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This diary-like thesis describes the everyday work of a system specialist in a finnish IT-company
for the time span of 10 weeks. The diary was written on a day to day basis and then at the end of
the week the tasks were reviewed and analyzed.
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KASITTEET

Active Directory, Aktiivihakemisto — Windows-toimialueen hakemistopalvelin.

BIOS - Basic Input-Output System. Ohjelma, joka lataa kayttojarjestelman keskusmuistiin ja kayn-
nistaa sen.

CMD, Komentorivi — Komentotulkki Windows kayttojarjestelmissa.

ESXi — Vmwaren hypervisori, jonka paalle asennetaan virtuaalikoneita.

ICT - Tietotekniikka, Information and communication technology

Image — Levykuva, jota kaytetaan kayttojarjestelmien ja ohjelmistojen asennuksessa.

Intranet, Intra — Lahiverkko tai organisaation henkiloston kayttoon rajattu sisainen verkkopalvelu.
ITIL - Information Technology Infrastructure Library on kokoelma eri kaytanteita IT-palveluiden
hallintaan.

N-Central — Solarwinds MSP tydkalu, etahallintatydkalu.

PDM - Product Data Management. Ohjelmistoymparisto, jossa tuotteisiin littyvaa dataa hallitaan.
Ping — Komento, jolla lahetetaan laitteelle ICMP echo request-paketti, johon laite vastaa echo
reply-paketilla. Nain voidaan selvittaa, onko yhteys katkennut.

PowerShell - Komentotulkki Windows kayttojarjestelmissa.

RDP - Remote Desktop Protocol. Microsoftin kehittdma etahallinnan protokolla.

RMM - Remote Monitoring and Management. Prosessi, jossa IT-jarjestelmien hallinta ja valvonta
suoritetaan asentamalla paikallisesti agentti-ohjelma, johon saadaan yhteys hallinta sovelluksen
kautta.

SCCM - System Center Configuration Manager, jarjestelmanhallintatyokalu.

Service — Palvelu. Tietotekniikassa jonkin laitteen prosessi.

Service Desk — Tukikeskus, joka kasittelee ja vastaan ottaa tyopyyntoja.

ServiceNow — Tyokalu, palvelunhallintajarjestelma. Palvelupyynnét kirjataan jarjestelmaan ja nii-
den kulkua voidaan seurata. Jarjestelmaan myos tallennetaan asiakaskohtaisia tietoja, jotka no-
peuttavat tydpyyntojen ratkaisua.

Skripti — Komentosarjoista koostuva tietokoneohjelma.

TeamViewer — Etatyopoytayhteys sovellus.

Tiketti, Palvelupyynto — Jarjestelmaan tullut tydpyynto.



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on seurata jarjestelmaasiantuntijan tyota paivakirjamuotoisesti. Paiva-
kirjan seurantajakso on 10 viikkoa ja sijoittui ajalle 24.9 - 30.11.2018. Jokaisen paivan tapahtumat
on eroteltu omaksi osiokseen ja viikon tapahtumia analysoidaan viikkoanalyysissa. Opinnayte-
tydssa kuvataan jarjestelmaasiantuntijan arkea ja eritella@n jarjestelmaasiantuntijalle tarkeita tai-

toja ja tyokaluja.

Opinnaytety0 toteutettiin suomalaisessa ICT-alan yrityksessa, jonka toimipaikat ovat: Mikkeli, Van-
taa, Turku, Lahti, Kuopio, Joensuu, Pieksamaki, Kouvola, Tampere, Seindjoki, Nivala ja Oulu.
(MPY vuosikertomus 2017, 18). Oma tydpisteeni sijaitsi Oulun toimistolla, jossa tydskentelin asia-
kastiimissa. Yrityksen henkildstdmaara seurantajakson aikana oli 180. (MPY vuosikertomus 2017,
3).

Omiin ty6tehtaviini kuului muun muassa: palvelupyyntdjen maaritys, selvitys ja ratkaisu, lajittelu ja
tarvittaessa eskalointi kolmansille osapuolille, tydasemien ja tarvittavien sovellusten, seka oheis-
laitteiden asennus ja konfigurointi, dokumentointi ja kdyttdohjeiden laadinta, Help Desk tehtavat,

etatuen tehtavat, seka lahituen tehtavat.



2 LAHTOTILANTEEN KUVAUS

21 Oman nykyisen tyon analyysi

Aloitin tyoskentelyn harjoittelujakson jalkeen yrityksessa, joka yhdistyi osaksi suurempaa ICT-alan
yritysta. Jatkoin tyoskentelya samoissa tehtavissa ja samassa tiimissa yhdistymisen jalkeen. (Tivi
2017.)

Tydskentelin yrityksessa noin puoli vuotta ennen opinnaytetyon aloittamista, ja tuona aikana roolini
ja tiimini vaihtui muutamia kertoja. Toimin hetken aikaa muun muassa it-tukipalvelussa, jossa vas-
taanotetaan asiakkailta tulevat palvelupyynnét puhelimitse. Siirryin kuitenkin pian eri tehtaviin ja
keskityin tydssani palvelemaan minulle tuttuja asiakkaita, jotka toimivat padosin Oulussa. Tehtaviini
kuului muun muassa tydasemien asennus ja toimitus, tyopyyntojen vastaanottaminen ja ratkaisu

seka eta- etta lahituen keinoin.

Tydpyynndt, joita minulle osoitettiin, olivat padosin sellaisia, joiden ratkaisu Service Deskissa ei ole
jarkevaa. Ne voivat olla muun muassa aikaa vievia ohjelmien asennuksia, konfiguraatiomuutoksia
tai vianselvitysta. Asiantuntijan ja asiakkaan valinen viestinta on taitolaji. Asiakkaalle pitaa pyrkia
selostamaan tehtavat muutokset seka niiden tarkoitus. Tehtavaa vaikeuttaa se, etta asiakas ei to-
dennakoisesti ole teknologian asiantuntija, joten asiantuntija arvioi asiakkaan teknisen osaamisen
ja suodattaa asiakkaan kertomuksesta tarvittavat tiedon muruset. Hyva Help Desk asiantuntija
osaa tiedustella asiakkaalta tarvittavat tiedot ja pitda asiakkaan ajan tasalla tapahtumista. (Gibson
2014,42-72.)

Tiedonkeraamisen jalkeen vaaditaan asiantuntijalta teknista osaamista, jolla ongelma ratkaistaan.
Usein ongelmiin 16ytyy ratkaisu siséisesta dokumentaatiosta, jota asiantuntijat tuottavat tyopyynto-
jen ratkaisemisesta. Ihanteellisessa tilanteessa kaikki dokumentit on kirjoitettu selkeasti ja sisalta-
vat tarvittavat tiedot vian korjaamiseksi. Nain ei kuitenkaan kaytanndssa tapahdu, koska kaikki ei-
vat viitsi kirjata ratkaisuja ylos tai ne kirjataan huonosti. Monesti tieto jaa paivittamatta muutosten
myota ja tdma aiheuttaa sekaannusta, joten tydaikaa kannattaa varata dokumentaation tekemiseen

ja paivittamiseen.



Tydssani keskeisessa asemassa ovat tyokalut Solarwinds N-Central-sovellus, joka on tyokalu lait-
teiden etéhallintaan ja valvontaan, seka Servicenow-sovellus, joka on kayttaméamme tiketdintijar-
jestelma. Molemmat tyokalut tarjoavat kattavasti toimintoja, joita asiantuntija voi tydssaan hyodyn-
taa. Esimerkiksi Servicenow-ohjelmassa on mahdollista tallentaa dokumentaatiota asiakkaisiin liit-

tyen, nain asiantuntija voi katevasti tarkastella asiakaskohtaisia dokumentaatiota yhdesta paikasta.

