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The aim of this thesis was to find out what the essential tasks in IT-support are,
and what best practises to deal with orientation of a new employee or trainee in
IT-support are. Another goal was to evaluate the current orientation process of the
commissioner. The commissioner of the thesis was the ICT service department at
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetydn aiheena on ICT-palveluita tarjoavan organisaation perehdy-
tysprosessin arvioiminen ja IT-tukihenkilon tyo6tehtavien kartoittaminen. Opin-
naytetyon toimeksiantajana toimii Mico Botnian ICT-palvelut. Mico Botnia on
yhtio, joka tuottaa hallinnollisia tukipalveluita Pohjanmaan maakunnan alueelle.
ICT-palveluosasto vastaa ICT-toiminnasta Pohjanmaalla. Yhtion toimintaan kuu-
luvia palveluita ovat palvelupiste ja tydasemapalvelut, jarjestelmdpalvelut sek&
palvelin- ja tietoliikennepalvelut (Mico Botnia 2018).

Tyon tarkoituksena on selvittdd, millainen on hyva perehdyttdmisprosessi erityi-
sesti IT-tukihenkil6lle ja, mité tietoja I1T-tukihenkilon tyotehtavissa toimiva tyo-

harjoittelija tai kesatyontekija tarvitsee. Opinndytetydn tutkimuskysymykset ovat:

1. Mitk& ovat IT-tukihenkilon keskeisimmat tyotehtavét ja tydssa kaytettavéat
ohjelmat?
2. Miten uuden tyontekijan perehdyttdminen on jarkevaa toteuttaa ICT-

tukipalveluita tarjoavassa yrityksessa tai organisaatiossa?

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kdydaan lapi seka késitellaédn perehdyttamiseen
liittyvéé teoriaa seka esitelldén IT-tukihenkilon keskeisia tyotehtévia ja tyovélinei-
td. Tietolahteend kaytetddn erityisesti Pédivi Kupiaksen ja Raija Peltolan kirjaa
Perehdyttdmisen pelikentélla. Taméan lisaksi tietoa on haettu verkkoartikkeleista ja

muista aihetta kasittelevisté kirjoista ja julkaisuista.

Toiminnallinen osuus muodostuu Mico Botnia Oy:n perehdyttdmisprosessin ny-
kytilaa, sekd IT-tukihenkilon tyon keskeisimpid vaatimuksia kartoittavasta tutki-
muksesta. Tutkimus perustuu omaan tyéharjoittelun ja kesétdiden aikana tapahtu-
neeseen havainnointiin sekd muutaman Mico Botnian ICT-tukipalveluiden vaki-
tuisen tyontekijan sekd harjoittelijana tai kesatyontekijana toimineen henkilon

haastatteluihin.

Haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina. Haastatteluiden tarkoituksena oli

kerété tietoa tyontekijoiden ja harjoittelijoiden kokemuksista ja mielipiteista liitty-



en IT-tukihenkilon tyotehtaviin ja organisaation perehdyttdmisprosessiin. Tavoit-
teena on arvioida perehdyttdmisprosessin tdmén hetkistd toimivuutta ja 10yt&a
mahdollisia parannuskohteita. Tutkimus on luonteeltaan laadullista eli kvalitatii-

vista tutkimusta.

Tutkimuksen tulosten perusteella arvioidaan perehdyttdmisen tdménhetkista tasoa,
ja tulosten pohjalta on laadittu myds perehdyttdmisen tarkistuslista Mico Botnian
ICT-tukipalveluita tarjoavalle osastolle. Opinnaytetyéssa kuvataan myds IT-
tukihenkilon keskeisimpia tyotehtavia ja tyossa kaytettavia jarjestelmia ja ohjel-

mia.

Ajatus opinndytetyon aiheesta syntyi, kun oman tyoharjoittelun ja kesétdiden ai-
kana tuli esille, etté valiaikaisten tydntekijoiden perinpohjaiselle perehdyttamisel-
le ei l6ytynyt valttamatta riittavasti aikaa uusien tyontekijoiden tydsuhteen alussa.
Perehdytyksen suunnittelu voisi helpottaa uusien tyétehtdvien omaksumisproses-
sia ja taten edesauttaa uusien tyontekijoiden oma-aloitteista tyoskentelyé.

Opinnaytetyostd on tarkoitus olla hyétyd Mico Botnia Oy:lle ja sen nykyisille ja
tuleville tyontekijoille, sekd muille IT-tukihenkilon tyotehtavista kiinnostuneille

henkiloille.
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2 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia IT-tukihenkilon perehdyttdmisprosessia ja
ty6tehtavia 1ahinné juuri Mico Botnia Oy:n ndkokulmasta. Tasté syysta tata opin-
nayteyota varten tehty tutkimus voidaan luokitella tapaustutkimukseksi. Tutki-
muksen voi my6s maéritella olevan luonteeltaan kvalitatiivista eli laadullista tut-

kimusta.
2.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisella tutkimuksella, jota kutsutaan my6s kvalitatiiviseksi tutkimukseksi,
viitataan sellaiseen tutkimukseen, jossa on tarkoituksena tutkimuksen kohteen ko-
konaisvaltainen tutkiminen todellisissa kaytannon tilanteissa. Tutkimuksen koh-
teena toimiva joukko valitaan laadullisessa tutkimuksessa harkitusti satunnaisen
otannan sijaan. Tutkimuksen kohteena on ensisijaisemmin esimerkiksi keskustelut
ja tutkijan havainnot kuin mittaustuloksista saatava tieto. (Hameen ammattikor-
keakoulu 2018)

Laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmilld pyritd&dn tuomaan esiin tutkimus-
kohteiden omia nakdkulmia. Laadullisen tutkimuksen tekemiseen soveltuvia tut-
kimusmenetelmi& ovat esimerkiksi teemahaastattelut ja ryhmahaastattelut seka

osallistuva havainnointi.

Laadullisessa tutkimuksessa késitelldaan tutkimuskohteita ainutkertaisina tapauksi-
na, eiké pyrkimyksena ole yleistad tuloksia koskemaan koko populaatiota. Laadul-
linen tutkimus etenee joustavasti ja tutkimussuunnitelma voi kehittyd moneen

