itse ja kertomaan asiakkaalle nopeammin mista on kysymys. Ta-
voitteen onnistuminen tietysti riippuu paljon siita, etté tuleeko talla viikolla vastaan tehta-

via, joissa maksupaatteilla on virheilmoitus.

Sahkopostiasiakas 7 lahetti viestin liittyen heidan jaljella olevien maksup&aéatteiden irtisano-
miseen. Asiakas kertoi, etta naiden irtisanomisten jalkeen ei pitéisi olla en&dé yhtaan paa-
tettd kaytossa. Asian kasittely jatkuu myohempéné ajankohtana.

Jalleenmyyja 1 l&hetti viestin liittyen heidan asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomi-
seen. Asian kasittely jatkuu myéhempéna ajankohtana.

Sahkdpostiasiakas 82 lahetti viestin liittyen heidéan palvelusopimuksensa irtisanomiseen.

Asian kasittely jatkuu mythempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 83 lahetti viestin liittyen uuden kassajarjestelmaan liitettdvan maksu-
paatteen asentamisesta. Ongelmana oli, ettd vanha kaytossa ollut kassatietokone oli
mennyt rikki ja asiakas oli ottanut uuden tietokoneen kayttéon. Asiakkaalla ei kuitenkaan
ollut tarvittavaa paatetunnusta, jolla kassajarjestelman ja maksupaatteen saa asennettua
kayttoon. Etsin asiakkaan maksupaatteiden tiedot esiin asiakastietokannasta sahkopostin
tietojen perusteella. Huomasin, etté asiakkaalla on kaytossa useita paatetunnuksia. Jou-
duin siis vastausviestissani kysymaan asiakkaalta tarkennusta siihen, ettd mika paate on

tarkoitus asentaa uudelleen.

Sahkopostiasiakas 83 vastasi viestiini ja ilmoitti tarvittavan paatetunnuksen. Hain kyseisen
paatetunnuksen asennustunnuksen asiakastietokannasta ja vastasin asiakkaan viestiin.

Liitin my6s asennustunnuksen mukaan vastausviestiini.

Tiistai 3.5.2016

Jalleenmyyja 1 l&hetti kysymyksen liittyen asiakkaansa maksukorttien tietoihin. Etsin jal-
leenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja vastasin jalleenmyyjan
viestiin. Liitin viestin mukaan heidan kysyménsa maksukorttien tiedot.
Jalleenmyyja 2 l&hetti viestin liittyen ongelmaan kassajarjestelmén asennuksessa. Jal-
leenmyyjd asensi kassajarjestelman ja asennuksen jalkeen ohjelma antoi ensin virheilmoi-
tuksen puuttuvasta tulostimesta ja sen jalkeen ohjelman auetessa asiakkaan tietoja ei na-
kynyt, niin kuin olisi pitanyt. Jalleenmyyja oli yrittdnyt asennusta uudelleen eri kayttojarjes-
telman kayttajatunnuksella, mutta térmasi samaan ongelmaan.
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Koska kyseessa oli omalle kohdalleni taysin uusi ongelma, johon minulla ei ollut vaihtoeh-
toista ratkaisuehdotusta (olisin ehdottanut uudelleen asennusta), niin valitin viestin jarjes-
telmé&paallikolle. Jarjestelmapaallikko vastasi viestiini ja kertoi, etta han epaili koneella ole-
van asennettu useampi OTl-asennus. Han epaili, ettd tdssa tapauksessa vaikuttaa silta,
ettd uusi asennus yrittdd kayttaa toisen asennuksen asetuksia, joihin silla ei ole oikeuksia.
OTI siis kayttaa sen asetustiedostoon maariteltyé hakemistoa oletushakemistona asetuk-
sille ja tasta syysta useampi asennus voi aiheuttaa taman kaltaisia ongelmia. Ongelman
selvittamiseksi jalleenmyyjan kannattaisi siis ainakin aluksi tarkistaa, ettd mihin kaytetyn
pikakuvakkeen hakemisto osoittaa ja jatkaa selvitysté useiden asennusten suhteen siita.
Valitin jarjestelmépaallikon viestin eteenpéin Jalleenmyyja 2:lle.

Sahkopostiasiakas 84 lahetti viestin liittyen virheilmoitukseen erillismaksupaétteen nay-
tolla. Tarkistin kyseisen virheilmoituksen ennalta tunnettujen virheilmoitusten listalta. Ky-
seinen virheilmoitus oli niiden virheiden joukossa, jotka tarkoittavat, etté paate on rikki ja

sitd ei saa enaa korjattua. Vastasin asiakkaan viestiin ja jouduin kertomaan ikavat uutiset.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa maksupaatteen sulkemiseen

eraantyneiden laskujen takia. Asian kasittely jatkuu seuraavana paivana.

Keskiviikko 4.5.2016

Jatkoin Sahkodpostiasiakas 77 perjantaina 29.4 |ahettdman viestin kasittelya. Asia koski
kassajarjestelman lokitiedostojen tutkimista. Rahaxin jarjestelmapaallikko oli vilkaissut lo-
kitiedostoja, mutta oli huomannut, ettéd kyseessa olivat vaarat tiedostot. Vastasin asiak-
kaan viestiin ja kerroin, etta jos he tarvitsevat yha apua tdman asian suhteen, niin tarvit-

semme oikeat lokitiedostot.

Jatkoin Sahkopostiasiakas 7 maanantaina l&hettaman viestin kasittelyd. Asiakas irtisanoi
loput kaytosséa olevat maksupdaéatteet. Etsin asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulos-
tin asiakkaan tiedot yl6s paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiak-
kaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, etta irtisanominen on

vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 ja Sédhkopostiasiakas 82 maanantaina lahettdmien viestien kasitte-
lya. Asiat koskivat heidan palvelusopimuksien irtisanomista. Etsin jalleenmyyjan ilmoitta-
man asiakkaan, sekd Séhkdpostiasiakas 82 tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiak-

kaiden tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden
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laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyijan ja asiakkaan viesteihin ja kerroin, etté irtisano-

miset on vastaanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Jalleenmyyja 1 viime viikolla l&hettdman viestin kasittelya. Asia koski heidan asi-
akkaansa kahden maksupééatteen avaamista, seké uuden paatetunnuksen luomista 1.6.
He pyysivat avaamaan toisen tunnuksen heti ja toisen vasta 1.6, seka luomaan tuon uu-
den tunnuksen tuolloin 1.6. Hain jalleenmyyjan mainitseman asiakkaan tiedot esiin asia-
kastietokannasta ja laitoin toisen maksupaatteen kayttoon. Tein itselleni muistutuksen
tuosta toisen paatteen avaamisesta seka uuden paatetunnuksen luomisesta tuolle 1.6.
paivalle. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta toinen maksupaate on nyt
kaytdssa ja etté avataan tuo toinen paate seka luodaan uusi paatetunnus tuolloin 1.6. hei-

dan pyyntdnsa mukaisesti.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen viime torstain viestiin, jossa heidan asiakkaansa eril-

lismaksupaate suljettiin erdéntyneiden laskujen takia. Jalleenmyyija kertoi, ettd asiakas oli
hoitanut maksunsa kuntoon ja ettd heidan maksupaatteensa sai taas avata kayttdéon. Hain
Jalleenmyyja 5 ilmoittaman asiakkaan maksupaéatetiedot esiin asiakastietokannasta ja lai-
toin maksupaatteen talla kerralla takaisin aktiiviseen tilaan, jolloin silla voi taas tehda mak-

sutapahtumia normaalisti. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin tilanteen.

Jalleenmyyja 5 lahetti uuden viestin liittyen eilen |&hetettyyn viestiin, jossa he alun perin
pyysivat sulkemaan asiakkaansa maksupaatteen erddntyneiden laskujen takia. Jalleen-

myyja kertoi nyt, etta télle asiakkaalle ei enda tarvitsekaan tehdé sulkua.

Jalleenmyyja 5 ja 1 lahettivat viestit liittyen heidan asiakkaidensa palvelusopimuksien irti
sanomisiin. Jalleenmyyja 5 asiakkaan maksupééate oli rikkoutunut. Etsin jalleenmyyjien il-
moittamat asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot ylos pa-
perille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi

vastasin jalleenmyyjien viestiin ja kerroin, etta irtisanomiset on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 85 l&hetti viestin liittyen verokysymykseen. Koska yrityksen veroasiat

kuuluvat talousvastaavalle, niin valitin asiakkaan viestin eteenpain.
Sahkopostiasiakas 86 l&hetti viestin liittyen heidan yrityksensd nimen muutokseen. Hain

asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja paivitin heidan tietonsa séhkodpostiviestin

tietojen perusteella.
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Torstai 5.5.2016

Helatorstai

Tanaan toimistolla oli ongelmia Internet-yhteyden kanssa. Jarjestelméapaallikon mukaan
jokin palveluntarjoajan palvelimista oli epakunnossa ja sen huoltoa jouduttiin odottele-
maan koko paivan. Tasté syysta sdhkopostia ei saatu kayttdon. Sain asiasta viestin toi-
mistolta, vaikka kyseessa olikin vapaapaiva. Minulle kerrottiin, etté on syyta varautua huo-
menna mahdollisiin kysymyksiin tai ongelmiin liittyen yhteyskatkoon.

Perjantai 6.5.2016

Tanaan Internet-yhteys saatiin onneksi taas kayttéon normaalisti ja tyot jatkuivat normaa-

listi.

Sahkopostiasiakas 87 lahetti viestin littyen ongelmaan maksupaatteen kaytdssa. Asiakas
oli ottanut paatteen kayttéon talven jalkeen ja kytkenyt johdot seka virran paatteeseen.
Paatteeseen ei kuitenkaan ilmestynyt naytolle tekstid, vaan ainoastaan taustavalo. Kysei-
nen ongelma on meille tuttu ja se tarkoittaa sitd, ettd maksupaate on mennyt rikki, eika

sitd saa enaa kuntoon. Jouduin kertomaan vastausviestissani ikavat uutiset asiakkaalle.

Sahkopostiasiakas 65 lahetti viestin liittyen ongelmaan erillismaksupéatteen kaytossa.
Asiakas kertoi, ettd maksupaéate pyysi alustusta ja asiakas ei tiennyt kuinka edeta.

Vastasin asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan meidén alustusohjeet.

Jalleenmyyija 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa maksupaatteiden avaamiseen
talvikauden jalkeen. Lisdksi he tiedustelivat, ettd oliko nailla paatteilla tehty maksutapahtu-

mia viime syksyna. Asian kasittely jatkuu seuraavana ty6paivana.

Jalleenmyyja 5 l&hetti viestin ja Jalleenmyyja 1 l&hetti kaksi viestia liittyen heidan asiak-
kaidensa palvelusopimuksien irtisanomisiin. Jalleenmyyja 1 toisen asiakkaan paate oli rik-

koutunut. Asioiden kasittely jatkuu seuraavana tyopaivana.
Sahkopostiasiakas 88 lahetti kysymyksen liittyen heille l1ahetettyyn laskuun. Asiakas oli ir-

tisanonut palvelusopimuksensa maaliskuussa ja he olivat siitd huolimatta saaneet laskun.

