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The purpose of this thesis is to monitor and document the student working in technical customer
service at an IT-company which takes place at one of the companies’ clients’ outlets. The main
focus of the work is on device and software installation services as well as troubleshooting and
maintenance services on various different platforms.

Work on the thesis takes place on the fall of 2019. Work on the diary begins on September 3012019
and concludes approximately on December 1612019. The thesis will consist of a daily kept diary
in which the student will set a daily goal and monitor its fulfillment as well as document the various
assignments throughout the day. In addition to the daily diary the thesis will also have a weekly
analysis in which the student will go over each week based on the daily reports made each day.
The analysis studies the problems and solutions found each day as well as monitor the students
progress throughout the week.

Clear improvement in both technical support and customer service can be seen throughout the
project and this is highlighted in the analysis part of each week which goes more in to detail of all
the new information gained each week.
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1 JOHDANTO

1.1 Johdanto

Tyd tehdaan ajalla 30.9.2019 - 16.12.2019 ja tyon laajuus on 50 tydpéaivaa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata opiskelijan tydskentelya teknisen asiakaspalvelijan
tyotehtavissa teleoperaattorin toimipisteella. Tyoskentely on toimipistekohtaista lahitukea ja toi-
menkuva koostuu padasiassa operaattorin myymien laitteiden, palveluiden, seka@ ohjelmistojen
asennus -ja koulutustdista seka monialaisista vianselvitys ja huoltotdista monilla eri alustoilla.
Tyotehtavista suoriutuminen edellyttaa laajaa jarjestelmatuntemusta seka koulutusta verkkojen ja
tietojarjestelmien toiminnasta. Operaattori myy useita erilaisia paate -ja verkkolaitteita, joten lahi-
tuen on pystyttava tyostamaan kaikkia tunnettuja kayttojarjestelmia ja laitteistoja. Kayttojarjestel-
mien seka tietoliikenneverkkojen opinnot antavat tyohon pohjan, jota sovelletaan tehtavakohtai-
sesti.

Tehtavakohtainen oppiminen edellyttaa oma-aloitteisuutta seka tiedonhakutaitoa, silla usein tyo-
tehtavien edellyttdma laaja-alaisempi osaaminen hankitaan toimenpiteiden yhteydessa hankki-
malla ja soveltamalla uutta tietoa eri lahteista seka konsultoimalla tyoyhteisoa

Teknisen osaamisen lisaksi tyo edellyttaa hyvia vuorovaikutus -ja viestintataitoja. Operaattorin Ia-
hituki on maksullinen palvelu, ja palveluiden markkinointi seka asiakassuhteen muodostaminen
ovat myos tukihenkilon keskeisia tyotehtavia.

Tyd suoritetaan keskisuuren teknisia tukipalveluja tarjoavan yhtion palveluksessa. Vuonna 2008
perustetun yrityksen toimipiste sijaitsee Jyvaskylassa, mutta yritys toimii myds muilla paikkakun-
nilla yhteistykumppaneidensa toimitiloissa.

Tyoskentely tapahtuu yrityksen kanssa yhteistydssa toimivan teleoperaattorin toimipisteella. Tuki-
palvelu on molempien tahojen organisoima ja se on brandatty operaattorin palveluiden alle. Taméan
brandin palvelupisteita I0ytyy operaattorin myymaldista ympéari Suomea ja toiminta laajenee jatku-
vasti. Toiminnan johto on organisoitu siten etta brandin hallinta ja markkinointi hoidetaan operaat-
torin toimesta ja tydntekijdiden ohjaus tapahtuu yritykseni johdon toimesta. Lahituen lisaksi tukipal-
velusta Ioytyy puhelintuki, joka on organisoitu kolmannen osapuolen toimesta, mutta toimii osana

samaa brandia.



1.2 Kasitteet

Keskeisia tydssani ilmenevia kasitteita ovat:

IP-osoite, (Internet protokolla-osoite) Verkko- ja paatelaitteille maarattava tietoliikenneverkossa
méaaritettava numeraalinen osoite, jonka avulla verkossa olevia laitteita voidaan yksiloida ja dataa

ohjata oikeille vastaanottajille.

Mac-osoite, (Media access control -osoite) Tietoteknisen laitteen verkkokorttiin maaritetty osoite,

jonka avulla ohjataan dataliikennetté oikealle vastaanottajalle.

Cmd, (Command prompt, komentotulkki) Windows-pohjaisista laitteista 10ytyva ohjelmisto, joka

mahdollistaa komentojen ajamisen tekstipohjaisessa kayttdliittymassa)

Kehittajatila/Kehittajaasetukset, Android kayttojarjestelmasta 16ytyva usein piilotettu valikko,

josta kehittajille suunnattuja asetuksia voidaan hallita.

USB-Virheenkorjaus, Kehittjaasetuksista 10ytyva, ohjelmistokehittdjille suunnattu asetus, joka

mahdollistaa esteettoman tiedonsiirron USB-liitdnnan kautta.

HFR, (Hard factory reset) Tietoteknisen laitteen pakotettu tehdasasetusten palautus. Toimenpide
tehdaan, mikali palautus ei onnistu tavanomaista reittia. Esimerkiksi ohjauslaitteiston toimintahairi-

0ssa.

Picea, Suomalaisen Piceasoft-yrityksen kehittdma tiedonsiirto -sovellus, jonka avulla voidaan siir-

taa dataa lahes kaikkien laitealustojen valilla.

Smart Switch, Samsungin kehittdma tiedonsiirto -sovellus, jonka avulla voidaan siirtda dataa mo-

biililaitteesta uuteen Samsung-laitteeseen

Phone Clone, Huawein kehittdma tiedonsiirto -sovellus, jonka avulla voidaan siirtaa dataa mobiili-

laitteesta uuteen Huawei -laitteeseen.



Paivatavoite, Kiinted, tekniselle tuelle maaritetty myynnin tavoite, joka maaraytyy tyétuntien mu-

kaan. Normaali arkipaivan myyntitavoite on 240€



2 NYKYTILANTEEN KUVAUS

21 Tyon Analyysi

Toimenkuvaani kuuluu lukemattomia erilaisia tyotehtavia, joissa usein joudun soveltamaan aiem-
min oppimaani asiaa, seka hakemaan uutta tietoa ilmenevien ongelmien ratkaisemiseksi. Lahto-
kohtaisesti pisteella tydstetdan lahes kaikkia laitteita ja ohjelmistoja, joten tehtavat vaihtelevat pai-

vittain.

Tyétehtaviini kuuluu:
1. Asennuspalvelut, joihin kuuluu:
a. Laitteiden k&yttdonottoasennus
b. Tarvittavien kayttajatilien (Google-tili, Apple Id, Microsoft tili) luominen
c. Asiakkaan toiveiden mukaisesti tietojen siirto vanhasta laitteesta uuteen
d. Sahkdposti- seké sovellustilien kayttdonotto seka mahdolliset palautustoimenpi-
teet
e. Lisatarvikkeiden (panssarilasit, suojakalvot, lisamuistit) asennus
f.  Sovellusten ja ohjelmistojen asennus
2. Opastuspalvelut kuten:
a. Uusien laitteiden ja jarjestelmien kayton opastus
b. Uusien ohjelmistojen kayton opastus
3. Vianselvitys- ja korjauspalvelut
a. Jarjestelmien ja ohjelmistojen vikatilateiden kartoitus ja korjaus
b. Kevyet laitteiden huoltotoimenpiteet (Varsinainen huolto hoidetaan operaattorin
toimesta ulkopuolisella toimijalla)
4. Operaattoripalvelut (Ei palvelu- tai laitemyyntid)
a. SIM-kortin vaihdot
b. Liittymien vikatilanteiden selvitysta
c. Operaattorikohtaisten tunnusten vianselvitys
5. Tuote-esittelyt
Ruuhkatilanteissa my6s tekninen tuki hoitaa tuote-esittelyd. Mahdollisen kaupan
syntyessa asiakas ohjataan myyjalle, silla teknisella tuella ei ole veloitusmahdolli-

suutta myymalassa.



Tarvitsen tydssani laajaa IT-alan osaamista eri laitteistoista, kayttojarjestelmista seka tietoliikenne-
verkkojen toiminnasta. Tuotevalikoimasta l0ytyy useita erialisia mobiililaitteita, kuten alypuhelimia,
tabletteja seka alykelloja ja myymala -kohtaisen valikoiman lisaksi verkkokaupasta on saatavilla
lukuisia erilaisia laitteita. Toimipisteen tekninen tuki hoitaa operaattorilla kaikki laiteasennukset ja
kayttbopastuksen, joten laitteisto -ja jarjestelmaosaaminen tulee olla hyvalla tasolla. Osaamisen
tarkeys iimenee my0s vianselvitys -ja korjaustoissa, silla ilman tarvittavaa asiantuntemusta vian-

selvitys on lahes mahdotonta.

Osaaminen laitteiden ja jarjestelmien hallintaan on alustavasti saatu jarjestelmaasiantuntemuksen
koulutuksen myota, mutta tyon edellyttama yksityiskohtainen osaaminen on hankittu tyon ohessa
ongelmatilanteiden iimetessa ja niita selvittdessa. Suurin osa tyon aikana saadusta osaamisesta
on siis hankittu itsenaisesti joko verkosta tai saatavilla olevista dokumenteista ja sovellettu jokaisen
tyotilanteen edellyttdmalla tavalla. Tasta esimerkking voidaan nostaa esille alykellot, jotka tulivat
markkinoille hiljattain ja ovat valikoimassa myos minun tyopaikallani. Pystyakseni tyostamaan kel-
loja ja tarjoamaan asiakkaille sopivaa palvelua, minun oli itse perehdyttava valmistajan dokument-
teihin kellon toiminnoista ja kaytosta.

Teknisen osaamisen lisaksi tyoni vaatii hyvia vuorovaikutus -ja markkinointitaitoja. Kaikki teknisen
tuen palvelut ovat lahtokohtaisesti maksullisia lisapalveluja, joten tuotteiden myynti ja asiakassuh-
teen luominen ovat teknikon vastuulla. Asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi teknisen tuen tehtava
on myos tehda tulosta, joten on ensiarvoisen tarkeaa, etta tekija pystyy lukemaan asiakasta seka
palvelutilannetta ja tarjoamaan oikeat tuotteet oikealle henkilolle. Tassa osassa tyota korostuvat
myynnin ja vuorovaikutuksen osaaminen seka kyky tydskennella monenlaisien ihmisten kanssa.
Palvelun laatu on pystyttava takaamaan jokaisen asiakkaan kohdalla, mika voi olla ajoittain haas-

teellista hoidettaessa esimerkiksi reklamaatiota asiakkaan olleessa tuohtunut.
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2.2 Sidosryhmét tyopaikalla

221 Sisaiset sidosryhmat

Tyossani ilmenevia sisaisia sidosryhmia ovat:

- Omat I&hiesimieheni

- Kollegat

- Lahituki

- Operaattori
o Operaattorin myyjat
o Myymaélapaallikkd

o Tukipalvelun esimiehet

Puhelintuesta vastaava yritys

Omassa tyoskentelysséni sisdiset sidosryhmat nakyvat lahinna tydn johdossa ja organisoinnissa.
Omat ahiesimieheni ohjaavat tyontekijoiden toimintaa ja toimivat tekijéiden paaasiallisena tukena.
Myds kollegojen rooli on tuen kannalta merkittava, silla kaikkien tekijoiden osaaminen ja vahvuus-

alueet eroavat toisistaan, joten tietoa ja osaamista jaetaan paivittain.