suuntaan tutkimuksen etenemisen mukaan. (H&meen ammattikorkeakoulu 2018)
2.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksella tarkoitetaan sellaista tutkimusta, jossa tutkitaan yhta yksiloa
tai tapausta. Tapaustutkimuksen kohde pyritddn ymmartdmaan kokonaisuutena.
Tyypillinen tapaustutkimuksen muoto on ohjaava tapaustutkimus, jonka tavoittee-
na on tutkimuksen kohteen kehittdminen paremmaksi. (Taideteollinen korkeakou-
lu 2018)
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Tapaustutkimus ei rajaa tutkimukseen kaytettavid tutkimusmenetelmia, vaan tut-
kimuksessa voidaan ké&yttdd monia erilaisia aineistonkeruutapoja, ja keratyn tie-
don analysointimenetelmié. Keskeista tapaustutkimuksessa on, etté tutkittava ta-
paus muodostaa rajatun kokonaisuuden. Tapaustukimusta kadytetdan silloin, kun
pyritadn ymmartamaan syvallisesti tiettya yksittdista kohdetta, eiké tavoitteena ole
I0ytaé laajemmin yleistettavissa olevaa tietoa. Tapaustutkimuksen tuloksia arvioi-
dessa voidaan kuitenkin pohtia tulosten sovellettavuutta vastaavan kaltaisten ta-
pausten kohdalla tai samaan aihepiiriin liittyvissa laajemmissa tutkimuksissa.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006 a)
2.3 Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa on kyse tutkijan ja haastateltavan henkilon valisesta keskus-
telusta, jonka tarkoituksena on tuoda esiin tietoa tutkimuksen aihepiiriin liittyen.
Teemahaastattelussa ei kaytetd etukéteen yksityiskohtaisesti maéariteltyja kysy-
myksi&. Sen sijaan haastattelua vied&an eteenpdin etukateen valittujen teemojen
avulla. Teemahaastattelu on rakenteeltaan vapaamuotoinen keskustelu, jossa kay-
daan lapi haastattelun teemat vapaassa jarjestyksessa. Yksittdisen teeman kasitte-
lyn laajuus voi vaihdella haastateltavien valill4. Teemahaastattelun vahvuutena
on, ettd se tuo haastateltavien omat ndkemykset selkeasti esille vastaamisen va-

paamuotoisuuden ansiosta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006 b)

Teemahaastattelun teemat valitaan aiheeseen perehtymisen perusteella. Teemojen
valinta voi tapahtua tutkimuksen tekijan intuition perusteella, tai hyodyntamaélla
kirjallisuutta tai muuta teoria-aineistoa teemojen valinnan apuna. Tarkeda teemo-
jen valitsemisessa on ottaa huomioon tutkimuksen késittelemé& tutkimusongelma,
joka madrittelee tutkimuksen kokonaisuuden. Haastateltavat henkil6t valitaan sen
mukaan, keneltd arvioidaan saatavan parhaiten tietoa tutkittavaan aiheeseen liitty-
en. (Eskola & Vastamaéki 2007, 34; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006 b)

Yksi teemahaastattelun suunnittelussa huomioon otettava asia on haastattelupaik-
ka. Haastattelutilan valinnalla voi olla merkittava vaikutus haastattelun sujumisen
kannalta. Haastattelupaikan tulisi olla riittdvéan rauhallinen, eika tilassa olisi hyva

olla liikaa virikkeitd, jotta keskittyminen itse haastatteluun on mahdollista. Tilan



12

valinnassa on otettava huomioon haastateltava henkild. Tilan tulisi olla sellainen,
joka ei aiheuta haastateltavassa epavarmuuden tunnetta. Haastattelu voi siis olla
mielek&std suorittaa tilassa, joka on ainakin jollain tapaa haastateltavalle tuttu
ymparisto. (Eskola & Vastamaki 2007, 28)

Teemahaastattelun tulosten analysointivaiheessa tyypillisia analysointitapoja ovat
teemoittelu ja tyypittely. Aineisto voidaan jakaa teemojen mukaan siten, ettd eri
henkiloiltd saadut vastaukset jarjestetadn teemojen mukaisesti. Tdma mahdollistaa
aineiston lapikdymisen yksi haastatteluteema kerrallaan. (Eskola & Vastamaki
2007, 42)
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3 PEREHDYTTAMINEN

Tyoskentelyn aloittamiseen uudessa tyopaikassa sisaltyy aina omat haasteensa.
Erityinen tilanne on tyoharjoittelun aloittavilla opiskelijoilla, joilta ei valttamaétta
I0ydy vield paljoa tyokokemusta. Toiden aloittamisen sujuvuuteen vaikuttavat
ty6suhteen alussa monet asiat, joihin liittyy perehdyttdminen. Organisaation pe-
rehdyttdmisprosessilla on suuri vaikutus siihen, miten hyvin uusi tyontekija paa-
see alkuun tydssaan ja osaksi tydyhteisod. Perehdyttdminen vaikuttaa laajimmil-
laan itse perehdytettdvan henkilon lisdksi koko organisaatioon. Hyvé perehdytys
edesauttaakin hyvin olennaisesti uusien tydntekijoiden hyvinvointia ja organisaa-
tion menestymista tehtdvassédan. Myds lainsaadantd velvoittaa organisaatioita

Kiinnittdmaan huomiota perehdyttdmisesta huolehtimiseen.
3.1 Perehdyttamisen maaritelma

Perinteinen kasitys perehdyttdmisestd on, etta silla tarkoitetaan ldhinna tyotehta-
vien opettamista. Kasitykset siitd mitd perehdyttaminen pitaa sisallaédn kuitenkin
vaihtelee suuresti yksittaisten henkildiden, yhteisdjen ja organisaatioiden vélilla.
(Kupias & Peltola 2009, 17-18.)

Perehdyttdmisen voi maaritelld niiksi toiminnoiksi, joiden avulla organisaatiossa
tyoskentelyn aloittavalle tai uudenlaisia ty6tehtdvia aloittavalle tyontekijélle pyri-
tdan luomaan mahdollisimman hyvat edellytykset tyonteon aloittamiseen ja tydyh-
teison osaksi tulemiseen. Perehdyttdmisessé on laajimmillaan tarkoituksena kehit-
taa paitsi tyontekijdn omaa osaamista, myos itse tyoyhteisod, jossa uusi tyontekija

tyoskentelynsé aloittaa. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

Perehdyttdmisen kokonaisuuden voi katsoa koostuvan alku- ja yleisperehdyttami-
sesté ja tyonopastuksesta. Alku- ja yleisperehdyttdmiseen kuuluu organisaation ja
tydyhteison ja niiden toimintatapojen ja kaytantojen esittely. Tydnopastus puoles-
taan on itse tyontekijan tyotehtdviin valmistavaa perehdyttdmistd ja ohjausta.
(Ahokas & Mékeldinen 2018; Kupias & Peltola 2009, 18-19.)
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Tyonopastuksella tarkoitetaan tyOpaikalla tapahtuvaa vélitontd itse tyotehtdviin
kuuluvien taitojen, tietojen ja valmiuksien opetusta. Tyonopastuksen tarkoitukse-
na on uuden tyontekijan itsendisen tydskentelyn mahdollistaminen mahdollisim-
man aikaisessa vaiheessa. Hyvin toteutetun tydnopastuksen seurauksena uusi
tyontekija kykenee hoitamaan keskeisimmat tyotehtdvansa oikealla tavalla, mink&
seurauksena valvonnan tarve vahenee. Kunnollinen tyénopastus siis vahentaa

muiden tyontekijoiden tydmaaraé. (Kangas & Hamaldinen, 2007, 13).
3.2 Perehdyttaminen ja lainsaadanto

Perehdyttdmiseen ja tyohonopastukseen velvoittavat useammat maaraykset Suo-
men tyontekoon liittyvassé lainsaddannossa. Perehdyttdmiseen liittyvé lakeja ovat
varsinkin tyoturvallisuuslaki, tydsopimuslaki ja laki yhteistoiminnasta yrityksessa
(Kupias & Peltola 2009, 20). Vastuu perehdyttamisen jarjestamisestd kuuluu la-
himmalle esimiehelle (Ahokas & Makeldinen 2018).