Asian kasittely jatkuu seuraavana tyopaivana.
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Sahkdpostiasiakas 89 lahetti viestin liittyen ongelmaan erillismaksupaatteen kaytossa.
Asiakas kuvaili, ettd paate ei kaynnisty normaaliin myyntitilaan ja he olivat huolissaan, etta
paatteella viimeksi tehtyja myynteja ei saada tilitettyd, koska he eivat ehtineet tehda pai-
vanpaatosta ennen kuin paate meni epanormaaliin tilaan. Vastasin asiakkaan viestiin ja
kerroin, ettd he voivat l&hettdd paatteen meille huoltoon. Kerroin myds, etté jos paate saa-
daan normaaliin tilaan ja silla saadaan yhteys muodostettua, niin silloin tilitykset lahtevat
kylla paatteelta eteenpain. Kerroin liséksi, etta tiedamme tilanteesta paremmin sen jal-
keen, kun olemme tutkineet paatetta huollossa.

Jalleenmyyija 8 lahetti kysymyksen liittyen heille viimeksi lahetettyyn laskuun. Jalleen-
myyja kertoi, etta laskulla oli edelleen ndkyvissa eras jo aikaisemmin irtisanottu asiakas.

Asian kasittely jatkuu seuraavana tydpaivana.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla ensisijainen tavoite, eli asiakkaiden tukipyynt6ihin vastaaminen nopeasti on-
nistui kohtuullisen hyvin. Maanantaina tosin tuli muutama irtisanomistehtava joihin tuli kes-
keytyksia melkein koko paivan mittaan, mutta irtisanomisilmoitusten kasittely ei onneksi

vaadi salamannopeutta. Tavoitetta voidaan siis pitdd onnistuneena.

Toista tavoitetta voidaan pitaa jokseenkin onnistuneena ja jokseenkin epaonnistuneena.
Kyseessa oli muistihaaste virheilmoitusten suhteen. Talla viikolla sattui vain kaksi tehta-
vaa joissa oli virheilmoituksia, jos toista tehtavan tilannetta voi kutsua virheilmoitukseksi.
Toisessa tehtavassa en muistanut virheilmoitusta ja jouduin tarkistamaan sen listalta. Toi-
sessa tehtavassa maksupéaatteessa paloi vain nayton taustavalo ja sen muistan jo hel-
posti, etté se tarkoittaa paatteen rikkoutuneen. Koska oikeita muistitavoitteen kriteerit tayt-
tavia tehtavia tuli vain yksi, niin voidaan arvioida, etta talla kerralla tdma tavoite epaonnis-

tui.

Tama viikko oli tehtyjen tehtavien lukumaarankin puolesta hieman normaalia hiljaisempi
viikko. TAma oli tavallaan onni onnettomuudessa, silla erityisen tilanteen aiheutti Helators-
taina tapahtunut ongelma Internet-yhteyden kanssa. TAma katkaisi toimistolta Internet-yh-
teyden ulkomaailmaan. TAman mukana menetimme tietysti myés mahdollisuuden vas-
taanottaa ja lahettdd sahkoposteja. Tilanne oli siin& mielessa vakava, koska vapaapéi-
vana kukaan ei ollut tdissa ja asiakkaat eivat siis saisi edes lahetettya sdhkopostilla kysy-

myksiéa meille, jotta voisimme kasitella niitd seuraavana tyopaivana.
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On hankala sanoa, etta olisiko jonkinlainen varayhteys kyennyt pitdmaan yhteyden ylla tai
ohjaamaan sen jonnekin muualle jolloin olisimme pystyneet ainakin vastaanottamaan sah-
koposteja. Asia riippuu paljon siitd, ettd missé kohtaa verkkoa yhteyskatko tapahtui. Tilan-
netta voidaan kuitenkin kasitella ITIL-kehysmallin kautta. Kédydaan lapi tilanne jossa Raha-
xille otetaan kayttoon varayhteys, joka ottaa Internet-yhteyden kayttoon vaihtoehtoista
reittia pitkin, kun ensisijainen reitti ei saa yhteytta.

Seuraavissa kappaleissa kasitella&n varayhteyden kayttdonottamista Akber Choudryn oh-
jeiden mukaan. Varayhteys on samassa ryhmassa varmuuskopioiden ja palautusten
kanssa. Kyseessa on siis yksi tekija riskien hallinnan ja palvelun jatkumisen joukossa. IT-
palvelujen jatkuvan parannuksen tarkoituksena on huolehtia, etta tarvittavien tietokonejar-
jestelmien, verkkojen, ohjelmien, tietovarastojen, telekommunikaation, ymparistén, tekni-
sen tuen seka palvelutiskin toiminnan jatkuminen on taattu kohtuullisessa ajassa liiketoi-

minnan nakokulmasta.

Kaydaan lapi IT-palvelujen jatkuvan parantamisen malli vaiheissa tilanteessa joka tapahtui
taman viikon torstaina Rahaxin toimistolla. Esimerkkina kaytetaan varmuuskopioinnin ja

tietojen palauttamisen prosessia, jota sovelletaan varayhteyden kayttéonoton prosessiin.

Aluksi aloitetaan resurssien jakamisella. Riippuen yrityksen iasta ja luonteesta, voi olla tar-
peellista kouluttaa tyéntekijat, jotta toisen vaiheen tehtavat saadaan hoidettua. Vaihtoeh-
toisesti voidaan kayttaa ulkopuolista asiantuntemusta, jolla tarvittava prosessi saadaan
otettua kayttdon, mutta ensisijaisesti yrityksen on kyettava yllapitamaan prosessia itsenai-

sesti ilman jatkuvaa ulkopuolista tukea.

Seuraavaksi kaydaan lapi vaatimukset ja strategia varayhteyden suhteen. Palautustoi-
menpiteet maaritelladn ensin, jonka jalkeen méaaritella&n varmuuskopioinnin (tassa ta-
pauksessa varayhteyden) vaiheet ja kuinka usein sita tarvitaan. Taman jalkeen on vuo-
rossa testaaminen ja viimeisena vaiheena on kéaynnissa olevat operaatiot, eli varayhteys

on otettu kayttoon.

Jos, tai kun tilanne on paalla, niin varayhteyden suunnitelmat otetaan kayttdon. Normaa-
lissa varmuuskopioinnin ja palautuksen tilanteessa noudettaisiin kyseiset varmuuskopioi-
dut tiedot, pantaisiin tarvittavat tekniset henkil6t liikkeelle, jotta tietojen palautus saadaan
kayntiin, seka tarvittaessa otetaan yhteys tarvittaviin tahoihin, kuten asiakkaisiin, kumppa-
neihin, palveluntarjoajiin ja jalleenmyyijiin, jotta he saavat tiedon tilanteesta ja voivat tarvit-

taessa avustaa palautuksen prosessin kanssa. (Choudry 2012.)
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Viikko oli talla kerralla normaalista poikkeava. Alkuviikosta tehtéavia oli hieman vahemman
kuin yleensa, mutta keskiviikon jalkeen tilanne vaikutti keskivertoviikolta. Tehtavat olivat
tyypillisia ty6tehtavia joihin kuului maksupaatteiden ja kassajarjestelmien ongelmien selvit-
telya, irtisanomisilmoitusten kasittelya, seké jonkin verran laskujen korjaamista. Suoritin
tehtavat kokemuksen tuomalla ammattitaidolla ja varmuudella. N&in ollen namaé tehtavat

suoritin taitavan suoriutujan tasolla.

Tallakin viikolla tuli kuitenkin ainakin yksi tehtéva, josta minulla ei ollut tietoa ennakkota-
pauksista. Tehtéava oli tiistaina ja sen lahetti Jalleenmyyja 2. Kyseessa oli erikoinen on-
gelma, joka johtui todennakoisesti kayttojarjestelman kayttajan oikeuksista, seka ongel-
masta, kun jarjestelmaéan oli mahdollisesti asennettu useampi kassajarjestelma. Kysyin
tassa tehtavassa apua jarjestelmapaallikolta. Taman tehtdvan suoritin aloittelevan toimijan

tasolla.

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 9.5.2016

Talla viikolla sain tietooni, etta yrityksen johto on huolellisen harkinnan jalkeen tullut siihen
tulokseen, etta liiketoiminta ei ole enaa kannattavaa nykyisessad muodossa. Yritys lopet-
taakin kaikkien maksutapahtumien valittamisen 13.6.2016. TAma on erityisen ikava uuti-
nen niin yrityksen, sen asiakkaiden, kuin tydntekijdidenkin kannalta, mutta oli nahtavissa

mihin suuntaan yritys on menossa jatkuvasti saapuvien irtisanomisten takia.

Minulle on kerrottu, etté asiasta annetaan lisatietoa mahdollisimman pian, kun saadaan
tarvittavat valmistelut ja jatkosuunnitelmat valmiiksi. Asiakkaille, jalleenmyyjille seka yh-
teistyokumppaneille lahetetaan myds kirjallinen ilmoitus tata koskien. Uutinen ei kuiten-
kaan vaikuta tyon kuvaani ennen kuin aikaisintaan kesékuun lopussa ja jatkan tehtavien

suorittamista normaalisti. Myds péaivakirjamerkinnat tehdaan normaalisti.

Ty6t siis jatkuvat vahintaankin kesakuun loppuun, koska mahdollisia selvitystéita voi, ja
todennéakdisesti ilmestyykin, vield tuon 13.6. paivan jalkeen. Uutisten vaikutuksena on kui-
tenkin se, etta tehtavia on jonkin verran vahemman, koska esimerkiksi uusia tilauksia ei
enda kasitella. Joka tapauksessa, paivakirjamerkinnat hoidetaan normaalisti tuonne

27.5.2016 asti, kuten on alun perin suunniteltukin.
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Ikavien uutisten suhteen otan henkilokohtaiseksi viikkotavoitteeksi talla viikolla sen, etta
yritan pysya positiivisella mielella téiden suhteen ja hoitaa tehtavani yhta hyvin, kuin nor-
maalisti. Asiakkaiden tukipyyntdihin pyritd&n edellisten viikkojen tapaan tallakin viikolla
vastaamaan kohtuullisessa ajassa ja jos sopivaa ratkaisua ei aluksi 16ydy, niin ongelmaan
pyritaéan loytamaan vaihtoehtoinen ratkaisu yhdessa asiakkaan kanssa.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 viime perjantaina lahettaman viestin kasittelya. Asia koski heidan

asiakkaansa paatteiden avaamista, seka kysymysta viimesyksyisistd maksutapahtumista.
Hain jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja poistin hei-
dan paatteiltdan lopetuspaivamaarat, jolloin paatteet ovat taas kaytettavissa. Vastasin jal-
leenmyyjan viestiin ja kerroin maksupéaéatteiden olevan auki. Lisaksi kerroin, ettd koska ky-
seessa on kaksi kuukautta vanhempia maksutapahtumia, niin en paase tarkistamaan niita
kaytdssani olevasta jarjestelmasta. Jos he haluaisivat valttamatta tarkistaa nuo tapahtu-

mat, niin ne pitaisi etsia palvelimelta, joka on erikseen laskutettavaa tyota.

Jalleenmyyja 5 vastasi viestiini ja kertoikin, etta tilanne on muuttunut ja etta kyseisen asi-
akkaan maksupaatteet saakin irtisanoa, koska asiakkaalla on jokin toinen palvelu kay-
tossa. Kasittelin myos Jalleenmyyja 1 lahettamat kolme irtisanomisilmoitusta samalla. Et-
sin jalleenmyyjien ilmoittamien asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiak-
kaiden tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden
laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyijien viesteihin ja kerroin, etta irtisanomiset on vas-

taanotettu ja kasitelty.

