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Tavoitteena on oman osaamisen ja kehittymisen tarkastelu, Service Desk -agenttina Fuljit-
sulla. Asiakkaanani on suuri suomalainen vakuutus- ja pankkialalla toimiva yritys. Opinnay-
tety6 kootaan paivittdisen tyon kuvaamisella ja raportoinnilla. Aikajakso paivakirjalle on
12.2016 — 2.2017, seka yksi viikko lokakuussa.

Service Desk -agentin ty6tehtaviin kuuluu palvelupyyntdjen hallinnointi ja ratkonta, mitk&a
saapuvat puhelimitse tai palvelupyyntdlomakkeina. Tuettuja sovelluksia on noin 800, mink&a
takia suureksi osaksi tyota kuuluu tiedon etsiminen ja selvitystyo.

Lopputuloksena syntyi omaa osaamista kartoittava ja kehittava raportti. Oman osaamisen
kehittdminen on paassyt suurempaan huomioon paivittdisessa tyéssani. Havainnoidessani

tydskentelyani tein myods huomioita, kuinka tehokkuutta voidaan nostaa.
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1 Johdanto

Opinnaytety® kootaan paivittdisen tyon kuvaamisella ja raportoinnilla. Aikajakso paivakir-
jalle on 12.2016 — 2.2017, seka yksi viikko lokakuussa 2017. Ty6 koostuu 8 viikon paiva-
kirjaseurannasta. Paivittaisen tydn kuvaamisen liséksi joka viikolle tehd&én viikkoanalyysi.
Viikkoanalyysissa pyrin tarttumaan yhteen isompaan osaan tyokuvaa. Joka viikko on pal-
jon erilaista ja myds toistuvaa ty6ta. Teen toita Fujitsu Finland Oy:ll&, joka on laajasti kan-

sainvalinen yritys.

Fujitsu on japanilaisen Fujitsun tytaryhtio Suomessa ja toimii it-palvelu- ja laitetoimittajana.
Fujitsu on perustettu 1935 ja Suomessa 1968. Koko Fujitsulla on noin 156 000 henkil6a
téissa, 100 eri maassa. Suomessa on noin 2600 tyontekijaé. Fujitsu Finland Oy on Suo-
men kolmanneksi suurin tietotekniikan palvelu- ja laitetoimittaja. Yksistdédn Suomessa Fu-

jitsu palvelee satoja yrityksia ja organisaatioita.

Tyodnkuvani on Service Desk -agenttina ja tiimini asiakkaana on suuri suomalainen pankki-
ja vakuutusalan yritys. Taman asiakkaan tiimi kostuu 30 henkilostd, jotka ovat jaettu kah-
teen toimipisteeseen. Itse olen Helsingissa, jossa suurin osa tiimista ja esimiehet ovat.
Toinen ryhma on Virossa, Tallinnan toimipisteessa. Helsingin ja Tallinnan tiimit muodosta-
vat etaryhman, joka palvelee asiakasta puhelimitse ja etdyhteyksien avulla. Lahituki on
Fujitsun sisaryhtion hoidettavana ja heidan kanssaan tehdaan paivittain yhteistyota. Lahi-

tuki kattaa koko Suomen ja jokaisen asiakkaan toimipisteen.

Asiakkuuden haastavuus tulee sen suuresta kayttdja- ja typasemamaarastd, seka mo-
nesta sadasta sovelluksesta. Asiakkuuden palvelussa on todella tarkeéata osata etsia rat-
kaisuja Fujitsun omista seké asiakkaan ja yleisen verkon ohjeista. Paivittdiseen tyohon

kuuluu omien ohjeiden paivittdminen ja luominen.

Melkein kaikki asiakkuudessa olevat sovellukset kuuluvat Fujitsun tuen piiriin. Koska
olemme keskitetty asiointipiste, on meidén vastuullamme siirtdé ongelmanratkaisu oike-
alle taholle, mikali emme voi itse ratkaista ongelmaa tai jos emme hallinnoi ko. palvelua.
Asiakkuuden laajuuden takia syntyy pakostakin useita sidosryhmia. Ulkopuolisia sidosryh-
mia on toista kymmenta ja heidén kanssaan tulee paivittain oltua tekemisissa. Tama luo

monipuolisen ympariston asiakkaan kanssa ja myos eri tahojen vélista kanssakaymista.

Ty6 on suurimmaksi osaksi palvelupyyntdjen ratkaisemisesta, jotka saapuvat puhelimitse,
sahkopostitse tai palvelupyyntélomakkeiden kautta. Palvelupyyntdjen kirjaamiseen kay-

tamme HP:n Service Manager 9 -sovellusta. Tata kautta voidaan tarkastaa omaa, muiden



ja jakelemattomien palvelupyynttjen jonoa. Palvelupyyntésovellus hyddynnetdan integ-
raatiota sidosryhmien valilla, joten voimme reitittda palvelupyynnot suoraan heille. Tama

nopeuttaa toimintaa ja poistaa usean eri palvelupyyntésovelluksen kayton.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyo6tehtavani on erittdin monimuotoista ja eritasoista. On paljon helppoa rutiininomaista
ratkomista, mutta myos itseoppimista ja selvittamista vaativaa tyotd. Tama tarkoittaa etta
on suureksi eduksi osata ratkoa ongelmia nopeasti, mutta myds edellyttd& oppimista ul-
koisista tai siséisista l&hteistd. Pohjimmiltaan on tarkeintd ymmartaa mika ongelmana on,
jotta sen voi ratkoa. Myos ongelmien juurisyyt on syyta selvittdéd oman kehittymisensa
kannalta.

Aloittaessani tyon kuvittelin olevani hyva etsiméan ratkaisuja ongelmiin omatoimisesti.
Kuitenkin aikaisemmat ongelmat ovat olleet henkilokohtaisen koneeni kanssa, joten niihin
on usein helppo ratkaisu saada, verkon suuren tietovolyymin ansiosta. Kun kyseesséa on
sovelluksia, joita ei muualla ole, tulee ratkaisun etsimisessa enemman haasteita vastaan.
Haaste on usein etta on ymmarrettava syvallisemmin mita sovellus tekee, eika vain etsia
ongelman kuvauksella ratkaisua. Tarvitsee siis ymmartad mita koodi tekee tai mita muuta
sovellusta se hyddynté, jotta voi alkaa etsia juurisyyta. Tama on samanaikaisesti seka
mielenkiintoista etté haastavaa. Opin heti alkuun todella paljon sovellusten rakenteista ja
kuinka ne yleisesti toimivat. Olen mielestéani tehokas oppimaan asiakkaan sovelluksista ja

pyrin dokumentoimaan kaiken tekemiseni, jotta ei tarvitse aina uudestaan etsia ratkaisuja.

Listaus yleisimmista palvelupyynndista:
Kayttajatunnus Salasanojen resetointi, Lukituksen poisto, AD-ryhmien hallin-
nointi, tunnukseen liitetyt Group Policyt ja hakemistot, seka

skriptit

Windows Yleista opastusta, Office tydkalut, Profiilit, Rekisteritietojen hal-
linnointi

Opastus Tybaseman, Oheislaitteiden ja niiden kayton kanssa

VDI Konsulttien avustus, Istuntojen ja profiilien hallinnointi, Yleinen

opastus, Tunnusten hallinnointi

Tulostus Huoltokutsu, Tarviketilaus, Kaytdon opastus, Kytkennét, Ajurei-
den asennus

Sovellukset Paketointi, Jakelu, Asennus, Korjaus, Poisto, Paivitys, Lisenssit
(pro versiot)

Tietoturva Kaytannot, Selvitys, Virustorjunta, Roskaposti

Sahkoposti Tilien hallinta, Kéaytantdjen opastus, Pikaviestit, SGannot



Hairiot Hoitaminen, Viestinta, Reititys

Erikoissovellukset Pankki- ja Vakuutuspuolen sovellukset, Asennus, Paivitys, Kor-
jaus, Reititys, Koneen tyypin muutos (pankki ja vakuutus tai
molemmat)

Omat Tyokalut Etakatselu, Etdkayttd, Lomakkeet ja Ohjeet

2.2 Sidosryhmat tydpaikalla

Ulkoisia sidosryhmiéa on paljon, koska sovelluksia on niin laajasti. Tasta syysta on paljon
pienempia ryhmia, jotka vastaavat yhdesta tai muutamasta sovelluksesta. Suurin osa
kuitenkin mahtu viiteen eri kumppaniin: Tieto, CGI, Accenture, Canon sekd oma

asiakkaamme (kuviol).

Pankki ja
vakuutus
sovellukset
(CGl ja
Accenture)

Palvelimien
yllapito
(Tieto)

Tulostus Muita
(Canon) pienempia

Kuvio 1. Tarkeimmat ulkoiset sidosryhmat

Kaytadnnossa kaikki pankki- ja vakuutussovellukset kuuluvat CGl:lle ja Accenturelle. He
ovat kuitenkin vasta 2. tason tuki ndissa sovelluksissa, joten suurin osa ratkomisesta
tapahtuu meid&n toimesta. Suurin osa heille siirtyvistéa palvelupyynndisté johtuu jostain
koodissa olevista tai eri sovellusten yhteensopivuusongelmista. Myos eri sovellusten
kayttooikeuksien selvittdminen kuuluu viime kadessa heille. Olen melkein joka paiva

heidén kanssaan tekemisissa. Koska Accenturelle ja CGl:lle kuuluu my6s sovelluskehitys



ja —testaus, tulee heiltd meille pain kysymyksia ja selvityspyyntoja, tuemme heita
ongelmatilanteissa kuten asiakkaan kayttajia.

Palvelimista vastaa Tieto seka osittain Fujitsu. Tiedolla on my6s muutama sovellus ja
niiden kayttajatunnukset. Tiedolla on myds asiakkaan Exchange-tilin hallinta. Tasta syysta

Tieto on ehdottomasti suuressa roolissa ja olemme paivittain myés heihin yhteydessa.

Tulostus kuuluu kokonaan Canonille, joka vastaa mm. monitoimilaitteista seka poyta-, ja
pankkien erikoistulostimista. Myds niiden huolto ja kayttajahallinta on heidén tuettavissa.
Hyvin vahan ongelmatilanteista ovat sellaisia joita voimme itse korjata, koska emme voi
mitenkaan ottaa laitteita haltuun. Myds kaikki muste ja tulostustarviketilaukset kulkevat

meidan kautta.

On syyta mainita myds, etta asiakkaalle on paljon sovelluksia matkapuhelimissaan seka
tableteissa. Naiden huoltoa, sovellustukea seka opastusta hoitaa Sonera. Heilla on myds
kayttajien etakayttoon liittyva palvelu, jota voimme itse hallinnoida. Suuremmissa

ongelmissa kuitenkin Sonera on vastuussa.

Service Deskissa olemme paljon tekemisissa sisaisten sidosryhmien kanssa (kuvio 2).
Noin 17 % palvelupyynndisté saa jollain tapaa apua naista ryhmisté. On hyva etté asiak-

kaan tuki on pilkottu osiin, jotta tiimit osaavat oman osa-alueensa mahdollisimman hyvin.

Service Deskin
johtoryhma

Asiakasvastaava

Service

Desk-
agentti

Laitetoimittaja

Kuvio 2. Tarkeimmaét sisaiset sidosryhmat



Tunnushallinta hoitaa nimensa mukaisesti tunnuksiin liittyvia ongelmia. Heille myds me-
nee suoraan automaattisia palvelupyyntélomakkeita Service Deskin ohi. Heilla on mahdol-
lisuus myontad myos oikeuksia suurimpaan osaan sovelluksia. Heidan ei kuitenkaan
kuulu tietdd mika valtuus annetaan asiakkaalle, joten me Service Deskissa varmistamme
ettd kayttaja on varma omasta tarpeestaan. TA&ma nopeuttaa prosessia siind mielessa,
etta asiakas selvittdéd oman valtuustason, me valitimme sen tunnushallinnalle, joka lo-

pulta sen myodntaa.

Lahituki hoitaa kaikki laitteiden uudelleenasennukset ja tilanteet, jossa konetta ei verkon
valityksella voida korjata. Usein ndma ongelmat, kuten mekaaniset rikkoutumiset, kovale-
vyjen vaihto tai kayttéjarjestelman hajoaminen ovat suurempia. Koska tyéasemia on asi-
akkaalla niin paljon, tulee myds usein valitettya keikkoja lahituelle. Lahituki vastaa my6s
suurimmasta osasta toimistoihin liittyvistd asennuksista ja avustamisesta. Naytot, telakat

ja muut oheislaitteet ovat l&hituen piirissa.