KUVIO 1. Kuvakaappaus ServiceNow tiketbintisivusta.

Kuviossa 1 on kuvakaappaus Sevicenow-sovelluksen tiketdintisivusta. Kun Service Deskissa asi-
antuntija ottaa vastaan puhelun asiakkaalta, han alkaa tayttamaan asiakkaan tietoja kuvassa na-
kyviin kenttiin. Naita tietoja ovat muun muassa asiakkaan nimi, yritys, yhteystiedot ja ongelman
kuvaus. Asiantuntija myos maarittaa tyon tyypin valitsemalla sen ennalta maaritetysta listasta, se
voi olla esimerkiksi oikeuksien muutos tai ohjelmistojen asennus. Asiantuntija voi halutessaan
maarittaa tiketille prioriteetin ja maaraajan, mutta ne eivat ole pakollisia. Viimeiseksi tiketti osoite-
taan tekijalle. Jos tiketin vastaanottanut asiantuntija aikoo ratkaista sen, han asettaa tiketin omaan
tyojonoonsa tai ratkaisee sen puhelun aikana. Tiketti voidaan myos ohjata toiselle asiantuntijalle

tai tiimille.

Tarkea ominaisuus tiketdintijarjestelmassa on tydpyyntdjen seuranta. Yhdella silmayksella tiketista
nahdaan, kenelta tiketti on tullut, milloin se on tullut ja mita toimenpiteité asian ratkaisemiseksi on

tehty. Naita tietoja voidaan hyddyntaa esimerkiksi palvelutuotannon kehittamiseen. Jarjestelma siis



toimii ITIL-mallin mukaisesti. ITIL on Information technology infrastructure library eli "Nimensa mu-
kaisesti kirjastollinen valmiita hyvaksi havaittuja toimintatapoja it-palveluiden tuottamiseksi.” (Pen-
tikéinen 2008).
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KUVIO 2. N-central kéyttéliittymé (SolarWinds MSP).

N-central on etahallinta-ja valvontasovellus RMM, joka tulee sanoista Remote Monitoring and Ma-
nagement. N-central toimii siten, etta asiakkaan laitteelle asennetaan agentti-ohjelma, joka tuo lait-
teesta tietoja ja mahdollistaa nain valvonnan. Agentti mahdollistaa myos etayhteyden muodosta-
misen laitteeseen. Laitteet on listattu asiakkuuden mukaan ja laitteet on nimetty kullekin asiakkaalle
maaritellyn nimeamiskaytannon mukaan.

N-centralissa voidaan maaritella mita tietoja halutaan mistakin laitteesta tarkkailla ja laitteille voi-
daan asettaa raja-arvoja, joiden ylittyesséa jarjestelma luo halytyksen. Esimerkiksi, kun kovalevytila
on vahissa palvelimella tai jonkin verkkolaitteen yhteys katkeaa. Kuviossa 2 nékyy laitteista listaus,
jossa nahdaan muun muassa milla palvelimilla on aktiivihakemisto, mik& on agentti-ohjelman sta-
tus, seka muita laitteen tietoja. Vihreat merkit kertovat, etta status on hyva, keltaiset tarkoittavat
varoitusta ja punaiset ovat halytyksia.

Jarjestelmasta voidaan myds tulostaa raportteja, kuten laite- tai ohjelmistolistauksia, seka sielta

voidaan ajaa paivityksia ja ohjelmistoasennuksia.

10

§E
it

000000

O 0O 00000



2.2 Sidostyhmat tyopaikalla

Minua koskevat sidosryhmat:

¢ Asiantuntijat

o Tietohallinto

e Hankinta

e Esimiehet

o Asiakkaat

e Ohjelmistotoimittajat
o Laitetoimittajat

Sisdiset PN Ulkoiset

Asiantuntijat parjestelma; Asialdaat

/ﬂsiantu ntijax
Tietohallinto : : Ohjelmistotoimittajat

Hankinta \ Laitetoimittajat

Esimiehet

KUVIO 3. Keskeiset sidosryhmét
Sidosryhmien intressit:

¢ Asiantuntijat — kehitetyt ratkaisut ja tehdyt muutokset

o Tietohallinto — asiakkaalle tuotettava palvelu

e Hankinta — tarvittavat tyokalut, lisenssit ja muut hankinnat
o Esimiehet — tarjottavan palvelun laatu ja tuotanto

o Asiakas — tarjottu palvelu

e Ohjelmistotoimittajat — ohjelmistojen tarve ja toimivuus

o Laitetoimittajat — laitteiden tarve ja toimivuus

11



2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Tyoskentely tapahtuu avokonttorissa tiimin ympardimana ja kaymme usein keskusteluja tiketeista
ja ratkaisuista sermien yli. Yhteytta pidetaan puhelimella, sahkopostilla ja ryhmatyosovellusten kes-
kusteluissa. Oma tiimini koostuu paéosin toisella paikkakunnalla tydskentelevista kollegoista ja yh-
teydenpito heihin tapahtui Skype-ohjelmalla ja myéhemmin Microsoft Teams-ohjelmalla. Myos
saanndllisissa palavereissa tiimit paasevat keskustelemaan keskenaan palveluiden kehittamisesta.
Nain yhteydenpito tiimien valilla on jatkuvaa ja tuotanto pystyy reagoimaan nopeasti muutoksiin,

seka avun pyytaminen ongelmatilanteissa on helppoa ja nopeaa.
Asiakkaiden kanssa vuorovaikuttaminen tapahtuu yleensa puhelimitse tai séahkopostilla, mutta

usein my0s kasvotusten asiakaskaynneilla. Asiakaspalvelutilanteissa kohteliaisuus on tarkeaa,

jotta asiakkaat tuntevat saavansa hyvaa palvelua.
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3 PAIVAKIRJARAPORTOINTI

3.1 Tyoviikko 39

Maanantai 24.9.2018

Aloitin tydpaivan poistamalla tunnuksia muutaman eri asiakkaan jarjestelmista. Tunnusten poisto
on yleensa yksinkertaista ja nopeaa tyota, mutta talla kertaa jouduin tutkimaan dokumentaatiota
minulle ennestaan tuntemattoman asiakkaan tunnusten poistoprosessista. Dokumentaation tarkas-
telun jalkeen poisto hoitui nopeasti deaktivoimalla kayttajan tunnus aktiivihakemistossa, eika muita
toimenpiteita vaadittu.

Toisena tydtehtavana oli asiakkaan USB-modeemi, joka ei asiakkaan mukaan yhdistanyt verkkoon.
Tarkistin littyman tiedot, jotta nakisin, onko liittymassa mahdollisesti tullut vastaan datakatto tai
onko lasku jaanyt maksamatta. En kuitenkaan loytanyt vikaa liittymasta, joten etenin vian selvityk-
sessa USB-modeemin asetuksiin. Seuraavaa vaihetta vaikeuttivat useat tekijat. Jostain syysta So-
larwinds N-Central-ohjelma, jota kdytamme etayhteyksiin ei antanut kuvaa asiakkaan koneelta, jo-
ten jouduin turvautumaan TeamViewer-ohjelmaan. Lisaksi yhteys oli hidas eika asiakkaalla ollut
tiedossa tunnuksia, joita kaytetddn USB-modeemin hallintasivulle kirjautumiseen. Tunnukset lo-
pulta 1dytyivat USB-modeemin sisapuolella olevasta tarrasta. Asetuksissa yritin muun muassa vaih-
taa APN-osoitetta, mutta talla ei ollut vaikutusta ja tassa vaiheessa totesin, etta on laite rikki ja tullut
elinkaarensa paahan. Kehotin asiakasta uusimaan laitteen.