Toinen olennainen sidosryhma on yrityksen asiakkaana oleva operaattori. Tyoni keskittyy operaat-
torin toimitiloihin, joten toiminnan koordinointi seka informaation valitys toimipisteen henkilokunnan
kanssa on péivittaista. Olen myds ajoittain tekemisissé tukipalvelun johdon kanssa, mikali jotain

toimipisteeseen liittyvia ongelmia iimenee.

Edella mainittujen sidosryhmien lisaksi olen ajoittain tekemisissa myos tukipalvelun rinnalla toimi-
vien puhelin -ja lahitukipalveluiden kanssa. Puhelintuki on kolmannen osapuolen yllapitama pal-
velu, joka tarjoaa etatukea puhelimen valitykselld, seka tekee ajanvarauksia toimipisteille seka la-
hitukeen. Oma organisaationi hoitaa toimipiste-kohtaisen tuen liséksi myds lahitukea, joka tekee
kaynteja paikan paalla asiakkaiden seka yritysten luona. Hoidan ajoittain myds lahituen ajanva-
rauksia ja koordinoin aikataulutusta lahituen tydntekijoiden kanssa.
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2.2.2 Ulkoiset sidosryhmit

- Kuluttaja-asiakkaat
- Yritysasiakkaat

- Laite -ja ohjelmistovalmistajat
Toiminnan olennaisin sidosryhma ovat asiakkaat. Oma tulokseni seka yrityksen likevaihto ovat
taysin riippuvaista toimipisteiden asiakasvirrasta ja yleisesta asiakastyytyvaisyydesta. Tydskentely
on aina asiakaslahtoista, palvelun laatua tarkkaillaan jatkuvasti.
Asiakkaiden lisaksi tyoskentelyssa nousee ajoittain esille myos laite -ja ohjelmistovalmistajat. Tyos-

sani tormaa usein ongelmatilanteisiin, joissa joudutaan olemaan suoraan yhteydessa valmistajiin

esimerkiksi tyyppivikoja ja toimintahéiridita selvittaessa.

2.2.3 Sidosryhman tyopaikalla

Ohessa sidosryhmia havainnollistava kaavio

Lahituki Esimiehet

T

-Kuluttaja-asiakkaat

Kollegat ———  Oma Organisaationi —Yl'itysasiakka;t
Ulkoiset Sidosryhmat
Sisdiset sidosryhmat
Ohjelmisto- ja
Operaattori laitevalmistajat

/ \
Puhelintuki ‘ Toimipisteen

henkildkunta

Tukipalvelun johto

12



2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Tyopaikallani varsinaisia tyokavereita ovat toimipisteen myyjat, seka toimipisteen toinen teknikko.
Toisen teknikon kanssa vuorovaikutus keskittyy lahinna tyovuorojen koordinointiin seka ajoittai-

seen neuvontaan.

Myyjien kanssa yleisimmat vuorovaikutustilanteet ovat ajoittaiset tyohon liittyvat kysymykset puolin
ja toisin. Itse tarvitsen usein neuvoa operaattorikohtaisten tyotehtavien, kuten liittyma ja sopimus-
asioiden vikatilanteiden selvittamiseen, ja usein joudun ohjaamaan omia asiakkaita toimipisteen
myyjille, mikali omat valtuuteni ei riitd asiakkaan asian hoitamiseen. Vastavuoroisesti myyjat kon-

sultoivat minua teknisen tuen toiminnasta, palveluista seka hinnastosta

Asiakaspalvelun vuorovaikutustilanteet ovat padasaantoisesti myynti -ja tukitilanteita, mutta paivit-
tain toimenkuvaan kuuluu myds reklamaatioiden hoito. Paasaantoisesti vuorovaikutustilanteet asi-
akkaiden kanssa sujuvat minulta hyvin ja luontevasti. Minulla on aiempaa kokemusta asiakaspal-
velutyosta usealta vuodelta, joten monet tilanteet menevat taysin rutiinilla. Ajoittaisia haasteita il-
menee reklamaatio -tilanteissa seka vaikeiden asiakkaiden kanssa. Valitettavan moni asiakas kayt-
taytyy toimipisteella toykeasti ja jopa uhkaavasti henkilokuntaa kohtaan. Naiden asiakastilanteiden

hoitaminen on aina raskasta ja heikentaa omaa tyoviihtyvyytta.
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3 PAIVAKIRJARAPORTOINTI

Raportointia tehdaan kymmenen viikon ajan yhteensa 50 tydpaivaa. Jokaisesta viikosta tehdaan

viikkoanalyysi, jossa koko viikon tapahtumat kaydaan lapi

3.1 1. Viikko

Maanantai 30.9.2019

Taman paivan tavoite on saada viikko hyvin kayntiin ja ylittda paivatavoite reilusti. Myymalassa on
ollut laitemyynnin kampanja edeltavalla viikolla, joten laiteasennuksia riittaa varmasti koko paivalle.
Toisena tavoitteena on pitéa korkea palveluaste ja saada ainakin 80% pisteelld kayvista potentiaa-

lisista asiakkaista ottamaan palvelun.

Maanantaisin toimipisteella tulee vastaan myos paljon vianselvitys ja korjaustyota, silla toimipiste
on kiinni sunnuntaisin. Paivan paapaino tulee todennakéisesti kuitenkin olemaan laiteasennuk-

sissa.

Alustava arvio piti suurimmalta osin paikkaansa, ja pisteelle tuli asiakkaita heti aamusta. Suurin
osa potentiaalisista asiakkaista oli kuitenkin ainoastaan kyselemassa palvelusta, enka lopulta saa-
nut kauppoja lukkoon. Aamupaivasta pistelle alkoi saapua enemman laiteostajia, ja paivan myyn-

titavoite olikin taynna jo puolivalissa tyopaivaa.

Paivan merkittavin onnistuminen tapahtui eraan yritysasiakkaan kanssa, joka ei aluksi tahtonut os-
taa asennuspalvelua vedoten siihen, etté kilpaileva operaattori tekee tyon ilmaiseksi. Sain kuitenkin
asiakkaan vakuutetuksi siita, etta tarjoamani palvelu on arvokasta ja asiakkaalle tehtiin lopulta lai-
teasennus, yhteystietojen seka kuvien kopiointi ja lopuksi viela sovellusten asennus. Kokonaisuu-
dessaan koko paketin hinnaksi tuli 79€, joka on todella suuri osa paivittaisesta kokonaistavoittees-

tani.
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Paivalle asettamani tavoitteet eivat toteutuneet aivan taysin. Myynnillisesti paiva oli onnistunut, ja
paivatavoite ylitettiin, mutta olosuhteisiin nahden olisin kuitenkin odottanut hieman parempaa tu-
losta. Myoskaan asettamani tavoite maksavien asiakkaiden maaraan ei toteutunut. Potentiaalisista

asiakkaista vain n. 50% saatiin sitoutettua ostamaan palvelua.

Tiistai 1.10.2019

Taman paivan tavoitteena on jalleen saada 80% potentiaalisista asiakkaista kdannettya maksa-

viksi.

Paiva alkoi suhteellisen hiljaisesti. Pisteelld ei kaynyt ketdan ennen yhtatoista, joten aamu kului
paasaantoisesti lukiessa uusia ohjeistuksia tukipalvelun seka operaattorin intraneteista. Puolilta
paivin tilanne kuitenkin parani, ja asiakkaita alkoi ilmaantua myds tukipalvelun pisteelle. Aamupai-
valla tehtiin kaksi laiteasennusta, joihin molempiin sain myytya lisdpalveluna myos yhteystietojen

kopioinnin.

Lounaan jalkeen tormasin ongelmaan. Asiakkaan toiveena oli, ettd hanen vanhan tablettinsa kuvat
siirrettaisiin muistitikulle. Aloitettuani tiedonsiirron huomasin, etta datan siirtonopeus oli todella hi-
das. Kyseessa oli noin 6,5 gigatavun tietomaara, ja yli tunnin siirtoajan jalkeen dataa oli siirtynyt
vasta yksi gigatavu. Epailin aluksi, etta siirron hitaus johtuisi Picea -ohjelmistosta, jolla siirtoa oltiin
suorittamassa. Selvittdékseni asian, peruutin Picean siirron ja aloin siirtdd dataa Windowsin resurs-
sienhallinnan kautta. Siirtometodin vaihdosta huolimatta datan siirto oli silti todella hidasta, mika
viittasi siihen, etta vika oli asiakkaan muistitikussa. Keskusteltuani asiasta asiakkaan kanssa, tu-

limme siihen tulokseen, etta siirrdmme kuvat asiakkaan uudelle tabletille.

Tanaan tormasin myos taysin uuteen asiaan. Asiakkaalla oli operaattorilta hankittu 4G -reititin,
jonka asiakas aikoi vieda kesamokilleen. Tarkoituksena oli, etta reitittimen kautta voisi hallita myos
mokilta 16ytyvaa ilmalampépumppua etana. Minulla oli jonkin verran ennakkotietoa siitd miten
verkko tulisi konfiguroida, jotta se tukisi ilmaldmpSpumpun hallintaa, mutta en ollut koskaan tehnyt

kyseista konfiguraatiota reitittimeen.
Aloitin tyon selvittamalla ensin mité konfiguraatiomuutoksia minun olisi tehtéva. Operaattorin verk-

kosivuilta sain selville, etta reitittimen yhteysprofiilin maarityksia pitaisi muuttaa siten etta yhteys-

pisteeksi vaihdettaisin OpenGate -asetus. OpenGate antaa verkkolaitteelle kiintean julkisen IP-
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osoitteen, seka avaa laitteesta kaikki portit lukuottamatta portteja TCP 25 ja UDP 53. Taméa mah-
dollistaa etdyhteyden verkkoon ja siina toimiviin laitteisiin. Sain tarvittavan konfiguraation tehtya, ja

yhteytta testattaessa kaikki toimi normaalisti.

Paivan asiakastavoitteeseen ei aivan paasty. Lopulliseksi lukemaksi maksavien asiakkaiden osalta
jai 75%, joka kuitenkin on hyvin lahelld alkuperaisté tavoitettani. Myynnillisesti paiva ei aivan vas-

tannut eilista, ja tavoitteesta jaatiin 17€.

Koen ettd oma osaamiseni kehittyi tanaan paljon tehdessani reitittimen OpenGate -konfiguraatiota,
ja sain paljon uutta tietoa OpenGate -palvelun toiminnasta ja sen mahdollisista sovelluksista erilai-

sissa verkkoratkaisuissa.

Keskiviikko 2.10.2019
Talle paivalle lasken hieman asiakastavoitetta. Pyrin sitomaan 60% asiakkaista ja tarkoituksenani
on rikkoa 300€ paivan myynneissa. Olisi myds hienoa, jos tanaan tulisi taas vastaan jokin uusi

tilanne, josta voisin oppia jotain uutta.

Tama paiva kului taysin laiteasennusten parissa. Asiakasvirta oli jatkuva koko paivan, ja toita riitti
jatkuvasti n. klo 16 saakka. Kaikki laiteasennukset olivat rutiinit6ita, joten paivéan aikana ei juurikaan

tullut mitaan uutta vastaan.

Koen ettd oma myyntitaitoni otti tdnaan suuren harppauksen eteenpain. paivan tulokseni oli 602€
joka on oma henkilokohtainen ennatykseni ja samalla koko toimipisteen kaikkien aikojen suurin
tulos. Onnistuin myymaan lisapalveluja lahes jokaiselle asiakkaalle ja onnistuin myds ylipuhumaan

kaksi asiakasta lopulta ottamaan asennuspalvelut.