Suurin osa laitteista tilataan suoraan Fujitsun kautta. Matkapuhelimet ja pienemmat toi-
mistotarvikkeet menevat muita reitteja, mutta tilauksien avustus kuuluu myds laitetoimituk-
selle. Emme Service Deskissa ole juurikaan yhteydessa laitetoimitukseen, mutta oh-
jaamme viikoittain asiakkaita heidan luo ja tilauspalveluihin.

Asiakasvastaava on henkil®, joka on asiakkaan ja Service Deskin rajapinnassa vaikutta-
massa, molempien suuntaisiin toiveisiin ja muutoksiin. Vastaava henkild [6ytyy myds asi-
akkaan puolelta, jonka kanssa he kayvat lapi esim. mahdollisia parannuskohteita. Koska
han on tiimimme &aani asiakkaalle, on han paljon kokouksissa ja tarkedassa asemassa.
Asiakasvastaava on mukana myds erityisen vaikeissa ongelmissa. Hanen tehtéaviin kuuluu
myds asiakkaan toiveiden ja halujen rajoittaminen. On tavanomaista etta asiakas haluaa

sellaista toimintamallimuutosta tai kaytantéa, jota on realistisesti mahdotonta toteuttaa.

Service Deskin johtoryhma koostuu esimiehestd, timimme esimiehesta seka tapaus vas-
taavasta (Incident Coordinator). He hoitavat mm. resursseja, viestintaa seka kaytannon-
jarjestelyja. Saamme hyvin vapaasti kayttaa tydaikaamme asiakkaan vaatimusten puit-

teissa.



2.3 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Olen tydssani erittdin paljon tekemisisséa kollegoiden kanssa keskustelemalla kasvoittain
ja myos eri kommunikointivalineiden kautta. Lahelléani istuvat kollegat ovat ensisijaisessa
0sassa, jos tarvitsen ongelman ratkomisessa apua. Uskon, ettd kollektiivinen osaaminen
vierustovereiden kanssa on riittdva ratkomaan noin 90 % kaikista ongelmista. Loput oh-
jautuvat joko PRO-tiimeille tai muille sidosryhmille. T&han ei kuulu suorat reitityspalvelu-
pyynnot. Vuorovaikutus kollegoiden kanssa on siis erittdin suuressa osassa oman oppimi-

sen ja muiden auttamisen kannalta.

Kayttajien kanssa olemme suurimmaksi osaksi yhteydessa puhelimitse. Taman takia suu-
rin osa ongelmista ja niiden ymmartamisesta tulee kayttajan suorasta selityksesta.

On siis tarkeaa osata tulkita mita kayttaja todellisuudessa haluaa ja kuinka kysya oikeita
kysymyksid. Sahkdpostilla ollaan my6s paljon tekemisissa kayttajan kanssa, mutta mel-
kein aina vasta puhelun jalkeen. Sahkopostitse toimitetaan paljon ohjeita, pyydetaan ku-

vankaappauksia ja varmistuksia toimivuudesta.

Suurimpana haasteena on kayttajan ymmartaminen vaikeammissa ongelmatilanteissa.
Koska kayttajakunta kayttda koneita omassa paivittaisessa tydssa, on heilla perusosaami-
nen tydasemansa kaytdsta. On siis osattava itse vieda keskustelua eteenpdin, jotta voi-
daan tarkalleen selvittda ongelman laatu. Koska kayttajia 16ytyy myos ulkomailta, tulee
paivittéin puheluita englannin kielella. Tamé osoittaa myos haasteita, kun kayttajan aidin-
kieli ei ole englanti. Itselleni tulee myds suurin osa ruotsinkielisista puheluista, koska se on

oma aidinkieleni. Olen siis usein muiden tukena ruotsinkielen ymmartamisessa.



3 Paivakirjamerkinnat
3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai

Tavoitteena, kuten melkein joka maanantai, on varautuminen kiireiseen paivaan. Maanan-
tait, varsinkin aamut, ovat erittain kiireellisia paivia puheluiden osalta. Kayttajat siirtavat

usein loppuviikosta ilmenneiden ongelmien ratkaisemisen maanantaille. Tasta syysta teh-
daan FTF - ratkaisut (First Time Fix) ja pyritddn sopimaan aikaa vievat ratkaisut myéhem-

malle ajalle. Tyoté estavissd ongelmatilanteissa tehdaan kuitenkin korjaukset valittomasti.

Ty6pyyntoja tuli erittdin paljon myds erityisen paljon kuukauden alusta johtuen. Kuun
alussa tulee paljon vanhentuneisiin salasanoihin liittyvia palvelupyyntoja. Siita syysta suu-
rin osa puheluista olikin kayttajatunnuksiin liittyvia. Asiakkuudeessa on toistakymmenta eri
salasanaa, joiden palauttamista hallinnoimme. Isommitta hairiittd suoriuduttu, vaikka ei

kaikkien kayttajien kohdalla ehtinyt selvittaa, onko heilld muita ongelmia.

Kiireellisten péivien aikana oppii nopeuttamaan tekemistdén. Mietin paljon kuinka voin jo-
tain asiaa tehdessa olla nopeampi ja tehokkaampi. Jos vaikka jokin sovellus lataa toimin-

toa, voinko tdman aikana tehd& muuta, jotta odottamiselta saéastytaan.

Tiistai

Itsendisyyspaiva.

Keskiviikko

Aamulla tarkistan oman jononi tilanteen ja pohdin missa jarjestyksessa niitd alan ratkoa.
Tiistai on usein myos kiireinen paiva, mutta koska se oli vapaa, ovat Kiireet siirtyneet kes-
kiviikolle. Toivoisin saavani iltapéivalle aikaa selvittda ja ratkoa ongelmia omasta jonosta.
Paivaan mahtui monta melko erikoista ongelmaa, joita en saanut puheluiden aikana rat-
kaistua. Kuten maanantaina, oli tinaankin suurin osa tehtavista kuitenkin kayttajatunnuk-

siin liittyvia. Nama puhelut ovat nopeita, noin 2 minuutin kestoisia. Tama jattaa vahan ai-

kaa keskusteluun ja selvittdmiseen onko kayttajalla muita ongelmia. Sain hyvin hoidettua



jonoani aikaisempiin palvelupyyntdihin liittyen ja hoidettua monta tavoittelua kayttajille

sahkopostitse.

Muutaman erikoisen ongelman ansiosta sain lisédé oppia vakuutuspuolen sovelluksista,
seka SQL sovelluksiin. Nama ongelmat kuitenkin ovat harvinaisia, mutta omiin ohjeisiin

sain hyvia lisayksia.

Torstai

Tavoitteena on hoitaa ty6tehtavid omasta tydjonosta ja selvittaa kolmannella osapuolella
olevien keikkojen tilanteita. Tarkoituksena on my®s pohtia oman vuorovaikutuksen kohen-
tamista lisdaamalla arvontuottamista puheluun. Pyrin tarkistamaan onko kayttajalla muita

ongelmia alkuperaisen soitonsyyna olevan ongelman liséksi.

Tyopaiva oli huomattavasti rauhallisempi ja sain tehtyd omaa jonoa. Tydjononi sai my6s
uusia tyopyyntoja palvelupyyntdlomakkeen kautta. Tyonjohto jakaa yleiseen jonoon tul-
leita keikkoja, tiimin pienimmisté jonoista aloittaen. Kaytdnndssa namaéa keikat ovat kiireet-
tomampia, mutta tarkistan ennen paivan paatosta, etta niista ei 16ydy suurempia ongel-

mia.

Sain ratkaistua useita ongelmia kayttgjille myos asioista, joista he eivat soittaneet.
Kysymalla sain ratkaistua kuusi ongelmaa tai opastusta. Uskon taméan kehittdavan minua
palvelutilanteessa, mutta tarkeammin luovan kayttgjalle tunteen, ettéd hanta todellakin ha-

lutaan auttaa. Tasté usein keskustellaan tydpaikalla johdon toimesta.

Perjantai

Perjantai on rauhallisin paiva viikosta. Aamulla on pienta Kiiretta, koska VPN—kayttajia
(Virtual Private Network) on suurempi maara loppuviikosta. Olen aikaisemmin luonut val-

miita ohjeita VPN kayttajille, joita uskon tarvitsevani tanaan.

Aamupaivalla oli parin tunnin kestava, VPN-kayttoa estava hairié. Tama tuotti merkittavan
maaran puheluita, jotka tosin olivat nopeita. Hairiotilanteessa luodaan vastaajanauha lin-

jalle, jonka kayttaja kuulee ennen puhelun yhdistymista Service Deskille. Nauhassa ilmoi-
tetaan kyseessa olevasta hairiostd, jonka jalkeen kayttaja voi haluttaessa viela jatkaa pu-

helua.



Tiimimme tunnisti nopeasti puheluiden perusteella VPN-h&irion ja nauha saatiin nopeasti
linjalle. T&ma on erittdin tarkeé&td, jotta muista ongelmista soittavat eivat silloin joudu jonot-

tamaan linjalla turhaan. Nauha myds pitda vastausajat matalampana.

Viikon 1 analysointi

Viikko oli melko tavallinen kiireen ja palvelupyyntdjen maaran suhteen. VPN-h&irié hieman
aiheutti lisakiirettd. Oman jonon tydstaminen tuntuu kuitenkin vievan aina paljon enemman
aikaa kuin monella kollegalla. Mietin oman tekemisen tehostamista ja missa osa-alueessa
menee eniten aikaa. Huomasin, etta kirjaan usein puhelusta syntyvan palvelupyynnon
vasta puhelun jalkeen. Tehokkuuden nostamiseksi koitan kirjata jo puhelun aikana kaiken
suoraan palvelupyyntésovellukseen OneNoten sijaan. Tata vaikeuttaa kuitenkin sovelluk-
sen hitaus. Asioita tulee usein nopeammin kirjattavaksi kuin mita sovellus pystyy otta-

maan vastaan. Sovelluksen nopeutta voisi kehittda tai sovelluksen voisi vaihtaa toiseen.

Ajankayton tehostamisen voisi esimerkiksi jakaa oman tyén organisointiin ja tehokkaam-
paan ryhmatyodskentelyyn. Tarkedmpéna omassa tydssa koen oman tydn organisoinnin,
johon jokainen tiimissé oleva voi omalla tekemisellaan vaikuttaa. T&man organisoinnin voi
aloittaa seka oman tydpisteen, ettd koneen tiedostojen siisteydesta ja arkistoinnista. Hyva
esimerkki on tyotehtavien jarjestelmallinen kirjaaminen ja vanhojen tietojen poisto. (Hoik-
kala 1998, 29-30).

Omaa ajankayttda voi myos hidastaa ja heikentéé ns. aikavarkaita. Niiden tiedostamine ja
poissulkeminen on itsessaan jo hyva tapa estéaa niiden tuottama hairio.
Yleisia aikavarkaita omalla tydpaikallani ovat mm:

- huono suunnittelu
- liilan monta p&éallekkaista tydtehtavaa
- tehtavien lykkddminen, motivaation puute, stressi (Hoikkala 1998, 6-9)

VPN-kayttajien kanssa tulee valilla myds ongelmia heidan osaamisen ja yhteisen kielen
ymmartamisen takia. VPN-kayttajien kanssa on palvelukieli englanti. Koitankin aina toimit-
taa ohjeita sahkopostitse, jotta molemmat voivat tulkita toisiaan kirjoitetusta tekstista.
Usein kuitenkin ohjeisiin tarvitsisi myos kuvia. Kehittdmista varten alan keratéa kuvia ohjei-

siin.
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3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai

Paivan tavoitteena on vastaanottaa, kuten joka maanantai, kaikki puhelut onnistuneesti.
Tavoitteisiin on paéstava, jotta loppuviikon aikana ehtii paneutua omaan jonoon. Lisaksi
uusi Office2016-paivitys on ollut viikonloppuna y6jakelussa. Jakelussa on ollut noin 2500
tydasemaa. Uskon suuren osan Office2016 puheluista liittyvan tyokalujen ulkoasun muu-
tokseen seka pikakuvakkeiden katoamiseen. Moni asiakkuuden kayttdjistd omaa heikon

tietoteknisen osaamisen ja he ovat usein arkoja sovelluksien muutoksiin.