Lisaksi asensin tydasemia eri asiakkaille. Osalle asiakkaistamme on valmiit asiakaskohtaiset ima-
get, jotka asennetaan Miradore-jarjestelmasta, joka on laite- ja ohjelmistohallintaan kaytettava so-
vellus. Asiakaskohtainen image sisaltdd muun muassa kayttojarjestelman, ajureita ja ohjelmia.
Tydasemien nimeaminen tapahtuu myds tassa vaiheessa. Miradore-jarjestelmassa on kaytossa
asiakaskohtainen nimeamiskaytanto, joka antaa asennettavalle tydasemalle nimen. Imaget eivat
kuitenkaan sisalla kaikkia asiakkaiden kayttamia ohjelmia, joten suuri osa ohjelma-asennuksista ja
paivityksista tehdaan manuaalisesti Miradore asennuksen loputtua. Kaytin loppupaivan tydase-

mien asennuksiin ja valmisteluun asiakkaalle.
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Tiistai 25.9.2018

Paiva alkaa tyotilanteen katsauksella. Kayn lapi minulle osoitettuja tiketteja ja viimeistelen muuta-
mien tydasemien asennuksia ennen kello yhdeksan tiimipalaveria. Palaverissa kaytiin lapi muun
muassa viimeaikaisia organisaatiomuutoksia ja tiimin projekteja. Palaverin jalkeen jatkoin tyoase-
mien asennusta ja dokumentointia. Lahetimme myds suuren maaran tydasemia ja oheislaitteita
asiakkaalle uuteen toimipisteeseen Viroon. Tyoasemat ja verkkolaitteet oli asennettu ja konfiguroitu
jo aiemmin kesalla.

Paivan mielenkiintoisin tiketti oli selvittaa virheilmoitusta, jonka asiakas sai avatessaan tiettyja Ex-
cel tiedostoja kotikansiostaan verkkolevylta. Taustatietona asiakkaalla on kaytossa Windows 7
kone, jossa Office 2010 versio. Lisaksi kyseiselld asiakkaalla kaytossa Microsoft Excel-lisdosa IFS
Business Analytics. Virheilmoituksen mukaan jokin muu prosessi estéisi tiedoston avaamisen. Tut-
kin asiaa tiedostopalvelimelta, josta nakee missa tiedosto on avattuna, mutta tdssa tapauksessa
tiedosto oli auki vain kayttajalla. Kokeilin myds tehda korjausasennusta Officelle, mutta tamakaan
ei korjannut ongelmaa. Lopulta kehitin valiaikaisen korjauksen, jolla tiedostoon paasee kasiksi. Jos
virheilmoituksen antava tiedosto kopioidaan verkkolevylta tydasemalle tiedosto aukeaa ilman on-
gelmia. Lopuksi ehdotin kayttajalle Office paketin paivittamistd 2016 versioon, mutta kayttaja ei

vield halunnut paivitysta.

Keskiviikko 26.9.2018

Paiva alkaa tunnustenpoistotiketilla. Kyseisella asiakkaalla on kaytossa Check-out lomake, johon
poistuvan kayttajan esimies kirjaa tarvittavat toimenpiteet. Esimerkiksi milloin tunnukset voidaan
deaktivoida, mité tehdaan tyovalineille ja tarvitseeko kayttajan puolesta aktivoida poissaoloviesti
sahkopostiin. Tassa tapauksessa pyydettiin aktivoimaan poissaoloviesti. Lomakkeella ei kuiten-
kaan ollut mainittu mita viestiin halutaan kirjoittaa, enké loytanyt ohjetta dokumentaatiosta, joten
konsultoin asiakkaan paremmin tuntevaa kollegaa asiassa. Selvisi, ettd asiakkaan Exchange pal-
velimelle on luotu PowerShell-skripti, jolla poissaoloviesti aktivoidaan. Muokkasin skriptin siten, etta
se asettaa poissaoloviestin halutulle kayttajélle ja lopuksi testasin toimivuuden |&ahettamalla sahko-
postiviestin  kayttajalle. (esimerkki skriptistd: Set-MailboxAutoReplyConfiguration ~ -Identity
Esi.merkki@domain.com -AutoReplyState Enabled -InternalMessage "Viesti tahan." -ExternalMes-
sage "Viesti Tahan.") Viimeisena toimenpiteend deaktivoin kéyttajan tunnuksen ja lahetin asiak-
kaalle tiedustelun liittyen poistuneen kayttajan tyovalineisiin.
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Iltapaivalla minulle ohjattiin kiireellinen tiketti, jossa kayttaja ei saanut tallennettua Excel tiedostoa.
Asiaa oli selvitelty jo Service Deskin toimesta sen verran, etta tiedostoa oli yritetty tallentaa eri
muodoissa siina kuitenkaan onnistumatta. Tassa asiassa pyysin apua kollegoilta, koska ongelma
oli kriittinen, enka halunnut onnistumisen jaavan vain oman rajatun Excel osaamiseni varaan. Yritin
tallentaa tiedostoa eri muodoissa eri paikkoihin siina onnistumatta. Virheilmoitukset viittasivat sii-
hen, etta tiedostossa olisi yhteensopimattomia makroja. Makroja ei kuitenkaan l0ydetty ja asiakas
kertoi, ettd han oli poistanut tiedostosta jotain makroja. Dataa ei saatu my6skaan kopioitua toiseen
tiedostoon. Todettiin, etta tiedosto on vaurioitunut pahoin, eika sité voida pelastaa. Kehotettiin asia-

kasta pelastamaan tiedostosta tarkeimmat merkinnat ja tallentamaan ne eri tiedostoon.

Torstai 27.9.2018
Paiva alkoi asiakaskaynnilla. Kdvimme kollegan kanssa asiakkaan luona vaihtamassa muutamia

tydasemia uusiin. Loppupéivan siivosin asennuspistettéd ja asensin aamulla saapuneita tydasemia.

Perjantai 28.9.2018

Tanaan minulla on paivystysvuoro. Talla tarkoitetaan sita, etta pidan paivan aikana silmalla tii-
mimme tikettijonoa ja osoitan sinne tulleet tydpyynnét jollekin asiantuntijalle tehtavaksi. Osan tike-
teista otan my0s itselleni omaan jonooni. Aamu kuitenkin alkaa koko organisaation laajuisella hen-
kildstoinfolla, joka pidetaan kuukausittain. Palaverissa kdydaan lapi muun muassa edellisen kuu-
kauden tulosta, organisaatiossa tehtyjen muutosten vaikutusta siihen ja asiakkaiden kuulumisia.
Palaverin jalkeen otin selvitettavaksi tiketin, jossa asiakkaan yhteys verkkolevyihin katkesi odotta-
mattomasti. Kayttajalle oli laitettu tyopoydalle pikakuvake, josta kaynnistyi verkkolevyt kartoittava
skripti. Lisaksi han kertoi, etta joskus skriptin ajettuaan hanelle eivat tulleet kaikki verkkolevyilla
olevat kansiot n@kyviin. Ongelma vaikutti todella oudolta, joten konsultoin kollegaa. Paadyimme
paivittdmaan tydaseman verkkokortin ajurin ja pyysimme kayttajaa testaamaan toiminnallisuutta,

kun han seuraavan kerran kirjautuu koneelle.