Jatkoin Sahkodpostiasiakas 88 viime perjantaina lahettaman viestin kasittelya. Asia koski
todennakadisesti virheellisesti lahetettya laskua. Kirjauduin laskutusjarjestelméén ja hain
asiakkaan laskut esiin. Lisdksi hain asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja vertasin
maksupaatteen maksutapahtumien paivamaaria laskulle ja huomasin, ettéa asiakkaan mai-
nitsema lasku oli tosiaankin aiheeton. Poistin kyseisen laskun jarjestelmésta ja vastasin

asiakkaan viestiin ja kerroin, etta lasku oli aiheeton.

Jatkoin Jalleenmyyja 8 viime perjantaina lahettdman viestin kasittelyd. Asia koski kysy-
mysté laskulla, jossa nakyi viela irtisanottu asiakas. Kirjauduin laskutusjarjestelmaan ja
hain Jalleenmyyja 8 laskut esiin. Lisaksi hain jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot
asiakastietokannasta ja vertasin asiakkaan maksupaatteen maksutapahtumien paivamaa-
ria laskulle ja huomasin, etta laskulla oli tosiaan virheellisesti viela irtisanottu asiakas na-
kyvissa. Korjasin kyseisen rivin laskulle ja lahetin jalleenmyyjalle korjatun laskun. Lopuksi
vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta tilanne on nyt korjattu ja etta heille on lahe-

tetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.
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Tiistai 10.5.2016

Sahkopostiasiakas 90 lahetti kysymyksen liittyen jalkikateen tehtavaan veloitukseen mak-
supaatteella. Asiakkaalla on majoitusliiketoimintaa ja tapaus, jossa peruuttamaton varaus
joudutaan veloittamaan. Asiakas tiedusteli, miten tallainen veloitus tehddan. Vastasin asi-
akkaan viestiin ja kerroin, etté jos maksukortille ei ole asetettu rajoituksia, jotka estaisivat
etaveloituksen, niin sen pitaisi onnistua aloittamalla maksutapahtuman tekeminen nor-
maalisti ja kun paate pyytaa syottamaan kortin, niin nappailee kortin numeron paatteelle ja

seuraa ruudun ohjeita.

Jalleenmyyija 1 |ahetti viesteja liittyen heidan asiakkaidensa palvelusopimusten irtisanomi-
siin seké asiakkaidensa maksupaatteiden tilan tarkistamiseen. Neljan asiakkaan palvelu-
sopimus piti irtisanoa, kahdelta asiakkaalta piti tarkistaa maksupdaatteiden tila ja yksi asia-
kas oli ollut mukana viimeksi lahetetylla laskulla, vaikka se oli jo irtisanottu aikaisemmin

helmikuussa.

Rupesin hakemaan Jalleenmyyja 1 ilmoittamien asiakkaiden tietoja esille. Tarkistin ensin
kahden asiakkaan maksupaatteiden tilan. Toisella oli yksi paate aktiivisena ja toinen paate
ei ollut ollut kaytdssa maaliskuun jalkeen. Toisella asiakkaalla oli aktiivisessa kaytdssa

oleva maksupaate.

Seuraavaksi tarkistin asiakkaan, joka oli viela nakyvissa laskulla, vaikka se oli irtisanottu
helmikuussa. Etsin Jalleenmyyja 1 laskun laskutusjarjestelmasta ja hain samalla tAman
irtisanotun asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja kavi ilmi, etta asiakas oli tosiaan irti-
sanottu, eika sita pitaisi olla nékyvissa enaa laskulla. Korjasin tuon asiakkaan pois laskulta

ja lahetin jalleenmyyjalle uuden laskun oikeilla tiedoilla.

Taman jalkeen etsin jalleenmyyjan ilmoittamien neljan asiakkaan tiedot asiakastietokan-
nasta ja tulostin asiakkaiden tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irti-
sanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin kah-
den kysytyn asiakkaan maksupaéatteiden tilan, yhden asiakkaan olevan nyt poistettu las-
kulta ja ettd I&hetin heille uuden laskun oikeilla tiedoilla ja neljan asiakkaan irtisanomisen

olevan vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 91 l&hetti viestin liittyen kysymykseen laskusta. Asiakas kertoi, etté he
olivat irtisanoneet sopimuksen helmikuussa, mutta nyt heille oli [ahetetty huhtikuun lasku.
Hain asiakkaan laskut esiin laskutusjarjestelmasta ja vertasin heidan asiakastietokannasta

[6ytyvaa lopetuspaivamaaraansa laskuihin ja kavi ilmi, etté heille oli tosiaan lahetetty lasku
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virheellisesti. Poistin laskun jarjestelmasta ja vastasin Sahkdpostiasiakas 91 viestiin ja

kerroin, etta lasku oli virheellinen ja etta sita ei tarvitsisi maksaa.

Sahkopostiasiakas 36 lahetti kysymyksen liittyen heille viimeksi [&hetettyyn laskuun. Asi-
akkaan mukaan laskulla oli veloitettu maksupdaatteesta, jota heilla ei ollut enda kaytossa.
Kirjauduin laskutusjarjestelmaan ja hain asiakkaan laskut esiin. Vertasin laskulla nakyvia
maksupaatteité asiakastietokannan tietoihin ja kavi ilmi, etta laskulla ei olisi pitanyt enaa
olla veloitusta asiakkaan mainitsemasta maksupéaéatteesta. Korjasin asian laskulle ja l&he-
tin asiakkaalle uuden laskun oikeilla tiedoilla. Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja ker-
roin, ettd heille on nyt lahetetty uusi lasku.

Keskiviikko 11.5.2016

Sahkopostiasiakas 92 lahetti kysymyksen liittyen maksupaatteen kayttéon. Asiakas kysyi,
ettd onko erds maksupaatemalli enda tuettuna meidan jarjestelmassamme. Kyseessa ol
malli, joka ei ollut enaa tuettuna meilla, joten jouduin kertomaan asiakkaalla vastausvies-

tissani ikavat uutiset.

Sahkopostiasiakas 9 lahetti viestin, joka koski maksukorttien tiedoissa tapahtuvia muutok-
sia jarjestelméssa. Tassa viestissa asiakas kertoi tarkemmin muutoksen aikataulusta.

Asia koskee jarjestelmapaallikkdimme vastuualuetta, joten valitin viestin hanelle.

Jalleenmyyija 1 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomi-
seen. Etsin jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin
asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkai-
den laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etté irtisanominen on

vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 30 lahetti viestin koskien huhtikuun alussa kayttéonotettua maksupaa-
tettd. Asiakas kertoi nykyisen tilanteen olevan se, etté tuo aikaisemmin kayttdonotettu
maksupaate oli mennyt rikki ja nyt he haluavat ottaa kayttoon uuden maksupaatteen, joka
heilla on jo valmiiksi liikkeessaan. Asiakas ilmoitti viestissd meille rikki menneen, seka uu-
den kayttdonotetun maksupaatteen paatetunnukset ja pyysi meita tekemaan tarvittavat

muutokset jarjestelmaamme.

Etsin asiakkaan maksupaatteiden tiedot asiakastietokannasta ja kavin laittamassa lope-

tuspaivamaaran rikki menneelle paatteelle, seka otin lopetuspaivamaarén pois tuolta tilalle
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otetulta maksupaatteelta joka oli jo asiakkaan hallussa. Vastasin lopuksi asiakkaan vies-

tiin ja kerroin, etta tiedot on nyt paivitetty.

Sahkopostiasiakas 49 lahetti kysymyksen liittyen heille viimeksi lahetettyyn laskuun. Las-
kulta puuttui maksupaatekohtaiset maksutapahtumien lukumaarat. Talla asiakkaalla oli
kaytossa maksutapahtumien lukumaaraan perustuva laskutus, joten tapahtumat jouduttai-

siin etsimdan manuaalisesti.

Kirjauduin laskutusjarjestelmaan ja hain asiakkaan laskut esiin. Hain asiakkaan maksuta-
pahtumatiedot esiin myos asiakastietokannasta. Kirjasin ylos asiakkaan eri maksutapahtu-
mien lukumaarat eri maksupaatteiltd. Taman jalkeen merkitsin oikeat tiedot laskulle ja tal-
lensin laskun jarjestelmaén. Lopuksi vastasin Sahkodpostiasiakas 49 viestiin ja kerroin, etta

heille on nyt lahetetty uusi lasku oikeilla tiedoilla.

Torstai 12.5.2016

Jalleenmyyja 5 ja 4 lahettivat viestit liittyen heidan asiakkaidensa palvelusopimuksien irti-
sanomisiin. Jalleenmyyija 4:lla oli nelja irtisanottavaa asiakasta. Etsin jalleenmyyjien ilmoit-
tamien asiakkaiden tiedot asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaiden tiedot ylés pape-
rille. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi
vastasin jalleenmyyjien viesteihin ja kerroin, etta irtisanomiset on vastaanotettu ja kasi-

telty.

Sahkopostiasiakas 61 lahetti kysymyksen liittyen heille viimeksi lahetettyyn laskuun. Asi-
akkaan mukaan he olivat irtisanoneet palvelusopimuksen jo aikaisemmin, mutta heille ol
edelleen lahetetty lasku. Hain asiakkaan laskut esiin laskutusjarjestelmasta ja vertasin
heidan asiakastietokannasta I6ytyvaa lopetuspaivamaaraansa laskuihin ja kavi ilmi, etta
heille oli tosiaan l&hetetty lasku virheellisesti. Poistin laskun jarjestelméasté ja vastasin asi-

akkaan viestiin ja kerroin, etté lasku oli virheellinen ja etta sita ei tarvitsisi maksaa.

Jalleenmyyja 4 lahetti kysymyksen liittyen heidan asiakkaansa maksupaatteeseen. Jal-
leenmyyja oli saanut alun perin tiedon asiakkaaltaan, ettd palvelusopimus irtisanottaisiin.
Mydhemmin kuitenkin tuli ilmi, ettd sopimusta on tarkoitus jatkaa, mutta meille ei ollut il-
moitettu mitaan tasta. Jalleenmyyja pyysi meita tarkistamaan asiakkaan maksupaéatteen
tilan. Hain jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja kavi ilmi,
ettd asiakkaalla oli ollut maksupaate kayttssa normaalisti koko ajan. Meidan puoles-

tamme kaikki oli siis kunnossa, joten ilmoitin timan vastausviestissani jalleenmyyjélle.
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Perjantai 13.5.2016

Sahkopostiasiakas 93 lahetti kysymyksen liittyen kassajarjestelman kayttdonottoon. Asia-
kas kysyi, etta toimivatko kaikki meidan maksupaéatteet kaikenlaisten kassajarjestelmien
kanssa. Talla viikolla saatujen uusien tietojen valossa, vastasin asiakkaan viestiin ja ker-
roin, ettd meilla loppuu 13.6. maksutapahtumien valitys kokonaan ja etta meidéan kautta ei
siis enda ole saatavilla uusia paatteita. Kerroin liséksi, etta uutisesta on lahetetty virallinen
ilmoitus asiakkaille kirjeitse.