Paivan aikana tuli suuri maara puheluita liittyen Office2016-paivityksen tuottamiin ongel-
miin ja opastuspyynttihin. Koska kayttajakunta on pankki- ja vakuutusalalla, ovat he hyvin
tarkkoja koneen kanssa tehdyista toimenpiteista. Virheita ei haluta tehda ja soittoja, jossa
halutaan varmistaa jokin asia, tulee myo6s paljon. Myds monella Office-tytkalulla on lisa-
osia, jotka ovat raataloity pankki- tai vakuutussovellusten véliseen toimintaan. Naiden uu-
delleenasennusta sai muutaman kerran tehda. Jonkin verran sain myds puheluita paivityk-
sen puuttumisesta. Suurin syy tdh&n ovat muut paivitykset, jotka on péaivitetty koneelle en-
nen Officea. Paivitykset ovat aiheuttaneet koneen uudelleenkéaynnistyksen, jonka jalkeen
kone ei paase Bitlockerin (kovalevylukitus) takia verkkoon. Myds lilan pienen levytilan ta-
kia on jaanyt tulematta muutamia asennuksia. Y6jakelu jatkuu kuitenkin pitkin viikkoa, jol-
loin kayttajat saavat uuden Officen koneelle. Tarvittaessa voidaan asennus tehdéa myos

manuaalisesti mutta se kestaa noin kaksi tuntia.

Tiistali

Maanantaikiireiden takia on tdndan tavoitteena tydstdd omaa jonoa. Tiimin kanssa on
myds luotava paljon uusia ohjeistuksia Office-paivitykselle. Kuulun myds haastavimpien

Office2016-ongelmien ratkomiseen koottuun ryhmaan.

Tanaan tuli jalleen paljon Officea koskevia puheluita, joista usea liittyi tilanvarausohjel-
maan, joka on Outlookin kalenterissa oleva lisdosa. Taman kanssa ei uudelleenasennus
aina auta, koska joitain tiedostoja ei syysta tai toisesta asennu koneelle. Selvitin mitka tie-
dostot jad uupumaan ja kopioin ne manuaalisesti kayttajan tydasemalle. Olen pyytanyt
myds Office-projektin taustatiimilta tarkistamaan onko asennusmedian korjausta. Tilanva-
rausohjelma on tuottanut ennenkin ongelmia. Lisédosa on asiakkaalle raataloity sovellus,

jota kehittda ja hallinnoi asiakkaalla oma pieni tiimi.
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Eréas mielenkiintoinen ongelma ilmeni myds uudessa Officen mukana tulleessa Skypessa.
Skype kaatuu, mikali Office-paketti on asennettu englannin kielisené ja Skypen kielen
vaihtaa suomeksi. Toistaiseksi on sovittu ndiden kayttajien kanssa pitamaan se englan-

ninkielisena ja on aloitettu korjausty6t taustatiimin toimesta.

Keskiviikko

Paivan tavoitteena on saada mahdollisimman monta jonoon jaéanytta Office-ongelmaa rat-
kaistua. Toivon mukaan yleisimpiin ongelmiin on saatu korjauksia ja niité voidaan testata

kayttdjien kanssa. Tama aiheuttaa varmasti Office-tiimille ohjeistuksien luomista.

Paiva osoittautui rauhalliseksi aamupaivalla ja Office-keikkoja saatiin hyvin ratkottua. llta-
paiva kuitenkin sai epamukavan kdanteen, yhden pankkisovelluksen toimimattomuuden
johdosta. Hairién hoitaminen saatiin hyvin nopeasti tyon alle. Ongelma aiheutti kuitenkin
suuren maaran puheluita, joista suurin osa kuitenkin saatiin tavoitettavuuden rajoissa hoi-
dettua. Nama tilanteet on aina syyta hoitaa nopeasti ja tarkasti. Tyonjohto auttaa naissa

my6s esim. nauhan laittamisella.

Hairidtilanteen rauhoituttua, nopean korjauksen ansioista, paasin jatkamaan oman jonon
tyhjentamista. Jononi on yleensa 5-10 palvelupyynnén kokoinen, mutta kiireiden takia se
on yli 20 tiketin suuruinen. Pyysin saada olla puhelimesta poissa asiakkaiden tavoittamista
varten ja jonon selvittamiseen. Meidén tiimissé on tapaus vastaava joka varmistaa, etta
tarvittava maara resursseja on puhelimen aarella. Koen tdman olevan hyva tapa pitaa
Service Deskimme balanssissa, omien palvelupyyntéjen ja uusien vastaanottamisen
kanssa. Kyseinen henkild myds jakaa séahkopostitse ja lomakkeen kautta tulleet keikat tii-

millemme.

Paivan aikana mietin kuinka voisin tehostaa oman jononi tekemista. Tuntuu usein etta
asiat eivat etene, kun joutuu odottaa kayttajan vastausta. Heidan omien kiireiden takia on
usein vaikea edistaa korjauksien testaamista. Deskin ohjeiden mukaan suljemme palvelu-
pyynnon, mikali kayttajaa ei tavoiteta kahden viikon aikana. Tata ei kovin usein tapahdu,

mutta ei ole epatavallista.
Torstai
Paivan agendana on selvittédd, kuinka voisin nopeammin ratkoa omasta tygjonostani keik-

koja. Aion my0s asentaa omalle, asiakkaan ymparistéssa toimivalle, VDI-koneelle (Virtual
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Desktop Infrastructure) uuden Office2016-paivityksen. Tatd kayttden voin paremmin itse

testata ongelmatilanteiden ratkontaa.

Paivan aikana saatiin melko pieni maara puheluita ja koko tiimi sai paneutua taustatyo-
hon. Kaytossdmme on Skypessa ryhmakeskustelu, jossa kaikki tiimin jasenet ovat ja suu-
rin osa hyvin aktiivisena lasna. Tata kautta on helppo kysya apua vahemman kiireellisissa

ratkaisuissa.

Kayttamassamme palvelupyyntdjarjestelmassa voi luoda valmiita pohjia. Naiden avulla
sain huomattavasti nopeutettua puhelun aikana luotujen tikettien tekoa. Usein ei ehdi sa-
malla kirjata tikettia jarjestelmaan, jonka takia on paivalla erikseen varattava aikaa tahan.
Kun sain ratkomisen ja kirjaamisen tehtya samaan aikaan, jai itselleni paljon enemman ai-
kaa omaa jonoani varten. Tama ei suoranaisesti tehostanut jonon korjaamista. Tata pitaa

vield miettia lisaa.

Perjantai

Office-paivitykseen liittyvid ongelmia on ilmennyt lisaé viikon aikana. Omasta tiimistamme
on nimetty henkil®, joka hoitaa taustatiimin kanssa ratkontaa. Autamme hanta kokoomalla
ja kerddmalla keskeisia ongelmia. Pyhien lahestyminen nékyy asiakkuudessa, koska suuri
osa on aloittamassa joululomaansa. Lisaa aikaa oman tyon kehittamiselle ja kouluttautu-
miselle siis [0ytyy.

Paiva oli rauhallisin pitkaan aikaan ja tuntui, etté ehti rauhassa selvittaa kollegoiden
kanssa ongelmia. Saimme yhdelle keskeiselle hyvin harmittomalle kosmeettiselle ongel-
malle ratkaisun. TAma kuitenkin ilahdutti kayttajia, koska ongelman ratkaisu on jaényt mui-
den kiireellisempien varjoon. Perjantaisin on usein myés CommcCell-kokous (Communica-
tion Cell), jonka aikana kaydaan lapi tiimiin ja asiakkuuteen liittyvia merkittavid muutoksia,
kuten henkilosto-, sovellus- tai kaytantdtapamuutoksia. Tama on myds hyva tilaisuus ottaa
esiin asioita, jotka kaipaavat muutosta tai kysya muiden projektien tilanteita. Lopuksi voi
myds tuoda omia mielipiteita [&pi. Usein asiat liittyvat heikosti toimiviin asioihin. Tydilmapii-

rin nostamiseksi mietin, etté voisi alkaa nostamaan hyvéaksi havaittuja asioita myds esiin.
Viikon 2 analysointi

Mielenkiintoista on, ettd useat samanlaiset tydasemat ovat saaneet erilaisia ongelmatilan-
teita Office-paivityksesta. Tasté sain jalleen ajatuksen, ettd mik&an ei tietoteknillisesti ole

itsestdan selvaa. Tietty korjaus ei poista toisella koneella vastaavaa ongelmatilannetta.
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Tama onkin hyva esimerkki siitd, kuinka Service Deskin paivat eivat ole vastaavia kuin

edelliset. On aina uusia syitd, miksi jokin asia ei toimi.

Ymmarsin viikkokokouksessa, kuinka tarkeda tiedottaminen on. Yrityksemme sisélla ta-
pahtuvien muutosten tiedottaminen on tullut ripotellen ja eri lahteista. Kun pyysimme tar-
kan selvityksen tilanteelle, saimme yhden yhtenaisen vastauksen. Tama tuottaa hyvaa yh-
teishenked, kun kokouksessa saadaan asiasta keskustelua. Asiasisélto ei ollut juurikaan

erilainen kuin aiemmin kuultu mutta tuottaa luottamusta tyénjohtoon.

Jokaisella tiimimme tyontekijalla on oma VDI kone kaytettavissa. Tama kone antaa paljon
mahdollisuuksia testauksille ja asioiden tarkistamista varten. Oma fyysinen kone toimii Fu-
jitsun ymparistdssa, jonka takia siina ei mikaan asiakkaan vakuutus- tai pankkisovellus

toimi.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai

Paivan tavoitteena on paasaantoisesti vastata puheluihin ja jos aikaa jaa hoitaa myos ty6-

jonoa.

Kayton tukeen tulee paljon puheluita myds ulkoisilta konsulteilta, jotka kayttavat VDI-ko-
neita. Koneet ovat joko kehitys- tai jarjestelmatestausymparistdosséa seka joitain on tuotan-
non puolella. Niissa on eri tehokkuus seké eri sovellusymparistoja riippuen kayttajan tyon-
kuvasta ja tarpeista. Naméa ovat usein mielenkiintoisia puheluita, koska niissa suurim-
maksi osaksi keskustellaan englanniksi. Ongelma onkin usein siiné, etté sovellukset, jota
kayttaja testaa tai kehittdd, on suomeksi. Usein saa toimia tulkkina tai opastaa ihan perus-

asennuksessakin.

VDI-ymparistdssa on ollut suuria vaikeuksia yhteyden pysyvyyden kanssa, koska tapah-
tuu paljon katkeamista ja koneiden jaatymistd. Ongelmaa on selvitetty useamman viikon
ajan ja kayttajat alkavat hermostua. Tasta syysta onkin ollut tarkeata olla kohtelias ja koit-
taa selittaa tilanne mahdollisimman hyvin. Mielestani lapinakyvyys on paras tapa saada
kayttaja tyytymaan harmilliseen tilanteeseen. Ongelmaa on sen verran saatu selville, etta
syy on todennékdisesti verkon tarjoajalla. VDI-vastaavamme on ollut erittiin aktiivinen tie-

don keruun ja kayttdjien tiedottamisen kanssa.
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Tama paiva on ollut hyvin kiireinen erityisesti VDI-ongelmien takia. On tullut paljon ikavia
kommentteja huonosta toimivuudesta, joka varmasti johtuu konsulttien loppuvuoden Kii-

reistd. Parhaan mukaan on avustettu heitd ja pyydetty lisda karsivallisyytta. Joissakin ta-
pauksissa on myds luotu kokonaan uusia VDI-koneita. Tastd on myods asiakkaan kanssa

sovittu palvelumaksun keventadmisesta ongelman selvittdmiseen asti.

Tiistai

Tavoitteena on hoitaa mahdollisimman paljon VDI puolen ongelmia omasta jonosta. VDI-

ongelmiin panostetaan erityisen paljon nyt, tydn johdon pyynnoésta.