Viikkoanalyysi

Tiketit, jotka sain ratkaistua, olivat selkeita tunnusten luonteja ja poistoja, seka tydasema-asennuk-
sia. Mieleenpainuvimmat tiketit olivat niita, joihin ei selkeaa ratkaisua keksitty vaan jouduttiin tyyty-
méaan véliaikaisiin ratkaisuihin ja vaativat lahinna hyvia asiakaspalvelutaitoja silla asiakkaalle on
todella vaikea selittaa miksi jotain ongelmaa ei saada ratkaistua. Myos tama on tarkeaa kokemusta
ja olennainen osa it-tuki tehtavia. Tekniset haasteet kehittavat ongelmanratkaisutaitoja ja antavat

hyvan tilaisuuden perehtya syvallisemmin kyseisiin sovelluksiin ja jarjestelmiin.
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3.2 Tyoviikko 40

Maanantai 1.10.2018

Aamulla asensin tydasemia. Muutamista tydasemista taytyi purkaa Sophos-kryptaus ennen uudel-
leenasennusta.

ltapaivalla sain hyvaksynnan alkaa tyostaa tikettia, jonka olin aloittanut jo maaliskuussa. Tiketti
littyy eraan asiakkaan jarjestelmanvalvojan oikeuksiin. Suurelle osalle yrityksen tyontekijoista on
annettu jarjestelmanvalvojan oikeuksia omille tydasemilleen niin, etta heidan domain tunnuksensa
on laitettu jarjestelmanvalvojat-ryhmaan. Puolet tyosta oli kartoittaa kaikki koneet ja kayttajat, joissa
nain oli. Tein tdman jo tuolloin maaliskuussa ja kirjasin koneet ja kayttajat Exceliin. Siita lahtien
tiketti on odottanut hyvaksyntaa, jotta oikeuksien poisto voidaan aloittaa. Tanaan testasin oikeuden
poistoa yhdelle kayttajalle. Kaytin tdssa N-centralin toimintoa, jossa koneeseen voidaan avata cmd-
yhteys eténa ja ajaa komentoja. Komennolla "net localgroup groupname username /delete” poistin
kayttajan jarjestelmanvalvojat ryhmasta, jonka jalkeen pyysin kéyttajaa kirjautumaan uudelleen.
Tama toimenpide tehdaan noin 50 kayttajalle 50 tydasemaan, silloin, kun nuo koneet sattuvat ole-

maan paalla.

Tiistai 2.10.2018

Aloitan paivan soittamalla Cadworksin tukeen liittyen asiakkaan koneelle asennettavan Solidworks-
ohjelman kaatumiseen. Ohjelma kaatuu, kun yritetaan aktivoida Customworks 5 lisdosaa Network-
lisenssilla. He selvittivat ongelmaa ja soittivat minulle tunnin kuluttua uudelleen. He ottivat Team-
viewer-ohjelmalla yhteyden koneeseen ja kertoivat, etta kaatumisen syyta ei tiedeta, mutta heilla
oli keino, jolla se pystyttiin kiertamaan. He tekivat koneelle rekisterimuutoksen, joka aktivoi Cus-
tomworksin, eika ohjelma kaatunut. Minun tehtavakseni jai vain dokumentoida ratkaisu, jotta pys-
tyisimme tulevaisuudessa ratkaisemaan ongelman nopeasti itse ilman ulkopuolisen tuen apua.
ltapaivalla asiakas, jonka verkkoasemia saadettiin edeltavalla viikolla, laittoi minulle sahkdpostin,
jossa han kertoi, etta verkkoasemat katosivat taas. Poistin hanelta logon skriptin aktiivihakemis-
tossa ja lisasin hanen tydpdydalleen hieman muokatun version skriptista. Palaamme asiaan myo-

hemmin.

Keskiviikko 3.10.2018

Talle paivalle olimme sopineet lahituki-kdynnin asiakkaalle. K&vimme tutkimassa Wlanin toimi-
vuutta, silla asiakas kertoi, etta tietyssa huoneessa internet-yhteys katkeilee muutamalla kaytta-
jalla. Talla kertaa kavimme vain toteamassa, etta yhteys on huono ja otimme ylos Wlan-tukiaseman
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MAC-osoitteen, josta yhteys koneelle tulee. Tdman jalkeen muutamilla kayttajillé oli ollut ongelmia
koneiden ja puhelimien kanssa. Kayttaja kertoi ongelmaksi, etta hanen koneensa hidastelee eika
yhdista verkkoon. Nama ongelmat eivat kuitenkaan ilmenneet, kun tarkastelimme konetta. Koneen
kayttojarjestelma oli paivitetty etdna ServiceCenterin toimesta, siispa asensin koneelle vain uusim-
mat ajurit seka paivitin BIOS:sin. Puhelimessa kayttajilla oli ongelmia sahkdpostin kanssa. Yhdelle
kayttajalle konfiguroimme séhkdpostin puhelimeen ja toiselle loimme profiilin uudelleen kayttaen
Outlook-sovellusta puhelimen oman sahkopostisovelluksen sijaan. Loppupéivasta soitin asiak-
kaalle, jolle oli aikaisemmin selvitetty verkkolevyongelmaa ja han kertoi, etta yhteys verkkolevyihin

ei ole tanaan patkinyt, joten ongelma nayttaa ratkenneen.

Torstai 4.10.2018

Tanaan paivystysvuoro, joten tarkkailen tiimin tikettijonoa ja siirran ne tekijdille. Suljin muutamia
helppoja tiketteja. llitapaivalla vastaan tuli tiketti, joka oli jarjestelman tuottama halytys verkkolait-
teesta. Yhteys laitteeseen oli katkennut. Yritin pingata laitetta ja tarkistin sen tiedot jarjestelmasta.
Taman jalkeen soitin kollegalle, joka sattui olemaan kyseisen asiakkaan luona. Han kavi tarkasta-
massa laitteen tilan. Hairion oli aiheuttanut huonosti kiinni ollut verkkojohto. Hetken kuluttua pin-

gasin laitetta uudelleen ja yhteys oli palautunut.

Perjantai 5.10.2018

Aloitan paivan asentamalla kayttajalle menevaan koneeseen VisualStudio-ohjelman etayhteydella.
Asennuksen aikana aloitan toista tunnustenluontitikettia samalle asiakkaalle. Kyseisen asiakkaan
check-in-prosessi on monimutkainen ja joudun kayttamaan tunnusten luontiin useamman tunnin.
ltapaivalla teimme kollegan kanssa skriptia, jolla saadaan tulostettua toimialueen kaikki enable-
tilassa olevat kayttajat vimeisimman kirjautumispaivamaaran kanssa. Paadyttiin seuraavanlaiseen
ratkaisuun: kyseessa siis Powershell skripti, joka tulostaa enabloidut kayttajat ja heidan viimeisim-

man kirjautumisen.

Get-ADUser -Filter * -SearchBase "DC=, DC=" -Properties LastLogon | where { $_.enabled -eq

$True} | select Name, @{Name="LastLogon';Expression={[DateTime]::FromFileTime($_.LastLo-

gon)}}
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Viikkoanalyysi

Kuluneelle viikolle sattui useita onnistumisen hetkia. Saimme ratkaisun Solidworks-ohjelmassa il-
menneeseen kaatumisongelmaan ja paasin kayttdmaan skripteja. Opin Powershell-skriptaami-
sesta sen, etta on turhaa kayttaa liikaa aikaa valmiin skripin etsimiseen. Sen sijaan kannattaa etsia
sellainen, joka tekee suurin piirtein halutut asiat ja muokkaamalla ja testaamalla tehda siita halu-
tunlainen.

Harmitusta aiheutti maanantaina aloittamani jarjestelmanvalvojien oikeuksien poisto. Myohemmin
huomattiin, etta asiakkaalla onkin ohjelma, joka vaatii paivittdmiseen paikalliset jarjestelmanvalvo-
jan oikeudet ja he olivat my6hemmin poiston jalkeen soittaneet Service Deskiin, jossa korjaavana
toimenpiteena oikeudet lisattiin takaisin. Joten tiketin eteneminen on jélleen pysahtynyt ja odottaa
vastausta asiakkaan ja tietohallinnon suunnalta. Mainittakoon, ettd ongelma oikeuksien kanssa
huomattiin hyvassa vaiheessa ennen kuin muutosta on ehditty jalkauttaa suuressa maarin eika
muutoksesta koitunut mittavaa haittaa asiakkaalle, joten tasta opin testaamisen tarkeyden ennen

suuria muutoksia.