Kaiken kaikkiaan tanaan oli yksi oman tyourani parhaista ja tehokkaimmista tyopaivista ja toivon

ettd pystyn yllapitamaan paivan myyntitehon ja hyvan palvelulaadun myoés jatkossa.
Torstai 3.10.2019
Taman paivan tavoitteena on pitaa ylla hyva palveluaste seka pyrkia yhta tehokkaaseen tulokseen

kuin eilen.
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Paiva alkoi todella hiljaisesti. Koko myymala oli kaytanndssa taysin autio, joten varsinaisia tyoteh-
tavia ei ollut. Kaytin kuitenkin ajan hyddyksi, ja tein inventaarion omalla tydpisteellani, jossa tarkistin
kaikki tyokalut seka niiden toimivuuden. Kavin myos tyokoneeni tietojarjestelmat lapi, ja ajoin Mal-
warebytesin Anti-rootkit — ohjelman, joka tyhjentaa kay laitteen kayttojarjestelman lapi ja poistaa

kaikki tarpeettomat valiaikaistiedostot ja taten lisda koneen prosessointikykya.

lltapavalla liikkeeseen alkoi saapua asiakkaita, mutta teknisen tuen asiakasmaara oli siita huoli-
matta heikko koko paivan. Paivan aikana palvelin nelja asiakasta, ja kaikki tyot olivat kayttoonotto-

asennuksia, joten kokonaisveloitus jai hyvin alhaiseksi.

Kaiken kaikkiaan paiva oli heikko, eika palvelupisteelle tullut mitdan mielenkiintoista tyotehtavaa.

Toivon etta perjantai olisi tyétehtavien puolesta mielenkiintoisempi.

Perjantai 4.10.2019

Taman paivan tavoitteena on pitaa jalleen hyva palveluaste, seka saada oma myyntini yli tavoit-

teen.

Paiva alkoi jalleen hiljaisesti, eiké pisteella ollut juuri muuta tehtdvaa kuin péivystaa ja auttaa laite
— ja tarvikeostajia |0ytamaan itselleen sopivat tuotteet myymalasta. lltapaivasta sain tiedon, etta
tukipalvelulla on ollut kampanja eraasta asennustuotteesta, joka oli mennyt itseltani taysin ohitse.
Kampanja-aikana kyseinen tuote oli tarjouksessa -25%, mutta koska en itse ollut asiasta tiennyt

olin veloittanut asennuksista normaalin hinnaston mukaisesti.

Otin valittémasti yhteyden esimieheeni, ja kdvimme asian lapi. limeni, ettd normaalista kaytanndsta
poiketen asiasta oli ilmoitettu ainoastaan tukipalvelun intranetissa, eika asiasta ollut ilmoitettu sah-
képostitse, kuten normaalisti on tapana. Selvitin miten ja kenen kanssa hoidan mahdolliset rekla-

maatiot, joita saattaa iimeta seuraavien viikkojen aikana.

lltapaivasta pisteelle saapui asiakas, jonka tietokone oli jaatynyt totaalisesti. Aloin selvittdmaan
tilannetta, ja kone saatiin nopeasti toimintaan pakottamalla laite kdynnistymaan uudelleen. Saa-
tuani koneen takaisin toimintaan aloin selvittdamaan mahdollista syyta toimintahairidlle. Huomasin

valittomasti, etté kone toimi ikaisekseen aivan liian hitaasti ja aloin selvittdmaan asiaa tarkemmin.
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Laitteen resurssienhallinnasta selvisi, etté laitteen levyn kayttd oli jatkuvasti 100%, joka ei todella-
kaan ole normaalia. Olin aiemmin térmannyt vastaavaan ongelmaan oman kannettavan tietoko-
neeni kanssa, joten aloin epailla asiakkaan laitteen karsivan samasta ongelmasta. Aivan kuten oma
tietokoneeni, myds asiakkaan laite kaytti alun perin Windows 8 -kayttojarjestelmaa, joka oli myo-
hemmin péivitetty uudempaan versioon. Jostain syysté kyseinen paivitys aiheuttaa raskasta kuor-
mitusta laitteen levylle, mutta en koskaan ollut saanut selville miksi. Selvittelin asiaa internetista,
ja 16ysin verkkosivun, johon oli listattu mahdollisia korjaustoimenpiteita. Yksi sivustolla olleista toi-

menpiteista oli uusi myas itselleni ja paatin kokeilla, olisiko silla vaikutusta.

Kaytannossa laitteesta tuli sammuttaa eras palvelu, joka ilmeisesti aiheutti raskasta kuormitusta.
Kyseessa oli Windowsin hakutoimintoa tehostava Windows search -palvelu. Sammutin palvelun
hallinasta, ja estin sitd kdynnistymasta uudelleen. Tarkistin levyn ké&ytdn, ja huomasin lukemien

palautuneen normaaleiksi

Tama oli erittain tarkea tieto itselleni, josta on varmasti hyotya tulevissa tyotehtavissa palvelupis-

teella, kuin my6s omien laitteideni yllapidon kanssa.

Viikkoanalyysi

Tahan tyoviikkoon mahtui paljon erilaisia tyotehtavia, seka ongelmia. Myynnillisesti viikko oli suh-
teellisen heikko, lukuun ottamatta keskiviikkoa. Keskivikon asiakasmaara oli todella korkea, ja
ajoittain oma paineensietokykyni oli koetuksella asiakkaiden joutuessa odottamaan ja ilmaistes-
saan turhautuneisuutensa. Tilanteista kuitenkin selvittiin ja kaikki pisteelle tulleet asiakkaat saatiin

palveltua hyvassa hengessa.

Viikon suurimmaksi ongelmaksi nousee ehdottomasti tiistain tiedonsiirto muistitikulle. Huomattuani
asiakkaan muistitikun kunnon ja tiedonsiirtonopeuden oli selvaa, ettei tyd tule menemaan rutiinilla
ja tdma saattaisi mahdollisesti aiheuttaa ruuhkaa palvelupisteella, ellei siirtoa ei saataisi hoidettua
jarkevan ajan sisalla. Tilanne saatiin kuitenkin korjattua oltuani asiakkaaseen yhteydessa, jolloin

sovimme, etta muistitikun sijaan siiramme datan asiakkaan tabletille.
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Opin virheeni kautta, etté jatkossa minun tulee selvittda asiakkaan laitteiston kunto ja yhteensopi-
vuus tarkemmin ennen kuin aloitan niiden tydstamisen. Mikali tydkoneeni on sidottuna tiedonsiir-
toon liian pitkia aikoja, voi se mahdollisesti aiheuttaa pisteelle jonoja ja sita kautta myds huonontaa

asiakaskokemusta.

Toinen viikon oppimistilanne tapahtui samana paivéna, kun konfiguroin toiselle asiakkaalle Open-
Gate -palvelun reitittimeen. Kyseessa oli toimenpide, jota en ollut tehnyt koskaan aiemmin, joten
se vaati itseltani selvitystyota niin palvelusta, kuin sen kayttddnotosta. Opin paljon uutta itse Open-
Gate — palvelusta ja sen mahdollista sovelluksista laitteiden etakayttoon seka myods sen kuinka

palvelun saa kayttoon reitittimella.

Yleisesti ottaen, koen ettd oma osaamiseni otti askelia eteenpain niin tietotekniikan kuin asiakas-
palvelun saralla. Vaikeat asiakastilanteet seka ajoittaiset ruuhkat puskivat omaa henkista sietoky-
kyani ja vahvistivat kykyani yllapitda palvelun tasoa my6s paineen alla. Uuden tydtehtavét ja toi-

menpiteen antoivat minulle uusia tyokaluja, joista on varmasti hyotya tulevaisuudessa.

32 2. Viikko

Maanantai 7.10.2019

Taman paivan tavoitteeksi asetan palveluasteen seka paivittaisen myyntitavoitteen lisaksi oppia
jonkin uuden asian tai toimenpiteen

Paiva alkoi todella hiljaisena, mika on todella harvinaista maanantaisin, jotka ovat yleensa kiirei-
simpia varsinkin vianselvitystoiden osalta. Paivan ensimmainen asiakas tuotti pienoisen ongelman.
Asiakas oli varma, ettd hanen uudessa tietokoneessaan olisi SIM-kortti jo valmiina. Selvittelimme
asiaa tovin ja tulin siihen tulokseen, ettei koneessa ole ollenkaan SIM-kortin paikkaa. Ohjasin asi-
akkaan myyjille selvittelemaan verkkoyhteyden tilaa.

Paivan ainoa huomion arvoinen tyotehtava tuli iltapaivalla, kun pisteelle tuli asiakas mokkulan
kanssa. Mokkula ei ollut hetkeen saanut yhteytta verkkoon, ja asiakas epaili laitteen olevan vialli-
nen. Tarkistin aluksi SIM-kortin, joka oli erittdin huonossa kunnossa. Selvisi myds, etta kyseinen
kortti ei ollut liitettyn@ mihinkaan liittymaan, joten laite ei saanut yhteytta. Vaihdoin laitteeseen oi-

kean kortin ja tarkistin yhteyden. Laite paasi verkkoon ja toimi normaalisti kiintealla yhteydella,
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mutta langaton verkkoyhteys ei toiminut ollenkaan. Kirjauduin laitteen hallintapaneeliin, josta ei kui-
tenkaan ilmennyt mitdan vikaan viittaavaa. Resetoin mokkulan ja suoritin uuden diagnostiikan.
Laite alkoi toimia normaalisti seka kiintealla, etta langattomalla verkolla.

Pisteen asiakasvirta alkoi elavoitya paivan aikana, ja myynnillisesti paivasta kehkeytyi suhteellisen

hyva. Tavoitemyynti tayttyi, ja palveluasteeksi saatiin 80%.

Tiistai 8.10.2019

Taman paivan tavoitteena on saada ainakin kuusi maksavaa asiakasta, seka yllapitaa hyva palve-

luaste

Paiva alkoi eilisen tapaan suhteellisen hiljaisena. Puolen paivan kieppeilla asiakasvirta kuitenkin
elavoityi, ja kauppaa alkoi tulla. Suurin osa paivan toista oli jélleen rutiinin omaisia kayttdonottotdita,
mutta mukaan mahtui myds pari omituisempaa tapausta.

Ensimmainen mieleen jaanyt tyotehtava oli tietokoneen kanssa. Asiakkaan mukaan han ei ollut
kyennyt kirjautumaan laitteelle pariin paivaan ja oli taysin, varma etta laitteen salasana oli oikein.
Kokeilin asiakkaan kertomaa salasanaa, mutta se ei kelvannut koneelle. Asiakas kertoi, etta kone
oli aiemmin alkanut kayttaytymaan oudosti, ja kirjoittaessa osan kirjainten sijasta koneelle oli tulos-
tunut numeroita. Aloin epéilld, ettd koneen nappaimistdssa saattaisi olla jotain vikaa ja kokeilin
omaa nappaimistoani asiakkaan laitteessa. Kirjautuminen onnistui valittdmasti, joten vika oli sel-
villa. Asiaa tarkemmin tutkittuani huomasin, ettéd koneen nappaimistdon oli myos integroitu Num-
pad-nappaimistd, joka oli kytkeytynyt paalle. Otin numlockin pois kaytdsta, ja kirjoitus palasi nor-
maaliksi. Kyseessa oli todella simppeli toimenpide, mutta en ollut koskaan aiemmin tormannyt vas-

taavanlaiseen nappaimistodn, joten asian selvittamisessa meni hetki

Toinen oudompi tapaus tuli eraan asiakkaan mokkulan kanssa. Asiakkaan mukaan mokkula ei ollut
noussut verkkoon muutamaan paivaan. Tarkistin asian ja asiakkaan kertomus piti paikkaansa. Ko-
keilin mokkulaa omalla SIM-kortillani, ja ongelma korjautui valittomasti. Kavin laitteen hallinnan lapi
ja ajoin laitteeseen paivityksen. Taman jalkeen paatin viela kokeilla asiakkaan korttia laitteessa.
limeisesti mokkulan toimintahairio oli johtunut laitteen jarjestelmaversiosta, eika ainoastaan kor-
tista, sillda mokkula nousi verkkoon normaalisti ja yhteyskokeilussa ei I6ytynyt mitdan vikaan viittaa-

vaa.
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Paivalle asettamani maksavien asiakkaiden tavoite tayttyi, mutta toimipisteen myyntitavoitteesta
jaatiin tanaan pahasti. Lahes kaikki asennus -ja vianselvitystyot olivat pienia, joten kokonaisveloitus
jai heikoksi. Opin kuitenkin pari uutta asiaa edella mainituissa "oudommissa” tydtehtavissa, joten

paiva oli mielestani suhteellisen onnistunut.