Sahkopostiasiakas 44 lahetti kysymyksen liittyen heid&n postissa vastaanottamaan kirjee-
seen Rahaxin toiminnan lopettamisesta 13.6.2016. Asiakas kysyi, etta pitddko tieto tosi-

aan paikkansa. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, kirje pitaa paikkansa.

Jalleenmyyja 2 lahetti viestin liittyen uuden paatetunnuksen kayttéonottamiseen asiak-
kaallensa. Jalleenmyyija kertoi, ettd heilla on yksi asiakas joka tarvitsisi valttamatta viela
maksupaatteen kayttéon kesakuulle asti, tai niin pitkdan kun meilla palvelu toimii. Asian

kasittely jatkuu mydhempana ajankohtana.

Jalleenmyyja 5 lahetti kysymyksen liittyen heidéan asiakkaansa maksupaatteiden tilaan.
Jalleenmyyja kertoi, etté jos paatteilla ei ole tehty tapahtumia, niin ne saa irtisanoa. Asian

kasittely jatkuu myéhempana ajankohtana.

Sahkopostiasiakas 8 lahetti kysymyksen liittyen heidén toimipisteidensa maksupaatteiden
tilaan. Asiakas kysyi, etta kuinka monta paatettd on vield kaytossa eraéssa heidan toimi-

pisteessdan. Asian kasittely jatkuu myéhempéané ajankohtana.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla viikkotavoite ei onnistunut parhaalla mahdollisella tavalla, koska mielialat toi-
mistolla olivat hieman matalalla ikdvien uutisten takia. Siitd huolimatta ty6t tehtiin normaa-
listi ja sain vastattua asiakkaiden tukipyynt6ihin riittdvan nopeasti siltd osin kun tukipyyn-

toja tuli talla viikolla. Talta osin viikkotavoite onnistui.

Talla viikolla yrityksen johdolta tuli ikavia uutisia. Kaikkien maksutapahtumien valitys lop-
puu 13.6, siitd syystd, etta liiketoiminta ei ole enaa kannattavaa nykyisessd muodossaan.
Jaamme siis odottamaan lisétietoja, ettd kuinka toiminta jatkuu tasta eteenpdin, vai lop-
puuko se kokonaan pian 13.6. jalkeen. Tiedossamme on kuitenkin, etta tyot jatkuvat va-

hintaan 30.6.2016 asti, silla 13. paivan jalkeen tulee viela aivan varmasti tarvetta tehda
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jalkiselvityksia. Liséksi kaikenlaisiin asiakasryhmiin mahtuu my6és mukaan sellaisia asiak-
kaita, jotka eivat syysta tai toisesta saa tietoa palvelujen loppumisesta ennen kuin palvelut
ovat loppuneet. Joillain asiakkailla voi olla esimerkiksi eri osoite, jota ei ole ilmoitettu
meille. Jos kuvauksen asiakkaat eivat saa tietoa meilta etukateen, niin heille on kerrottava
tilanteesta, vaikka sitten jalkikateen.

Tama tarkoittaa sitd nykyisen tyoni ja paivakirjamerkintdjen kannalta, etta tilanne ei on-
neksi muutu muilta osin, kuin etté joitain tehtavia on viimeisten viikkojen aikana jonkin ver-
ran vahemman. Esimerkiksi uusia tilauksia ei enaé kasitelld, eikd uusia paatetunnuksia
avata, ellei kyseessa ole erikoisempi poikkeustapaus. Muilta osin tehtavat suoritetaan kui-
tenkin normaalisti, eli paivakirjamerkinnét suoritetaan suunnitelman mukaisesti aina 27.5.

asti.

Tyo6tehtavat olivat kuitenkin talla viikolla melko tyypillisia tehtavia. Irtisanomispyynnot kasi-
teltiin normaalisti ja korjasin laskuja tavallisten ohjeiden ja sdantéjen mukaan. Mukaan
mahtui kuitenkin myds hieman epatavallisempi tehtava, joka sattui tiistaina. Sahkoposti-
asiakas 90 tiedusteli, ettd voiko maksupdaatteella tehda veloitusta jalkikateen ja vielapa il-
man maksukorttia. Asiakkaan onneksi kyseinen asia onnistuu ja kerroinkin asiakkaalle,
ettd naputtelemalla kortin numeron péaatteelle, veloitus onnistuu. Pitaa kuitenkin ottaa huo-
mioon, ettd jos maksukortille on tehty rajoituksia etaveloituksen estamiseksi, niin silloin
veloitus ei onnistu ja me emme maksutapahtumien valittdjana voi vaikuttaa kyseisiin rajoi-

tuksiin.

Talla viikolla tuli useita tehtavia virheellisten laskujen korjaamisen suhteen. Vaikuttaa siltg,
ettd laskutusjarjestelmassa tapahtunut virhe vaikuttaa laskutukseen edelleen. Kyseessa
on sangen ik&va asia, niin asiakkaiden, kuin meidan tyontekijoidenkin kannalta. Tytkave-
rini, joka on vastuussa laskutuksen muodostamisesta ja laskujen lahettdmisesta, on joutu-
nut tekemaan laskutuksen taas helmikuun laskujen pohjalta. Tama aiheutti sen, etté joil-
lain laskuilla on taas virheitd paivamaarissa josta asiakkaat tietysti huomauttavat. Lasku-

jen korjaukset aiheuttavat meille yliméaraista tyota.

Tasta syysta pohdin talla viikolla laskutusjarjestelman ja asiakastietokannan parempaa
vuoropuhelua keskendan. Nykyinen tilanne on se, ettd kuukauden vaihteessa tyokaverini
kaivaa esiin kansion jossa on ohjeet laskujen muodostamiselle. En tunne tata prosessia
tarkasti, mutta tyokaverini mukaan kyseessa on joka kuukausi toistuva manuaalinen pro-
sessi. Yksinkertaisesti ja nopeasti selitettynd, han syottad asiakastietokannan, seka lasku-
tuskansion ohjeiden perusteella tiedot laskutusjarjestelmaan, joka sitten muodostaa las-

kut.
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Viikon 3 viikkoanalyysissa on pohdittu samaa ongelmaa, mutta tassa vaiheessa tarkastel-
laan ongelmaa eri kannalta ongelman toistuvuuden takia. Tdman viikon analyysissa yrite-
taén loytaa ratkaisu ongelmaan lahempana ongelman ydinta. Sen uskotaan olevan siin&
vaiheessa, kun tietoja syotetddn laskutusjarjestelmalle manuaalisesti, ja sen jalkeen jar-
jestelman pitéaisi muodostaa laskut. Taman jalkeen normaalissa tilanteessa laskutusjarjes-
telmé&én tulee nakyviin lista muodostetuista laskuista ja niita voi tarkastella tdsséa vai-
heessa. Kasittelemassamme ongelmatilanteessa laskutusjarjestelma kuitenkin ilmoittaa,

etta muodostus on valmis ja laskuja muodostettiin yhteensa 0 kappaletta.

ITIL-kehysmallin mukainen parannusehdotus meidan laskutusprosessiimme olisi tassa ti-
lanteessa sellainen, etta laskutusjarjestelma lukisi tietoja suoraan asiakastietokannasta,
vaikkapa ajastetusti aina kuukauden vaihteessa, jolloin saataisiin ajantasaiset laskutuspai-
vamaardat ja tiedot suoraan laskuille. Nain meidan ei tarvitsisi syottaa tietoja manuaalisesti
joka kuukausi. Tama saisi myos toivottavasti aikaan sen, ettd meidan ei tarvitsisi jatku-

vasti korjailla virheellisia laskuja ja vastailla asiakkaiden kysymyksiin laskuista.

Jos ongelma on jossain muualla, kuin tietojen sy6ttdmisessa manuaalisesti, niin silloin sel-
vitystyo taytyy tietysti siirtda toisaalle. Laskujen muodostumisen ongelma tulee selvittaa

ensin ennen kuin parannusehdotus voidaan ottaa kayttéon. Kun ongelma on selvitetty, ta-
pahtuipa se sitten itse parannusehdotuksen ansiosta, tai muun korjauksen myéta, niin pa-

rannusehdotus hyddyttaa ja tehostaa laskutusprosessia merkittavasti.

Arrajin mukaan (2013, 5) hyvin kuvatut prosessit nostavat tehokkuuden tasoa huomatta-
vasti. Tyontekijoiden aikaa on saastynyt ja tima aika voidaan siirtd& muihin kasilla olevien
tehtavien suorittamiseen. Tama parantaa tietysti osaltaan tuottavuutta ja tekee toimin-
nasta kannattavampaa, kun voidaan keskittya ydinliiketoimintaan ongelmatilanteiden sel-

vittelyn suhteen.

Talla viikolla osaaminen on kehittynyt aikaisempien viikkojen tapaan maltillisena luotta-
muksen lisaantymisena omiin tietoihin. Taté tukemassa on se seikka, etta talla viikolla
suoritin kaikki tehtavéat itsendisesti eikd minun tarvinnut kysya neuvoja. Ammatissa han-
kittu kokemus on mahdollistanut tehtdvien varman hoitamisen. Tama viikko oli alkuviikon
huonoista uutisista huolimatta hyva viikko siind mielessa, etté sain lisdé luottamusta omiin

taitoihini. Tasta johtuen arvioin, ettd suoritin tehtavat taitavan suoriutujan tasolla.
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3.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 16.5.2016

Taman viikon tavoitteeksi otetaan viime viikkojen asiakkaiden tukipyyntdjen hoitaminen
riittdvan nopeassa ajassa. Vaikka tehtavia ei todennakoisesti enaa tule niin paljon, tai nii-
den laatu saattaa muuttua, niin ne taytyy kuitenkin hoitaa kunnialla loppuun. Jos sopivia
ratkaisuja ei heti [0ydy, niin siina tapauksessa haetaan jonkinlainen kompromissi. Koska
tehtavid on todennékoisesti vahemman kuin normaalisti, niin otetaan lisdtavoitteeksi taas

muistihaaste virheilmoitusten suhteen.

Jalleenmyyija 3 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa uuden paatetunnuksen avaami-
seen. Jalleenmyyja kertoi, etté oli sopinut asiasta meidéan jarjestelméapaallikon seka tydka-
verini kanssa. Tarkistin ensin jalleenmyyjan lahettaman séhkodpostin sisaltamat tiedot asi-
akkaasta. Tiedoista ei kaynyt selvasti ilmi, etta oliko kyseinen asiakas vanha, vai uusi
asiakas. Yritin siis etsia asiakkaan tietoja asiakastietokannasta, mutta kun niita ei [6ytynyt,
niin pyysin jalleenmyyjélta tarkennusta siihen, etta oliko uusi palvelusopimus tosiaan tar-
koitus avata viela vajaaksi kuukaudeksi. Siina tapauksessa, etta palvelusopimus valtta-

matta haluttiin, niin pyysin myds tdydennysta asiakkaan tietoihin.

Jalleenmyyja vastasi viestiini ja ilmoitti, etta palvelusopimus tosiaan valttamatta haluttiin
avata ja liitti mukaan myds pyytadmani lisatiedot. Lisasin asiakkaan nimen uudelle riville
kauppiastaulukkoon seka maksupaatetaulukkoon jotka otettiin uuden asiakkaan kayttéon.
Syétin sahkdpostissa ilmoitetut tiedot seka uudet kauppias- ja paatetunnukset tietokan-

taan.