Ty6turvallisuuslaissa mainitaan, ettd tyontekijélle tulee antaa riittdvd ohjaus ja
opetus. Tydnantajan tulee vastata siitd, ettd tyontekija saa tarvittavan opastuksen
ty6tehtaviin, tydvalineisiin ja tydtapoihin liittyen. Tydntekijalle on my6s annetta-
va riittvasti tietoa tyohon liittyvistd vaara- ja haittatekijoistd, sekd niiden ennalta-
ehkaisemisestd. (Ahokas & Mékelainen 2018.)

Tydsopimuslain perusteella tydnantajan tulee huolehtia tyontekijan mahdollisuu-
desta suoriutua tyotehtdvistadn myos tyotehtdvien muuttuessa, seka edistaa tyon-

tekijan mahdollisuuksia tyduralla etenemiseen (Kupias & Peltola 2009, 21).
3.3 Perehdyttamisen vaiheet

Perehdyttdmist4d on mahdollista kasitell& prosessina, josta on mahdollista eritelld
useita vaiheita, joiden mukaisesti perehdyttamisprosessi etenee. Kupias ja Peltola
(2009, 173-176) méérittelevat perehdyttdmisen prosessina, jossa on kuusi eri vai-

hetta. Perehdyttamisprosessin vaiheet nakyvat kuvassa 1.
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Ensimmainen

Ennen téihin tuloa Vastaanotto e
tyOpaiva

Ensimmainen Ensimmainen Tydsuhteen
viikko kuukausi paattyminen

Kuva 1. Perehdyttdmisprosessi (Mukaillen, Kupias & Peltola 2009, 132)

Perehdyttdmisprosessin olisi hyvad saada alkunsa jo ennen uuden tyontekijan en-
simmaista tyopaivaa. Toiden alkamista edeltdviin toimenpiteisiin sisaltyvét esi-
merkiksi perehdyttamisen ja tyopisteen valmistelu, seka uudesta tyontekijasta ker-
tominen muulle tydyhteisolle. Erityisen merkittdva asia uuden tydsuhteen alussa
on tyontekijdn vastaanotto ensimmaisend tyOpdivand. Ensimmadisend péivana
tyontekija tutustuu tyotiloihin, tydtovereihin ja kdytantoihin. Tyodntekijan kanssa
hoidetaan ensisijaiset kaytannon jarjestelyt, esimerkiksi tyovélineisiin, kéayttaja-
tunnuksiin ja kulunvalvontaan liittyvia asioita. (Kupias & Peltola 2009, 103-105,
173-174.)

Ensimmaisen tydviikon aikana tyontekijd péaasee vahitellen alkuun tyodnteossa.
Tyontekijalle muodostuu kasitys tydorganisaatiosta ja tyotehtavistd. Varsinaisiin
tyotehtaviin tutustuttava tyonopastus alkaa. (Kupias & Peltola 2009, 174) Uuden
tyontekijdn osaamisen taso arvioidaan ensimmaisen viikon aikana, ja selvityksen
pohjalta laaditaan henkil6kohtainen suunnitelma perehdyttamisestda (Kupias &
Peltola 2009, 106). Perehdyttdmisprosessi jatkuu ensimmaisten kuukausien aika-
na. Tyontekija oppii vahitellen suoriutumaan itsenéisesti omista tyotehtavistaan, ja
tyontekijan oma vastuu perehtymisessé lisdéntyy. Uudesta tyontekijasta tulee ndin
osa tyoyhteisod. (Kupias & Peltola 2009, 175)

Myo0s paattyvéaan tyosuhteeseen voi liittyd perehdyttdmistilanne. Tydsuhteen paat-
tyessa tyOpaikan jattdva tyontekijd voi toimia perehdyttdjand. Lahteva tyontekija
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voi antaa yritykselle arvokasta tietoa kokemustensa perusteella. (Kupias & Peltola
2009, 109-110, 176)

Perehdyttdmisen tai tydnopastuksen vaiheistamiseen voidaan kayttad myos viiden
askeleen menetelmaksi kutsuttua menetelmééd. Menetelmén viisi vaihetta on ku-

vattu kuvassa 2.

Opitun
- varmistaminen

Taidon kokeilu ja

- harjoitteleminen

Mielikuvaharjoittelu

Valmistautuminen

Kuva 2. Viiden askeleen menetelmé. (Mukaillen, Ahokas & Mékelainen 2018)

Viiden askeleen menetelmdn ensimmaiseen askeleeseen siséltyy opastettavan teh-
tdvan esitteleminen, oppimistavoitteiden kertominen, motivoiminen ja uuden
tyontekijan alkuhetken osaamisen tason arviointi. Toisella askelmalla perehdyttaja
tai tyonopastaja opettaa itse tehtdvan perehdyttdmisen kohteelle. Opetettava ko-
konaisuus voidaan jakaa pienempiin osiin. Opetukseen siséltyy tehtavan naytta-
minen kaytdnnossad, sekd kaytettdvien toimintatapojen perusteleminen. Kolman-
nessa vaiheessa perehdytettdvé kertaa opastettuja asioita mielessaan. Tyonopastaja
VoI pyytdd kertomaan tehtdvéstd omin sanoin ja antaa palautetta. Neljantena aske-
leena on, ettd perehdytettavé péésee itse kokeilemaan tehtévan suorittamista. Pe-
rehtyja ja perehdyttdja antavat palautetta puolin ja toisin, ja harjoittelua jatketaan
niin kauan kuin se on tarpeellista. Viimeisessa vaiheessa perehdytettava tydsken-

telee itsendisesti. Perehdyttédja seuraa tydskentelyé ja arvioi, miten hyvin perehdy-



17

tettdvd on oppinut opetettavana olevan asian. (Kangas & Hamaélainen 2007, 15—
16; Ahokas & Makeléinen 2018)
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4 IT-TUKIHENKILON TYOTEHTAVAT JA TYOVALINEET

Tassa luvussa tarkastellaan IT-tukihenkilon keskeisimpié tyotehtdvia Mico Botnia
Oy:n nakokulmasta. Tyo6tehtdvien lisdksi esitelladn myos keskeisimmat tukihenki-
I6n tyOssé kéytettdvat ohjelmistot. Tarkoituksena on esitelld yleiskuva tukihenki-

I6n tyon keskeisimmista piirteistd Mico Botnia Oy:ssé.

IT-tukihenkilon tyétehtaviin kuuluu hyvin monenlaisia tehtévia. Kaikkia mahdol-
lisia tukihenkilon toimenkuvaan kuuluvia tehtévia ei ole mahdollista listata, silla
asiakkaiden tukipyynnot ovat niin erilaisia keskenadn ja voivat liittya niin moniin
eri aihepiireihin. Keskeisimpia asioita uuden tydntekijan perehdyttamisen kannal-
ta haastattelujen perusteella ovat varsinkin uuden tietokoneen asennukseen tai
kaytossd olevan koneen uudelleenasennukseen liittyvat asiat. Asennustehtdvat
ovat yleensd ensimmaisié tehtdvig, joita IT-tukihenkilon tehtévissa aloittavat tyo-
harjoittelijat tekevat. Koneasennuksiin liittyvien asioiden lisdksi perehdyttamis-
vaiheessa olisi mahdollista esitella yleisimpia ratkaisukeinoja tavanomaisimpiin

tietoteknisiin ongelmiin.