Tyo6n tehostamiseksi on parannettu olemassa olevia ohjeita kuvankaappausten avulla. Ta-
man uskotaan poistavan kayttdjien ongelmia luoda uusia profiileja tai sovelluksien asenta-
misessa. Loin useita ohjeita kuvilla, koska pelkat englanninkieliset ohjeet eivat tunnu aina
olevan tarpeeksi. Vaikka VDI-koneita kayttavat ovat usein hyvia englannissa, tuottaa eng-
lannin ymmartaminen suurimman osan ongelmista. Muutama asennusskripti tehtiin kayt-
tdjien avuksi. Kayttajilla ei tietenk&én ole admin-oikeuksia, mutta moni skripti saadaan
asennettua myos perusoikeuksilla. Ongelmia tuottaa usein myos se, ettéa VDI-koneet ovat
jostain kolmesta eri toimialueesta (domain), kehitys-, testaus- ja perusymparisto. Skriptit
eivat aina osaa hakea asennusmediaa domainin ylityksella. Asennusmediaa l0ytyy jokai-
sesta kolmesta eri tydymparistosta.

Keskiviikko

Tanaéan on varmasti tiedossa virustorjuntaohjelman péaivitykseen liittyvia ongelmia. Asiak-
kaalle on ybasennuksessa tullut uusi Symantecin tietoturvapaivitys. Asennuksen pitéisi
tarkistaa, ettd kone on valmis ottamaan vastaan uusi asennus, mutta ongelmia ilmenee
melkein aina. Yleisimpia ovat lilan vanhasta versiosta paivittdminen, levytilan tayttyminen

tai paallekkaiset eri sovellusten paivitykset.

Puhelumé&araisesti paiva oli melko hiljainen ja odotetusti sai kayttdjia neuvoa virustorjun-
nan paivityksen ongelmissa. Kayttajat ovat usein erittin varovaisia ja pelkdavat ongelmia
viruksiin liittyvissa asioissa. He ovat hyvin usein tietoisia virusten tuottamista riskeista, var-
sinkin ollessaan pankki- ja vakuutusalalla téissa. Mielestani on hyva olla liilan varovainen
riskien minimoimiseksi. Asiakkaan virustorjuntasovellus on todella tiukka ja tuottaa myos
meille vaikeuksia korjaamisessa. Tarvitaan usein super admin-oikeudet, jos muutoksia ha-
luaa tehda ja niidenkin tekemiseen tarvitaan aina lupa asiakkaan omalta tietoturvapalve-

lulta. TAma on tarked asia huomioida, jotta ei vahingossa synny tietoturva-aukkoja.
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Torstai

Tiedossa on luultavammin hiljainen paiva ja jonojen kanssa saa touhuta rauhassa. Olen
huomannut viimeisten viikkojen aikana ohjeistuksen kayttdoikeuksiin olevan melko huono
ja vanhentunut. Suurin osa tulee itselld ulkomuistista, mutta ohjeistusta ehtii hiljaisella
ajalla parannella. Toiseksi timiimme on vuodenvaihteen jalkeen tulossa kaksi uutta har-

joittelijaa. Heille lienee hyva saada ohjeistus mahdollisimman hyvaan kuntoon.

Ohjeistuksen luominen osoittautui paljon suuremmaksi urakaksi kuin odotin. Sain hyvin
aloitettua ohjeistuksen paivittdmisen ja pyysinkin saada huomisen paivan tehda taman
loppuun. Aikaa vie vanhojen tietojen poisto, koska niitd on useassa eri ohjeessa. Ohjeis-
tuksemme toimii Sharepoint-ymparistdssa, jossa sivuja on suuren sovellusmaaran takia
lahemmas tuhat. Suunnittelen tekevani yhden suuren kokoelman Excel-taulukkoon ja
oman ohjeistuksen sen lukemiseen. Lisaan kaikkiin muihin sovellusohjeisiin, jossa tarvi-

taan erillisia oikeuksia, viitteet ko. taulukkoon.

Service Desk vastaa kayttdoikeuksien hakemiseen liittyvissa ongelmissa, eri oikeusta-
sojen selvittamisessa seka ongelmatilanteiden selvittdmisessa. Meille ei kuulu tietdd, mika
oikeus tai oikeustaso kuuluu mihinkin kayttajan tyétehtavaan. Tama on usein kuitenkin
kayttajan syy soittaa ja niisté tulee usein vaikeuksia. Opastamme kayttdjia kaantymaan
omien, sisaisten sovellusvastaavien puoleen. Jos vastausta ei [0ydy, voidaan myos vii-

meiseksi keinoksi konsultoida sovellusta hallinnoivaa tahoa.

Perjantai

Aamusta hoidan puheluita ja samalla omaa jonoa jonkin verran ja lounaan jalkeen paneu-
dun jalleen eilen aloitettuun ohjeistuksen tuottamiseen. Saan avuksi kollegan, jotta ohjeis-

tus saataisiin valmiiksi ennen viikonloppua.

Oikeuksien ohjeistus saatiin valmiiksi, vaikka tydpaiva venyikin tyévuoron yli pari tuntia.
Meilla ylimenevat tunnit merkataan tydaikasaldoon, joita voi haluttaessa kayttaa tulevien

paivien lyhentamiseksi.

Asiakkaalla on kaytdssa kolme tapaa hankkia kayttajilleen oikeuksia: oikeussovellus, Info-
Path-lomake ja sovellusvastaavat. Oikeuksien hallinnointia varten on oikeussovellus, jo-
hon kaikki kayttajat pystyvat kirjautumaan ja anomaan oikeuksia. Anottavia oikeuksia ra-
joittavat kayttajan omat tyotehtévat ja sen kautta tuleva kayttajarooli. Tama tarkoittaa, etta
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esimerkiksi pankkipuolella tydskenteleva henkil6 ei voi anoa sovelluksen kautta vakuutus-
sovelluksiin oikeuksia. Tama on hyva seikka, koska oikeuksia on useita satoja ja niiden

etsiminen on usein haastavaa.

Toinen tapa on Microsoftin InfoPath-lomakkeilla. Nama ovat asiakkaan toimesta luotuja ja
niité voi kayttaa kaikki kayttajat. Kaytamme Service Deskissa tata tapaa paljon kayttajaa
avustaessa. On huomattavasti helpompaa toimittaa sahkopostilla linkki lomakkeelle ja
pyytaa tayttdmaan se kuin, ettd opastaa sovelluksen kaytdssa ja oikeuksien haussa. Lo-
make on my6s automatisoitu siirtymaan suoraan oikealle taholle, kun sen on tayttanyt. Lo-
makkeissa on myds lisatieto-kentta johon kayttdja voi antaa lisatoiveita ja kommentteja.
Tama auttaa usein selvittdmaan kuinka hanta voidaan auttaa ongelmatilanteissa parem-

min.

Kolmantena tapana hankkia kayttgjille oikeuksia on asiakkaan omien sovellusvastaavien
kautta. Oikeuksia, jotka tata kautta anotaan, on vain muutamia. Ne ovat usein sellaisia so-
velluksia, jossa samat henkil6t opastavat kayttgjia ja auttavat ongelmatilanteiden selvitta-
misessa. Asiakkaalla on joka konttoria ja toimistoa kohden omat paakayttajat, jotka ovat
asiakkaalla toissa. He ovat usein koulutettuja auttamaan muita kayttajia perusongelmissa
ja usein ovat ensisijainen tuki oikeuksia hakeville kayttajille. Paakayttajat ovat usein mei-
hin yhteydessa4, jos tulee suurempia ongelmia oikeuksiin liittyen. Tama on hyva jarjestely,
koska sen avulla voidaan keskitetysti kasitella samanlaisia ongelmia.

Viikon 3 analysointi

Koska asiakkaalla on niin paljon kayttajia eri tehtévissa ja jopa eri puolilta maailmaa, on
palvelun oltava joustavaa ja pitda osata muuttaa opastustapojaan kayttajasta riippuen.
Suuri osa kayttdjista osaavat toimia koneella niin etta, heille voi jonkin verran selostaa
mitd tekee, menematta liian syvalle teknisiin seikkoihin. Olen huomannut heidan myos
osaavan jatkossa ennaltaehkaista tai valttda hairidtilanteita, kun antaa kunnon ohjeet. Vai-
keimpia kayttgjia eivat aina ole ne, jotka eivat kunnolla osaa tai ymmarra tietokoneita,
vaan ne jotka luulevat osaavansa, mutta eivat kuitenkaan osaa. On kayttdjia, jotka aloitta-
vat itse ratkomaan verkosta I6ydetyn tiedon perusteella ongelmaa ja saavat usein koneen
vield huonompaan kuntoon. Onneksi peruskayttajan oikeustasot eivét riitd tuottamaan

suurempaa vahinkoa, mutta heidan toimintansa aiheuttaa kuitenkin turhaa tydta meille.
On siis tarkeaté kartoittaa varhaisessa vaiheessa palvelupyynnén alussa, minkalainen
kayttaja on kyseessa. Taméan tiedon avulla voi joko ottaa itselleen koneen haltuun tai

opastaa etékatselun avulla. En koe esimerkiksi tarpeelliseksi opastaa Outlook-profiilin
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luonnissa kayttajaa, joka ei ymmarrd yhtaan mita siind tehdaan. Toisaalta sellainen kayt-

tdja joka ymmartad, voi taas itse hyodyntéa tata tietoa jatkossa.

Pidan asiakkaan kohtelua ja kasittelya hyvin tarkedna osana tyotani. On osattava keskus-
tella ja kysella oikein, jotta nopeammin ja tehokkaammin saa ongelmat ratkaistua. On to-
della noloa alkaa selvittaa jotain ja huomata jalkikateen, ettd ongelma ei olekaan, niin kuin

aluksi luuli, koska ei osannut kysella kayttajalta tarpeeksi tarkentavia kysymyksia.

Tata kautta olen ymmartanyt kuinka tarkeata oma tekeminen ja ymmartavaisyys ovat asi-
akkaiden ongelmatilanteissa. Jos kohtaa kayttajan ongelman aidolla halulla auttaa, saa
hén tunteen, ettd asia etenee. Vaikka useassa tilanteessa ei ratkaisun tuottaminen ole

omissa kasissamme.

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa sita, ettd osaa tydssaan ajatella asiakkaan puolesta ja hie-
man edellekin, koska ymmartad asiakasta. Talla tapaa pyrimmekin omaa asiakastamme
kasitella. Hyva tapa aloittaa on asiakkaan kuunteleminen. On osattava ottaa vastaan ha-
nen antamansa tiedot ja ymmarrettava mika on faktaa ja mika on tunnetta. Faktaan pitaa
vastata tiedolla ja tunteet otetaan huomioon silla tavalla miten tiedon kertoo. Na&méa mo-
lemmat osa-alueet ovat oltava lasné, jotta asiakaskokemus muodostuu legendaariseksi.
(Hanuman Consulting 2015, Fujitsu Finland Oy 2017.)

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai

Pyha — vapaalla.

Tiistai

Omalla toimistolla ja varmasti my6s asiakkaidenkin toimistolla, on tdnaan hyvin vahan va-
ked. Rauhallinen paiva varmasti tulossa myds siita syysta, ettd noin kolmen viikon aikana
on rauhoitettu sovellusten pdivittdminen, vahaisen tyévoiman takia.

Paiva on ollut erittéin rauhallinen ja poikkeuksellisesti aloimme parin kollegan kanssa te-

kemaan, omien jonojen liséksi, muiden tiimilaisten jonoja. Usein oppii aikaisemmista pal-

velupyynndista tapoja ja tekniikoita ratkoa ongelmia, joita muut tiimildiset eivét tieda. Tieto

voi myos olla sellaista, jota on vaikea kirjoittaa ohjeisiin tai sen unohtaa tehda. Huomasin
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muiden jonojen l&pikdydessa, ettd osaan ratkaista pienella vaivalla heidan palvelupyyn-
t6ja. Tasta syysta laitoinkin sahkdpostitse pyynnon kaikille kayda muiden jonoja lapi viikon
aikana, jotta saataisiin ennen uutta vuotta jonot mahdollisimman tyhjaksi. Tamén hetkinen

yhteenlaskettu selvittamattomien palvelupyyntdjen maara on 276.

Keskiviikko

Paiva tulee koostumaan jonojen lapikaymisesta sekd CommcCell-kokouksessa ideoinnista
tehokkuuden nostamiseksi. Esimieheni pyysi kaikkia miettiméén kolme asiaa, jotka voisi-

vat tulevan vuoden aikana nostaa tehokkuutta ja vahentaa ajankayttdoa tyotehtavissa.