Koska tassa on kyseessa kassajarjestelmaan liitettavd maksupaate, niin tarvitaan asen-
nustunnukset Rahaxin jarjestelmapaallikoltéa. Lahetin hanelle sdhkopostilla tilauksen uu-
desta paatetunnuksesta. Jarjestelmapaallikko lahetti vastauspostissa tarvitsemani tiedot.
Lahetin jalleenmyyijélle uuden péatetunnuksen tarvittavine tietoineen, seka kuittausviestin,

etta tilaus on kasitelty.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomi-
seen. Etsin jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja tulostin
asiakkaan tiedot ylos paperille. Laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkai-
den laatikkoon. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, ettd irtisanominen on

vastaanotettu ja kasitelty.
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Tiistai 17.5.2016

Sahkopostiasiakas 94 lahetti kysymyksen liittyen eraéan maksupéatemallin kayttoonottoon.
Asiakas kertoi, ettéa hanelld oli kaytetty maksupaate hallussaan ja ettd se olisi tarkoitus ot-
taa uudelleen kayttoon. Kyseinen maksupaatemalli oli vanhentunut, eika se ollut en&é
kaytossa jarjestelmdssdmme. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd paate ei ole
meilla enda kaytossa. Muistutin myos asiakasta, ettd meilla loppuu kaikkien maksutapah-
tumien vélitys 13.6.

Jatkoin Jalleenmyyja 2 viime perjantaina lahettaman viestin kasittelya. Asia koski uuden
paatetunnuksen kayttéonottamista heidéan asiakkaalleen, koska asiakkaalla oli tarve
saada maksupaate kayttoon vield kesakuulle asti. Koska kyseessa oli erillismaksupaéate
sellaisesta paatemallista josta ei ollut enda vapaita tunnuksia jaljella, niin minun piti pyytaa

jarjestelméapaallikkba luomaan uusi paatetunnus.

Lahetin pyynndn séahkdpostilla jarjestelmapaallikolle ja ilmoitin viestissani jalleenmyyjalta
saamani tiedot, sek& muut tarvittavat tiedot paatetunnuksen luomiseen liittyen. Jarjestel-
mapaallikkd vastasi viestiini ja viestin mukana oli tarvittava uusi paatetunnus. Vastasin

Jalleenmyyja 2 viestiin ja liitin viestin mukaan uuden paatetunnuksen, jonka asiakas voisi

ottaa kayttoon.

Jatkoin Sahkdpostiasiakas 8 viime perjantaina lahettaman kysymyksen kasittelya. Asia
koski asiakkaan toimipisteen maksupaatteiden tilaa. Hain asiakkaan maksupaatetiedot
esiin asiakastietokannasta ja kirjasin vastausviestiini ylos kayttssa olevat, seka suljetut
paatteet ja lahetin viestin asiakkaalle. Sahkodpostiasiakas 8 vastasi viestiini ja kertoi, etta
kaikki muut paitsi yhden maksupaatteen saa sulkea. Asian kasittely jatkuu myéhempana
ajankohtana.

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa maksupaatteen sulkemiseen
erdantyneiden laskujen takia. Lahetin jalleenmyyjan ilmoittamat péaéatetunnukset jarjestel-
mapaallikélle, jotta han voisi lisdtad nuo péaatteet sulkulistalle. Minun olisi tarkoitus poistaa
asiakkaan maksukorttitiedot asiakastietokannasta niiden talteen kopioimisen jalkeen seu-
raavana paivana, jolloin sulku astuisi voimaan. Maksukorttitiedot tulee aina tallaisissa ta-
pauksissa kopioida talteen sitd varten, ettd ne voidaan lisata takaisin, kun laskukysymys
on saatu kuntoon. Tein itselleni muistutuksen seuraavaksi aamuksi. Asian kasittely jatkuu

huomenna.
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Keskiviikko 18.5.2016

Sahkopostiasiakas 95 lahetti viestin liittyen ongelmaan kassajarjestelmaan liitetyn maksu-
paatteen kaytossa. Asiakas kertoi, ettd maksupaate ei saa Rahaxin palvelimeen yhteytta.
Vastasin asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan meidén perusohjeet kassajarjestelméan
yhteysongelmien suhteen. Ohjeissa kaydaan lapi maksupaatteen ja tietokoneen uudelleen
kaynnistaminen, johtojen tarkistaminen, kassajarjestelméan yhteystestit jne.

Sahkopostiasiakas 95 vastasi viestiini ja liitti viestin mukaan kassajarjestelman yhteystes-
tien tulokset, joista kavi ilmi vain se, ettd yhteytta ei saada. Viestissa ei ollut muuta tietoa.
Vastasin asiakkaan viestiin ja ehdotin seuraavaksi kassajarjestelman uudelleen asen-
nusta. Liitin viestin mukaan jo ennakkoon asiakkaan paatteiden asennustunnukset silta

varalta, ettd ne eivét olisi tallessa heilla.

Sahkopostiasiakas 96 lahetti kysymyksen liittyen meidén postissa lahettamaamme kirjee-
seen, jossa kerrotaan palvelun loppuvan 13.6. Asiakas oli tekemassa maksupaatesopi-
musta toisen yrityksen kanssa ja he kyselivat meiltd omia maksukorttitietojaan. Yritin etsia
asiakkaan tietoja asiakastietokannasta, mutta kavi ilmi, etta heilla oli useampia toimipis-
teitd. Vastasin siis asiakkaan viestiin ja pyysin tarkennusta, etta minka toimipisteen tiedot
he tarvitsevat. Asiakas vastasi viestiini ja kertoi pyytamani tiedot. Nyt kun sain tarvittavat

tiedot, niin lahetin asiakkaan maksukorttitiedot vastausviestissani.

Sahkopostiasiakas 97 lahetti kysymyksen liittyen meidan postissa lahettamaamme kirjee-
seen jossa kerrotaan palvelun loppuvan 13.6. Asiakas kertoi, etta heilla on eri maksupéaa-
temalli kuin viestissamme oli mainittu. Asiakas tiedusteli, etté toimiiko kyseinen malli viela

13.6. jalkeen ja jos ei toimi, niin kuinka heid&n pitisi toimia tassa tilanteessa.

Asiakkaan ilmoittamaa maksupéatemallia ei ole meill& kaytossa ollenkaan. Tarkistin kui-
tenkin asiakkaan tiedot asiakastietokannasta ja kavi ilmi, etta heilla oli myds meidan mak-
supaate kaytdssa. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd tuo meidan maksupééte ei
enda toimi 13.6. jalkeen. Mit& todenn&kdisimmin tuo toinen maksupaatemalli toimisi viela
sen jalkeenkin, jos se on eri yrityksen kautta hankittu. Kerroin kuitenkin viestissani, etta

asia kannattaa viel& varmistaa sen yrityksen kautta, josta maksup&ate on hankittu.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen |ahettdman sulkupyynnon kéasittelyd. Kopioin ensin ilmoitetun
asiakkaan maksukorttitiedot talteen ja poistin ne sen jalkeen asiakastietokannasta, mika
asettaa sulun voimaan. Vastasin lopuksi jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta sulku on nyt

voimassa.
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Jalleenmyyja vastasi viestiini ja kertoi, etté asiakas olikin hoitanut laskunsa kuntoon ja
paatteet saisi taas avata. lImoitin siis tiedon jarjestelméapaallikdlle, joka voisi nyt ottaa
paatteet pois sulkulistalta. Lisdsin myds asiakkaan maksukorttitiedot takaisin asiakastieto-
kantaan. Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etta paétteet ovat taas kaytet-

tavissa.

Torstai 19.5.2016

Sahkopostiasiakas 6 lahetti kysymyksen liittyen heille viimeksi |ahetettyyn laskuun. Asiak-
kaan mukaan laskulla oli virhe, koska laskutetun maksupaéatteen ei olisi pitanyt olla aktiivi-
nen enaa huhtikuussa. Kirjauduin laskutusjarjestelmaan ja hain asiakkaan laskut esiin.
Tarkistin my6s asiakkaan maksupdaatetiedot asiakastietokannasta ja kavi ilmi, etta lasku
oli tosiaankin aiheeton. Poistin laskun jarjestelmasta ja vastasin asiakkaan viestiin. Ker-
roin, etta lasku oli poistettu jarjestelmastamme aiheettomana ja etta sité ei tarvitsisi mak-

saa.

Sahkopostiasiakas 89 lahetti kysymyksen liittyen heidéan huoltoon lahettdmaansa maksu-
paatteeseen. Asiakkaan mukaan maksupaatteen muistissa oli offline-tapahtumia joista

asiakas oli huolissaan. Offline-tapahtumat jadvat maksupaatteen muistiin silloin kun paate
ei saa yhteytta ja niita ei tietenkaan voida tilittda ennen kuin tapahtumat on saatu lahetet-

tya eteenpain.

Tein maksupaatteelle ensin alustuksen, joka menikin I&pi normaalisti. TAman jalkeen tes-
tasin maksupdaatteen yhteytta paatteesta I16ytyvalla yhteystestilld, joka sekin meni l&pi on-
nistuneesti. Lopuksi tein pééatteelle paivanpaatosraportin, joka vaatii toimivan yhteyden ja
se siis lahettaa offline-tapahtumat laitteen muistista eteenpain. Kaikki meni siis 1&pi niin

kuin pitaakin.

Lopuksi vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tekemistéani toimenpiteista. Lisaksi kerroin,
ettd maksupaate lahetti muistissa olleet tapahtumat eteenpdin ja ne tulevat tilitykseen pa-
rin pankkipaivan kuluttua. Tiedustelin myds asiakkaalta, ettd pitaisikd kyseinen paate |&-
hettaa heille takaisin. Muistutin asiakasta viestissani myds, etta meilta loppuu tapahtumien
valitys 13.6. Asiakas vastasi viestiini ja kertoi, etta paatetta ei tarvitse l&hettda heille takai-

sin, koska heilla on jo uusi paéate.

Jatkoin Jalleenmyyja 5 viime perjantaina lahettdman kysymyksen kasittelyé. Asia koski

heidan asiakkaansa palvelusopimuksen irtisanomista mikali paatteilla ei ollut tehty maksu-
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tapahtumia. Etsin jalleenmyyjan ilmoittaman asiakkaan maksupaatetiedot esiin asiakastie-
tokannasta ja kavi ilmi, etta paatteilla ei ollut tehty tapahtumia. Tulostin siis asiakkaan tie-
dot ylos paperille ja laitoin asiakkaan tulostetut tiedot irtisanottujen asiakkaiden laatikkoon.
Lopuksi vastasin jalleenmyyjan viestiin ja kerroin, etté irtisanominen on vastaanotettu ja
kasitelty.

Perjantai 20.5.2016

Jatkoin Sahkopostiasiakas 8 tiistaina lahettaman irtisanomisasian kasittelya. Asia koski
kaikkien muiden, paitsi ynden maksupaatteen palvelusopimuksen irtisanomista. Myds Jal-
leenmyyja 5 lahetti asiakkaansa irtisanomisilmoituksen ja kasittelin sen samalla. Etsin
Sahkdpostiasiakas 8 kaikkien muiden, paitsi tuon jaljelle jadavan maksupaatteen tiedot
asiakastietokannasta ja tulostin asiakkaan tiedot ylos paperille. Etsin myos Jéalleenmyyja 5
iimoittaman asiakkaan tiedot ja tulostin ne. Laitoin asiakkaiden tulostetut tiedot irtisanottu-
jen asiakkaiden laatikkoon. Lopuksi vastasin asiakkaan ja jalleenmyyjan viestiin ja kerroin,

ettad irtisanomiset on vastaanotettu ja kasitelty.