Keskiviikko 9.10.2019

Taman paivan tavoitteena on saada ainakin kuusi maksavaa asiakasta, seka myyda tukipalveluja

yli 300€ edesta. Olisi my6s mahtavaa, jos kohdalle sattuisi jokin uusi ty6tehtava.

Paiva alkoi todella hiljaisena. Paivan ensimmainen asiakas saapui pisteelle klo 11, josta sain kui-
tenkin laiteasennuksen seka yhteystietojen kopioinnin. Taman jalkeen asiakasvirta oli tasaista pa-
rin tunnin ajan ja lahes jokainen asiakas saatiin ottamaan jotain palvelua pisteelta. Tyot olivat myds
suhteellisen laajoja, joten veloitusta kertyi mukavasti, ja paivan myyntitavoite tayttyi.

lltapaivalla pisteelle saapui asiakas, puhelinongelmien kanssa. Asiakkaan laite ei ilmoittanut uu-
sista viesteista, eika laitteella voinut lahettaa tai vastaanottaa multimediaviesteja. Aloitin tyon sel-
vittamall viestien ilmoitusten ongelmaa. Adniasetuksista ei [6ytynyt mitaan vikaan viittaavaa, joten
paatin tarkistaa viestintasovellusten ilmoitusmaaritykset. Jostain syysta asiakkaan laitteen kaikkia
viestintasovelluksia oli kokonaan estetty iimoittamasta uusista tapahtumista. Muutin ohjelmien il-
moitusoikeuksia, ja ongelma korjautui.

Multimediaviestien kanssa ongelma oli paljon oudompi. Aloitin vianselvityksen tarkistamalla asiak-
kaan littyman, josta multimediaviestit on usein estetty. Liittymassa ei kuitenkaan ollut minkaanlaisia
estoja, joten vian oli oltava laitteessa. Avasin laitteen asetukset, ja navigoin yhteyspisteiden maa-
ritykseen. Avasin laitteen MMS yhteysasetukset, joista vika lopulta 16ytyi. Yhteyspiste oli maaritetty
vaarin, ja yhteyden konfiguraatiossa oli puutteita. Konfiguroin laitteen MMS asetukset uudelleen, ja
testasin toimintaa lahettamalla omaan laitteeseeni MMS -viestin asiakkaan laitteesta. Viesti tuli pe-
rille ja asiakkaan laite myos vastaanotti viestin omasta laitteestani, joten vika saatiin korjattua.
Paivan tavoitteet tayttyivat lahes kokonaan. Toivomani maksavien asiakkaiden maara ei tayttynyt,
mutta paivankohtainen myyntitavoite kuitenkin toteutui 308€ myynnilla, joten olen erittdin tyytyvai-
nen paivan tulokseen. Harmillista kylla, tanaan en paassyt tekemaan mitaan uutta, joten koen ettei

oma osaamiseni varsinaisesti paassyt kehittymaan paivan aikana.
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Torstai 10.10.2019

Paivan tavoitteet ovat jalleen ainakin kuusi maksavaa asiakasta seka paasta myyntitavoitteeseen.

Tama paiva oli yksi tyurani hiljaisimmista. Koko myymalassa kavi todella vahan asiakkaita, joka
nakyi myos tukipisteelld. Paivan aikana palvelin nelja asiakasta, joista yksi oli reklamaatio.

Paivan reklamaatio oli hieman ongelmallinen hoitaa. Tilanne alkoi, kun asiakas ohjattiin myyjien
pisteeltd tukipalveluun selvittdmaan lahituen kotikaynnin reklamointia. Asiakkaan mukaan hanen
molemmat tietokoneensa olivat "sekaisin” 1hituen kaynnin jalkeen.

Lahituki oli suorittanut asiakkaan luona vuosihuollot taman molempiin tietokoneisiin ja tyo oli veloi-
tettu niiden mukaan. Asiakkaan mukaan molemmista koneista olisi poistettu ohjelmistoja ja toisesta
tietokoneesta ei saatu kuvaa ollenkaan. Kyselin asiakkaalta koneen naytosta, mutta hanen mu-
kaansa kaikki oli oikein kytketty. Tilanteesta oli vaikea saada selvaa kuvaa, silla asiakas oli erittain
tuohtunut ja tuntui suuttuvan kaikista esittamistani kysymyksista. Pyrin kuitenkin selvittamaan tilan-
netta mahdollisimman paljon suututtamatta asiakasta enempaa.

Aloitin asian selvittamisen avaamalla tydsta tehdyn tiketin, jossa ei kuitenkaan ollut mitdan merkin-
t6ja tehtyjen tuotteiden liséksi. Tiketilla ei mainittu mitaan toimenpiteita, jotka saattaisivat aiheuttaa
asiakkaan kuvailemat ongelmat. Selitin asian asiakkaalle, joka ei kuitenkaan suostunut uskomaan,
ettei syy olisi tehdyssé asennuksessa.

Otin asiakkaan reklamaation vastaan ja valitin sen esimiehilleni. Odotan mielenkiinnolla asian ete-
nemista.

Reklamaation lisaksi paivan aikana ei tapahtunut mitaéan mainitsemisen arvoista. Muut tyotehtavat
olivat taysin ruutiini asennuksia, joten varsinaista oppimista ei tapahtunut. Lahituen reklamaatio oli
minulle kuitenkin uusi asia, enka aiemmin tiennyt milla toimintamallilla asia hoidetaan. Sain kuiten-
kin esimieheltani tarvittavat ohjeet ja asia saatiin hoidettua tehokkaasti.

Perjantai 11.10.2019

Paivan tavoitteena on edelleen pitaa hyva palveluaste ja saavuttaa tavoitemyynti

Paiva alkoi hiljaisena, mutta ensimmaisen puolen tunnin jalkeen pisteen asiakasvirta elavoityi ja
jatkui tasaisena iltapaivaan asti. Suurin osa toista oli rutiininomaisia asennus -ja tiedonsiirtotdit,

mutta paivaan mahtui myos yksi resetointi. Asiakas ei omien sanojensa mukaan ollut asettanut
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tablettiinsa paasykoodia, mutta laite oli lukittu kuusinumeroisella koodilla. Kuten tavallista aloitin
tydn kaymalla lapi kaikki yleiset koodivaihtoehdot, mutta mik&an ei toiminut. Ainoaksi vaihtoehdoksi
jai resetoida asiakkaan laite vikasietotilassa, ja avata laitteen lukitus kayttamalla asiakkaan Google-
tilia. Resetointi ja laitteen lukituksen avaus onnistui iman ongelmia ja asiakas sai laitteensa takaisin

kayttoon.

Paivan viimeiset kaksi tuntia olivat todella hiljaisia. Kaytin ajan hyodyksi ja aloin tutkimaan USB-
lisalaitteiden kayttoa mobiililaitteissa. Tormaan monesti tyossani tilanteisiin, joissa asiakkaiden lait-
teet ovat vioittuneet niin pahoin, ettei esimerkiksi tiedonsiirto ole end@ mahdollinen. Katsoin perjan-
taina ruokatunnilla videon, jossa kéytiin lapi USB-laitteiston kayttdmahdollisuuksia eritoten Android-
pohjaisten laitteiden kanssa, ja ajattelin selvittaa voisiko tata soveltaa omaan tyohoni. Valitettavasti
en saanut kayttdoni kaikkia tarvittavia osia laitteiden testaamista varten, mutta tiedan etta 16ydan

tarvittavat lisdosat kotoani, ja voin palata projektin pariin maanantaina.

Viikkoanalyysi

Tydtehtavien puolesta tama viikko oli paljon rutiininomaisempi kuin aikaisempi. Tyotehtavat olivat
paasaantaisesti pelkkia laiteasennuksia, jotka eivat enda kehitd omaa osaamistani tassa vai-
heessa. Koen ettei oma osaamiseni kehittynyt ollenkaan viikon aikana, mutta idea USB-laitteiden
sovellusmahdollisuuksista viallisten mobiililaitteiden tyostdssa voi potentiaalisesti parantaa kykyani

suoriutua tyotehtavistani jatkossa, ja aion ehdottomasti jatkaa selvitystyota ensi viikolla.

Uusien ideoiden lisaksi viikon aikana tapahtui myds muunlaista kehitysta. Normaalien laiteasen-
nusten suuri maara antoi minulle hyvan mahdollisuuden kehittdd omaa osaamistani palveluiden
myynnissa, ja torstaina kasittelemani reklamaatio koetteli osaamistani seka kykyani toimia asia-
kaspalvelijana myos todella vaikean ja ajoittain myds epaasiallisen asiakkaan kanssa. Sain heti
viikon alussa hyvan myyntitahdin paalle, joka toi itsevarmuutta omaan tekemiseeni, ja uskalsin
heittaytya myyntitilanteisiin uudella tavalla, joka auttoi minua ymmartamaan miten ja milla tavoin

eri ihmisille kannattaa myyda tukipisteen palveluja.

Viikon ainoa selvitystyota vaatinut tilanne oli torstaina ilmennyt reklamaatio. En ole aiemmin hoita-

nut reklamaatiota, ja tilannetta monimutkaisti myos se, etta reklamoitu ty6 oli tehty I&hitukipalvelun
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toimesta. Tilanteen selvittdminen vaati kommunikointia niin lahituen asentajan, kuin oman esimie-
heni kanssa. Aloitin tilanteen purkamisen katsomalla tyosta tehdyn raportin, mutta kuten jo torstain
paivakirjamerkinnassa kavi ilmi, ei raportista selvinnyt mitadan olennaista. Olin taméan jalkeen yhtey-

dessa esimieheeni, ja sain ohjeistuksen asian eteenpain viemiseksi.

Jalkeenpéin ajateltuna kaikista suurin ongelma tilanteessa oli informaation puute. Koska tydsta
tehdyssé raportissa ei ollut tarvittavia tietoja, oli asiakkaan palveleminen pisteelld kaytannossa
mahdotonta, ja minun oli lahetettava reklamaatio eteenpain. Jatkoa ajatellen on erittain tarkeaa
keskustella tydyhteisossa siitd, kuinka tyotehtavista tulee raportoida, seka kehittaa selkea ohjeistus

toiden dokumentaatioon, jotta vastaavilta tilanteilta valtyttaisiin tulevaisuudessa.

Torstain reklamaatio itsessaan oli ongelma, joka saatiin ratkaistua saman péivan aikana. Siita kui-
tenkin ilmeni suurempi ongelma itse tyoyhteisossa, joka vaikeuttaa kaikkien tyoskentelya ja hei-
kentaa palvelumme laatua. Aion itse vieda asiaa eteenpéin ensi viikolla, seka keskustella kollego-

jeni kanssa, ja tavoitteenani on saada aikaan pysyvia parannuksia.