3.3 Tyoviikko 41

Maanantai 8.10.2018

Aloitin paivan asentamalla muutamia ty6asemia ja siivoamalla asennuspoytaa. Jarjestelin myos
yhden asennuskaytossa olleen tyopoydan. llitapaivasta jatkoin koneiden asennuksia ja tein pari
kiireellisena pyydettya tunnusta ja sain sovittua asiakkaan kanssa huomisaamuksi ohjelmistoasen-

nuksen.

Tiistai 9.10.2018

Paiva alkaa tuttuun tapaan koneasennuksilla, misté pidan hetken taukoa, sillé olen sopinut ohjel-
mistoasennuksia asiakkaan kanssa. Sainkin tehtya asennuksia useammalle kayttajalle kuin aiem-
min olin suunnitellut, joten nappiin meni. Loppupaivan asennan koneita seké teen yhdelle kaytta-

jalle tunnukset.
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Keskiviikko 10.10.2018

Tanaan on paivystyspaiva. Mielenkiintoisin tiketti liittyi halytykseen, joka aiheutui asiakkaan toisen
domaincontrollerin CPU:n rasituksen noustessa 100-prosenttiin. Hairion aiheutti Arcserve UDP
Agent-ohjelma, joka kuormittaa CPU:ta kunnes muut palvelut pysahtyvat. Palvelin oli niin jumissa,
ettd yhteytté ei voitu muodostaa RDP:II3, joten kavin painamassa resettida Vmware vSphere-virtu-
alisointisovellusalustan kautta. Odotin, ettd palvelin kdynnistyy uudelleen ja katsoin, etta servicet

kaynnistyvat.

Torstai 11.10.2018

Aloitan aamulla tydstamaan hieman laajempaa tikettia. Asiakkaan tydasemiin pitaisi asentaa uusi
versio AutoCad-ohjelmasta. Paivitettavia koneita on noin 30. Ensin kartoitan tydasemat, joihin uusi
versio on jo asennettu ja tydasemat, joissa on vanha versio. Selvitan taman katevasti tulostamalla
N-central jarjestelman kautta raportin suoraan Exceliin. Vertailemalla raportteja keskenaan saan
selville tydasemat, joihin asennukset on jo tehty, mutta raportille tulostuu vain koneen nimi ja asen-
nettu ohjelmisto, joten joudun manuaalisesti kdymaan koneet lapi jarjestelmasta ja kartoittamaan
kayttajat. Taman jalkeen otan tyon alle listan kaksi ensimmaista konetta. Asennus voidaan suorit-
taa kerralla vain kahteen tydasemaan, silla muuten asiakkaan verkkoyhteys hidastuu. Asennuksen

jalkeen dokumentoin tydasemat, joihin ohjelma on paivitetty.

Perjantai 12.10.2018
Aloitan paivan luomalla kayttajatunnuksia asiakkaan uusille kayttajille ja otan asennettavaksi yhden
koneen. Nivalan tiimi on tullut Ouluun henkildstdpaivallista varten ja tupa on taynna porukkaa. llta-

paivalla on pidennetty tiimipalaveri, josta jatkamme henkilostopaivalliselle.

Viikkoanalyysi

Mielenkiintoisena uutena asiana tuli VMware vSphere-sovelluksen kaytto, jota olen vain kerran ai-
kaisemmin paassyt ihmettelemaan. Talla kertaa minulle jopa kerrottiin hieman mita kaikkea sielta
pystyy tekemaan. VMware vSphere on palvelinten virtualisointiin tarkoitettu ohjelmisto (VMware
2019).
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3.4 Tyoviikko 42

Maanantai 15.10.2018

Jatkan viime viikolla aloittamaani péivityssavottaa. Soittelen kayttajille ja kyselen koneiden peraan.
Kay ilmi, etta suuriosa koneista on menossa poistoon tai puhdistettavaksi, jotta kayttajat voivat
lunastaa ne itselleen. Sain kuitenkin paivan aikana asennettua Autodesk 2017-ohjelman kolmelle
tydasemalle. Ongelmia tuotti ensimmainen Windows 10 tydasema, johon yksi ominaisuuksista ei
suostunut asentumaan. Virhe viittasi vialliseen windows installer pakettiin ja vianselvitys vahvisti
epailyn. Autodeskin sivuilta 10ytyneiden ohjeiden perusteella korvattiin viallinen tiedosto uudella.
Virheilmoitusta ei enaa tullut, mutta asennusohjelma ei mydskaan toiminut. Tama vaatii jatkoselvi-

tysté seuraavien paivien aikana.

Tiistai 16.10.2018

Tanaan minulla on paivystysvuoro, mutta aamu alkaa pitkalla kahvituokiolla silla verkkoyhteydet
ovat poikki toimistollamme. Kun yhteydet palautuivat jatkoin edellisend paivana kesken jaanytta
selvitysta. En kuitenkaan saanut tuota kyseista lisaosaa asentumaan millaan ja tiedustelin asiak-
kaalta, etta tarvitsevatko he tuota kyseista osaa. Asiakas kuittasi, etté kyseinen osa ei ole heille
tarpeellinen, joten annetaan asian olla. Kaynnistin asennuksen kahteen tydasemaan, joista toi-
sessa on Windows 7- ja toisessa Windows 10 kayttojarjestelma. Nain voimme testata tuleeko vir-
hetta ja toimiiko deployment-paketti viela normaalisti, kun sille ehdittiin tehda korjaustoimenpiteita

edeltdvana paivana.

Keskiviikko 17.10.2018
Jatkan Autodesk-sovelluksen asennuksia. Soitan kayttajille ja sovin heidan kanssaan sopivat ajat
asennuksille. Jos kayttajalle sopii, laitan asennukset pydrimaan heti. Muuten aika hiljainen paiva.

Uusia koneita ei ole saapunut asennettavaksi.

Torstai 18.10.2018

Autodesk-sovelluksen asennukset jatkuvat. Tanaan piti yhteen tydasemaan yrittaa paivitysta kolme
kertaa ennen kuin ohjelma asentui. Nayttda vahvasti liittyvan Windows paivityksiin, silla niiden
asentamisen jalkeen ohjelma yleensa asentuu mallikkaasti. Asennusten yhteydessa paivitin aju-

reita Windows 7 tietokoneeseen.
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Perjantai 19.10.2018
Heti aamulla soittelen muutamille kayttdjille ja sovin heidan kanssaan ajat Autodesk-sovelluksen
asennukselle. Laitan myds uudelleen asentumaan yhden Windows 7-koneen. Loppupaiva kuluu

asennusten parissa.

Viikkoanalyysi

Tekeminen painottui 1ahinna yhden asiakkaan tydasemien ohjelmistoasennuksiin. Eri syista joh-
tuen asennusta ei voida hoitaa muuten, kuin sopimalla jokaisen kayttajan kanssa erikseen sopiva
ajankohta ohjelman asentamiseen. Asennus tapahtuu deploymentista, johon on valmiiksi konfigu-
roitu oikea lisenssipalvelin ja asennettavat osat. Asennus kuitenkin usein pysahtyy virheilmoituk-
siin, joita pitaa klikata, jotta asennus jatkuu. Muutoin olisi jarkevaa hoitaa asennukset esimerkiksi

yon aikana.