Merkittdvimpiin Mico Botnian IT-tukihenkilGiden k&yttdmié tydvalineohjelmiin
ja jarjestelmiin kuuluvat muun muassa Efecte, Microsoft SCCM, Active Directo-

ry, seka etayhteysohjelmat, kuten DameWare Mini Remote Control.

4.1 Efecte

Mico Botnian ké&ytdssa on pilvipohjainen Efecte-palvelunhallintajarjestelma. Jar-
jestelmastd 16ytyvat tiedot asiakkaista ja laitteista. Laitteista kirjattuja tietoja voi-
vat olla esimerkiksi malli, kaytt6jarjestelmd, mahdolliset oheislaitteet ja k&yttéja.
Jarjestelmaan sisdltyy myos tukipyyntojarjestelmd. Tukipyyntdjarjestelmaan liit-
tyy myos itsepalveluportaali, jonka kautta asiakkaat voivat ilmoittaa ongelmia.
Efecten tukipyynt6jérjestelman ominaisuuksiin kuuluu tapahtumien luokittelu ja
raportointi, yhteyksien luominen tapahtumien valille, ilmoitusten vastaanottami-

nen ja lokipalvelu (Efecte 2018).
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Tukipyynnon rakenne Efecte-jarjestelméssa nakyy tarkemmin kuvassa 3. Ensim-
maisena tukipyynndssé on kirjattuna asiakkaan perustiedot, eli nimi, yhteystiedot
ja toimintayksikko. Tukipyynnélle voi asettaa prioriteettiarvo ongelman kiireelli-
syyden perusteella. Tukipyynnossa nékyvét tavoiteajat tukipyynnon késittelyyn
ottamiselle ja ratkaisemiselle.

Keskeisin osa tukipyynnosta on itse tukipyynnon kuvaus, johon kirjataan misté
ongelmasta on kyse. Téarkeitd kuvaukseen kirjattavia asioita ovat riittdvan tarkka
kuvaus ongelmasta ja sijainti. Tukipyyntdon voi olla myos linkitettyna siihen liit-
tyvét laitteet, jolloin tukihenkil® padsee helposti tarkastelemaan kyseisen laitteen
tietoja jarjestelméssa.

Tukipyynnon luokittelutietojen perusteella tukipyynndn on tarkoitus paatyéa oikei-
den henkildiden néhtaville. Tukipyynnot voidaan Efectessd osoittaa tietylle tuki-
ryhmalle, jolloin tietohallinnon tyontekijat 10ytavat tukipyynnét, joita voivat alkaa
selvittdmaan. Tukipyynnon tila voi olla ”Uusi”, ”Tyon alla”, ”Odottaa asiakasta”,
”Ratkaistu” tai ”Suljettu”. Ratkaistut tukipyynndt suljetaan, jolloin ne tulevat né-
kyviin vain kéyttdjan hakiessa myos piilotettuja tukipyyntéja. Tukipyyntdja on
mahdollista hakea erilaisten rajausten perusteella. Kayttaja voi esimerkiksi hakea
tietokannasta kaikki omalle tukiryhmélleen osoitetut tukipyynnét, joita ei ole vieléd
otettu kasittelyyn. Jokaisella tukipyynnéllda on myds oma yksiléllinen Efecte 1D-

tunnus, jolla kyseista tukipyyntda voi hakea jarjestelmésta.
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4.2 SCCM

SCCM eli System Center Configuration Manager on Microsoftin jarjestelmén-
hallintaohjelmisto. Sitd kaytetddn suurien tietokoneméaarien hallinnoimiseen.
SCCM mahdollistaa etédhallinnan, paivitysten hallinnan, kayttojarjestelmien ja so-
vellusten jakelun ja verkkosuojauksen. SCCM:n tarjoamia hyotyja ovat IT-
hallinnan yhtendistdminen ja yksinkertaistaminen, ja siten kayttajien tuottavuuden

parantaminen. (Microsoft 2018)

Kéayttojarjestelman asennus tapahtuu Mico Botnialla SCCM-palvelimen kautta.
Tietokoneen SCCM-asennuksessa Mico Botnialla valitaan laitteeseen tuleva kayt-
tojarjestelma. Liséksi valitaan SCCM:sta I0ytyvat ohjelmat, jotka halutaan asentaa

koneelle. Lisaksi annetaan koneen nimi ja toimialue.

Toimialueella tarkoitetaan joukkoa tietokoneita, jotka kéayttavat Windows-
kayttojarjestelmad, ja joiden hallinta voidaan hoitaa keskitetysti yhdelté tai use-
ammalta Windows-palvelimelta. Toimialueen koneiden kayttéjilla on oma kaytta-
jatunnus ja salasana, joilla kayttdja pystyy kirjautumaan sisaan mille tahansa toi-
mialueen tietokoneista, ellei padsyoikeutta ole rajoitettu tiettyihin koneisiin. Toi-
mialueen jarjestelImanvalvojan oikeudet omaava henkild pystyy hallinnoimaan
kaikkia toimialueeseen kuuluvia koneita. Toimialueen avulla voidaan keskitetysti

asettaa kaikkiin toimialueen koneisiin liittyvia rajoituksia ja oikeuksia.
4.3 Active Directory

Active Directory, josta kdytetddn yleisesti lyhennettd AD, on Microsoftin hake-
mistopalvelu Windows-pohjaisia toimialueverkkoja varten. Active Directory au-
tentikoi ja valtuuttaa Windows-pohjaisen toimialueverkon kayttajat ja tydasemat.
Kéyttgjan kirjautuessa toimialueeseen kuuluvalle tydasemalle, Active Directory
tarkistaa kayttajan syottdmén salasanan ja sen, onko kyseessé jarjestelménvalvoja

vai tavallinen kéyttaja. (Sennovate 2015)

Active Directory koostuu tietokannasta ja sen yllapidosta ja toiminnasta vastaa-
vasta koodista. Active Directoryn rakenne muodostuu objekteista. Jokainen objek-

ti edustaa yksittéista oliota ja sen ominaisuuksia. Yksi objekti voi olla esimerkiksi
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kayttdja, tietokone tai ryhmd. Toimialueen sisdisia objekteja on mahdollista ryh-
mitell& organisaatioyksikoiksi (organizational unit, OU). Organisaatioyksikot hel-
pottavat toimialueen hallintaa, ja voivat kuvastaa organisaation hallinnollista tai
maantieteellisté rakennetta. Eri ryhmille madriteltavat ryhmakaytantojen asettami-

nen on suositeltavaa tehda organisaatioyksikoiden tasolla. (Sennovate 2015)

Active Directoryyn luodaan objektit laitteista ja kayttdjista. Active Directoryn tie-
toja kayttajistd ja tydasemista paédsee tarkastelemaan ja kasitteleméan Active Di-
rectory Users and Computers-ohjelman avulla. Ohjelmassa voi hallinnoida kaytta-
jatilien ominaisuuksia; esimerkiksi salasanan vaihtaminen, tilin voimassaoloajan
madritteleminen ja henkil6tietojen muuttaminen tehddin Active Directory Users
and Computers-ohjelmassa. Kayttajia voi myods lisdtd eri ryhmiin, jotka vaikutta-

vat kayttajan kayttdoikeuksiin.
4.4 Dameware Mini Remote Control

IT-tukihenkilon tydssé on tarkedd mahdollisuus ottaa etdyhteys asiakkaan konee-
seen. Etayhteydelld tukihenkild pystyy tarkastelemaan kéyttdjan ongelmaa ja
mahdollisesti ratkaisemaan sen ilman, etta kdyntida asiakkaan luona tarvitaan.
Etdyhteyden muodostamiseen asiakkaiden tyoasemiin kaytetddn Mico Botnialla

yleisimmin Dameware Mini Remote Control-etdyhteysohjelmaa.