3.3 3. Viikko

Maanantai 14.10.2019

Paivan tavoitteena on pitaa aiempien viikkojen palveluaste ja myyntitahti.

Paiva alkoi jarkyttavan hiljaisena. Koko myymala oli kaytannossa taysin kuollut puoleen paivaan
saakka. Aloitin paivani kaymalla lapi sahkopostit, tukipalvelun intran, seka operaattorin intran. Asia-
kasvirta alkoi elpya hieman paivalla, mutta iltapaivasta myymala kuoli jélleen.

Vahainen asiakasmaara kuitenkin mahdollisti sen, etta ehdin ottamaan osaa OnePlus -puhelinval-
mistajan tuote-esittelyyn seka laitekoulutukseen, jossa kaytiin [api valmistajan uudet puhelinmallit.
Keskustein myyntiedustajan kanssa my0s uusien laitteiden ohjelmistoista sek@ komponenteista,
joten sain hyvin uutta tietoa myyntiin tulevista laitteista, seka mahdollisista tyotehtavista niihin liit-

tyen.
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IItapaivalla pidin myos lyhyen palaverin toimipisteen myymalapaallikon kanssa, jossa kavimme lapi
tukipalvelun tilannetta seka sita, kuinka voimme myyjien kanssa parantaa pisteen myyntia.
Paivan tavoitteet jaivat toteutumatta, mutta ylimaarainen aika saatiin hyodynnettya muilla tavoin ja

koen etta siita oli jopa enemman hyotya.

Tiistai 15.10.2019

Paaosin tavoitteen ovat samat kuin eilen, mutta tarkoituksenani on myds Ioytaa aikaa tutustua
USB-laitteiden kayttoon Androidilla.

Paiva alkoi viela hiljaisempana kuin eilinen ja ensimmainen asiakas saapui tukipisteelle vasta klo
13:30. Aloitin USB-laitteiden kanssa jo heti aamusta, ja |0ysinkin sopivat lisalaitteet. Tarkoitukse-
nani oli [dytaa keino hallita ndyttovikaisia Android-laitteita ja pyrkia siirtdmaan dataa laitteista, joista
se aiemmin on ollut mahdotonta. Onnistuin kytkem&an puhelimeen USB-nappaimiston seké hiiren,
ja molemmat toimivat normaalisti. Tarvitsen viela Sopivat USB kaapelin, jotta voin kytked USB-

hubin myds tietokoneeseeni ja suorittaa lisaa testeja.

Tavoitteet eivat tayttyneet tanaankaan, mutta USB-tutkimukseni eteni kuitenkin hieman. Aion hank-
kia lisaa tarvikkeita, ja mikali testaus tuottaa tuloksia, aion pyytaa tyonjohtoa hankkimaan pisteelle

kunnon kaluston USB-hallintaa varten.

Keskiviikko 16.10.2019

Paivan tavoitteena on saada asiakasmaara ja veloitus nousuun.

Tamakin paiva alkoi asiakasvirran puolesta todella hiljaisena ja asiakasvirta oli surkea koko paivan.
Tasta huolimatta paivaan mahtui pari mielenkiintoista tyotehtavaa, joissa paasin oppimaan uutta.
Paivan merkittavin tapaus tuli puolen paivan jalkeen, kun pisteelle tuli vakioasiakas 4G-reitittimen
kanssa. Asiakkaan mukaan reitittimen verkko oli muuttunut avoimeksi, eika asiakkaan kannetta-
valla saanut ollenkaan verkkoyhteytta.

Aloin selvitella asiaa ja heti verkkoon yhdistamisessa alkoi ilmeta ongelmia. Reititin oli kuitenkin
saanut haettua 4G-verkon, mutta jostain kumman syysta asiakkaan kannettava ei saanut yhteytta.
Kummallisempaa tilanteesta teki se. ettd asiakkaan kone kuitenkin sai yhteyden reitittimeen. Tar-
kistin kannettavan |P-osoitteet, ja iimeni etta kone oli saanut osoitteen reitittimelta, ja oletusyhdys-

kaytava oli maaritetty oikein. Paatin tarkistaa reitittimen konfiguraation hallintapaneelin kautta,
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mutta edes siihen ei saanut yhteytta. Kannettavan verkkoselain ilmoitti verkkoyhteyden olevan es-
tetty joko tietoturvaohjelmiston tai palomuurin kautta. Tarkistin molemmat, eikd kummastakaan Idy-
tynyt mitaan vikaan viittaavaa.

Aloin selvittaa asiaa Googlesta, ja hetken tutkittuani 10ysin tekniikkafoorumin, jossa kyseista ongel-
maa oli puitu. Foorumilta ilmeni, etta joissain VPN-ohjelmistoissa saattaa olla oma sisédanraken-
nettu palomuuri, joka saattaa estaa avointen verkkojen kayton. Huomasin etta asiakkaan kannet-
tavaan oli asennettu Freedome VPN -ohjelmisto, ja ohjelma oli kaynnistynyt heti koneen kaynnis-
tyessa. Suljin ohjelman ja kokeilin hallintapaneelia uudelleen. Yhteys muodostui ja hallinnasta il-
meni, ettei asiakkaan reitittimeen ollut maaritetty Wifi-suojausta, joka aiheutti Freedomen palomuu-
rin virhetilan. Konfiguroin reitittimen uudelleen ja ongelma korjaantui.

Paivan toinen oudompi tilanne ilmeni heti aamusta. Oman tyokoneeni Chrome -verkkoselain ei
toiminut ollenkaan. Aloin selvittaa ongelmaa heti aamusta, mutta muut tyétehtavat menivat edelle.
Myymaélan hiljetessa iltapéivalla pystyin selvittdmaan vikaa rauhassa. Otin komentokehotteella vir-
helokit yl0s, joista selvisi, etta Microsoft C++ liitdnnainen oli vanhentunut ja aiheutti ongelman. Pai-
vitin litdnnéisen ja Chrome alkoi toimia normaalisti.

Oma osaamiseni otti tanaan askelia eteenpain, vaikka asiakasmaara jaikin todella huonoksi.

Torstai 17.10.2019

Taman paivan tavoitteet ovat taysin samat kuin eilen.

Paiva alkoi suhteellisen vilkkaana parilla laiteasennuksella, seka mokkulan ohjainohjelmiston pai-
vityksella, mutta puolilta paivin asiakasvirta kuoli taysin koko kauppakeskuksessa. Myymalaan ei
tullut yhtaan asiakasta, eiké minulla ollut mitdén muita tehtavia hoidettavana, joten paiva kului oi-
keastaan taysin odotellessa. Paivan asiakasmaara ja kokonaisveloitus jaivat pahasti alle tavoittei-
den, eikd tyotehtavissa ollut mitdan mainitsemisen arvoista. Tata paivaa voi ainoastaan kuvata

huonona, mutta toivon etta tilanne paranee huomiseksi.

Perjantai 18.10.2019

Paivan tavoitteena tayttaa myyntitavoite, seka palvella ainakin kahdeksan asiakasta.

Paiva alkoi todella hiljaisena, eikd myymalassa kaynyt juuri ketaan. Puolilta paivin tilanne kuitenkin
parani huomattavasti ja asiakasvirta elavoityi. Paivan ensimmainen tyo oli todella laaja, silla asen-
nettavana oli kaksi uutta laitetta. Asiakkaan toinen puhelin oli vioittunut niin pahoin, ettei yhteystie-

tojen siirto ollut mahdollista normaalilla metodilla. Otin asiakkaan tiedoista kopion laitteen muistiin
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ja yritin kopioida yhteystiedot Google-tilin kautta uuteen laitteeseen. Tiedot eivat kuitenkaan siirty-
neet uuteen tallennustilaan, joten jouduin siitdmaan yhteystiedoista tekemani vcf -tiedoston ulkoi-
selle tallennuslaitteelle, ja siirtamaan sen sita kautta uuteen laitteeseen. Tiedoston siirto onnistui,
ja asiakkaan data saatiin siirrettya onnistuneesti.

Paivan muut tyotehtavat olivat taysin rutiinin omaisia asennustéita, joten mitdan ongelmia tai uusia
tilanteita ei tullut vastaan.

Oma osaamiseni otti taas askeleen eteenpain siirtdessani asiakkaan yhteystietoja. Olen aiemmin
tormannyt vastaavan kaltaiseen tilanteeseen, mutta en ole keksinyt ratkaisua tyon suorittamiseksi.
Uskon etta tandéan oppimani vaihtoehtoinen siirtometodi tulee varmasti helpottamaan tydskente-
lyani jatkossa, ja ennen kaikkea parantaa pisteeni palveluastetta, silla en enaa joudu jattamaan
tyota kesken puutteellisten resurssien vuoksi.

Myynnillisesti paivéa oli onnistunut, ja palveltujen asiakkaiden maara tayttyi lahes kokonaan. Kaiken

kaikkiaan paiva oli hyva lopetus muuten valitettavan hiljaiselle viikolle.

Viikkoanalyysi

Tama viikko oli harvinaisen hiljainen, joka nakyi myos tydtehtavien suppeudessa. Suurimmalta osin
kaikki viikon tyot olivat taysin rutiininomaisia laiteasennuksia, mutta mukaan mahtui myos muutama

omituisempi ja kehittdvampi tilanne.

Oman oppimiseni kannalta merkittavin tyotehtava oli keskiviikon 4G-reitittimen tydstd. En ollut
aiemmin tormannyt vastaavan laiseen ongelmaan. Yleensa verkkolaitteiston yhteysongelmat joh-
tuvat reitittimen verkkomaarityksista ja yleisin ongelmakohta on joko reitittimen 4G yhteys tai paa-
telaitteen ja reitittimen vélinen yhdistaminen. Tassa tilanteessa ongelma oli kuitenkin harvinai-
sempi. Kuten jo aiemmin kavin |api, Asiakkaan kone sai reitittimen DHCP palvelimelta IP-osoitteen,
ja kone pystyi maarittdmaan oletusyhdyskaytavan. Normaalisti tdma on merkki siita, etta laitteen ja
reitittimen yhteys toimii normaalisti.

Tydtehtavasta suoriutuminen edellytti perehtymista alan artikkeleihin seka forum-postausten lapi-
kayntia. Loysin lopulta ennakkotapauksen, jossa kerrottiin ongelman johtuvan VPN-sovelluksen
palomuurista. En ollut edes tiennyt, VPN sovellusten palomuurista, enka osannut edes kuvitella
vian johtuvan kyseisesta sovelluksesta. Tyétehtédvan kautta opin paljon uutta VPN -teknologiasta,
seka sen vaikutuksesta verkkoyhteyksien toimintaan. Tulen varmasti tormaamaan tyossani vas-

taavan kaltaisiin tilanteisiin, joten tieto tulee varmasti tarpeeseen.
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Viikon hiljaisuus antoi minulle my6s mahdollisuuden ottaa osaa laitekoulutukseen seka tarkastella
ja kehittdd omia tydmetodejani. Tutkin viikon aikana USB-lisélaitteiden kayttoa mobiililaitteiden vi-
katilanteissa, ja sain jopa jonkinlaisia tuloksia. Ongelmana kuitenkin oli saatavilla oleva kaluston
puutteellisuus, joka hidasti kehitystyota. Tarkoituksenani on jatkaa asian tutkimista myds tulevina
viikkoina mahdollisuuksien mukaan.