Sahkopostiasiakas 98 ja 99 lahettivat kysymykset liittyen palvelun loppumiseen 13.6. Séh-
kopostiasiakas 98 oli saanut tiedon jalleenmyyjaltamme ja 99 ilmeisesti kirjeella, etta pal-
velut loppuvat ja he halusivat tiedolle varmistuksen. Vastasin asiakkaiden viesteihin ja var-
mistin tiedon. Liitin viestien mukaan myds lahettdmamme ilmoituksen silta varalta, etta

asiakkaat eivat olleet viela lukeneet sita.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla vahaisiin tukipyyntoihin saatiin vastattua sopivassa ajassa ja asiakkaat saivat
vastaukset ongelmiinsa. Talta osin viikkotavoite onnistui. Toinen tavoite ei kuitenkaan on-
nistunut, koska talla viikolla ei sattunut yhtaan tehtavaa jossa olisi pitanyt muistella mak-

supaatteiden virheilmoituksia.

Talla viikolla tuli taas jonkin verran kysymyksia laskutuksesta, koska viikkoja sitten tapah-
tunut ongelma tuntuu aiheuttavan hairiota edelleen. Sain kuitenkin l&hetettyd asiakkaille
korjatut laskut ja korjauksissa ei ilmennyt ongelmia. Laskutusongelmat kuitenkin syovéat
tyGaikaa ja ne ovat jatkuneet suhteellisen pitkdan. Lisaksi ne ovat periaatteessa ylimaa-
raista tyota ja kyseisen ajan voisi kdyttaa johonkin muuhun. Laskutusvirheet ovat jatku-
neet jo useita viikkoja, mika on todella harmillista niin asiakkaiden kuin Rahaxinkin kan-
nalta. Onni onnettomuudessa on ollut, ettéd tdmé viikko ei muuten ollut tyypillista viikkoa
kiireisempi.
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Talla viikolla tehtavien joukkoon ilmestyi viime viikon uutisista johtuen jonkin verran kysy-
myksia palvelun loppumisesta. Osa asiakkaista oli huolissaan tilanteesta ja kaipasivat tie-
toon varmistusta. Liséksi jotkut asiakkaat suhtautuivat uutisiin aktiivisesti ja pyysivat hei-

dan maksukorttitietojaan uusien sopimusten tekemista varten.

Erikoisempana tehtavana talla viikolla oli Jalleenmyyja 3:n lahettama tehtava maanan-
taina. Tehtéava oli muuten aivan normaali uuden palvelusopimuksen avaaminen, mutta eri-
koisen siitd teki se, ettd asiakas valttamatta halusi ottaa palvelun kayttoon vield vajaaksi
kuukaudeksi. Olimme ilmoittaneet jalleenmyyjillemme uutisista, etta palvelut loppuvat
13.6, eli he tiesivat asiasta, mutta jostain syysta asiakas tarvitsi palvelun kayttoéon viela ly-
hyeksi ajaksi. Kasittelin tietysti tilauksen varmistettuani ensin, etta jalleenmyyja ja asiakas

varmasti tiesivat palvelun olevan loppumassa pian.

Talla viikolla aloin pohtia viime viikkoisten uutisten suhteen tarkemmin asiakastietokantaa
hieman laajemmin. Asiakastietokanta on joka paivaisessa kovassa kaytdssa. Sieltd 16ytyy
yleensa melkein kaikki asiakkaisiin ja maksupdaatteisiin liittyvat tiedot. Tietokannasta voisi
kuitenkin 16ytya vielakin enemman hyddyllisia tietoja. Eras tarkea tieto, jolle ei ole omaa

kenttaa tietokannassa, on sdhkodpostiosoite Toistaiseksi sdhkopostiosoitteet [6ytyvat vain
palvelusopimuksilta, mikali asiakas tayttaa sen tiedon. Tietokanta on jarjestelmapaallikon
mukaan suunniteltu useita vuosia sitten ja silloin kun se kehitettiin, niin sdhképostiosoit-

teet eivat olleet niin yleisessa kaytdssa yrityksissa kuin nykyaan.

Hyddyt sahkdpostiosoitteen |0ytymisesta suoraan tietokannasta ovat ilmeiset kommuni-
koinnin ndkokulmasta. Harrisin mukaan (2014, How Important Is Email to Your Business?)
sahkopostiviestintd on keskeinen osa yritysten valisessa kommunikoinnissa. Tallakin het-
kella séhkdpostia voi tietysti kayttaa kommunikointiin asiakkaiden kanssa. Ongelmaksi
muodostuu se, etta meill& ei ole sahkdpostiosoitetta tiedossa niiltd asiakkailta, jotka eivat
ole ensin ottaneet yhteyttd meihin, tai eivat ole tayttaneet sité palvelusopimukseen. Li-
saksi meidan tyo helpottuisi jatkossa, jos olisimme voineet lahettad paperisen kirjeen li-

saksi kaikille asiakkaille s&hkdposti-ilmoituksen palvelujen paattymisesta 13.6.

Pohditaan yritysten valistd kommunikointia, eli tdsséa tapauksessa sahkopostin parempaa
hyddyntamistd, ITIL-kehysmallin kautta. ITIL pyrkii saavuttamaan suuntauksen jossa lilke-
toiminnan ja IT:n tavoitteet toimivat yhteen. Se perustuu ihmisten aikaisempiin kokemuk-

siin, ongelmiin ja onnistumisiin. Se tarjoaa standardeja, sen avulla voidaan kommunikoida

ja prosessit ovat virtaviivaisempia. (Kashanchi & Toland 2006, 340-348.)
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Nain ollen, kun tarkastellaan sahkopostin tarkeytta yritysten valisessa kommunikoinnissa,
niin voidaan sanoa, etta sdhkdpostiosoitteiden merkitseminen suoraan tietokantaan olisi
suuri hyoty yritykselle. Nain saataisiin seka liiketoiminta ettd IT samalle linjalle tavoitteiden
suhteen. Asiakkaisiin saadaan néin nopeammin yhteys ja esimerkiksi ne asiakkaat, jotka
ihmettelevat 13.6. jalkeen, ettd miksi maksup&éate ei toimi enaa, saisivat myds paremman
mahdollisuuden vastaanottaa tieto palvelujen paattymisesta, kun tieto l&hetettéisiin seka
kirjeitse, ettd sahkopostitse.

3.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 23.5.2016

Viimeiselle viikolle otetaan viela kerran tavoitteeksi se, etta asiakkaiden tukipyyntdihin
saadaan vastattua riittdvan nopeasti ja ettéd ongelmaan I6ytyy mieluiten paras ratkaisu
jonka voimme tarjota. Koska vahaisemmat tydtehtavat todennédkoisesti jatkuvat talla vii-
kolla aikaisemman viikon tyyliin, niin otetaan myds télle viikolle viela tavoitteeksi yrittaa

muistaa virheilmoituksia ulkomuistista.

Sahkdpostiasiakas 100, 102 ja 103 lahettivat kysymykset liittyen palvelun loppumiseen
13.6. Asiakkaat olivat saaneet tiedon jalleenmyyijiltamme, etta palvelut loppuvat ja he ha-
lusivat tiedolle varmistuksen. Vastasin asiakkaiden viestiin ja varmistin tiedon. Liitin vies-
tien mukaan myos lahettamamme ilmoituksen siltéa varalta, etta asiakkaat eivat olleet viela

lukeneet sita.

Sahkdpostiasiakas 102 vastasi viestiini ja halusi vield tiedon, ettd montako maksupaatetta
heilla on meidéan kauttamme. Etsin asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja sain sel-

ville, ettd asiakkaalla oli vain yksi paate. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tiedot.

Sahkdpostiasiakas 101 lahetti kysymyksen liittyen heidan maksukorttitietoihinsa. Asiakas
ei loytanyt maksukorttitietojaan omista jarjestelmistaan, niin han tiedusteli niitd meilta.
Hain asiakkaan tiedot esiin asiakastietokannasta ja liitin heidan maksukorttitiedot vastaus-

viestiini.

Tiistai 24.5.2016

Sahkopostiasiakas 49 lahetti kysymyksen liittyen palvelun loppumiseen 13.6. Asiakas oli
saanut tiedon, ettd palvelut loppuvat ja he halusivat tiedolle varmistuksen. Vastasin asiak-

kaan viestiin ja varmistin tiedon.
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Sahkdpostiasiakas 104 lahetti viestin liittyen ongelmaan kassajarjestelmaan liitetyn mak-
supaatteen kayttamisessa. Asiakas kertoi, ettd Windows 10 automaattisen paivityksen jal-
keen kassajarjestelmé ei enda tunnistanut maksupaatetta. Asiakas oli palauttanut aikai-
semman Windows 7 kayttojarjestelmén, mutta siitd huolimatta maksupaate ei endé toimi-
nut. Vastasin asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan meidan perusohjeet kassajarjestel-
man yhteysongelmien suhteen. Ohjeissa kayd&an lapi maksupaétteen ja tietokoneen uu-
delleen kaynnistaminen, johtojen tarkistaminen, kassajarjestelmén yhteystestit jne.

Asiakas vastasi viestiini ja lahetti viestissdan yhteystestin tulokset josta kavi ilmi, etté asi-
akkaan tietokone ei tunnista maksupaatetta. Vastasin asiakkaan viestiin ja neuvoin seu-
raavaksi heille mistd hakemistosta kassajarjestelman lokitiedostot I6ytyvét, jotta he voivat

lahettaa ne meille tarkastettavaksi.

Asiakas vastasi viestiini ja oli liittanyt lokitiedostot viestin liitteeksi. Vilkaistuani lokitiedosto-
jen nimia kavikin heti ilmi, etta asiakas oli lahettanyt meille vaarat tiedostot. Vastasin asi-
akkaan viestiin, selitin virheen ja pyysin heilta lokitiedostoja uudestaan. Asiakas vastasi
viestiini pian ja lahetti talla kerralla oikeat lokitiedostot. Valitin lokit jarjestelmapaallikolle,
joka osaa tulkita niitd ja vastasin asiakkaan viestiin. Kysyin viestissani asiakkaalta, etta oli-
vatko he viela kokeilleet OTI:n uudelleen asennusta sen jalkeen, kun Windows 7 oli palau-
tettu. Liitin viestin mukaan OTI:n asennuspaketin kaiken varalta. Asian kasittely jatkuu

seuraavana paivana.

Sahkopostiasiakas 105 lahetti kysymyksen liittyen sopimuksen paattamiseen. Asiakas
kertoi, ettd hanella on ollut kaytéssad meidan maksupéate, mutta hanen yrityksensa on lo-
pettanut toimintansa. Asiakas tiedusteli, ettd kuinka sopimuksen saa paatettyd. Vastasin
asiakkaan viestiin ja kerroin, ettd meilla loppuu palvelut joka tapauksessa 13.6. joten irti-

sanominen oli silla selva.