Dameware Mini Remote Control on Mico Botnian IT-tukihenkildiden yleisesti
kayttaméa etéhallintaohjelma. Etédyhteysohjelma antaa IT-tukihenkil6lle mahdolli-
suuden ottaa yhteyden toiseen tietokoneeseen verkon kautta. Etdyhteyden tarkoi-
tuksena on mahdollistaa etdohjausta, tuen antamista ja ongelmanratkaisua. Da-
meware Mini Remote Control mahdollistaa etdyhteyden Windows, Mac OS X ja

Linux-kayttojarjestelmié kayttaviin koneisiin. (Dameware 2018)

Jotta tietokoneeseen voi ottaa yhteyden Mini Remote Controlin avulla, tulee ky-
seisessé koneessa olla asennettuna Dameware client service agent, joka ohjaa tu-
kihenkilon ja asiakkaan tietokoneen vélistda kommunikaatiota. Voidakseen ottaa
etdyhteyden asiakkaan koneeseen, taytyy tukihenkilon tietdd joko asiakkaan IP-

osoite tai tydaseman verkkonimi. Yhteydenmuodostamisikkuna nakyy kuvassa 4.
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Kohdetytaseman nimi tai IP-osoite kirjoitetaan kohtaan “Host”. Yhteyttd muo-
dostaessa on myGs huomioitava, etta kohdassa ”Authentication” on valittuna kéy-

t0ssé oleva autentikaatiotyyppi, jotta etdyhteyden muodostaminen onnistuu.
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Kuva 4. Etdyhteyden muodostaminen Dameware Mini Remote Controlilla (Da-

meware 2018).

Tietoturvan yllapitdmiseksi Dameware Mini Remote Controlissa on asetuksia,
jotka kaytossa ollessaan estéviat etayhteyden muodostamisen ilman lupaa. Mikali
asiakas on kirjautunut tydasemalle, pitd4 asiakkaan sallia etdyhteys, ennen kuin
etdyhteys muodostetaan ja tukihenkil® padsee ohjaamaan asiakkaan laitetta etayh-
teyden kautta. Tdma toimenpide parantaa tietoturvaa, silla asiakkaan tydasemalla

saattaa olla salassa pidettavia tietoja, kuten esimerkiksi potilastietoja.
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5 PROSESSIKUVAUKSET

Tama luku Kkasittelee IT-tukihenkilon tyéhon sisaltyvia prosesseja. IT-
tukihenkilon tyotehtavét ovat hyvin vaihtelevia, misté johtuen on vaikea méaritel-
14, mitkd ovat tukihenkilon tyon kannalta kaikkia keskeisimpié prosesseja. Tassé
luvussa on listattuna Mico Botnian ICT-palvelujen tukitehtévissé yleisesti l&pi-
kaytavia prosesseja. Prosessit ovat esitelty sanallisesti ja kunkin sanallisen ku-

vauksen yhteyteen on liitetty havainnollistamista tukeva prosessikaavio.
5.1 Tietokoneen asennusprosessi

Uuden tietokoneen asennusprosessi alkaa konetilin luomisella. Uusi konetili luo-
daan Active Directory-palvelimelle. Palvelin, jolle uusi konetili tallennetaan, mééa-
raytyy tulevan kéyttdjan tai kayttajien toimialueen perusteella. Toimeksiantajan
tapauksessa kaytossé on neljé eri toimialuetta, joille konetileja luodaan. Konetiliin
Kirjataan ty6aseman nimi, tuleva sijainti ja mahdollisesti kéayttdja. Tydaseman ni-
medmisessa kaytetddan toimipaikkaan ja asennuspaivaméaaraan perustuvaa ni-

medamiskaytantoa.

Uusi tydasema lisdtddn myos Efecte-jarjestelmaén. Jarjestelmaén Kirjataan tiedot
tybasemasta. Tydaseman kayttéja liitetd&n tydasemaan, samoin myoés mahdolliset
lisalaitteet, kuten naytot tai tulostimet. Oheislaitteiden liittdminen tehdaan yleensa
vasta siind vaiheessa, kun tydasema viedaan kayttdjalle tai asennetaan paikoilleen.
Tiedot laitteen ohjelmistoista listautuvat automaattisesti Efecteen sitten, kun laite
kytketadan kaupungin verkkoon.

Kun laitteelle on luotu konetili, voidaan suorittaa koneen asennus. Kayttojarjes-
telméan asentaminen tapahtuu SCCM-palvelimen kautta. Asennuksessa valitaan
kayttojarjestelmad, uusiin koneisiin asennetaan talla hetkelld padasiassa Windows
10-ké&yttojarjestelmad, ja vanhempiinkin koneisiin pyritddn parhaan mukaan péi-
vittdméaan kayttojarjestelmad Windows 10:ksi. Laitteelle annetaan myos sen kone-
tilia vastaava nimi. Taman jalkeen voidaan valita listalta ohjelmia, joiden asennus

halutaan suorittaa kayttojarjestelméasennuksen yhteydessa. Mikéli laitteeseen ha-
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lutaan asentaa ohjelmia, joita ei 16ydy SCCM:n listalta, voidaan ne asentaa nor-

maalisti kayttojarjestelmén asennuksen jélkeen.

Aiemmin asennetun ja jo kéyttssa olleen tietokoneen asennus tapahtuu l&hestul-
koon samalla tavalla kuin uuden tietokoneen asennus. Koneen uudelleenasennuk-
sessa on otettava huomioon, muuttuuko tydaseman nimi ja tietokantaan kirjatut
sijainti- ja kéyttajatiedot. Asennusprosessi on esitettyna prosessikaaviona kuvassa
5.
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Kuva 5. Tietokoneen asennusprosessi
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5.2 Tukipyynnon kirjaaminen

Mico Bonian ICT-tukipalveluyksikko vastaanottaa tukipyyntoja ICT-palveluiden
helpdeskin, tai Vaasan kaupungin sisdverkosta l0ytyvén itsepalveluportaalin kaut-
ta. Asiakkaat voivat ottaa yhteyttd helpdeskiin joko soittamalla tai lahettamélla
séhkdpostia. Tukipyynnot Kirjataan Efecte-jarjestelméan, missa ne ovat tukihenki-
I6iden 16ydettavissa.