Asiakaspalvelun osalta osaamiseni ei juurikaan paassyt kehittymaan. Huomasin etta viime viikolla
lapi kaydyt vaikeat asiakastilanteet olivat kuitenkin kehittaneet omaa kykyani toimia asiakaspalve-
lijana, joten tyo tuntui kaikin puolin helpommalta. Uskon etta tdma antaa uutta intoa kohdata myos
vaikeat ja raskaat asiakastilanteet, silld ne ovat parhaita mahdollisuuksiani kehittya asiakaspalve-
lijana ja sita kautta myos minimoida tyon aiheuttamaa henkista kulutusta seka stressaavuutta.
Kulunut viikko ei vastannut omia odotuksiani. Tyotehtavat eivat juurikaan antaneet mahdollisuuksia
kehittyd, ja huonon asiakasmaaran vuoksi myés viikon tulos jai heikoksi. Viikko antoi kuitenkin
uutta intoa ty6ta ja sen tuomia haasteita kohtaan, huomatessani oman kehittymiseni asiakaspalve-
lijana seka tutkiessani uusia metodeja tyotehtavien hoitamiseksi. Aion ehdottomasti jatkaa tutki-

mustyota normaalien tyotehtavieni ohessa ja parantaa sita kautta myds omaa osaamistani.

34  4.Viikko

Maanantai 21.10.2019

Tavoitteenani on palvella ainakin seitseman asiakasta, seka saavuttaa paivan myyntitavoite.
Paiva alkoi hyvin ja asiakkaita riitti koko aamupaivaksi. Aamun ensimmainen tyodtehtava oli Gmail
tilin korjaus Windows 10 -koneessa. Asiakkaalla oli my6s ongelmaa operaattorin myyman tietotur-
vaohjelmiston kanssa, jota kaytiin myos lapi. Tarkemmin ongelma oli tietoturvasovelluksen selain-
lithnnaisessa. Selainliitannaiset ovat verkkoselaimiin hankittavia lisdosia, joiden avulla voi muuttaa
esimerkiksi selaimen graafista ulkoasua tai lisata selaimen tietoturvaa kuten tassa tilanteessa oli
tarkoitus. Jostain syysta selainlaajennus oli poistunut kaytosta asiakkaan laitteessa, eika uutta ver-
siota saatu asennettua. Kavin kaikki mahdolliset jakelukanavat lapi, mutta laajennusta ei saatu
mistaan. Ohjeistin asiakkaan olemaan mydhemmin yhteydessa operaattorin asiakastukeen.
Paivan muut tyotehtavat olivat rutiininomaisia ohjelmisto -ja laiteasennuksia, mutta paivan viimei-

nen tyd osoittautui tdhanastisen tydurani vaikeimmaksi. Asiakas saapui pisteelle 4G-reitittimen
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kanssa. Kyseisessa mallissa ei ollut lainkaan paikkaa SIM-kortille, vaan yhteys otettiin USB-nettiti-
kulla. Asiakkaan aiempi reititin oli kayttanyt samaa tekniikkaa, ja laitteisto oli tahan asti toiminut
normaalisti. Vanha reititin oli kuitenkin vioittunut ja asiakas oli ottanut toisen laitteen kayttoonsa.
Ongelmana oli, etta uusi 4G-reititin ei saanut yhteytta nettitikun kautta. Aloitin asian selvittdmisen
resetoimalla modeemin ja kirjautumalla hallintapaneeliin. Hallinnasta selvisi, etta reititin kylla tun-
nisti nettitikun, mutta ei saanut muodostettua yhteytta ulkoverkkoon. Aloin epailla ongelman johtu-
van mahdollisesta yhteensopivuusongelmasta. Tarkistin kuitenkin varalta laitteen aika -ja paiva-
maaramaarityksen, silla virheellisesti maaritetty aika voi hairita verkkolaitteiden toimintaa.

Laitteen aika ja paivamaara oli maaritetty vaarin, mutta oikeaa maaritysta ei voitu asettaa. Jostain
kumman syysta laitteen vuosiluvut loppuivat vuoteen 2018, eika nykyisen paivamaaran maaritys
ollut mahdollista. Paivamaaran hairiésta huolimatta paatin testata asiakkaan reititinta omalla netti-
tikullani. Laitteiden valille saatiin yhteys ja asiakkaan reititin sai yhteyden ulkoverkkoon. Tassa vai-
heessa oli selvaa, ettei vika voinut olla virheellisissa aikamaarityksissa, vaan ongelma mita ilmei-
simmin juonti juurensa yhteensopivuusongelmaan. LOysin laitteen valmistajan sivuilta listan yh-
teensopivista nettitikuista. Listan mukaan asiakkaan reititin ja tikku olivat taysin yhteensopivia. Huo-
masin kuitenkin, etta listaan oli merkitty myos reitittimen ohjelmistoversio, ja tarkistaessani asiak-
kaan laitteen version huomasin, ettei asiakkaan laitteessa ollut uusinta ohjelmistopaivitysta. Loysin
laitevalmistajan sivuilta yhteensopivan paivitystiedoston, ja asensin ohjelmistopaivityksen manuaa-
lisesti asiakkaan laitteeseen. Paivityksen jalkeen asiakkaan reititin sai yhteyden nettitikkuun ja yh-
teys ulkoverkkoon saatiin toimimaan myos asiakkaan laitteilla.

Vian korjaaminen vaati laajaa selvitystyota, ja paasin hyddyntdmaan jarjestelmaasiantuntemuksen
opinnoista saamiani taitoja, seka palauttamaan mieleeni vanhoja asioita. Reitittimen kayttama tek-
niikka oli minulle uutta, joten jouduin myds perehtymaan kyseisen mallin jarjestelmaan seka liitan-
t6ihin. Koen etta opin paljon uutta verkkolaitteistojen toiminnasta, seka konfiguraatiosta.
Kumpikaan paivalle asettamistani tavoitteista ei tayttynyt, mutta paivan viimeinen tyotehtava oli
mielekas ja haastava tapaus, joka ajoi minua kehittymaan omalla alallani sek& paransi omaa laite-

tuntemustani. Tasta syysta pidan paivaa erittain onnistuneena.

Tiistai 22.10.2019

Paivan tavoitteena taas seitseman maksavaa asiakasta sek& myyntitavoitteen tayttyminen. Toivon

ettda myds tanaan paasen tyostamaan jotain haastavampaa tilannetta.
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Paiva alkoi hiljaisena, eika asiakasvirrassa tapahtunut minkaanlaista parannusta iltapaivaa koh-
den. Toimipisteen myyjien mukaan lokakuu on aina vuoden hiljaisin myynnillisesti ja se selvasti
nakyy myos tukipisteen asiakasvirrassa.

Paivaan kuitenkin mahtui yksi oudompi tyotehtava. Viime viikolla pisteelld kavi vakioasiakas reiti-
tinongelman kanssa, ja tdnaan tapasimme uudelleen samoissa merkeissa. Kuten jo aiemmassa
merkinnassa (Keskiviikko 16.10.2019) kavin lapi, asiakkaan reititin oli jostain kumman syysté pu-
dottanut langattoman verkon suojauksen, ja Freedome VPN -ohjelmisto esti avoimen verkon kay-
ton. Salasin asiakkaan langattoman verkon viime kerralla ja tarkistimme toiminnan yhdessa. Laite
oli kuitenkin jalleen avannut langattoman verkon salauksen itse, eika verkko toiminut oikealla ta-
valla. Katsoin reitittimen hallinnan lapi, josta selvisi, etta laite oli palautunut tehdasasetuksille, ja
poistanut kaikki lokitiedot tapahtuneesta. Tein reitittimeen uuden konfiguraation ja salasin verkon
uudelleen. Ohjeistin asiakasta olemaan laitteen jalleenmyyjaén yhteydessa valittomasti, mikali vika
ilmenee uudelleen.

Huonon asiakasvirran takia, paivalle asettamani tavoitteet jaivat jalleen toteutumatta. Reitittimen

vianselvitys oli paivan ainoa merkittava tapaus, mutta valitettavasti en [oytanyt vian aiheuttajaa.

Keskiviikko 23.10.2019

Paivan tavoitteena taas seitseman maksavaa asiakasta seka paasta tavoitemyyntiin.

Paiva oli aivan uskomattoman hiljainen. Tukipisteelld kéavi paivan aikana vain yksi asiakas, ja ky-
seessa oli paapiirteittain rutiinin omainen toimenpide. Asiakkaan lapsen vanha puhelin oli hajonnut
ja uusi laite haluttiin asentaa tukipisteella ja samalla saada lapselle oma Google-tili, jotta huoltajan
viestit tai varmuuskopiot eivat siirtyisi vaaraan laitteeseen. Asensin laitteen ja loin lapselle Google-
tilin, joka liitettiin huoltajan hallintaan. Samalla asiakkaan muille lapsille luotiin omat Google-tilit ja
laitteisiin kytkettiin Family Link -hallinta, joka mahdollistaa alaikdisten kayttéjien tilien hallinnan
huoltajan laitteella.

En oppinut paivan aikana mitaan uutta, ja toivon etta asiakasvirta paranee tasta eteenpain.

Torstai 24.10.2019

Paivan tavoitteet samat kuin aiempina paivina.
Aamu alkoi hieman epéatavallisemmalla ty6tehtévalla. Asiakas tuli pisteelle ja toivoi ettd hanen Oura

alysormuksensa paritettaisiin uuteen laitteeseen. En ollut koskaan aiemmin edes kuullut kyseisesta

laitteesta, joten jouduin ensin tutustumaan laitteeseen. ltse paritus erosi hieman tavanomaisen
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Bluetooth -laitteen parituksesta. Sormuksen liittdminen vaati oikean ohjelmiston lataamista, seké
kayttajatilin luomista. Suoritin vaaditut toimenpiteet ja sain sormuksen lopulta linkitettya.

Paivan asiakasvirta oli suhteellisen tasainen ja sain sitoutettua seitseman asiakasta ottamaan pis-
teeltd jonkin palvelun. Valitettavasti tyot itsessaan olivat suhteellisen pienia, eika tavoitemyyntiin
paasty. Paivan muut tyétehtévat olivat taysin rutiininomaisia asennuksia ja tiedonsiirtoja, joten

niista ei varsinaisesti ole paljoa kerrottavaa.

Perjantain 25.10.2019

Tavoitteet ovat edelleen samat kuin aiemmin

Asiakasvirta otti taas tanaan kaanteen huonommaksi koko myymalassa. Kaytin ylimaaraista aikaa
tutustumalla tulevan koulutusmatkan aikatauluun sek& materiaaleihin, seka kaymalla lapi tukipal-
velun intranettiin tulleita ohjeistuksia.

Paivaan onneksi sattui myds yksi kinkkisempi tapaus. Asiakas saapui pisteelle ja halusi etta hanen
sahkopostinsa asennettaisiin alypuhelimeen. Kyseessa oli operaattorin yllapitama sahkoposti-
osoite, joten tilin maaritys edellytti oikeaa palvelinkonfiguraatiota. Yleisimpien palveluntarjoajien
(Microsoft, Google, Apple) kanssa saapuvan — ja lahtevan postin palvelimia ei tarvitse maarittaa,
vaan laite osaa hakea tiedot automaattisesti, mutta operaattorien yllapitamiin sahkoposteihin tulee
palvelimet maarittdd manuaalisesti. Saapuvan postin osalta kaikki sujui normaalisti, mutta lahteva
posti ei alkanut toimimaan. Palvelinmaaritykset vaikuttivat oleva oikein, mutta testattaessa postit
jaivat aina lahtevaan tilaan. Lopulta tajusin kysya asiakkaalta milla operaattorilla hanen liitymansa
oli, ja selvisi etta asiakkaan liittyman sopimus oli kilpailijalla, joka selitti lahetyksen ongelman. Lah-
tevan postin palvelin tulee aina maarittaa kaytettavan verkko-operaattorin palvelinasetusten mu-
kaisesti, tai laite ei osaa reitittaa postia oikein. Maaritin toisen operaattorin asetukset laitteeseen ja

posti alkoi toimia normaalisti.