3.5 Tyoviikko 43

Maanantai 22.10.2018
Paivystys eli back office paiva. Suljen alkajaiseksi pari tikettia, joissa on pyydetty poistamaan tyo-
asema SCCM:sta. Tuo hoituu kaden kaanteessa ja jatkan tydpaivaa tydasema-asennuksilla, joiden

suhteen viime viikko oli todella hiljainen. Nyt niita kuitenkin taas riittaa.

Tiistai 23.10.2018

Paiva kuluu kokonaan tydasema-asennuksiin ja asiakasdokumentaation paivittamiseen.

Keskiviikko 24.10.2018
Paiva kuluu tydbasemien asennukseen ja palavereihin. Palavereissa kaytiin lapi palvelukuvauksia

ja tulevan viikon tapahtumia.

Torstai 25.10.2017
Tuttuun tapaan koneiden asennusta ja Autodeskin asennusta. Sain sovittua nyt viimeiset listalla
olevat asennukset ensi viikon alkuun ja sain suljettua yhden vanhan PDF-Xchange paivityksiin liit-

tyneen tiketin, joka oli ja&nyt listoille roikkumaan alhaisella prioriteetilla.
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Perjantai 26.10.2018
Paiva alkoi henkildstdinfolla. Tamén jalkeen hoidin yhden ennaltasovitun autodesk-asennuksen ja

laitoin yhden koneen asentumaan uudelleen. Loppupaivan tein tunnuksia uusille kayttajille.

Viikkoanalyysi

Viikko kului lahinna tydasemien ja sovellusten asentamiseen. Lisaksi sain suljettua helppoja tiket-
teja. Talla viikolla ndin ensimmaista kertaa miltd Microsoft System Center Configuration Manager-
ohjelmisto nayttaa. Tietadkseni SCCM-ohjelmisto on kaytdssa vain yhdella asiakkaalla ja suuri osa
siihen liittyvista tiketeistd ohjataan asiantuntijoille, jotka ovat tydskennelleet ohjelmiston parissa

enemman.

3.6 Tyoviikko 44

Maanantai 29.10.2018

Paiva alkaa listan viimeisella Autodesk-ohjelman asennuksella. Taman jalkeen jaa tehtavaksi ra-
porttien ajaminen uudelleen, jotta varmistetaan, etta ohjelma on asennettu kaikille halutuille tyo-
asemille. Jatan taman kuitenkin myohemmaksi ja suljen muutaman tunnuksenluontitiketin. Taman
jalkeen asennan eraalle asiakkaalle uuden koneen. Kyseinen tiketti oli ohjattu eraalle kollegalle,
joka on taman viikon lomalla, joten otan tiketin haltuuni. Asiakas toimittaa koneen ja sovimme ha-

nen kanssa tarvittavat toimenpiteet.

Tiistai 30.10.2018

Saan tehtdvakseni katselmoida ja siirtdd asiakkaalla olevaa dokumentaatiota meidan jarjestel-
miimme. Taustatietona mainittakoon, etta asiakkaalla on ollut tahan asti oma IT asiantuntija, joka
on tuon dokumentaation luonut ja hén on poistumassa yrityksesta, joten dokumentaatio katselmoi-
daan |api ja sieltd poimitaan tarkeimmat asiat ja siirretdén omiin jarjestelmiimme. Lisaksi sain teh-
tavakseni katselmoida erdan asiakkaan domain-tunnuksia minulle toimitetun listan perusteella.

Loppu péivani kuitenkin kului ohjelmistoasennuksiin.
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Keskiviikko 31.10.2018

Paiva alkoi lisaamalla oikeuksia kayttajalle jaettuun sahkopostilaatikkoon. Tiketti oli peraisin sa-
malta asiakkaalta, jonka dokumentaatiota inmettelin tiistaina. Suurin osa paivasta kului eilen mi-
nulle osoitetun tiketin hoitamiseen, jossa kayttajien tunnuksia piti kayda tarkastamassa aktiivihake-
mistosta. Sain kuitenkin tuon tehtya ja paivitetyt listat toimitettua tietohallinnolle. Taman jalkeen
ajoin viela raportit ja tarkastelin koneita, joihin olin aikaisemmin asentanut Autodesk 2017-ohjel-
man. LOytyikin viela kaksi kannettavaa tietokonetta, joihin asennusta ei ole tehty, joten yritin sopia
aikaa asennuksille. Toinen kayttajista ei vastannut, mutta toisen kanssa sain sovittua asennuksen

seuraavalle paivalle.

Torstai 1.11.2018

Paiva alkaa eilen sovitulla asennuksella, jonka jalkeen alan selvittdméaan toisella asiakkaalla ilmen-
nyttd Excel-ongelmaa. Ongelma oli se, kun han sy6tti Excel soluun dataa kyseisen rivin ymparille
tuli musta reuna. Tutkimme asetuksia mutta mikaan ei nayttanyt tuohon vaikuttavan. Teimme Of-
fice-paketille korjausasennuksen, mutta ongelma jatkui. Vasta Office-paketin uudelleenasennus
korjasi ongelman. Loppupaivan kaytin sekalaisiin jonoon jaaneisiin tiketteihin muun muassa tun-

nusten luonteihin ja poistoihin.

Perjantai 2.11.2018

Suuri osa toimiston vaesta lahti aamulla yrityksen 130v juhliin Helsinkiin ja jain pienen porukan
kanssa toimistolle. Minulla oli paivystysvuoro, mutta en paivan aikana ehtinyt ratkaisemaan tiket-
teja, silla aloitin aamulla tyostamaan kollegalta tullutta tikettia, jossa hanen koneensa kovalevy piti
vaihtaa ja asentaa koneelle kayttojarjestelma uudelleen. Kone oli alkanut antamaan virheilmoitusta
“2100 detection error on hdd0”, ja koneeseen oli tilattu vaihtolevy. Asensin levyn ja laitoin koneen
asentumaan, mutta kesken asennuksen tuo samainen virhe tuli uudelleen. Testasin asennusta
muutaman kerran uudelleen tuloksetta, jonka jalkeen vaihdoin vanhan levyn ja yritin bootata Win-
dowssiin. Virheilmoitus kuitenkin tuli joka kerta. Pitkan selvittelyn jalkeen huomasimme, etta virhe
ilmoitusta ei tule, jos koneen takakantta ei ruuvata kiinni. Kiinnitimme ruuvit yksitellen ja huoma-
simme, etta kun jattda ruuvit kiinnittamatta tietysta reunasta, virhe ilmoitusta ei tule. Tilasimme

huoltomiehen katsomaan konetta.
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Viikkoanalyysi

Viikko tarjosi vaihtelua koneiden asennukseen. Mielenkiintoisin tapaus oli kollegan kannettava tie-
tokone, jonka ongelmat nayttivat kovalevyyn liittyvilta, mutta jaivat viela mysteeriksi. Mielestani
epaonnistuin perjantaina priorisoimaan tehtavia oikein. Sain suurimman osan paivasta kulumaan
ruuvimeisseli kadessani, kun minun olisi pitanyt pitaa silmalla tiimin tikettitilannetta. Toki olimme
toimistolla vajaalla miehityksella, mutta jalkikateen ajatellessa kollegan kannettavan korjaus ei ollut

kovinkaan suurella prioriteetilla hoidettava tehtava.

3.7 Tyoviikko 45

Maanantai 5.11.2018

Aamulla hyvaksyn paivystysvuoron, koska paivystysvuorossa olevalla asiantuntijalla on erdan asi-
akkaan haltuunottoprojekti kesken, eikd han ehdi katselemaan tikettijonoa. Jonossa oli vield viime
perjantailta paljon tiketteja, joita ei oltu osoitettu asiantuntijoille tehtavaksi, joten Kiiretta riitti. Lisaksi
paivan aikana tuli tiketteja aikamoisella vauhdilla. En ehtinyt paivan aikana tekemaan juurikaan

muuta kuin tekemaan alustavaa selvitysta tiketeille ja osoittamaan niité asiantuntijoille.