Kokouksessa tuli esiin kolme uutta ideaa: tiimijako, automaattinen tavoittelu ja fraasi-
pankki. Ensimmainen on suurempi toimintamallia muuttava idea. Sen sijaan etta kaikki te-
kevat samaa tyota, jaettaisiin tiimi kahteen osaan, 1. ja 2. tasoon. Koska suurin osa ajasta
kuluu kiireettémiin, vaikeisiin ja suurta selvittelya vaativiin ongelmiin, tulisi 2. tason tiimi
tyostamaan ainoastaan naita. Silloin olisi aina yht& suuri osa tekemassa puheluista tulevia
palvelupyyntdja ja samalla kuitenkin aikaa vievat keikat saisivat tasaista ratkontaa. IImoitin
kiinnostukseni 2. tason tehtévista ja aloitan pilotti-ryhmassa, joka tekee ensi kuussa keski-
viikkoisin ja perjantaisin taté. Vaikka pidan asiakkaan kanssa puhelimitse palvelemista, on
tdma mielenkiintoinen muutos tydkuvaani. Toivon etta siitd on hy6tya jonojen tyostami-

seen, koska ne usein saavat liian pientd huomiota.

Toinen suurempi muutos on automaatiinen tavoittelu, joka toimii palvelupyyntésovelluksen
kautta. Tavoitteluilla tulee olemaan oma jono, johon palvelupyynnén voi siirtdd, kun kayt-
tajaa tavoitellaan. Aikaisemmin se on tehty soittamalla tai manuaalisesti séhkdpostitse.
Jos kayttaja ei vastaa yhden viikon kuluessa, lahettdéd sovellus toisen tavoittelun. Seu-
raava lahtee kahden paivan paasta. Mikali kayttaja ei vastaa siihen viestiin yhden paivan
kuluessa, sulkeutuu palvelupyyntt automaattisesti. Jos han jossain vaiheessa vastaa, tu-
lee siité ilmoitus Service Deskin henkildlle. TAméa on ehdottomasti suuri tehokkuutta nos-

tava tekija, koska se vahentaa manuaalista tekemista ja estaa tavoittelujen unohtamista.
Kolmas hyva idea on fraasipankki eli SharePoint:iin tallennettavia valmisvastauksia. Ta-

man teko ja tarkempi ideointi sovittiin tehtdvan tammikuun puolessa vélissa. Pyysin myo6s

tahan projektiin mukaan, jotta Sharepoint osaaminen kehittyisi.
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Torstai

Vuoden kaksi viimeista paivaa jaljella, joten tavoitteena on mahdollisimman paljon tyhjen-
tééd jonoja. Lisdksi tavoitteena on vieda paatokseen tiimin sisaisia projekteja sekéa vastata

niihin muutamiin puheluihin jota uskon tulevan.

Paiva oli erittain hiljainen puheluiden osalta ja vastasin itse vain kolmeen. Keksimme rat-
kaisun yhteen toistuvaan ongelmaan ja saimme sen ansiosta suljettua noin 20 palvelu-
pyyntéa. Taméan paivan paatteeksi on jonoissamme yhteensa enaa 183 palvelupyynt6a.
Erikoista on, ettd omassa jonossani on vain yksi palvelupyyntd, joka odottaa kayttajan tes-

tausta. Uskon, ettd taméakin saadaan kiinni perjantaina.

Todella harvinaisia nain hiljaiset paivat, joten ehtii myds kauempana istuvien kollegoiden
kanssa viettaa aikaa. Usein paivan aikana keskustelee vain omassa poydassa istuvien
kollegoiden kanssa ja Skypen kautta muiden. Uskon tdmén ja huomisen péivan olevan
hyvia tutustumispaivié ja ilmapiirin nostattajina. Koska oma jonotilanteeni ja kulunut paiva

olivat niin hiljainen, sain esimieheltéani huomisen paivan vapaaksi.

Perjantai

Lomapaiva — vapaalla.

Viikon 4 analysointi

Ensimmaisena viikosta tulee mieleen kuinka rauhallinen se on ollut, verrattuna normaalim-
piin viikkoihin. Viikko on ollut paljon vapaata aikaa, jonka on voinut kayttdd omalla taval-
laan. Mielesténi tallainen aika on sopivaa kehityskohteiden miettimisella ja tehokkuutta pa-
rantavien ideoiden suunnittelulla. Itsellani on tapana koittaa tehda asioita tehokkaammin,
eika vain niin kuin on opittu. On helppo jaada tapojensa vangiksi, huomaamatta niiden te-
hottomuutta. Tasta syystéa koen, etta valilla pitaisi olla sovittuja kokouksia ja tyopajoja tii-
min sisalla, eika vain johdon kautta tulevia ohjeistuksia. Kun tarpeeksi moni yhdistaa ko-
kemuksensa ja ymmarryksensda, saadaan varmasti ideoita prosessien kehittamista varten.
On myo6s tyontekijana helpompaa ja mielekkdampaa tehda tehtavidan, kun ne ovat lop-
puun asti mietittyja ja suunniteltu kunnolla. Suurin ongelma tehottomuudessa on minusta

huonosti suunniteltu toimintatapa.

20



Olen huomannut, etta usein tiimeissa on henkil6ita, jotka vastustavat muutosta. He koke-
vat tyGtapamuutosten olevan liian vaikeata ja aikaavievaa, mutta mind uskon. etta ne to-
dellisuudessa helpottavat ja nopeuttavat sita. Tydilmapiiri ja motivaatio laskevat samalla,
kun kollegat syytta asettautuvat ideoita vastaan. Uskon tdmé&n kuitenkin olevan johdon
haaste ratkaistavaksi. On tehtava muutoksista lapinékyvid, antaa niiden taustalla olevat

selkeat syyt ja rohkaista enemman niiden toteuttamiseen.

Omana kehityskohteena tassa voisi olla tyotéa hidastavien ja vaikeuttavien ongelmien kir-
jaaminen. Kerran viikossa tai kuussa kéavisi sitten lapi naita ja koittaisi keksia taloudellisia
ratkaisuja realistisissa puitteissa. Koitan vieda idean eteenpain esimiehelleni ja haastan
hanet myds tédhan harjoitukseen. Uskon asioiden esiintuomisen jarjestelmallisesti panevan
ratkaisemisen vireille, vaikka ongelma olisikin kuinka pieni ja haitaton. Ehka tdma on myos

hyva tapa sitouttaa henkildstda, yhteisen hyvan tavoittelemiseen.

Periaatteena on tehda paivitykset aikoina, jolloin ei ole lomia ja pyhia niin paljon. Tama
estaa paivityksiin liittyvida suurempia ongelmia viemasta paikalla olevien aikaa. Hairiétilan-
teista suuri osa liittyy paivityksiin. Mielestani tAma on loistava tapa minimoida riskit ja pitaa

asiakkuuden tavoitettavuudet ja tyytyvaisyys korkealla.

Pidan taméan tyyppisesta suunnittelusta ja ideoinnista. Se nostaa sitoutumista tyopaikkaan
ja nostaa tiimihenke&. Samalla ndkee mitk& asiat muita mietityttaé ja voi samalla omia toi-
mitapoja tuoda esiin, muiden hyédyksi.

Tyo6ilmapiiri on mielestani tarkeédssa roolissa tydpaikalla ja uskon sen olevan korkealla jar-
jestyksessa kriteereisté joita tydnantajan on taytettava. On tarkeda tarttua ongelmatilantei-
siin heti ja kasiteltava pienemmatkin asiat jotka aiheuttavat stressia. Hyvia tapoja jolla voi
henkildkohtaisesti parantaa tydilmapiiria ovat muiden huomiointi ja kuunteleminen, hyddyl-
lisen tiedon jakaminen ja onnistumisten esiintuominen kokouksissa. (Mielenterveysseura
2017)

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai
Uusi vuosi tuo tullessaan kaksi uutta tydntekijad. Toinen heista tulee torstaina istumaan
minun poytaani ja tulee saamaan toisen pdydéassa istuvan kollegan tutorikseen. Hanen

auttamisen ja opastamisen tuottaa kuitenkin minullekin lisaty6ta. Aluksi h&n kuuntelee tu-

torin puheluita ja oppii sité kautta perustekemisen. Koitan auttaa tutoria miettimalla hanen
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kanssaan valmiiksi oppimista parantavia ohjeita. Ohjeistusta on jouduttu viimeisen vuoden
aikana muuttamaan erittain paljon asiakkuudessa tapahtuneiden suurien jarjestelma- ja
sovellusmuutosten takia. Ohjeet uudelle tydntekijélle puuttuvat melkein kokonaan téasta

syysta.

Sahkdposteja on tullut melko vahén ja jonot ovat tyhjand. On rentouttavaa aloittaa puh-
taalta pdydalta uusi vuosi uusilla tehokkaammilla tyoskentelytavoilla. Oma motivaatio on
noussut jo pelkastaan siitad syysta, etta tiimin ongelmia on otettu huomioon. Se, etta asi-

oille syntyi jo viime vuoden lopussa ratkaisuja, oli erittain mieltd nostavaa.

Tiistai

Uskon, etta paiva paivalta alkaa vilkastumaan paivat. Tandan on kuitenkin viela paljon ai-
kaa taustatyoélle ja esim. ohjeiden laatimiselle. Minulla on s&hkdpostivuoro, joten se ai-

heuttanee hieman lisatekemista.

Paivan aikana saapui kohtuullisen paljon séhkdposteja, joista suuri osa oli asiakkaan puo-
len paasovellusvastaavalta. llmeisesti he olivat kerdnneet paketointia ja jakelua varten uu-
sia sovelluksia tai niiden uusia versioita. Suurimmaksi osaksi eivat muutokset vaikuta ko-
vin suurilta, uutta SSO-sovellusta (Single Sign On) lukuun ottamatta. Sen avulla kayttajat
voivat automaattisesti kirjautua useihin sovelluksiin, joihin viela tarvitsee manuaalisesti
syottaé kirjautumistiedot. Sovellukseen voi myos haluttaessa tallentaa salasanoja ja kayt-

tajanimia.

Otin hieman selvaé kuinka paketointiprosessi toimii ja mita vaatimuksia sovellusten on
taytettava paastakseen jakeluun asti. Asiakkaan oma Tietoturva-yksikko tutkii sovelluksen
jonka jalkeen se viela tulee meidan paketointitiimille. Asennusmedia luodaan asennuspal-
velimille ja niille luodaan valmiita asennusskripteja seka ohjeistus. Taman jalkeen ohjeis-
tus tulee meille ja lisddmme sen jakelussa olevien sovellusten luetteloon. Olisi mielenkiin-
toista saada tarkkaan tietda, mita kaikkea Tietoturvayksikko tarkistaa ja kuinka he testaa-

vat sen tietoturvalliseksi.
Keskiviikko
Tanaan on ensimmainen paiva 2. tason pilottiryhmalle. Aamun puheluiden jalkeen siir-

rymme kahden kollegan kanssa tydstdamaan pitempikestoisia palvelupyynt6ja. Talla het-
kella niita ei kovin paljoa ole ja paatimme kolmistaan ottaa kannettavat mukaan ja siirtya

22



neuvotteluhuoneeseen niité ratkomaan. Pyysin saada kaytt6én oman pdydan samasta ti-
lasta, jossa normaalisti tydskentelemme. Koska meilld on kaytdssa kannettavat ja niille te-
lakat, on helppoa siirtya pilotin ajaksi vierekkain. Kirjaamme vastaan tulevat ongelmat ja

koitamme samalla mietti& mahdollisia ongelmatilanteita.

Paiva sujui erittdin hyvin ja saimme hyvin ratkottua ongelmia, kun siihen sai kunnolla pa-
neutua. Kavi tuuri myds sen suhteen, ettd moni kayttdja antoi koneet kayttéémme pitem-
maksi aikaa. Asiakkaalla on selvasti myos hiljaista omien loppukayttdjiensa kanssa. Pu-
rimme paivan paatteeksi pilotin ensimmaisen paivan esimiehellemme. Hyvisté tuloksista
saimme paljon kehuja ja uskon taman konseptin tulevan nopeasti kaytantoon. Uskon, etta

idea siirtyy myds Tallinnan puolelle testattavaksi.