Kun asiakas soittaa Mico Botnian ICT-palveluiden helpdeskin numeroon,
helpdeskissa oleva tydntekija kirjaa tukipyynnon Efecte-jarjestelmaan. Tyontekija
ottaa ylos asiakkaan perustiedot, eli nimen, yhteystiedot, joiden avulla asiakas on
tavoitettavissa, sekd asiakkaan toimipaikan. Tamén lisaksi tukipyyntdon kirjataan
kuvaus asiakkaan ongelmasta. Uusi tukipyyntd osoitetaan tietylle tukiryhmalle,
jolloin oikeat tukihenkil6t I6ytavat tukipyynnon, ja voivat ottaa sen kasittelyyn.
Mikali ongelma on mahdollista ratkaista heti yhteydenottotilanteessa, tydntekijé
merkitsee tukiryhmaksi helpdeskin, ja merkitsee tukipyynnon tilaksi suljetun. Tu-

Kipyynnon kirjaamisprosessi on kuvattuna kuvassa 6.
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Kuva 6. Tukipyynnon kirjaaminen
5.3 Yleinen ongelmanratkaisuprosessi

Kun tukihenkil® ottaa tukipyynnon kasittelyyn, hdn muuttaa sen tilaksi ’tyon al-
la”, jolloin muut tukihenkilGt tietdvit, ettd kyseistd tukipyyntdd ollaan selvittd-
méassd. Ongelmanratkaisu alkaa yleensa siitd, ettd tukihenkil® yrittd4 saada selvil-
le, mistd ongelmassa tarkalleen on kyse. Asiakkaiden raportoimat ongelmat saat-
tavat joissain tapauksissa olla hyvinkin epéselvié pelké&n tukipyynnosta 16ytyvan
ongelmakuvauksen perusteella. Useimmiten ongelmasta hankitaan lisatietoja ot-
tamalla yhteyttd asiakkaaseen. Yhteydenotto tapahtuu tavallisimmin soittamalla,

mutta mahdollisesti myds sahkopostilla.

Saatuaan riittvasti tietoa kasittelyssa olevasta ongelmasta, tukihenkild suorittaa
tarvittavat toimenpiteet ongelman ratkaisemiseksi. Tuen antaminen tapahtuu on-
gelman laadusta ja tilanteesta riippuen joko etdtukena tai lahitukena. Etétuessa
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tukihenkil6 selvittdd ongelmaa omalta tyOpisteeltd&dn joko neuvomalla asiakasta
puhelimen tai s&éhkopostin valitykselld, tai ohjaamalla itse asiakkaan konetta oman
tybasemansa valityksella etayhteysohjelmaa hyddyntaen. Lahituki puolestaan tar-
koittaa, ettd tukihenkil® siirtyy paikan paalle asiakkaan luo selvittdmaan ongel-

maa.

Mikéli ongelma saadaan ratkaistua, kirjataan tukipyynnon “ratkaisu”-kohtaan on-
gelman ratkaisemiseen kaytetyt toimenpiteet. Mikéli taas ongelmaan ei 16ydy heti
ratkaisua, voidaan tukipyyntdon kirjata sisdisia kommentteja, joista toiset tuki-

henkil6t ndkevat mitd toimenpiteita ongelman ratkaisemisessa on yritetty kayttaa.

Joissain tapauksissa ongelman aiheuttaa laitteessa oleva fyysinen vika, jota tuki-
henkild ei pysty korjaamaan. Tallaisessa tapauksessa laitetta varten pitaa tilata ta-
kuuhuolto tai laite pitda vaihtaa toiseen. Téssa tapauksessa taytyy tarkistaa Efecte-
jarjestelmastd, onko kyseisessé laitteessa vield takuu voimassa. Mikéli takuuaikaa
on yha jaljella, tekee tukihenkild huoltokutsun ulkopuoliselle taholle, joka vastaa
laiteen takuuhuollosta. Kyseisen yrityksen palveluksessa oleva huoltomies saapuu

huoltamaan laitetta.

Mikali viallisen laitteen takuuaika on mennyt umpeen, tai laitteen huoltaminen ei
ole mahdollista, vaihdetaan laite toiseen laitteeseen. Jossain tapauksessa toimeksi-
antajan varastosta saattaa 10ytya sopiva kéytetty tai kayttamaton laite, joka voi-
daan asentaa viallisen laitteen tilalle. Mikali varastossa ei ole sopivaa laitetta, on
viallisen laitteen tilalle tilattava uusi. Mikali asiakas tarvitsee jonkinlaisen laitteen
valittémasti k&yttoonsa, voidaan hanelle asentaa tai toimittaa valiaikainen varalai-
te siksi aikaa, ettd uusi laite vastaanotetaan ja asennetaan kayttévalmiiksi. Ongel-

manratkaisuprosessi on kuvattuna kuvassa 7.
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Kuva 7. Ongelmanratkaisuprosessi
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6 TUTKIMUKSEN VAIHEET

Tassa luvussa esitelldén opinnaytetyohon sisédltyvéan tutkimuksen etenemisproses-
si. Luvussa esitellaan lyhyesti tyon aloitukseen liittyvét asiat. Sen jalkeen esitel-

l4&n haastattelujen eteneminen.

Opinnaytetyon tekeminen sai alkunsa aiheen valitsemisesta elokuussa 2018. En-
simmaéinen yhteydenotto toimeksiantajayritykseen tapahtui 27. elokuuta. Aihe hy-

vaksytettiin opinndytetyon ohjaajalla 9. syyskuuta.

Teemahaastattelun haastatteluteemoiksi valikoituivat Mico Botnia Oy:n perehdyt-
tamisprosessi ja IT-tukihenkilon tyotehtavat. Tyoharjoittelussa toimineiden henki-
I6iden kanssa keskusteltiin myos tietojenkasittelyn koulutusohjelman siséllon yh-
teyksista IT-tukihenkilon ty6tehtaviin, ja siitd miten tietojenkasittelyn koulutusoh-
jelma tukee tydskentelya IT-tukihenkilon toimenkuvassa. Mico Botnian vakituis-
ten tyontekijoiden haastatteluissa késiteltiin myds muiden tyétehtdvien ohella ta-
pahtuvan perehdyttdmisen kuormittavuutta. Esimiehen haastattelussa kiinnitettiin
huomiota Mico Botnialla esimiehen vastuulla olevaan perehdyttamiseen, seka en-
nen uuden tyontekijan toihin tuloa tapahtuviin toimenpiteisiin. Haastatteluteemat
on listattu tarkemmin tarkentavien kysymysten kanssa liitteessa (Liite 1).