Molemmista asettamistani tavoitteista jaatiin, mutta sahkopostin asennustyd toi edes hieman haas-

tetta ja mielenkiintoa muuten erittain hiljaiseen paivaan.

Viikkoanalyysi

Viikko jatti jalleen toivomisen varaa asiakasvirran osalta, ja alkaa olla selvaa, etta tama lokakuu on

yksi myymaélan historian hiljaisimpia. Heikosta asiakasmaarasta huolimatta melkein jokaisena pai-
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vana pisteelle on ilmaantunut jotain epatavanomaista tyostettavaa, joka on antanut itselleni mah-
dollisuuden kehittya ja etenkin verkkolaitteiston kanssa oma osaamiseni otti askeleita eteenpain.
Eteenkin maanantain 4G-reitittimeen liittynyt tyétehtava vaati ekstensiivista selvitysty6ta 4G tieto-
likenneverkoista seka niiden mahdollisista vikatilanteista. Koska laitteiston paivitys ei onnistunut
normaaleilla kaytannailla, kavin lapi myos reitittimen reititysprotokollat seka porttimaaritykset, mutta
vikaa ei [oytynyt mistaan. Lopulta paatin onneksi tarkistaa ohjelmiston versionumeron, joka ei vas-
tannut laitevalmistajan iimoittamaa versiota. Uusi ohjelmistoversio 10ytyi hetken etsimisen jélkeen
ja manuaalinen asennus onnistui. Paivityksen jalkeen laite nousi normaalisti verkkoon. Jalkikateen
ajateltuna minun olisi pitanyt tarkistaa ohjelmiston versio tarkemmin heti tyon alkaessa, mutta en
aiemmin ole ollut tilanteessa, jossa laitetta ei pysty paivittamaan sen oman hallinnan kautta. Jat-
kossa tulen olemaan tarkempi asian kanssa.

Vaikka tyotehtavan suorittaminen ei edellyttanytkaan lopulta reitityksen tai porttien uudelleen kon-
figurointia, oli asian tutkimisesta kuitenkin hyotya. Muistuttelin mieleeni jarjestelmaasiantuntemuk-
sen opintojani, seké syvensin omaa tietamystani aiheesta, jonka parissa en yleensa toimenkuvani
puolesta joudu tydskentelemaan.

Lahes jokainen epatavallisemmista vianselvitys -tai korjaustoista edellytti suhteellisen ekstensii-
vista selvitystyota niin laitteista, niiden kayttamista jarjestelmista, seké jarjestelmien sovellusmah-
dollisuuksista. Luodessani eraan asiakkaan lapsille Google-tileja, minun oli tutustuttava Google
perhehallintapalveluihin, selvittaessani perjantain sahkopostiongelmaa, minun taytyi selvittmaan
kilpailevan operaattorin lahtevan sahkopostipalvelimen osoitteet seka porttimaaritykset ja edella
mainittua 4G-reitittimen tyost6a varten minun tuli tutustua laitevalmistajan jarjestelmiin seka lait-
teistoihin yhteensopivuuden varmistamiseksi seka vian selvittamiseksi. Viikon aikana iimenneita
tyotehtavia iimenee varmasti jatkossa lisaa, ja viikon aikana hankittua tietoa voi tarvittaessa sovel-
taa myds muihin tydtehtaviin.

Asiakaspalveluosaamiseni osalta, ei viikkko antanut juurikaan mahdollisuuksia kehitykselle. Vaike-
ampien tapausten selvittdminen toki antoi minulle mahdollisuuden osoittaa tukipalvelumme ammat-
titaitoa asiakkaille, seka sita kautta saada mahdollisia kanta-asiakassuhteita muodostettua, mutta

varsinaisia oppimistilanteita ei viikon aikana tapahtunut.

3.5 5. Viikko

Maanantai 28.10.2019
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Paivan tavoitteena on palvella ainakin 7 asiakasta ja saada hyva startti viikolle.

Paiva alkoi normaalin maanantain tapaan. Kavin ensimmaisena lapi viikonlopun aikana tulleet sah-
kopostit, seka intranetin tiedotteet. Katsoin my6s viikonlopun aikana tehdyt ty6t 1api, jotta olen itse
tietoinen mahdollisista ongelmatilanteista. Asiakasvirta oli puoleenpaivaan saakka taysin olematon,
joten minulla oli aikaa avustaa myyjia uusien viihdelaitteiden esittelymallien asennuksessa ja kayt-
toonotossa.

Puolilta paivin asiakasvirta virkosi ja asiakkaita alkoi saapua myos tukipalveluun. Ensimmaiset asi-
akkaat olivat laiteostajia, joten tyot olivat taysin rutiinin omaisia. Molemmille asiakkaille tehtiin pu-
helimen kayttoonottoasennus seka yhteystietojen kopiointi.

Paivan kolmannella asiakkaalla oli ongelmia sahkopostinsa kanssa. Asiakkaalla oli mukanaan tie-
tokone, jolla sahkdpostia kaytettiin Mozillan Thunderbird ohjelmiston kautta. Tarkistin ohjelmiston
ja ilmeni etta sahkopostitiliin kirjautuminen ei onnistunut. Vaihdoin asiakkaan sahkopostiin uuden
salasanan, ja kokeilin kirjautumista uudelleen, mutta vika ei korjautunut. Yritin paivittad Thunder-
birdin, mutta vika jatkui. Kirjautuminen kuitenkin onnistui sahkopostin selainversiolla, joten ohjeistin
asiakkaan jatkossa kayttamaan sita. Loin tietokoneen tyopoydalle myds pikakuvakkeen, jotta se-
lainversion kaytto olisi asiakkaalle helpompaa

Paivan tavoitteesta jaatiin jalleen, mutta palveluaste pidettiin hyvana koko paivan. Varsinaisia op-

pimistilanteita ei iimennyt.

Tiistai 29.10.2019

Paivan tavoitteena taas 7 maksavaa asiakasta ja paivan tavoitemyynnin tayttyminen

Paiva oli jalleen todella hiljainen, eiké asiakkaita kaynyt pisteelle enne puolta paivaa. Paivan en-
simmainen asiakas halusi asentaa uuden puhelimensa kayttoon, ja toivoi etta vanhasta laitteesta
saataisiin siirrettya tietoja. Vanhan laitteen nayttd oli kuitenkin niin pahoin vioittunut, ettei siirto on-
nistunut tavanomaisia keinoja kayttamalla. Yritin ohittaa laitteen suojaukset ja pakottaa puhelimen
tiedonsiirtotilaan, mutta turhaan. Tietoja ei saatu siirrettya.

Paivan muut tyotehtavat olivat rutiininomaisia puhelinten kayttoonottoasennuksia seka tiedonsiir-

toja, joten paiva jai hyvin yksitoikkoiseksi.

Tavoitteet tayttyivat osittain. Maksavia asiakkaita pisteella kavi juuri tavoiteltu 7 henkil6a, mutta tyot

olivat valitettavasti niin pienia, ettei kokonaisveloitusta saatu tavoitteeseen
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Keskiviikko 30.10.2019

Tavoitteet samat kuin eilen

Paiva oli jalleen valitettavan hiljainen alusta loppuun. Pisteelld kavi ainoastaan kolme maksavaa
asiakasta, seka pari kyselijaa, jotka eivat kuitenkaan lopulta ottaneet palvelua. Paivan kaksi en-
simmaista tyotehtavaa olivat molemmat puhelimen kayttdonottoasennuksia, jotka menivat rutiinilla
ilman mitaan ongelmia, mutta paivan viimeinen tyo tuotti hieman vaikeuksia. Asiakas tuli pisteelle
ja toivoi etta hanen IPhonensa paivitettaisiin uusimpaan kayttojarjestelmaversioon. Normaalisti pai-
vitys tapahtuu laitteen asetuksien kautta ilman mitdan ongelmaa, mutta talla kertaa tilanne oli toi-
nen. Laite ei jostain syysta kyennyt paivittamaan itseaan normaalisti, ja paivitysprosessi kaatui jat-
kuvasti. Ainoa keino oli pakottaa laite paivitymaan yhdistamalla laite tietokoneeseeni, ja pakotta-
malla péivitys ITunesin kautta. Tein edella mainitut toimenpiteen, ja asiakkaan laite alkoi lopulta
asentamaan paivitysta. Tama viittaa siihen, ettei asiakkaan laite saanut yhteytta Applen paivitys-
palvelimeen, eika niin ollen saanut omaa jakelupakettiaan ladattua. Paivitys saatiin suoritettua lop-
puun ilman ongelmaa ja tyo saatiin valmiiksi

Kuten asiakasméaarasta saattaa paatelld, eivat tavoitteet toteutuneet tandankaan. IPhonen paivi-

tystyd kuitenkin tarjosi joitain haasteita, joten oppimistakin tapahtui.

Torstai 31.10.2019

Tavoitteet ovat samat kuin eilen

Paiva oli jalleen todella hiljainen, eika pisteelld kaynyt kuin kolme asiakasta. Paivan kaksi ensim-
maista tyotehtavaa olivat taysin rutiinin omaisia yhteystietojen ja kuvien kopiointitdita, ja paivan
viimeinen hieman laajempi kayttoonottoasennustyd. Tyo piti sisallaan laitteen kayttoonottoasen-
nuksen ja yhteystietojen kopioinnin, seka asiakkaan toivomien sovellusten asennuksen ja kirjautu-
misen. Ty0ssa ei varsinaisesti ollut mitaan haastavaa, mutta asiakkaan kayttajatilien palautus vei
suhteellisen paljon tyGaikaa, silla han oli unohtanut lahes kaikki kayttajatunnukset ja salasanat
kayttamiinsa sovelluksiin ja palveluihin.

Paivan tavoitteet jaivat surkean asiakasmaaran vuoksi tayttymatta. Toivon edelleen asiakasmaa-

ran normalisoituvan.

Perjantai 1.11.2019
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Tavoitteet samat kuin viikon muina paivina.

Valitettavasti myds perjantain asiakasvirta oli todella heikko. Paiva alkoi tietoturvaohjelmiston asen-
nus ja konfiguraatioty6ll&, jonka kanssa ei ilmennyt mitdan ongelmia. Paivan muut tyét olivat pelkkia
kayttoonottoasennuksia, joten kokonaisveloitus jai jalleen todella heikoksi. Toinen kayttoonotto-
asennus kuitenkin edellytti hieman ylimaaraista tyota, silla asiakkaan toiveena oli, etta taméan tiedot
saataisiin siirrettya uuteen laitteeseen. Laite oli suhteellisen pahoin vioittunut, eika laitetta saatu
yhdistettya Piceaan tiedonsiirtoa varten. Myoskaan langaton tiedonsiirto ei onnistunut kovasta yrit-
tamisesta huolimatta. Paallisin puolin laite vaikutti toimivalta, mutta iimeisesti laite oli kastunut tip-
puessaan lumihankeen, joka oli vioittanut laitteen fyysisia liitantoja, seka Bluetooth yhteyksia ylla-
pitavia komponentteja.

Loppupaivan kavin lapi materiaalia vikonloppua varten. Kyseessa oli firmani yhdistetty koulutus ja
virkistysmatka, joten p&éatin kayda alustavan luentomateriaalin lapi seka varmistaa matkustusaika-
taulun. Kyseinen matka ei ole luokiteltuna tyopaivaksi, joten siita ei tehda tassa tyossa erikseen
merkintaa.

Asiakasvirran vuoksi paivan tavoitteet jaivat jalleen tayttymatta.