Koska aikaa on paljon ja puheluita tulee vahan, etsimme valmiiksi uutta tydntekijaa varten
hyvié puheluita viikolta. Puhelumme tallennetaan ja sitd voidaan tallaisessa tilanteessa
hytdyntaé loistavasti. Samalla tietenkin kuulee omiakin puheluita ja niista, jos jostain, op-
pii hyvin tekemi&én virheitd. Huomasin kayttavani keskusteluissa paljon muutamia tayte-

sanoja. Naité en ole aikaisemmin huomannut, mutta uskon saavani niita kitkettya pois.

Torstai

Tanaan saamme uuden tyontekijan ja h&nen kouluttaminen aloitetaan heti aamusta. Han
on my6s Haaga-Heliasta, joten uskon yhteista keskusteltavaa syntyvan. Tama varmasti
helpottaa ja nopeuttaa hanen tiimiin liittymistd. Ennusteiden mukaan paiva tulee olemaan

viel& hiljainen puheluiden osalta.

Paiva sujui mukavasti, eika juurikaan tullut tehtya paivittaista ty6ta. Autoin paljon uuden
henkilon tydaseman pystyttamisessa ja aloittamisessa. Kuuntelimme muutaman eri kolle-
gan puheluita, joita yhdessa kavimme lapi. Tama oli hyva kokemus my®s omalle oppimi-
selle. Han kysyi paljon miksi toimimme tietyilla tavoilla eri tilanteissa. Moni ongelma on it-
selle niin paivittaista, ettd sen tekee kokonaan automaattisesti kyseenalaistamatta onko
se tapa tehokkain. Kun selittda ja kertoo miten ja miksi jotain tekee, nakee kokonaisuuden
hieman eri tavalla. Uskon uuden henkilén kouluttamisen olevan myds hyva mahdollisuus

omalle kehitykselle.

Jonot ovat yleisesti ottaen koko tiimilla hyvalla mallilla. Saimme ratkottua muutamia pitem-

pikestoisia keikkoja. Olen tyytyvainen omaankin tekemiseen ja kuinka olen suoriutunut
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loppu- ja alkuvuoden. Olen saanut lisattyd omaa motivaatiota ja viihtyvyytta tdissé ole-
malla itse aktiivinen ja oma-aloitteinen. Projekteissa oleminen rikkoo paljon rutiininomaista

tyota ja pitéda virkeéna.

Perjantai

Pyha — vapaalla.

Viikon 5 analysointi

Itsensé kehittdminen on ollut pinnalla lahella istuvien kollegoiden keskuudessa. Motivaat-
torina on myds toiminut juuri aloittava tydntekija. Haluan olla esimerkillinen tydntekija, jotta
han oppii seké opastuksesta, ettd myds teoistani. Asenteella on mielestani myds suuri
merkitys, joka varmasti auttaa uutta henkil6a seka itseéni. Uskon, etta olemalla oma-aloit-
teinen ja halukas tekemaan muutakin kuin mita tydsopimuksessa lukee, tulee se pitkéalla
juoksulla auttamaan ty6eldméssa. Hyva asenne ja teot jaavat esimiehille mieleen ja autta-

vat uusien haasteiden loytamisessa ja oman tyduran kehityksessa.

Olen asettanut itselleni tavoitteita urallani ja niiden saavuttamiselle minun taytyy kehittaa
itse&ni tasaisin vélein. On helpompi saada uutta osaamista ja paasta mukaan projekteihin,
kun itse tallaista pyytdd. Harvemmin tulee vastaan tilanteita, jossa tarjotaan hyvia mahdol-
lisuuksia muuten vain. Muistan edellisessa tyOpaikassani olleeni kateellinen yhdelle kolle-
galle, joka aina paasi mukaan eri projekteihin ja pilotteihin. Vasta myéhemmin ymmarsin
sen johtuvan hdnen asenteesta ja motivaatiosta edeta uralla kuin ettd han olisi vain esi-
miehen hyva ystava. Tasta syysta tallakin viikolla olen ollut mukana paljon eri ylim&arai-
sissa asioissa, joista ei suoranaisesti ole palkkaani tai muuhun tyésuhteessa etua. Uskon

niiden tuovan pitkalla juoksulla minulle etusijaa, jota ns. perustekija ei tavoita.

Yksi selkeimmista tavoista jolla olen oppinut ja pystynyt tydntekoani kehittaa, on muilta
oppiminen seuraamalla kuinka he kayttaytyvat ja toimivat omien tydtehtaviensa liséksi.
Toivon omilla teoillani olevan tasta syysta myo6s seka uusille ettd vanhemmille kollegoilleni

inspiraatiota nostava.

Itsensa kehittdminen ja osaaminen ovat myoés tydnantajan intressin mukaisia. Naihin osa-
alueisiin ei aina panosteta yhta suurta rahallista maaraa, kuin esimerkiksi uusin laitteisiin
tai tietojarjestelmiin. Yhtena toteamana on, etta osaamisen kasvattamisen kautta voidaan

nostaa suoraan tuottavuuden kasvua. (Hasu 2010.)
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3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai

Vapaalla — loma.

Tiistai

Minun lisdksi muutamalla muullakin on ollut lomaa, joten uskon palvelupyyntéjonojen kas-
vaneen jonkun verran. Myo6s asiakkaan kayttdjia on palannut lomalta, mika tuottaa var-

masti enemman kayttajatunnuksiin liittyvia palvelupyyntoja.

Nyt alkaa jo olla normaali maara puheluita paivassa. Paivat menevat huomattavasti nope-
ammin ja palkkaakin saa enemman. Palkkaus toimii portaissa, riippuen kuinka paljon pal-
velupyyntdja kasittelee. Mittarissa on avattuja palvelupyyntdja ja myds suljettuja. Mikali
paasee kuukaudessa tietyn rajan yli, tulee avatulle ja suljetulle palvelupyynnén palkkiolle
kerroin. Mielestéani tdma on kohtuullinen tapa saada motivaatiota. Huono puoli siina on se,
ettd jos huomaa, ettei enaa kuukauden lopussa paase seuraavalle tasolle, tulee helposti
paneuduttua vaikeampiin keikkoihin, eik& en&a suurempaan volyymiin. Myos aikaisempi
1. ja 2. tason muutos nostaa kysymyksid, kompensaatioon liittyen. Ei ole mahdollista
saada 2. tason tiimissa yhta paljon avattuja ja suljettuja keikkoja. Asia on viela esimiehel-
lani kasittelyssa ja uskon ratkaisun olevan tyydyttava kaikille.

Uusi tyontekija on oppinut lomani aikana paljon ja nopeasti. Uskon hanen olevan hyva lisa

tiimiimme ja pateva tydssaan.

Keskiviikko

Tanaan uskon suurimman osan paivasta menevan melko suureksi kasvaneeseen 2. tason
jonoon. Vaikeampien ongelmien tutkiminen ja selvittdminen on mielekasta puuhaa sen
haastavuuden takia. Onnistumisen tunne on suuri, kun saa ratkaistua naita ongelmia. Li-
saksi tulemme kolmistaan hyvin toimeen ja olemme saanut lomani aikana oman pdydan

yhteisista tiloista.
Yksi ongelma, joka silloin télléin tulee kayttajilla, on oletustulostimeen liittyva. Vaikka sen

vaihtaa verkkotulostinjonoon, on se aina koneen uudelleenkaynnistyksen jalkeen PDF-

Xchange. Vaikka ty6asemien ryhmakaytannot (Group Policy) eivat maarita oletustulostina,
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uskoimme sen liittyvan siihen. Tutkittua ongelmaa enemman ja verkosta ratkaisun etsin-
nan jalkeen I6ysimme ongelman olevan Windowsin rekisterissa. Sieltd 16ytyi viitteitd PDF-
Xchange tulostimeen, jota kautta se haki aina oletustulostimen. Tama saatiin ohjeisiin ja
myds muutama vastaava palvelupyynt6 kiinni. Vaikka ongelma olikin melko haitaton ja
pieni, antaa se hyvin oppia Windowsin ymmartamiselle. Asiakkuudessa on 99 % tydase-
mista Windows-kayttojarjestelmalla ja ainoastaan noin 20 Mac-konetta, joihin suurimmaksi

osaksi tuki l6ytyy asiakkaan puolelta.

Uusi tydntekija voi viela vain opetella ja kuunnella, koska hanelle ei ole viela tullut admin
tunnuksia asiakkaan puolelle. Han tuli myds auttamaan meita 2. tason tiimiin, koska oli
harjaantuneempi Excel-makrojen toimivuudesta. Excelin makrot tuottavat usein ongelmia,
kun kayttajat luovat omia makrojaan valmiisiin Excel-tiedostoihin, joissa on jo vanhoja

makroja.

Torstai

Tanaan aloitamme fraasipankin teon Sharepointilla. Kollega on kokeneempi Sharepointin
kanssa, joten han tekee suurimmaksi osaksi teknista puolta. Min& autan tuottamalla val-

misvastauksia ja fraaseja. Taman projektin ideana on nopeuttaa toimintaa ja tehostaa en-
tisestaan tydajan kayttda. Muuten paivan pitaisi olla aika normaalia jonojen tekoa ja puhe-

luihin vastailua.

Paiva oli erittdin hidas ja epdonnekseni sain useamman vaikeamman palvelupyynnon.
Harvemmin jaa yli viisi keikkaa paivassa omaan jonoon varsinkaan siité syysta, ettei niita
osaa ratkaista. Yksi ongelma on ilmentynyt kayttajan konttorinvaihdon jalkeen. Uskon on-
gelman liittyvan konttoritietoihin, joita useampi sovellus kayttad. Ongelmana on, etté tiedot
jaavat useampaan eri paikkaan, joiden pitéisi automaattisesti vaihtua oikeaksi uudessa
konttorissa. Kayttgjilld on ns. rooleja, jotka maarittelevat muun muassa missa konttorissa
he tekevat tyota. Roolit ovat valmiita paketteja, joten ongelma tuskin on siing, vaan siina
ettd se ei saa kirjoitettua yli vanhoihin tietoihin. Sovelluksen uudelleenasennus eika Win-
dows-profiilin uusinta auttaneet, joten pyysin pankkipuolen kolmannelta osapuolelta apua

tahan.

Sain melko nopeasti vastuksen, ettei tdhan ongelmaan ole heilta ratkaisua. Vaikka koke-
neempi kollega myos katsoi ongelmaa, emme keksineet muuta ratkaisua kuin koneen uu-
delleen asennuksen. Tama tapahtuu Lahituen toimesta ja vie melkein paivan aikaa. Har-

mittaa aina ilmoittaa kayttajalle uudelleenasennuksesta, varsinkin, jos han tyoskentelee
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pienemmalla konttorilla. Siella harvoin on varakoneita, eikéd Lahituellakaan ole rajattomasti

niité jakaa. Usein ne ovat kaikki kaytossa ja kayttaja voi vain tehda koneetta toita.

Perjantai

Uuden tydtekijan tutor on tanaan kipeana, joten olen hanen kouluttajana. Pyrin selitta-

maan mahdollisimman tarkkaan kaikki tekemiseni ja opastamaan my6s nappain-yhdistel-
mien kaytossa. Windowsin omien nappainyhdistelmien lisdksi muutamassa kaytossa ole-
vassa sovelluksessa on paljon nappainyhdistelmia, jotka ovat suureksi avuksi. Oma kou-
luttajani pyysi minua heti alusta asti kayttamaan niita ja hyvaksi havaittuna pyydan saman

uudelta kollegalta.

Kaytamme tuplakuulokkeita, jotta uusi kollega voi kuunnella samalla keskustelua, kun pal-
velen asiakkaita. Pyysin muutaman kerran lupaa kayttdjiltd selostaa tekemiseni, jotta h&n
oppisi paremmin. Kayttajat olivat hyvin avuliaita ja saimme yhdelta paljon vinkkeja, asiak-
kaan nakotkulmasta. Tama oli hieno opetus uudelle kollegalle samoin kuin myds minulle.
Kuten usein, eivat kayttajat tarkemmin ymmarrd ongelman laatua tai miten me se korja-
taan, vaan sita kuinka palvelemme ja kuinka kéasittelemme h&nta. Mielestani on tarkeéata
osata kuunnella kayttgjaé seka huomioida kuinka han reagoi ohjeistukseen ja ongelmaan
liittyviin kysymyksiin. Siitéa voi huomata miten han mahdollisesti toivoo tulevansa palvel-
luksi.