Tiistai 6.11.2018

Aloitan paivan koneasennuksilla, minka jalkeen on tiimipalaveri. Palaverin jalkeen paasen taas kat-
selemaan tiimin jonoa, silla paivystajalla on lahitukitehtavia. Alan selvittamaan eraan asiakkaan
testilaitteiden ongelmaa, jossa he saavat ilmoituksen, jonka mukaan IP-osoiteella olisi konflikti jon-
kin toisen systeemin kanssa. Laitteet kuitenkin vastaavat pingiin, eika osoitteella nayta olevan
muita laitteita. Pyysin kaynnistamaan laitteet uudelleen. Taman jalkeen selvittelin ongelmaa, jossa
kayttaja ei paassyt kirjautumaan rekryportaaliin, joka on ennen toiminut samalla tunnuksella kuin
intraan kirjautuminen. Syy selvisi, kun soitin intran toimittajalle. He kertoivat, etta intra-puoli on pai-
vitetty uuteen versioon ja siina yhteydessa integraatio rekryportaalin ja intran valilla on lyoty poikki.
Joten kayttajalle tehdyt intra tunnukset eivat synkronoidu rekryn puolelle. Ratkaisuna tein kaytta-

jalle tunnukset rekryn puolelle.
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Keskiviikko 7.11.2018

Tanaankin viela paivystysta, silld muilla on sovittuja lahitukikéynteja. Tiistain IP-konfiliktista aiheu-
tuneeseen laiteongelmaan l0ydettiin selitys. Asiakas oli ottanut kayttoon webkameroita, joille oli
annettu IP-osoitteet vaaralta osoitealueelta. Ongelma selvisi, kun Wireshark-ohjelmalla skannattiin
verkkoa ja sielta loytyi oudon nimisia laitteita. Myos tunnusongelmaa jouduin selvittamaan tanaan,
silla luomallani tunnuksella ei kayttajan kirjautuminen onnistunut. Selvisi, ettd tunnuksen piti olla

yllapitaja, jotta kirjautuminen onnistui. Muuten koko paiva kului tikettien kasittelyyn.

Torstai 8.11.2018

Tanaan paasen viimeinkin omien tikettieni kimppuun. Lisasin muutamalle kayttajalle PDM nakymia
ja oikeuksia. lltapaiva kuluu palavereissa, joissa kasitellaan yrityksen tulevaa strategiaa. Paivan
paatteeksi puhdistelin pdlyt yhden todella vanhan tiketin paalta. Syyksi sanottakoon, etta tikettia ei
paasty missaan vaiheessa tyostamaan suunnitellulla tavalla vaan vastaan tuli monia esteita. Tike-
tissa kasitelldan jarjestelmanvalvojanoikeuksien poistoa asiakkaan tyoasemilta ja tyontekijoiden

omilta tunnuksilta.

Perjantai 9.11.2018
Hiljainen perjantai tikettien osalta. Viimeinen Autodesk-sovelluksen asennus ja tiketti viimeinkin

kiinni. Lisaksi asensin yhden tydaseman ja poistin tunnuksia.
Viikkoanalyysi

Viikolla oli paljon tiimipaivystysvuoroja, koska muilla oli kiire projektien ja lahitukitehtavien parissa.

Sain perjantaina paatokseen ohjelmistopaivitysurakan, jonka aloitin kuukausi sitten.
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Maanantai 12.11.2018
Aamulla perehdyn Microsoft Project Online-tuotteeseen, sillé asiakkaalla on ongelma, jossa han ei

pysty muokkaamaan projektia Project Web Applikaatiolla, vaan projekti on aukaistava tyopdytaso-

25



velluksella, jotta muokkaus onnistuu. En kuitenkaan paassyt tuota viela etana tutkimaan, eika mi-
nulla sita ole itsellani kaytossa, joten selvitys on vaikeaa. Kavimme my0s asiakkaalla tekemassa

tietoliikenne kytkentoja.

Tiistai 13.11.2018

Paivystysvuoro ja aamulla selvittelen tikettia, jossa ESXi:lta oli tullut halytyksia lampdtilasenso-
reilta. Tarkistin tilanteen ILO:sta, jossa lampatilat olivat raja-arvojen sisalla, status OK. Seuraavaksi
tarkistin tilanteen VMware vSpeheresta, eika siellakaan nakynyt mitaan virheita. Eskaloin tieketin

lopuksi senior specialistille, joka oli aiemmin tyoskennellyt samankaltaisen ongelman parissa.

Keskiviikko 14.11.2018

Asiakkaalla otetaan kayttoon dokumentaationhallintasovellus, joten se taytyy asentaa kayttdjille ja
dokumentoida sovelluksen tarpeelliset tiedot omiin asiakasdokumentaatioihimme. Aloitan sopi-
malla kayttajien kanssa asennusajankohdat ja tutustun sovelluksen ohjeisiin. Asennusten jalkeen
kirjoitan tarvittavan dokumentaation, joka sisaltaa asennusohjeet ja asennustiedostojen sijainnin,

seka sovelluksen kayttotarkoituksen. Loppupaiva kuluu tydbasema-asennusten parissa.

Torstai 15.11.2018
Keskiviikkona minulle osoitettin muutama tydaseman asennustiketti, joiden tydstamisen aloitan
heti aamulla. Toisen koneista saan valmiiksi muutamassa tunnissa, mutta toinen on todella aikaa

vieva, silla se vaatii erikoissovellusten asennuksia ja joudun tutkimaan dokumentaatioita ja ohjeita.

Perjantai 16.11.2018

Aamulla viimeistelen tydasema-asennuksia, minka jalkeen suljen useita tunnusten poisto-ja luonti-
tiketteja. lltapaivalla tarkistan eraan asiakkaan Office 365-sahkopostilaatikoita, silla epailtiin, etta
lisensseja olisi jaanyt voimaan, vaikka kayttajat olivat poistuneet. Toimitin listan 16ydoksista tieto-

hallinnolle.
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Viikkoanalyysi

Talla viikolla uutena asiana tuli HP iLO, joka on HP:n palvelimiin integroitu hallintasovellus. ILO:sta
voidaan muun muassa valvoa palvelimen tilaa ja tehdé konfiguraatiomuutoksia. (HPE 2019).
Maanantaina selvittelin Microsoft Project Online-tuotteen ongelmia, mika osoittautui hankalaksi,
koska en loytanyt aiheesta dokumentaatiota. Otin asian esille kyseisen asiakkaan tietohallintopaal-
likon kanssa ja han otti asiakseen selvittaa asiakkaan kanssa asiaa, jotta tulevaisuudessa voimme

tarjota asiakkaalle parempaa palvelua.

3.9 Tyoviikko 47

Maanantai 19.11.2018
Paivystysvuoro. Paasin ihmettelemaan SharePointia, kun kayttaja oli pyytanyt siella olevaan pro-
jektiportfolioon paasyoikeuksia. Lisattiin oikeudet, mutta kayttaja ei silti saanut paasya. Dokumen-

taation puuttuessa laitoin tasta tietohallinnolle selvityspyynnon.

Tiistai 20.11.2018

Tanaan kavin paivittamassa asiakkaalle eraan sovelluksen kayttooikeustiedoston palvelimelle ja
tutkiskelin mikroskooppikameran manuaalia, kun asiakkaalla oli kyseisen kameran sovellus alkanut
temppuilemaan. Manuaalia lukemalla ei kuitenkaan tullut hullua hurskaammaksi ja jatkossa luulta-
vasti asennetaan ohjelma uudestaan, mikali todetaan, etta vika ei ole muualla. Vika voisi myos olla
hiiressa tai sen ajurissa, kun se kayttajan sanojen mukaan ilmenee vain klikatessa, tata kuitenkin

vaikea todeta etayhteydella.