Keskiviikko 25.5.2016

Sahkopostiasiakas 106 l&hetti kysymyksen liittyen palvelusopimuksen paattymiseen. Asia-
kas oli saanut tiedon palvelujen paattymisesta ja he tiedustivat, etta taytyykd maksupaate
palauttaa ja jos taytyy, niin mihin osoitteeseen. Etsin asiakkaan maksupéaatetiedot esiin
asiakastietokannasta ja sain selville, ettd asiakkaalla on ollut kaytdssa malli jota ei tarvitse

palauttaa. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tiedot.
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Jalleenmyyja 7 lahetti kysymyksen liittyen palvelujen paattymiseen. Jalleenmyyja tiedus-
teli, ettd paattyvatko kaikki sopimukset automaattisesti tuolloin 13.6. Vastasin jalleenmyy-

jan viestiin ja varmistin, etta asia on juuri nain.

Sahkopostiasiakas 104 vastasi eilen [&hettamaani viestiin. Asia koski ongelmaa kassajar-
jestelman kanssa. Asiakas kysyi heiddn maksupaatteensa asennustunnuksia. Vastasin
asiakkaan viestiin ja liitin viestin mukaan heidén tarvitsemansa asennustunnukset. Asia-
kas vastasi pian viestiini ja kertoi tehneensa nyt uudelleen asennuksen, seka testanneen
kassajarjestelman yhteytta. Valitettavasti yhteystestin tuloksista kavi ilmi taas, etté asiak-
kaan tietokone ei vielakaan tunnistanut maksupaatetta. Asiakas kertoi lisaksi téarkean tie-
don, ettd maksupdaatteen ruudulle ei tullut mitdan tekstia, vaan ainoastaan taustavalo syt-

tyi kun paatteen kaynnisti.

Tama tieto oli tarked ja ongelman selvitys olisi todennakdisesti ratkennut aikaisemmin jos
tama tieto olisi tullut ilmi aikaisemmin. Meill&a on tiedossa, etta asiakkaan kayttaman mak-
supaatemallin kyseinen virhe tarkoittaa sita, etta maksupaate on mennyt rikki, eika sita

saa enaa korjattua. Jouduin lahettdmaén asiakkaalle vastausviestissa ikavat uutiset, seka

muistutin heité lisaksi siita, etta meilla loppuvat palvelut 13.6.

Torstai 26.5.2016

Jalleenmyyja 5 lahetti viestin liittyen heidan asiakkaansa maksupéaétteen sulkemiseen
erddntyneiden laskujen takia. Hain asiakkaan maksup&éatetiedot esiin asiakastietokan-
nasta ja valitin tarvittavat tiedot jarjestelméapaallikdlle, jotta han voi lisata paatteen sulkulis-
talle. Kopioin samalla asiakkaan maksukorttitiedot talteen sita varten, jos asiakas haluaa
vield ottaa paatteen kayttdon uudelleen sulun jalkeen. Tein samalla muistutuksen itselleni
huomiselle, ettd muistan poistaa kyseisen asiakkaan maksukorttitiedot tietokannasta, jotta

sulku astuu voimaan. Asian kasittely jatkuu huomenna.

Sahkopostiasiakas 24 lahetti kysymyksen liittyen meidan varmennusyhteyksiin. Asiakas
kertoi, ettd eraan maksukorttityypin varmennukset ovat kulkeneet heidan ja meidan valil-
[Amme eraaseen ennalta maariteltyyn IP-osoitteeseen. Asiakas tiedusteli, ettd onko kysei-
nen IP-osoite ollut meidan kaytéssdmme ja mita talle varmennusyhteydelle tapahtuu 13.6.

jalkeen.

Valitin kysymyksen jarjestelmapaallikolle, joka osaisi varmistaa tiedon IP-osoitteesta. Han
vastasi viestiini ja kertoi, ettd IP-osoite on ollut meidan kaytéssamme ja etta varmennuk-

set loppuvat myds tuosta osoitteesta 13.6. Valitin vastauksen asiakkaalle.
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Sahkdpostiasiakas 93 lahetti kysymyksen liittyen heidan kaytossaan olleeseen maksu-
paatteeseen seka toiminnan loppumiseen. Asiakas kysyi, etta pitaaké maksupaate lahet-
taé takaisin, vai miten sen kanssa pitéisi toimia. Etsin asiakkaan maksupaéatetiedot esiin
asiakastietokannasta ja kavi ilmi, etté heilla oli kyseessd maksupdaate, joka tulisi lahettaa
meille takaisin. Vastasin asiakkaan viestiin ja kerroin tilanteen.

Perjantai 27.5.2016

Jatkoin Jalleenmyyja 5 eilen l&hettdman viestin kasittelyd. Asia koski heidan asiakkaansa
maksupaatteen sulkemista erdantyneiden laskujen takia. Poistin asiakkaan maksukorttitie-
dot asiakastietokannasta ja lahetin lopuksi vastausviestin jalleenmyyjélle, jossa kerroin,

ettd sulku on nyt voimassa.

Jalleenmyyja 5 vastasi viestiini iltapaivalla ja kertoi, etté asiakas oli hoitanut laskuasian
kuntoon. Sulun sai siis poistaa. Lahetin tiedon jarjestelmapaallikélle, jotta hén voi poistaa
asiakkaan paatteen sulkulistalta seka lisasin maksukorttitiedot takaisin asiakkaan tietoihin.

Lopuksi lahetin vastausviestin jalleenmyyijalle ja kerroin, etta paate on taas kaytettavissa.

Sahkopostiasiakas 107 lahetti kysymyksen liittyen palvelun loppumiseen 13.6. Asiakas ol
saanut tiedon jalleenmyyjiltdmme, ettd palvelut loppuvat ja he halusivat tiedolle varmistuk-

sen. Vastasin asiakkaan viestiin ja varmistin tiedon.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla asiakkaiden vahaiset tukipyynnot saivat vastauksen kohtuullisessa ajassa ja
taman suhteen kommunikointi oli selkeda. Viikkotavoite siis tayttyi talta osin, mutta toista
tavoitetta, eli muistihaastetta ei vielakdan saatu toteutettua. Viimeisella viikolla ei tullut

enaa tehtavia joissa olisi pitanyt kasitella maksupaéatteiden virheilmoituksia.

Viimeisella viikolla tuli paljon tehtavia, joissa asiakkaat halusivat varmistuksen tiedolle,
ettd loppuvatko palvelut oikeasti 13.6. Tama on ymmarrettavas, koska tieto tuli melko ly-
hyella aikataululla. Useat asiakkaat siis ovat saaneet tiedon palvelujen loppumisesta, mik&
on merkki onnistuneesta kommunikoinnista. Valilla uutiset ovat ikavia, mutta myds silloin
kommunikointi puolin ja toisin on tarkeda. Onnistuin kommunikoinnissa hyvin ja asiakkaat

saivat varmistuksen tiedolle.

Jotkut asiakkaat kyselivat myos heidédn maksukorttitietojaan, jotta he voivat tehda uudet

sopimukset meidan palvelun paattymisen jalkeen. Koska téllaisia tiedusteluja tulee aina
93



toisinaan, niin se mitd todenndkoisimmin tarkoittaa sitd, etta asiakkaat eivat kasittele mak-
sukortteja koskevia tietoja kovin usein. Nama tiedot ovat kuitenkin meilla helposti ja nope-
asti saatavilla asiakastietokannasta. Suoritin myds nama tehtavat varmasti ja hyvin
ajoissa ja asiakkaat saivat tarvitsemansa tiedot.

Erikoisempana tehtavana talla viikolla oli tiistaina lahetetty Sahképostiasiakas 104:n kysy-
mys ongelmasta kassajarjestelmaan kytketyn maksupaatteen kanssa. Tehtavasta teki eri-
koisen se, etta lopulta paljastui, ettd maksupaatteen naytolle ei ilmestynyt mitaan tekstia,
vaan ainoastaan taustavalo. Tama tarkoittaa sita, etté p&ate on rikki. Ongelmaa selvitettiin
kahden paivan ajan ja taméan ongelman suhteen asiakkaan kayttdjarjestelma ehdittiin pa-
lauttaa aikaisempaan versioon, kassajarjestelma asennettiin uudelleen ja paatetta testat-

tiin asiakkaan mukaan monin tavoin.

Pitkalta selvitystydlta olisi kuitenkin saastytty, jos olisi oivallettu aikaisemmin, ettd maksu-
paate on "pimeana” ilman teksteja naytélla. Tama johtuu osaltaan niin meidan selvityspro-
sessista, kuin asiakkaan ilmoittamista tiedoistakin. Asiakas oli aktiivisesti ja tiiviisti mukana
selvitysprosessissa ja sain sellaisen kuvan, etta asiakas saattaa olla edistyneempi kéayt-
taja. Tasta johtuen en huomannut kysya tata tarkentavaa perustavaa laatua olevaa kysy-

mystd, etta tuleeko maksupaatteen naytolle kuvaa tai teksteja silloin kun sen kaynnistaa.

Selvitysprosessimme kassajarjestelman, seka siihen liitetyn maksupaatteen ongelmien
suhteen alkaa siita, etté ensin kaynnistetaan paate uudelleen ja tarkistetaan, etta paattee-
seen liitetyt johdot ovat tukevasti paikoillaan, eiké niissa ole silmin nahden ulkoisia vauri-
oita. Tassa vaiheessa olisimme odottaneet asiakkaalta tietoa, ettéd paatteeseen ei tule
teksteja tai kuvia naytolle kun paate kaynnistetaan ohjeiden mukaan uudelleen. Jos paate
lahtee paalle, niin voidaan siirtya kassajarjestelman puolelle testaamaan tunnistaako tieto-

kone paétteen ja saako kassajarjestelma sitten yhteyden Rahaxin palvelimelle.

Tama selvitysprosessi noudattaa suurimmilta osin ITIL:n "incident process”-kaavaa, tai ta-
pausprosessia. BMC:n mukaan (2016, ITIL Incident Management) tapausprosessiin kuu-
luu viisi vaihetta. Kasitellaan nama vaiheet lapi Sahkopostiasiakas 104 tiistaina l&hetta-

man tapauksen avulla.

Ensimmainen vaihe on tapauksen tunnistaminen, joka kertoo sen miten tapaus tuli tuki-
henkilon tietoon. Tapaus voidaan tunnistaa esimerkiksi puhelimessa, sdhképostilla, asia-
kas voi kavella toimistolle ja tulla kertomaan ongelmasta jne. Esimerkissdmme tapaus tuli

tietooni sahkopostilla.

94



Toinen vaihe on tapauksen kirjaaminen ylos. Tassa vaiheessa tapauksesta kirjataan usein
ITIL:n hyvaksi havaittujen parhaiden ratkaisujen mukaan tiketti tikettijarjestelmaan. Tike-
tissa pitéisi olla tietoja ongelmasta, kayttajasta, joka toi ongelman tuen tietoon, yhteystie-
dot jne. Esimerkissamme Rahaxilla ei ole tikettijarjestelmaa, mutta voimme pitda sahko-
postia tiketting, silla se sisaltda tarvitsemamme tiedot.