Helpointa on vain ottaa kayttajan kone haltuun ja itse korjata ongelma. Usein kuitenkin
voidaan etdkatselun avulla opastaa kayttajaa itse ratkaisemaan ongelma. Uskon sen ole-
van parempi tapa, koska se opettaa myos kayttajalle koneesta ja kuinka eri sovellukset
toimivat teknisesti. Uskon myos sen olevan asiakastyytyvaisyytta nostava seikka heidéan

kunnioittamisella ja myos aikaa saastaen.

Viikon 6 analysointi

Mietimme viikolla, 2. tason rahallisen kompensaation takia, paljon kuinka palkkaus tydpai-
kallamme toimii. Tama nosti esiin paljon erimielisyyksia kollegoideni kanssa ja oli vaikea
loytaa selkeatd yhteisymmarrystd. Suurimpana syyna on varmasti se, onko palkkiomalli
oikeanlainen vai olisiko jokin muu parempi. Koitimme my6s keksid uutta, kaikkia palkitse-

vaa mallia, joka olisi samalla reilu.

Talla hetkella se toimii niin, ettéd peruspalkan lisdksi saamme avatusta keikasta ja sulje-
tusta keikasta palkkion. Kun kuukaudessa paasen molemmissa tietyn rajan yli, nousee
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palkkion maara per avattu ja suljettu. Palkkion tasoja on yhteensa 4, joista neljanteen on
melkein mahdotonta paasta. Ainoastaan todella kiireisina kuukausina ja silloinkin usean
hairion takia voidaan sinne pééasta. Tassa kuitenkin on viela se, ettd ero rahallisessa palk-
kiossa 1. ja 2. toisen tason valilla, ei ole merkittavia. Ta&ma ei mielestani ole tarpeeksi

suuri motivaattori tehokkaamman tyon edesauttamiseksi.

Ongelmana on kuitenkin, etté ollessaan sairaana tai lomalla, ei sitd huomioida mitenk&an
palkkioissa. Riittda, ettd on vajaan viikon poissa, jotta toiselle tasolle paaseminenkin tuot-
taa tuskaa. Silloin helposti alkaa tekemé&an muuta, kuten jonon purkua. Yhtena kehitys-
ideana tuli esiin, etta olisi hyva saada myds koko tiimille tavoite, jotta silla kuitenkin olisi
merkitysta tehda jokainen mahdollinen paiva tehokkaasti téita. Paatimme nostaa taman

asian esiin ensi vikon CommcCell -kokouksessa.

Palkkaus voisi mielesténi siirtya malliin jossa on kiintean palkan lisaksi bonuspalkkio pro-
visiopalkan sijaan. Viime vuosien trendien mukaan on tama malli ollut kasvussa. Uskon,
etta tyotehokkuus ja tyytyvaisyys palkkausmalliin paranisi poistamalla provisio-osuuden,
mutta pitdmall& jonkin houkutteen pohjapalkan liséksi. Bonusrahan voisi saada jos tiimi

tavoittaa jotkut kriteerit joka kuukausi tai pitemmall&kin aikavalilla. (Kaartinen 2009.)

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai

Harmittavia uutisia ilmoitettiin heti aamusta, kun kolme kollegaa siirtyy toisiin tydtehtéviin
Fujitsun sisalla. Tama varmasti aiheuttaa lisékiireita pienevan miehityksen takia, seka hei-

dan jonojen tyhjentamisen kanssa.

Viime vuonna aloitettiin Offshoring projekti, jonka avulla siirretd&n tydvoimaa Tallinnan
puolelle, Helsingin tydntekija maaraa pienentamallda. Samalla viime vuonna alkaneet YT-
neuvottelut alkavat tulemaan kaytantéon. Ensi kuussa saamme kuulla ketk& kuuluvat tii-
mistamme téhén ja irtisanotaan. TAma tuottaa varmasti vaikeita aikoja tiimillemme seka
esimiehellemme my6s. Moni osoittikin heti mielipiteitdan ja saimme vilkkaan keskustelun
aikaiseksi. Uskon tydmotivaation olevan monella aika matalalla ja sen varmasti nakee Kkii-

reena.
Keskustelimme paljon paivan aikana kollegoiden kanssa, kuinka asiakkuuden palvelun-

laatu tulee muuttumaan muutosten mukana. Kolme poistuvaa kollegaa ovat olleet tiimissa

hyvin pitkaan ja he ovat tuoneet paljon ratkaisuvoimaa. Myds se, etta uusia tyontekijoita
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tullaan palkkaamaan, tuottaa koulutuksen tarvetta, joka taas vie kouluttajien aikaa. Uskon
l[Ahikuukausien olevan erittain haastavia seka kiireisid. Pyrin olemaan oma-aloitteinen ja
tehokas, jotta en menetd omaa tydpaikkaani. Ennusteiden mukaan Helsinkiin ja& noin
puolet nykyisesta tiimistd, vuoden paatteeksi. Prosessi on siis melko hidas, mutta varmaa.
Kaksi uutta harjoittelijaa ovat oppineet nopeasti ja alkavat talla viikolla ottamaan puheluita.

Tama varmasti auttaa tulevien kiireiden kanssa.

Tiistai

Esimiehen toiveesta tulee toinen uusista aloittamaan puheluiden vastaanottamisen. Odo-
tan mielenkiinnolla kuinka hén suoriutuu ja kuinka paljon antamistamme opeista on ollut

hyotya. Tasta varmasti oppii vimeistaan kuinka hyvin osaa kouluttaa.

Uusi kollega oli erittéin jannittynyt ja huolissaan suorituksestaan ennen ensimmaista pu-
helua. Muistan itsekin olleeni samassa tilanteessa, vaikka olen aikaisemmassakin tyopai-
kassa tehnyt puhelimessa t6itd. TAméa haneltéd kuitenkin katosi, kun pari puhelua oli ta-
kana. Osaaminen oli tietenkin viela hieman rajallista, mutta autoimme hanta poytamme

voimin, eik& suurempia ongelmia ilmestynyt.

Itselleni tuli etékayttoon liittyvid puheluita muutama, joissa molemmissa kayttgjalla on
USB-avain kaytdssa. Tama on avain, jonka avulla saadaan yhteys asiakkaan sisaverk-
koon, jota kaikki pankki- ja vakuutussovellukset tarvitsevat toimiakseen. Koneella ei myos-
kaan paase ulkoiseen verkkoon ilman etakayttt palveluita. Mielestani taméan USB-avai-
men kayttéonotto on lilan sekava monelle kayttajalle. Prosessiin kuuluu avaimen tilaus,
roolinhaku, varmenteenhaku seka kayttoonotto. Kaikki nAma kohdat on ovat tehtava asi-
akkaan sisdverkossa ja kayttajalla on myds oltava etakayttdoikeus haettuna. Tassa on
mielestani liian monta kohtaa, jota kayttajan on tehtava ja tilanne tuottaa paljon vaarinka-
sityksia. Olisi helpompaa, jos suurempi osa vaatimuksista olisi automatisoitua, kun kerran
on hyvaksytetty esimiehen kautta USB-avaimen kayttd. Kayttajat haluavatkin tasta syysta
useammin kayttaa toissijaista etayhteyttd, SMS-palvelua, jossa avaimena toimii oma mat-
kapuhelin. Taméan saa suoraan voimaan ainoastaan etakayttdoikeuden ollessa vaatimuk-

sena.

Keskiviikko

Lisddmme t&dndan yhden henkildn 2. tason tiimiimme iltapaivaa varten. Koska tavoitetta-
vuuslukemat ovat alhaiset, on alkupaivasté pakko keskittya jokaisen puhelun ajoissa vas-

taamiseen.
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Aamupaivalld oli hieman enemman kiirettd ja saimme tavoitettavuuden onnistuneesti yli
tarvittavan rajan. Tama on tarkeata, koska tavoitettavuuteen on paastava joka kuukausi,
tai siitd tulee sakkoa. lltapaivan aikana tuli puhelu yhdesta pienemmasta pankista, jossa
turvakassan kanssa oli ongelmia. Tama on tarked saada nopeasti kuntoon, koska ilman
sen toimivuutta ei pankki voi antaa loppukayttajille kateistéd. Ongelma selvisi turvakassan
sovelluksen kayttaman Servicen olevan pois paalta. Tamén kaynnistys korjasi ongelman

ja pankki saatiin normaaliin toimintaan nopeasti.

lltapaivalla purimme 2. tason jonoa, johon on keraantynyt jalleen paljon tehtavaa. Pank-
kien kayttamien lomakepohjien kanssa on ollut viikon ajan jo ongelmia, jota emme ole
saaneet ollenkaan ratkottua. Sovellusvastaavakaan ei 16yda juurisyyta, mutta olemme
syyn paikallistanut yhteyden, lomakkeiden ja palvelimen vélille. Lomakepohjat toimivat
apuohjelmana Microsoft Wordissa. Se on asiakkaalle raatéloity ohjelma, joka pankin pal-
velimelta hakee sen yhteystiedot ja muita oleellisia tietoja. Kayttajat voivat toimia ilman

sitd, mutta ongelma hidastaa heidan tyontekoa paljon.

Torstai

Sairaslomalla

Perjantai

Sairaslomalla

Viikon 7 analysointi

Mielestani tiimin jakaminen 1. ja 2. tasoon on loistava idea. Tama auttaa todella paljon
vaikeampien ongelmien ratkomista ja selvittamista, kun sitéa voidaan tehda selkeasti ryh-
massa. Koen olevani tehokkaampi, kun asiasta saa avoimesta keskustella, eika vain ver-
kosta etsia ratkaisua. Ryhman yhdistetty kokemus ja oppi, ovat selkedasti yksilda parempi.
Olin loppuviikon sairaslomalla venahtaneen selan takia. TAma siis esti vain tydpaikalla liik-
kumisen, joten olisin voinut tehda etdalta toita. Tama ei kuitenkaan ole mahdollista, koska
asiakas ei sille anna lupaa. Ymmarran kylla tietoturvariskin, mutta ty6ta riittéisi, kirjautu-
matta asiakkaan koneille tai tyéymparistoon. Mielestéani tdhan voisi saada muutoksen ai-
kaan esimerkiksi 2. tason jonojen ratkomisella. Meilla on kylla kaytossa kannettavat tieto-

koneet ilman etakayttémahdollisuutta.
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Etakaytto tuottaa myds kayttajilla ongelmia liian usein. Kuten aikaisemmin mainitsin, on
sen kayttdonotto turhan vaikeata. Ongelmia ilmenee myds yhteyden pysyvyyden kanssa,
seka katkeilulla ja hitaudella. USB-avainta kaytetdan sen tietoturvallisuuden takia. Uusi Di-
rect Connect-tapa on tulossa kayttéon, kunhan testailut ovat valmiita. Tama tapa mahdol-
listaa etakaytdon suoraan ulkoista verkkoa kayttaen, varmenteen ja avaimen ollessa ko-
neelle kirjautuminen. Odotan todella paljon, ettéa tama tulee kaytantéon, kayttajien helpot-
tamisen vuoksi. Kuulen usein kayttajien halusta pitaa etapaivia, mutta eivat sitéa tee etayh-

teyden heikon laadun takia.

Sen liséksi etta etatyd on katevaa ja minunkin loppuviikon tilanteessa olisi ollut ainut tapa
tehda tyota, on siind muitakin hyo6tyja. Keskeisia hyotyja oman tydni kannalta on tyérauha
ja helpompi keskittyminen, rahan ja ajan saastot tydmatkassa seka tyo- ja perhe-elaman
joustavampi yhteensovittaminen. Etatydssa on myds etuja tydnantajalle tydntehon ja kan-
nattavuuden paranemisella, miellyttdvampi tydnantaja ja sita kautta sitouttaa pitemmaksi

aikaa. (Tyoterveyslaitos ja Suomen ymparistokeskus 2017.)

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai

Paivan tavoitteena on ottaa vastaan uuden tulostinajurin tuottama ruuhka. Paivitys on hy-
vin lyhyella aikavalilla ilmoitettu ja pilottikin oli vain viime viikon. Ajuri tulee neljassa erassa
ja vain viikonloppuajossa. Toivon mukaan tdma ei tuota suurta ruuhkaa maanantaikiirei-

den liséksi.