Keskiviikko 21.11.2018
Aamulla kiireellisia koneiden asennuksia. lltapaivasta tunnusten luontia ja uuden Check-in-proses-
sin selvitysta. Tunnuspyynto ei tullut uuden lomakkeen mukaan vaan vanhalla tavalla. Tama johtui

siita, ettd uusi lomake otetaan kayttdon vasta seuraavalla viikolla.
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Torstai 22.11.2018
Paiva kului lahes kokonaan kiireellisten tydasemien asennukseen. Tassa yhteydessa tein myos
muutamat kayttajatunnukset, jotta séhkopostit saatiin konfiguroitua kayttajille valmiiksi. Naita kui-

tenkin on taydennettava siind vaiheessa, kun Check-in-lomake tulee.

Perjantai 23.11.2018

Aamu meni tunnuksia tehdessa ja erdan asiakkaan O365-lisenssitietoja tarkistaessa. Keskipaivalla
oli timipalaveri, jossa kasiteltiin tulevia haltuunottoprojekteja ja kaytossa olevien tyokalujen kehi-
tysehdotuksia. lltapaivalla poistin koneita jarjestelmista minulle toimitetun listan perusteella. Koneet
poistettuani asiakkaan tietohallintopaallikké tuli sanomaan, etta yhta niista ei olisi saanutkaan pois-
taa. Asiakkaan aktiivihakemistossa ei ole roskakoria, josta tuota kyseista konetta oltaisiin voitu pa-
lauttaa, joten jos kone halutaan viela yhdistaa asiakkaan verkkoon, pitaa se liittad uudestaan toi-

mialueeseen. Kyseessa oli kuitenkin ns. varakone, jota ei kaytetty kovinkaan aktiivisesti.

Viikkoanalyysi
Onnistunut viikko. Suurin ihmettelemisen aihe olivat mikroskooppikameran ohjelmistossa iimen-
neet ongelmat, jotka eivat ratkenneet dokumentaatiota tutkimalla. Lisaksi kyseisen sovelluksen toi-

mittajalle tukipyynnon laittaminen vaikutti todella monimutkaiselta.

3.10 Tyoviikko 48

Maanantai 26.11.2018

Aamu kuluu sahkdpostien lukemiseen ja kirjoittamiseen. Eraalle asiakkaalle halutaan uusia koneita
ja toimitan listoja koneista, joita talla hetkella on kaytdssa. llitapaivalla selvittelen Camline-huolto-
ohjelmaongelmaa. Kayttaja ei paassyt kirjautumaan ohjelmaa kdynnistettaessa ja sai virheilmoi-
tuksen, joka viittasi dll-tiedoston puuttumiseen. Kun aloin ongelmaa tutkimaan etayhteydella, oli
virhe eri ja viittasi siihen, ettd yhteytta ei voida muodostaa sql-kantaan. Tutkittuani ohjelman log-

tiedostoa epailys vahvistui. Testasin ohjelmaa viela eri tunnukselle, jolloin kirjautuminen onnistui.
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Kaynnistimme SQL-palvelimen uudelleen, jonka jalkeen kayttaja paasi jalleen kirjautumaan. limei-
sesti kayttajan tunnuksella oli mennyt kantayhteys jumiin, mika aiheutti virheet. lltapaivasta kayn-

nistan viela yhden tydbasema-asennuksen.

Tiistai 27.11.2018

Aamu kuluu koneen asennukseen ja konfigurointiin. lltapaivasta ehdin tekemaan muutamia tiket-
teja, joissa lisattiin kayttajille oikeuksia kansioihin ja luotiin tunnuksia. lltapaivasta kavimme asiak-
kaan luona noutamassa poistuvia tydasemia.

Keskiviikko 28.7.2018

Aamulla on koneen toimitus asiakkaalle. Iltapaivalla tein pari tunnustenluontitikettia ja asensin yh-

den tydaseman.

Torstai 29.11.2018

Koneen konfigurointia. Salasanojen nollausta.

Perjantai 30.11.2018

Paivakirjan viimeinen paiva, jolle sattui myos paivystysvuoro. Aamulla oli tullut muutama kappale
tiketteja, joissa eri asiakkailta kytkin ja reititin olivat tippuneet verkosta, eli siis connectivity-virhe.
Kytkin palautui itsekseen, ja reititinta kasittelevan tiketin ohjasin toiselle asiantuntijalle jatkoselvi-
tysta varten. Taman jalkeen oli henkildston kuukausi-info. Reitittimen verkkoyhteys oli palautunut
itsekseen, mutta siita tuli viela tiketteja ja myds yksi tuon reitittimen takana olevista verkkolaitteista
oli hetkellisesti ilman verkkoyhteytta. Soitin vastaavalle henkildlle tiedustellakseni onko siella jotain
erityista tapahtunut, kun nayttaa silta, etta yhteys patkii. Han ei ollut tuosta tietoinen, joten tasta

tehdaan operaattorille selvityspyynto.

Viikkoanalyysi
Viimeiselle viikolle ei sattunut mitddn kummempia tilanteita. Mielenkiintoisimmaksi tiketiksi jai Maa-
nantain Camline-huolto ohjelmaan liittyneet kirjautumisongelmat, jossa paasin hyddyntamaan ver-

rattomia vianselvitystaitojani.
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4 POHDINTA JA PAATELMAT

Tama oli ensimmainen kosketukseni tyoelamaan jarjestelmaasiantuntijana. Ensimmaiseksi kiinni-
tin huomiota tiimityoskentelyyn, silla vaikka tyossa suuri osa tehtavista suoritetaan itsendisesti, on
ymparoiva tiimi tarkea resurssi asiantuntijalle. He muun muassa opastivat minua eri ohjelmien kay-

tdssa ja antoivat minulle hyvia vinkkeja tydn nopeuttamiseen ja helpottamiseen harjoittelun aikana.

Siirryttyani harjoittelijasta jarjestelmaasiantuntijan rooliin hallitsin jo hyvin tyokaluohjelmistojen kay-
ton ja ymmarsin, kuinka erilaisiin tilanteisiin tulee suhtautua. Tunsin jo tassa vaiheessa kehittyneeni
huomattavasti, mutta tiedostin myds, etta uuden oppiminen ei lakkaa koskaan ja etta omia toimin-

tatapoja pitaa kehittaa jatkuvasti.

Paasin nakemaan, kuinka it-palveluja tuotetaan eri aloja edustaville asiakkaille koko Suomen alu-
eella ja mita kaikkea tallainen toiminta vaatii ollakseen tehokasta ja kannattavaa. Palveluita raata-
loidaan erilaisten asiakasyritysten tarpeisiin, koska it-palveluiden ulkoistamiseen erikoistuneita yri-

tyksia on useita ja asiakkaalla on varaa valita mieleisensa.

Kokemuksena tyo oli korvaamaton. Opinnaytetyon kirjoittaminen taydensi kokemusta, seka pakotti
kdymaan lapi menneita tehtavia, mika edesauttoi kehitystani jarjestelmaasiantuntijana merkitta-

vasti.

Mielestani tarkeimméat ominaisuudet jarjestelmaasiantuntijalle ovat karsivallisyys, ongelmanrat-
kaisuraidot ja kiinnostuneisuus omaan alaan. Nailla ominaisuuksilla varustautuneena han ei vaivu
epatoivoon suurienkaan haasteiden edessa, vaan pystyy muodostamaan selkean suunnitelman ja
kehittdmaan samalla omaa osaamistaan. Hyva jarjestelmaasiantuntija myos tiedostaa omat ra-

jansa ja osaa tarvittaessa delegoida ty6tehtavia kollegoilleen.
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