Ensimmaiset nelja haastattelua tapahtuivat torstaina 11. lokakuuta. Haastateltavi-
na olivat Mico Botnialla Vaasan ammattikorkeakoulun tyéharjoittelijana ja tyon-
tekijana ollut henkil®, toinen Mico Botnian entinen tydntekijé, seka haastattelu-
hetkelld yhd Vaasan ammattikorkeakoulun harjoittelijana ollut henkilé. Myos
esimiehen haastattelu tapahtui samana pdivéna. Haastattelut jatkuivat 19. lokakuu-
ta muiden Mico Botnian tdméanhetkisten tyontekijoiden haastatteluilla. Haastatte-
luun osallistui kaksi ohjelmistoasiantuntijana toimivaa henkil6d, joiden tehtaviin

on osaltaan kuulunut harjoittelijoiden opastaminen.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Haastatteluiden avulla hankittiin tietoa Mico Botnian perehdyttdmisprosessin ti-
lasta ja tukihenkilon ty6tehtavistd. Haastattelut sujuivat hyvin, ja haastateltavilla
oli paljon ndkemyksié kerrottavanaan. Haastattelujen avulla keréttyé aineistoa on

kasitelty teemoittain.
7.1 Perehdyttamisen taso

Mico Botnia Oy:n harjoittelijoiden haastattelujen yhteydessa tuli selkedsti ilmi,
ettd Mico Botnian perehdyttdmisprosessissa olisi kehittdmisen varaa. Haastatelta-
vat olivat yksimielisia siitd, ettd uuden tyontekijan tdiden aloittaminen ei télla het-

kelld tapahdu niin tehokkaasti, kuin olisi mahdollista.

Keskeisimpané ongelmakohtana omassa perehdyttdmisprosessissa néhtiin se, ettei
perehdyttamistd varten ollut méaritelty tiettyd henkil6d, vaan opastus ty6tehtaviin
tapahtui tyotovereiden toimesta sitd mukaa kun uusia asioita tuli vastaan. Vastuu
perehdyttamisesta jai tassa tapauksessa henkil6ille, joita ei ollut koulutettu pereh-

dyttamisen tekemiseen.

Harjoittelijat myos kertoivat, ettd heidat oli jo ensimmaisten péivien aikana l&he-
tetty hoitamaan tukipyyntoja itsendisesti. Koska tyohonopastusta ei ollut tassé
vaiheessa vield ehtinyt laajasti tapahtumaan, saattoivat uudet tyontekijat vaikuttaa
epdpatevilta, eivatkd asiakkaiden ongelmat valttdmatta ratkenneet mahdollisim-

man tehokkaasti.

Seurauksena siitd, ettd perehdyttdmiseen ei ollut nimetty tiettyja henkil6itd on,
ettei vastuu perehdyttamisestd kuulunut selkeésti kenellek&én. Tyontekija, joka oli
itse toiminut uusien tyontekijoiden kanssa, koki raskaaksi sen, etté ei ollut selvaa,

miten paljon han on vastuussa uudesta tyontekijasta.

Toinen merkittdva ongelma oli se, ettd tyossa tarvittavien tyovalineiden ja tunnuk-
sien saaminen ei tapahtunut ajallaan. Tunnusten ja tyovélineiden saamiseen kului
yhden haastateltavan tapauksessa useampi viikko. Yhtend syynd tdhan oli, etta

sitd, millaiset tunnukset véliaikaisille tyontekijoille ja harjoittelijoille annetaan, ei
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ollut etuké&teen péaatetty. Tasté johtuen uuden tydntekijan tunnusten saaminen vii-
vastyi aina, silla tunnuksia ei voitu tehda valmiiksi, tai edes uuden tyontekijan en-
simmaéisena tyopaivana. Tama vaikeutti merkittavasti alkuun paasemisté tyonteos-

sa, silla kayttajatunnukset ovat tukihenkilon tyon kannalta valttamattomia.
7.2 1T-tukihenkilon tydtehtavét ja taitovaatimukset

Haastateltavat tyontekijat pitivat IT-tukihenkilon tarkeimpand ominaisuutena so-
siaalisia taitoja. Kyky tulla toimeen ihmisten kanssa ja toimia asiakaspalvelutilan-
teissa koettiin tietotekniikkaan liittyvda osaamista merkityksellisemméksi. Esi-
miesasemassa toimiva haastateltava halusi korostaa hyvan asenteen merkitysté,
sek& ongelmanratkaisukykyaé ja -halua.

Tarkeimpinda uudelle tydntekijélle tai harjoittelijalle perehdytettdviné asioina haas-
tateltavat pitivat tyopaikalla toimimiseen liittyvia perusasioita, kuten kéayttajatun-
nusten ja tyOajanseurantajarjestelmén kayttod. TyoOpaikan perusasioiden jalkeen
tarkedksi asiaksi perehdyttdd koettiin Efecte-jarjestelman kayttod, tietokoneen
asennukseen liittyvat asiat ja tavallisimpien ongelmien, esimerkiksi tulostuson-
gelmien yleisimmét ratkaisut. Haastatteluista kavi selkeésti ilmi, ettd valmiin oh-
jepaketin toteuttaminen IT-tukihenkil6lle olisi haasteellista, silla tehtdvia on niin
monenlaisia. Yksi haastateltavista mainitsi myos, ettd Mico Botnian asiakaskun-
nan kayttdmat jarjestelmét eivat ole standardoituja, vaan eri yksikdissa voi olla
kéaytossa hyvinkin erilaisia jarjestelmid, mika vaikeuttaisi kattavan valmiin ohje-
paketin luomista Mico Botnian uusille tydntekijoille. Haastateltavat kuitenkin ko-
kivat, ettd valmiita ohjeita yleisimmista tyotehtévista ja jarjestelmistd saisi olla

enemman, ja ne pitdisi olla helpommin 16ydettavissa.
7.3 IT-tukihenkilon tyd suhteessa tietojenkasittelyn koulutusohjelmaan

Haastateltavista kolme oli valmistunut ammattikorkeakoulun tietojenkésittelyn
koulutusohjelmasta, ja yhdella tietojenkasittelyn opinnot olivat parhaillaan kayn-
nissa. Haastateltavat kokivat, ettd tietojenkasittelyn koulutusohjelma ei suoraan
valmenna IT-tukihenkilon tyotehtaviin, mutta kaikki kokivat tietojenkésittelyn

koulutusohjelman ainakin jossain maarin tukeneen toimimista IT-tukihenkilon
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tehtdvassé. Yksi haastateltavista kertoi tietojenkasittelyn koulutusohjelman anta-
neen hyvét pohjatiedot tietokoneen toiminnasta, mik& helpotti ongelmanratkaisua
ja antoi uskallusta kokeilla erilaisia keinoja ratkaisujen loytamiseksi tietoteknisiin
ongelmiin. Haastateltavan mielestd myds ohjelmointikurssit saattoivat helpottaa

eri ohjelmien toimintaperiaatteen hahmottamista.