Kuten oli odotettavissa, tuotti paivitys paljon soittoja ja palvelupyyntdja. Ongelmana on
ettd paivitys poistaa ensin vanhat ajurit ja sitten vasta asentaa uuden. Tuntemattomasta
syysta on asennus osuus jaanyt usealla koneella tekematta ja vain poisto mennyt l&pi.
Kayttajat eivat siis saa mitaan tulostettua, seka pdf-muotoon muuttaminenkin on epavar-
maa. Ongelmaa tutkitaan ja sen kanssa varmasti joudutaan kamppailemaan koko viikon.
Toivon mukaan ensi viikonloppuna paivittyvat koneet saadaan suuremmitta ongelmitta

asennettua.
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Tiistai

Tanaan varaudutaan tulostinajurin paivityksen tuottamista puheluista ottamalla muista tii-
meisté avustajia aamun ruuhkaan. Toivon mukaan tdma auttaa sen verran etté saisin kas-
vanutta omaa jonoa hoidettua. Itselléani on vain muutaman tunnin paiva koulun takia, joten

pyrin olemaan mahdollisimman tehokas.

Tulostinajurin paivitys ei tuottanut juuri ollenkaan puheluita, koska viime yona oli tehty pi-
kapaivitys asennusta varten. Nyt asennusskripti tekee useampia tarkistuksia koneelta var-
mistaakseen, ettd se voi vastaanottaa asennuksen. On varmasti aivan perus tarkistuksia,
joita ei jostain syysta oltu liitetty ko. skriptiin valmiiksi. Uskon kiireen olleen suuri tekija ta-

man aikaisemmalla poisjaamisella.

Ehdin my6s tehda omaa jonoani noin tunnin ja sainkin ratkaistua useita palvelupyyntdja.
Loppuviikon odotetaan olevan rauhallisempi ja pyysinkin jonon hoitamista varten aikaa

huomiselle.

Keskiviikko

Koska jonossani on pitkalle yli 20 palvelupyyntda, on tavoitteenani tdndan niiden ratkomi-
nen ja tarkistus. Eilen huomasin monen olevan sellaisia, joissa odotan vain kayttajan tes-
tausta. Tilanne on usein niin, etta kayttaja on vain unohtanut vastata ja varmistaa toimi-

vuuden.

Paiva oli melko rauhallinen puhelujen maaralta, mutta ongelmia tuotti yhtion omat verkko-
yhteydet. Paiva oli erittéin heikko tehokkuuden osalta, koska suurin teknisesta ympéris-
tosta on taysin verkkoyhteyksien varassa. Puhelimen kautta oli vaikea saada kayttajilta
tietoja, koske yhteys oli patkivaa ja ratisevaa. Jouduin kayttdmaan sahkdpostia tiedon

hankkimisessa ja se hidasti palvelua paljon.

Palvelupyyntdjarjestelma oli toinen hidastava tekija ja jatin suuren osan palvelupyynndista

kirjaamatta, toivossa ettd huominen paiva olisi parempi verkkoyhteyksien kannalta.
Torstai

Tavoitteena on kirjata kaikki eilisen palvelupyynnét ja tutkia auki olevia enemman. Olen
toissa vain nelja tuntia, koska menen kouluun iltapéivaksi. Tasté syysta pyysin puheli-

mesta vapautusta, jotta voin tehd& omaa jonoani. Verkkoyhteys on télla hetkella stabiili,
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mutta tuntuu vield hitaammalta kuin normaalisti. Toivon mukaan paivan aikana tamakin

ongelma poistuu.

Verkkoyhteyshitaudet poistuivat ensimmaisen tydtunnin aikana ja sain kirjattua kaikki ras-
tiin jAdneet palvelupyynnot. Sain myds muutaman ruotsinkielisen palvelupyynnon kolle-
goilta, jotka olivat alkuviikosta heille tulleet lomakepalvelun kautta. Valilla harmittaa, etta
kayttajat joutuvat odottamaan ekstraa sen takia ettéd kayttavat omaa aidinkieltdan, jota sit-
ten tiimissdmme vain muutama osaa. Toki kiireisissa asioissa aina soittamalla saa asi-
ansa nopeasti minulle tai muille ruotsinkielisille, joita talla hetkella on vain kaksi minun li-

saksi.

Sain lyhyessa paivassa hyvin siistittya jonoani ja moni ongelma olikin alkuviikon tulos-

tinajuri paivitykseen liittyvia.

Perjantai

Paivan agendana on jonojen siistiminen ja puheluiden vastaanottaminen. Miellyttavaa etta
pitkasta aikaa on jono paremmassa kunnossa ja mitdéén suurempia hairiita ei ole aktiivi-
sena. Taman paivan jaksaa varmasti hoitaa tehokkaasti illan virkistyspéaivaa odotellessa.

Heti aamusta huomasi normaalista poikkeavaa iloisuutta ja tiimihenki oli huipussaan.

Tanaan oli hiljainen péaiva ja tein 2. tason palvelupyyntdja suurimman osan iltapaivasta.
Saimme myds uuden henkilén 2.tason tiimiin tarpeen vaadittaessa lisaa osaamista siihen.
Paiva oli hieman normaalia lyhyempi koko tiimin osalta ja Tallinnan tiimi olikin varautunut

t&han painottamalla vuoronsa kaikki iltapaivélle.

Viikon 8 analysointi

Huomasin kuinka suuri osa hyvaa sovelluskehittamista testaus ja ongelmien ennaltaeh-
kaisy on. Alkuviikon tulostinajuriongelmista oli suurin liittyen siihen, etta jokin muu paivitys
esti uuden ajurin asennuksen. Asennusskripti sai vanhat ajurit asennettua, jonka jalkeen
se teki koneelle uudelleenkaynnistyksen. Koneen kaynnistyessa saattoi jokin toinen asen-
nus ottaa koneen haltuun, joka jalleen esti uudentulostinajurin asennuksen. Skriptiin lisat-
tiin muutama rivi koodia joka tarkistaa onko koneelle tulossa muita paivitystd. Tama esti
kokonaan sen, ettéa vanhan ajurin poisto alkoi ennen kuin kaikki koneen muut paivitykset

olivat hoidettu.
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Pienelld vaivalla saatiin korjattua paivitys sellaiseksi, ettei se tuota kohtuutonta maara
muita ongelmia. Hyvé ennaltaehkaiseva tyo on siis erittain tarkeda nainkin isossa asiak-
kuudessa. Testausta olisi myds ollut hyva aloittaa paljon aikaisemmin. Yhdessa viikossa

ei vain ole mahdollistaa saada yleisimpia mahdollisia ongelmia testattua.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Tavoitteena on ollut oman kehittymisen, oppimisen ja tydnteon tehokkuuden parantami-
sessa. Tama kohdistuu suureksi osaksi nykyisiin tyétehtaviini, mutta uskon niiden olevan
my6s sovellettavissa muihinkin. Seurantajakson aikana olen pyrkinyt tekemaan paljon eri-
laisia tehtévid, joista usea on minulle aivan uusia ja vieraita. Aikaisempi osaamiseni on ol-
lut suurimmaksi osaksi teoriapohjaista tai ulkoa opittua. Tasta syysta olenkin jakson ai-

kana oppinut paljon juurisyiden ratkomista.

Olen mielestani kehittynyt viimeisen puolen vuoden aikana, oman tyoni liséksi, myods tyon-
tekijana. On tarkedd ymmartaa kuinka voi kehittyé ja oppia, jolta sitd voi soveltaa uusiin
haasteisiin ja tyotehtaviinsa. Suurimpana tekijana téssa on mielestani motivaatio tychon,
sek& omaan uraansa. N&en usein ihmisten ajattelevan jonkun tydn olevan vain véliai-
kaista ja, etté heti, kun voi, vaihtaa tyopaikkaa. Tasta syysta ei sitten tehda ty6taén aivan
kaikella tydpanoksellaan. Vaikka asia olisikin niin, etta aikoo olla vain hetken tietysséa
tyossa, kannattaa se mielestani tehda niin hyvin, kun voi. On melko varmaa, etté henki-
|6it&, joiden kanssa on ollut kollegoita, tulee tavalla tai toisella vastaan jatkossakin. Aikai-
sempi tekeminen jaa helposti muille mieleen, varsinkin jos se on ollut heikompaa eika ole
ollut tehokasta. Oman ty6n tehokkuutta ja hyvaa laatua olen koittanut pitemman aikaa jo
pitédé korkealla. Tassa syyna on, etta saan itse usein enemman tyopaikaltani ja onnistumi-
nen palkitsee itsessaan jo paljon. Uskon taman ansioista erottuvani myds joukosta ja ete-

nemismahdollisuuteni paranevat.

Olemalla aktiivinen ja nayttamalla halukkuutta sek& uusissa asioissa mukana oleminen
ovat kaksi tapaa, jota olen seurantajakson aikana tehnyt. Niiden avulla olen saanut myos
erilaisen kokonaiskuvan tyostéani, koska olen paassyt mukaan kokouksiin ja ryhmiin, joihin
en muuten paasisi. Sidosryhmien ndkemyksen ja heidén kanssa rajapinnassa oleminen
on auttanut ymmartamaan kuinka eri prosessit toimivat. Muutenkin oman tiimin ulkopuo-
lella on verkostoitu laajemmin urakehitystd&n mielessa pitden. Uskon ettéa olen oppinut ja
alkanut muutenkin tiedostamaan urani kehittymisté. Se on pitk&aikainen prosessi ja us-

kon, ettd varhaisessa vaiheessa omaa ty6elamaansa kannattaa tehda suunnitelmia.

Ajankayttoa olen oppinut paljon ja sitd, kuinka voin enemman tehda samanaikaisesti. Tur-
han odottelun poistaminen tekee myds tydsta mielekkdampaa ja vahentaa kiiretta. Itsel-
l&ni on aina kova kiire tuottanut eniten stressia. Siita syysta olen pitanyt kiireen minimointi
erittdin tarkeana. Eniten on yllattanyt kuinka helposti olen tehokkuutta nostanut. Se vaatii

vain, etta aidosti miettii eri prosessejaan ja pohtii missd menee eniten aikaa. Kun naita
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asioita alkaa tarkastelemaan, tulee heti muutama kehityskohde. Né&ihin kun alkaa paneu-
tumaan, tulee varmasti kehitysideoita. Hyvana esimerkkina oli valmiiden pohjien luonti pal-
velupyyntdjarjestelmassamme. Tdma on vahentanyt kirjaamiseen menevaa aikaa noin 3
minuutilla. TAma ei kuulosta isolta maaralta, mutta pitdad huomioida suuret volyymit. Kiirei-
sena paivana tulee kirjattua noin 20-30 keikkaa. Jokaisesta tyttehtavasta kun ottaa 3 mi-

nuuttia pois sdastaa noin tunnin aikaa muihin asioihin tai ehtii ottaa enemman puheluita.

Dokumentoinnin tarkkuus ja sen lisddminen omiin tydtehtéviini on auttanut myoés kehityk-
sessd. Siitd on apua myds omalle tiimille ja varsinkin uusille tyéntekijdille. Mielestani on
aina hyva idea kirjata ylos muutoksia prosesseissa, vaikka ne olisivatkin pienia. Siita syn-
tyy isompia ongelmia, kun tarpeeksi tapahtuu pienid muutoksia, joita kukaan ei ole doku-
mentoinut. Taman asian olen oppinut jo Haaga-Heliassa, mutta sen todellisen tarkeyden

ymmarran vasta tydelamassa.

Pidan tata opinnaytetydmenetelmaa mielenkiintoisena ja hyvana tapana itsensé kehittami-
selle. Uskon télla olevan aitoa hyoétya tydelamalleen, rippuen varmasti mita ty6ta tekee.
Ty0Osté tulee helposti rutininomaista ja asioita tekee opittujen kaavojen mukaan, mietti-
maéatta miksi niin tekee. Kun pitaa paivakirjaa tekemisestaan, tulee helpommaksi hahmot-
taa kokonaiskuvaa tyostaan. Varsinkin kun tekee viikkoanalyyseja ja miettii kehityskohtei-
taan. Suorittamiseen keskittyminen on ollut omana kompastuskivend, jonka taméan seu-

rantajakson aikana olen suureksi osaksi poistanut.
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