Kolmas vaihe on tapauksen kategorisointi, eli tapaukselle on tarkoitus antaa jonkinlainen
alaryhma. Tapaus voisi kuulua esimerkiksi laitteisto-ongelmat — ryhméaan tai vaikkapa yh-
teysongelmat — ryhmaéan. Esimerkissamme tapaus kuuluu ryhmaan kassajarjestelmén on-

gelmat.

Neljas vaihe on tapauksen priorisointi sen Kiireellisyyden ja kriittisyyden mukaan. Tapaus
oli kiireellinen, koska kun asiakkaan tietokone ei tunnista maksupaatetta, niin pahimmassa
tapauksessa asiakas ei kykene vastaanottamaan korttimaksuja ollenkaan. Otin siis ta-

pauksen heti haltuuni ja aloin selvittdmaan sita.

Viides ja viimeinen vaihe on tapaukseen vastaaminen, joka jakautuu useampaan alavai-
heeseen. Kun vastaaminen aloitetaan, niin ensin luetaan ongelman kuvaus ja kysytaan

vianselvitykseen tarvittavia kysymyksia. Seuraavaksi on mahdollista siirtaa tapaus ylem-
malle tasolle. Esimerkkitapauksessamme mina olen ainoa tukihenkil6 ja voimme ajatella,
ettd jos en kykene omin tiedoin selvittamaan tapausta, niin voin siirtdéd sen ylemmalle ta-

solle, joka olisi jarjestelmapaallikkd.

Viidennen vaiheen seuraava alavaihe on tutkiminen ja diagnoosi. TAma tapahtuu viansel-
vityksen lomassa ja tuki tuo tapaukseen ratkaisun tdssa vaiheessa. Ratkaisu voi olla vaik-
kapa ohjelmiston asetusten muuttaminen tai uuden laitteiston tilaaminen. Esimerkkita-
pauksessamme vianselvittelyjen jalkeen kavi ilmi, ettd paate on mennyt rikki, koska paat-
teen ruudulle ei tullut enéda tekstid. 1kava kylla emme voineet tilata uutta paatetta asiak-

kaalle, koska Rahaxin palvelut loppuvat 13.6.

Lopputuloksena pitkiin selvittelytdihin voidaan sanoa, etta selvitys epaonnistui vimeisessa
vaiheessa kun asiakkaalta kysyttiin tarkentavia kysymyksia. Syyna tahan voi olla mahdolli-
sesti se, ettd asiakas ei kaynyt [api kaikkia ohjeissamme mainittuja asioita kiireen tai jon-
kin muun syyn vuoksi. Toinen syy voi olla se, ettd meidan olisi pitanyt kahden péivan sel-
vitystyon aikana huomata kysya enemman peruskysymyksia. Nama olisivat voineet pal-

jastaa maksupaéatteen tilan aikaisemmin ja aikaa olisi s&astynyt.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Kymmenen viikkoa on mielestéani antanut melko lailla toden tuntuisen ja realistisen kuvan,
seka hyvan esimerkin siitd, mita kaikkea teknisen tuen ja asiakaspalvelun roolit voivat-
kaan pitaa sisallaan. Olen ollut Rahaxilla tbissa paivakirjan merkintéjen jalkeen yli vuoden
ja kymmenen viikkoa on my6s tassa mittakaavassa kohtuullinen aika tehda huomioita ja
havaintoja oman tytskentelyn suhteen. Kyseessa on arviolta noin viides osa tdman alan

tydurani pituudesta ja siindkin ajassa ehtii tapahtua aika paljon.

Myds omaa kehittymista ja ammatillista kasvua on ollut mielenkiintoinen seurata. Olin pai-
vakirjamerkintdjen aloittamisen aikaan jo oppinut tarkeimmat tehtavani paaosin siita
syysta, etta olin jo ollut yrityksessa tdissa jonkin aikaa, enka ollut enédéa uusi tyéntekija.
Tasté huolimatta olen huomannut kasvua ammatillisessa ndkokulmassa, seka olen huo-
mannut ajattelevani yrityksen eri prosesseja useammin ITIL-kehysmallin ndkdkulmasta.
Toisinaan huomaan pohtivani vaihtoehtoisia ratkaisuja eri tehtaviin, varsinkin jos tehtava

ei onnistunut suunnitelmien mukaan.

Olen kehittanyt ongelmanratkaisutaitojani edelleen paivakirjamerkintdjen aikana. Minulla
on enemman kokemusta eri tilanteiden ratkaisemisesta, seké muistan mygs paremmin
tehtavia, jotka eivat toistu joka viikko. Tehtavien kirjoittaminen ylds ja niiden analysoimi-
nen viikkoanalyyseissé ovat parantaneet ammattitaitoani edelleen, kun minulla on syvalli-
sempi ymmarrys siita, mika tyyli suorittaa tehtavia toimii ja mita voi viela parantaa edel-
leen. Uusien nakokulmien ja hyvien toimintamallien tuominen olemassa oleviin ymparistoi-

hin on tassa tapauksessa hyddyllista.

Tunnistan myds tehtavien alaryhman nopeammin kuin paivéakirjamerkintdjen alussa. Ko-
kemus on tassé suurin tekija, silla kun suorittaa useita maksupdaatteen alustukseen, tai
laskujen korjaukseen, tai kassajarjestelmén yhteysongelmaan liittyvid tehtavia useita ker-

toja, niin kyky tunnistaa tiettyja merkkeja tehtavan luonteesta harjaantuu vaistamatta.

Tama on ollut havaittavissa myos joissain tehtavissa, joissa asiakas on ottanut yhteytta
sahkopostilla, mutta ei ole kyennyt syysta tai toisesta antamaan riittavasti tietoja ongel-
man ratkaisemista varten. Jos viestistd on saanut jonkin avainsanan, tai tarkistaa asiakas-
tietokannasta asiakkaan maksupaatemallin ja ajattelee asiakkaan kuvailemaa ongelmaa

sen kannalta, niin sekin monesti tuo tilanteeseen oivalluksen, ettéd mista voi olla kysymys.
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Tehtavieni suorittamisen suhteen arvioisin edelleen olevani paaosin taitava suoriutuja.
Tama on kuitenkin vankemmalla pohjalla kuin ennen paivéakirjamerkintdjen aloittamista.
Paivakirjamerkintojen jalkeen kykenen hoitamaan tehtavia vielékin itsendisemmin kuin ai-
kaisemmin. Tietysti edelleen vastaan tulee tehtévid, joissa tarvitsen tydkaverieni ohjausta
tai apua. Kukaan ei pysty tekemé&éan kaikkea yksin, eiké ole tarkoituskaan. Siksi meilla on
tiimi, jossa tydskentelemme ja kaikki puhaltavat yhteen hiileen. Olen kuitenkin huomannut
varsinkin kassajarjestelmien ongelmiin liittyvia tehtavia, jotka olisivat aiheuttaneet ennen
paivakirjamerkintojen aloittamista automaattisesti viestin valittdmisen suoraan jarjestelma-

pallikolle.

Nyt paivakirjamerkintdjen jalkeen olen havainnut, kuinka olen pystynyt suorittamaan joitain
naita tehtavia itsekin. Liséksi on ollut tilanteita, jolloin olen valittéanyt viestin varmuuden
vuoksi jarjestelmépaallikolle, mutta olen liittdnyt sen mukaan oman ehdotukseni ongelman
ratkaisemiseksi. Saatuani tallaisen viestin vastauksena takaisin ja jarjestelmapaallikon hy-
vaksynnan omalle ehdotukselleni, taytyy sanoa, ettd se tuntuu mukavalta, kun voi nahda,

ettd oma ratkaisu oli kuin olikin oikein.

Olen saanut reilusti lisaa ammatillista kokemusta ja varmuutta omien tehtavieni hoitami-
seen. Paivakirjaopinnaytetyo ja varsinkin ITIL-kehysmallin késitteleminen on tuonut teke-
miseeni uusia nakokulmia ja olen saanut paremman otteen tehtavisténi ja niiden varmasta
suorittamisesta. Luulen, ettd yleensa sita yrittda pohtia vaikeita tehtavia ja yrittaa loytaa

niihin liittyvid kehittymisen merkkeja ja naméakin luonnollisesti kasvattavat ammattitaitoa.

Uskon kuitenkin, ettd pagosin ammatillinen itsetunto rakentuu ja vahvistuu paivien ja viik-
kojen mittaan jatkuvien "normaalien tehtavien” suorittamisella hyvalla tasolla. Nain ollen
tallaista kehittymista ei ehk& huomioida samalla tavalla, mutta olen kiistattomasti kehitty-

nyt varmemmaksi ja tasapainoisemmaksi teknisen tuen ja asiakaspalvelun tyontekijaksi.

Muistan myds, kuinka minulla oli toisinaan hankalaa ja epamieluisaa, kun jouduin vastaa-
maan asiakkaiden viesteihin ikavilla uutisilla. Otin tehtaviin taltd kannalta ehk& hieman lii-
kaakin vastuuta siind mielessa, etta stressaannuin siita. Kuvittelin, etta asiakas saattaa
hermostua ja se olisi jotenkin minun syyni. Min& joudun kertomaan heille, ettd maksu-
paate on rikki, tai etta lahetysraportteja ei saada ennen kuin ensi viikolla ja en voi muuttua

heille uudeksi maksupaatteeksi tai raportiksi, vaikka haluaisinkin.

Nyt olen kuitenkin oppinut kasittelemaan asiaa silta kannalta, ettd mina teen voitavissani
olevat asiat parhaani mukaan, eikd minun tarvitse sen jalkeen enaa stressata tehtavasta

enempdd. Olen siis oppinut tavallaan ajattelemaan tallaisia tehtavia ulkopuolelta, ikdan
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kuin etdannyttdmaan omat tunteeni sen suhteen, ettd en enda stressaannu niin paljon ika-

vien asioidenkaan hoitamisesta.

Kasiteltyani ITIL-kehysmallia opinnéytetydssa olen saanut arvokasta kokemusta sen suh-
teen, etta kuinka sita voitaisiin hyddyntaa pk-yrityksessa omien esimerkkieni mukaan. ITIL
on saanut minut ajattelemaan, etté prosesseja voidaan usein parantaa ja olemassa olevat
ja kaytossa olevat kaytannot eivat valttamatta aina ole niita parhaita. Valilla on myds hyva
pohtia hyvaksi havaittujen ratkaisumallien kautta, mita voisi tehd&a paremmin.

Jos opinnaytety6ta tai sen aiheita haluttaisiin kehittaa eteenpain, niin yksi todennékdisesti
hyva mahdollisuus voisi olla vaikkapa jonkin opinndytetytn viikkoanalyyseissa mainitun
parannusehdotuksen soveltuvuuden arvioiminen johonkin toiseen IT-alan tyopaikkaan.
Esimerkiksi asiakastietokannasta laskutusjarjestelmaan tapahtuva tietojen lahettdminen

laskutuksen yhteydessa voisi olla hyddyllinen monelle muullekin yritykselle.

Toinen esimerkki voisi olla ITIL-kehysmallin ottaminen kayttéon yleisella tasolla, tai osit-
tain, pk-yrityksessa. ITIL:n parhaat kaytannét ja niiden noudattaminen vaativat tyota ja
mahdollisesti uuden omaksumista, mutta niin lyhyelld, kuin varsinkin pitkallakin aikavalilla,

siitd on kiistattomasti hyotya yrityksille, joissa hydodynnetaan IT:ta.
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