Hyodyllisimpind tietojenkasittelyn koulutusohjelman kursseina IT-tukihenkilon
tehtdvassa tydskentelemisen kannalta pidettiin tietoverkkoihin liittyvia kursseja.
Yksi haastateltavista mainitsi myds IT-ammattilaisen tyovélineohjelmia késitele-
van kurssin hyodylliseksi tukihenkilon tehtavissa. Toinen haastateltava toivoi tie-
tojenkasittelyn koulutusohjelmaan lisd4 opetusta liittyen Windowsin syvallisem-
paan kayttoon, esimerkiksi laitehallintaan, rekistereihin ja jarjestelméanvalvojana

toimimiseen.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnayteyon tavoitteena oli kartoittaa IT-tukihenkilon keskeisimpié tyotehtavia
ja arvioida perehdyttdmisprosessin tasoa Mico Botnian ICT-palveluissa. Opinndy-
tetyon tavoitteet saavutettiin mielestani p&&osin hyvin. Perehdyttdmisen tasosta
saatiin palautetta ja tyotehtavien prosesseista saatiin onnistuneesti luotua kuvauk-
set ja prosessikaaviot. Toisaalta prosesseja olisi ehkd ollut mahdollista kuvata

enemmankin.

Opinnéaytety6té tehdessa on oppinut paljon perehdyttdmisestd, johon en ollut ai-
kaisemmin tutustunut lahemmin. Myds tyoharjoittelun ja kesatdiden aikana muo-
dostunut kuva IT-tukihenkildn tydsta syventyi entisestaan, joten opinndyteyon te-
kemisen voi katsoa tukeneen oman asiantuntemuksen kehittymistad. Mielenkiitois-
ta oli myQs péasta toteuttamaan teemahaastattelut, joiden jarjestdminen oli myos
uusi kokemus. Lisaksi teoriamateriaalin etsiminen ja opinnaytetyon Kirjoittaminen

kehittivat tiedonhaku- ja raportointitaitoja.

Opinndytetyon tekemista vaikeutti se, ettd en ollut opinndytetyon tekemisen aika-
na enéda toissd toimeksiantajayrityksessa. Jos olisin aloittanut tyén tekemisen jo
kesatoissa yrityksessd ollessani, olisin todennékdisesti saanut aikaan paremmat
kuvaukset tukihenkilon tyotehtavistd ja varsinkin tyossa kaytettavista ohjelmista,
silla olisin péaassyt tarkastelemaan niitd lahemmin myos tyoén Kirjoitusvaiheessa.
Myds prosessikuvauksista olisi siind tapauksessa todennédkdisesti saanut tehtya
yksityiskohtaisemmat, sill& olisin voinut keskustella niistd enemmé&n muiden tyon-

tekijoiden kanssa.

Opinndytetyon yhteydessé toteutettujen haastattelujen avulla nousi esiin asioita,
joissa olisi parantamisen varaa toimeksiantajayrityksen perehdyttamiskaytannois-
sé. Haastattelujen tuloksien perusteella perehdyttamisprosessia on mahdollista ke-
hittd4 tulevaisuudessa. Tyon tuloksena syntyneitd prosessikaavioita ja perehdyt-
tdmisen tarkistuslistaa voidaan mahdollisesti hytdynt&4 tulevissa perehdytystilan-
teissa. Mahdollisia jatkotoimenpiteitd opinnaytetydlle voisivat olla laajemman pe-
rehdytysmateriaalin laatiminen, sekd tarkempien ohjeiden kirjoittaminen tukihen-

kilon keskeisimmisté tyotehtavista.
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Opinnaytetyossa tehty kartoitus koskee I&hinnd nimenomaan Mico Botnian tuki-
ty6- ja perehdytysprosesseja. Koska tutkimus on tehty vain yhden yhtién parissa,
ei sen tuloksia voida yleistdd koskemaan laajemmin esimerkiksi kaikkia I1CT-
palveluita tarjoavia yrityksid. Mahdollinen aihe jatkotutkimukselle voisikin olla

esimerkiksi vertailla eri kaupunkien teknisen tuen toteutusratkaisuja keskenaan.
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LITTEET
LITE 1
Haastatteluteemat

Teemahaastatteluteemat harjoittelijoina ja kesatyontekijéina toimineil-

le henkil6ille:

Tuntemukset aloituksesta

-Misté olisit halunnut saada enemman tietoa tydsuhteen alussa?
-Koitko olevasi tervetullut tydyhteisoon, ja miten hyvin Kkoit itsesi osaksi sita?
Perehdytys tyotehtaviin

-Olisitko halunnut enemmaén valvontaa ja ohjausta?

-Nimetty perehdyttaja?

-Haasteelliset tyotehtavat

Palaute

-Koitko saavasi riittavasti rakentavaa palautetta?
Vaikutusmahdollisuudet

-Koitko, ettd sait tuoda omia nakemyksia riittavasti esille?
-Koitko voivasi vaikuttaa omiin tyotehtaviisi?

IT-tukihenkilon tyonkuva

-Mitkd ovat mielestasi IT-tukihenkilon keskeisimmat tyotehtdvat Mico Botnia

Oy:n ICT-palveluissa?

-Mitka tyotehtévat olisivat tarkeimpid opettaa uusille tyontekijoille?
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Tietojenkasittelyn koulutus

-Miten hyodyit tietojenkasittelyn koulutusohjelmasta saaduista tiedoista tyohar-

joittelun aikana?

-Miten tyoharjoittelu tuki opiskelua?

Teemat tyontekijoille:

Perehdyttamisen toteutus

-Miten perehdyttdminen on toteutettu?

-Onko perehdyttamissuunnitelmaa?

Hyvét ja huonot puolet

Perehdyttamisen kuormittavuus

-Tuntuuko perehdyttdminen muiden tdiden ohella raskaalta?
Valmistelut

-Mita on otettava huomioon ennen uuden tyontekijan saapumista?



LIITE 2

Perehdyttamisen tarkistuslista

Perehdytettava asia

Perehdytetty

Alkutoimenpiteet

Tydsopimus

Verokortin toimittaminen palkkaosastolle

Yleista yrityksesta

Yrityksen yleiskuva

Rakennuksen esittelykierros

Henkildston esittelykierros

Yleiset kaytannot

Tybaika

Leimausjarjestelma

Ruoka- ja kahvitauot

Tyodvalineet

Tyopiste

TyGasema

Avaimet

Ovikoodit

Ty6puhelin

Ohjelmistot

Kayttdjatunnukset

Sahkdposti

Koneelle kirjautuminen

Tulostaminen

Verkot

Active Directory

Efecte

Kirjautuminen

TukipyyntOjen kategoriat ja tukiryhmat

Tukipyyntdjen hakeminen

Tukipyyntdjen luominen

Tukipyyntdjen muokkaaminen

Tukipyyntdjen poistaminen

Etayhteydet

Etéyhteysohjelmat (DameWare)

Palvelimet

Palvelimille kirjautuminen

Asiakaspalvelu

Y hteydenotto asiakkaaseen

Etéyhteyden otto asiakkaan koneelle

Toiminta paikan paalla asiakkaan luona

Koneasennukset
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Konetilit

Konetilin luominen

Konetilin muokkaaminen

Konetilin poistaminen

Lisenssit

Verkko-ongelmien ratkaiseminen

Koneen pudottaminen toimialueesta tai lisdédminen
toimialueeseen

Ohjainohjelmiston péivittdminen

Yleisten ongelmien ratkaiseminen

Ohjainohjelmiston péivittdminen

Kaapeleiden tarkastaminen ja vaihtaminen

Yleiset tulostusongelmat

Tulostimen lisdys