Viikkoanalyysi

Asiakasmaaran puolesta viikko oli todella huono, eik& oppimistilanteitakaan tapahtunut juuri yh-
taan. Hiljaisissa tyoviikoissa kuitenkin on omat hyvatkin puolensa, silla ne tarjoavat enemman aikaa
suorittaa tyotehtavia, ja sitd kautta myos tarjoavat mahdollisuuden tarkastella ja analysoida omaa
tyoskentelyani paremmin. Panin loppuviikosta merkille, etta kaikki lapi kaymani asiakastilanteet
saatiin hoidettua erittain hyvin. Aiempien viikkojen aikana esiintyneet vaikeat asiakastilanteet ke-
hittivat omaa kykyani toimia asiakaspalvelijana, eika oma vasymykseni tai turhautumiseni asiakas-
maariin vaikuttanut palvelun laatuun millaan tavalla. Huomasin myds, etta tydskentelyni on tullut
tehokkaammaksi, ja saan lahes kaikki rutiinitoimenpiteet huomattavasti nopeammin kuin aiemmin,
joten kehitysta on selvasti tapahtunut.

Viikon aikana esiintyneet vaikeammat tyotehtavat eivat myoskaan tarjonneet varsinaisia oppimisti-
lanteita. Keskiviikon Thunderbird-ohjelmiston vianselvitys tyssasi, enka loytanyt toimintahairion ai-
heuttajaa mistaan lukemastani ennakkotapauksesta. Tama jai vaivaamaan hieman, mutta tassa
tilanteessa minun oli pakko hyvéaksya oma kyvyttdmyyteni asian korjaamisessa.

Torstainen IPhone paivitys kuitenkin tarjosi jotain uutta. En ollut aiemmin tormannyt vastaavaan

tilanteeseen, enka ollut varma pystyyko laitetta enda paivittdmaan. Olin aluksi hyvin epardiva tyo-
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tehtavan suorittamisesta, silla pelkasin etta laitteen pakkopaivitys saattaisi vahingoittaa jo entuu-
destaan virheellisesti toimivaa kayttojarjestelmaa. Kavin tilanteen kuitenkin lapi asiakkaan kanssa
tarkasti |api ja kerroin hanelle mahdolliset haittavaikutukset. Asiakas kuitenkin oli varma, etta ha-
luaa laitteen paivitettavan, joten tyo hoidettiin. Onneksi tydssa ei iimennyt komplikaatioita, ja todella
pitkan paivitysprosessin paatteeksi laite ja jarjestelma toimi normaalisti.

Vastaavan kaltaiset tyotehtavat ovat aina henkisesti kuormittavia, silla mahdollisen epaonnistumi-
nen voi johtaa asiakkaan laitteen vioittumiseen ja datan menetykseen. Omalla kohdallani asiaa
vaikeuttaa my0s se, ettei kyseisten tilanteiden varalta ole annettu varsinaista koulutusta, joten en
tieda kuinka toimia tilanteessa, jossa asiakkaalle pitaisi korvata tuhoutunut laite, tai menetettya
dataa. Jatkoa ajatellen lienee paras nostaa asia esille esimieheni kanssa, jotta edella mainituissa

tilanteissa olisi helpompi toimia

3.6  6.Viikko

Maanantai 4.11.2019

Paivan tavoitteena taas 7 maksavaa asiakasta, seka saada tavoitemyynti tayttymaan.

Paiva oli todella raskas, silla tulin koulutusmatkalta kotiin vasta kahdelta aamuyosta. Normaaliin
tapaan kavin intranetin uudet materiaalit 1api, seké tarkistin tydsahkopostini. Asiakkaita pisteella ei
kaynyt ennen puolta paivaa. Paivan ensimmainen asiakas tarvitsi ainoastaan tabletin kayttoonot-
toasennuksen, joka sujui taysin rutiinilla. Taman jalkeen asiakasvirta oli taysin olematon pitkalle
iltapaivaan saakka, ja paivan viimeinen asiakas saapui pisteelle vasta n. viiden aikaan. Asiakkaalle
tehtiin uuden puhelimen kayttoonottoasennus seka yhteystietojen kopiointi.

Paivalle asettamani tavoitteet jaivat toteutumatta, eika myymalan asiakasvirtaan saatu vielakaan

parannusta.

Tiistai 5.11.2019

Vapaapaiva

Keskiviikko 6.11.2019

Paivan tavoitteet ovat samat kuin maanantaina
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Paivan asiakasvirta oli jalleen jarkyttavan huono. Myymala oli hiljainen pitkalle iltapaivaan, enka
paassyt itse hommiin ennen kolmea. Paivan ensimmaisen asiakkaan kanssa sai kuitenkin tehda
laajan asennus ja siirtotyon, joten paivan myynnit saatiin vahvasti avattua. Asiakkaalla oli vanha
IPhone ja tahtoi siirtaa laitteen datan uudempaan IPhone malliin. Normaalisti tiedonsiirto kahden
IPhonen valilla on todella simppeli toimenpide, silla IPhone varmuuskopioi lahes kaiken datan au-
tomaattisesti Applen ICloud - pilvipalveluun. Téssa tilanteessa asiakkaan vanha laite ei kuitenkaan
ollut suorittanut kopiointia, joko asiakkaan tekemien asetusmuutosten tai mahdollisen laitevian ta-
kia. Yrityksistani huolimatta en saanut dataa varmuuskopioitua, joten asiakkaan data taytyi siirtaa
Picea -ohjelmistolla, aiheuttaen asiakkaalle lisakustannukisa. Siirto ja asennukset saatiin suoritet-
tua ilman ongelmaa, ja asiakas oli todella tyytyvainen saamaansa palveluun.

Paivan loput tyot olivat alypuhelinten kayttdonottoasennuksia, joten niista ei varsinaisesti ole mi-
taan kerrottavaa.

Paivan tavoitteet jaivat siis myos tanaan toteutumatta.

Torstai 7.11.2019

Tavoitteet ovat edelleen samat

Paiva alkoi myynnin osalta suhteellisen vahvasti. Pisteelle saapui melkein heti aamusta kaksi mak-
savaa asiakasta, joille molemmille tehtiin uuden laitteen kayttdonottoasennus seka yhteystietojen
ja kuvien kopiointi. Asennukset ja siirrot onnistuivat ilman mitdén ongelmia, ja tyot saatiin tehtya
ripeasti.

Taman jalkeen tilanne kuitenkin heikkeni jalleen ja asiakasvirta palautui olemattomaksi iltapaivaan
asti, jolloin palvelin viela yhden asiakkaan. Asensin asiakkaalle uuden tabletin kayttoon ja siirsin
kuvat vanhasta laitteesta uuteen. Taman jalkeen asensin asiakkaalle myds uuden IPhonen kaytto-
kuntoon, johon tiedot saatiin siirrettya varmuuskopioista.

Tavoitteesta jaatiin jalleen.

Perjantai 8.11.2019

Tavoitteet pysyvat samana.

Viikko loppui samoissa merkeissa kuin oli sujunutkin. Paiva oli jalleen todella hiljainen eika tukipis-
teella kaynyt kuin kaksi asiakasta koko paivan aikana.

Paivan ensimmaiselle asiakkaalle tehtiin uuden puhelimen kayttoonottoasennus seka yhteystieto-
jen kopiointi, ja heti peraan seuraavalle asiakkaalle kayttoonottoasennus. Loppupaivalle ei enaa
riittanyt asiakkaita, joten tein tyOpisteellani inventaarion, ja hankin pisteelle tarvittavia kaapeleita,

seka muita tyokaluja.
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Kaytin ylimaaraista aikaa myos uusien asiakkuuksien kartoittamiseen. Koulutusmatkalla yritykseni
johto kertoi toimintamme laajentuvan alykoteihin sek& IOT-pohjaisiin kulunvalvonta jarjestelmiin,
joita suunnataan esimerkiksi terveydenhoitoalan yrityksille. Tein alustavaa taustatutkimusta oman
alueeni yrityksista ja niiden toimipisteistd, ja yritin kartoittaa missa kyseisia jarjestelmia voitaisiin
hyodyntaa tehokkaasti. Loysin joitain potentiaalisia kohteita, mutta paivani ehti paattya ennen kuin
sain mitaan konkreettista aikaiseksi. Palaan asiaan ajan kanssa.

Tavoitteet jaivat myos tdnaan pahasti tayttymatta.

Viikkoanalyysi

Tama viikko oli yksi tahanastisen tyourani surkeimmista. Asiakkaita ei kaynyt pisteelle kaytannossa
ollenkaan, ja lahes kaikki viikon aikana tehdyt ty6t olivat todella pienia asennus ja tiedonsiirtot6ita.
Varsinaisia vianselvitys tai korjaustoimenpiteita ei tullut vastaan koko viikon aikana, mika oli todella
harmillista, silla kyseiset tehtavat ovat kaikista mielekkaimpia ja usein myds haastavimpia tapauk-
sia, ja antavat mahdollisuuksia oppia ja kehittya.

Varsinaisia oppimistilanteita tai selvitettavia asioita ei siis viikon aikana juurikaan ollut, lukuun otta-
matta perjantaina aloittamaani asiakkuusselvitysta. Kévin potentiaalisten uusien asiakkaiden toimi-
pisteita 1api, ja yritin hahmottaa mahdollisia tarpeita I0T-pohjaisille alyratkaisuille juuri ndissa toi-
mipisteissa. Yritysten kayttdmasta tekniikasta en tietenkaan saanut mitaén tietoa verkosta, mutta
pystyin kuitenkin kartoittamaan potentiaalisia asiakkuuksia arvioimalla paikkojen ikaa ja toimintaa.
En kuitenkaan ehtinyt olemaan yritysten edustajiin yhteydessa mahdollisten tarpeiden kartoituksen
tiimoilta, enka ole taysin varma onko minulla varsinaista valtuutusta toimia tehtavassa. Aion olla
yhteydessa esimieheeni asian tiimoilta, silld se voi avata itselleni mahdollisia uusia tyotehtavia,
seka mahdollista lisatienestia.

Toiveenani on, etta toimipisteen tyotilanne kehittyy tulevilla viikoilla ja tyotehtaviin saataisiin taas
jonkinlaista variaatiota. Oma osaamiseni on jumittanut paikallaan jo pidemman aikaa, enka ole

paassyt hyodyntamaan viime aikoina oppimiani asioita kaytannossa ollenkaan.

3.7 T.\Viikko

Maanantai 11.11.2019

Tavoitteena jalleen tavoitemyynti, seka 6 maksavaa asiakasta.
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Viikko alkoi normaalisti. Avasin pisteen, ja aloitin paivani kdymalla lapi intranetin uudet tiedotteet
seka tyosahkopostini.

Tyotehtavien puolesta paiva oli surkea. Pisteella kavi koko paivan aikana vain yksi asiakas, jolle
tehtiin ainoastaan uuden laitteen kayttoonottoasennus, seka yhteystietojen kopiointi.

Selvitin myds yhta lahituen tekemaa kotikayntia, jossa asiakkaalla oli epaselvyyksia laskutuksesta.
Asiakas ei ilmeisesti ollut ynmartanyt tuotteita, joista lasku oli muodostunut. Kavimme asiakkaan
kanssa palveluhinnastomme |&pi ja asia saatiin selvitettya hyvassa hengessa.

Paiva oli todella huono alku viikolle, eika tavoitteiden tayttymisesta ollut mitaan toivoa.

Tiistai 12.11.2019

Paivan tavoitteet samat kuin eilen.

Asiakasvirrassa ei juuri nahty tanaankaan parannusta. Tukipisteella k&vi paivan aikana kolme asia-
kasta, ja kaikki tyot olivat laitteiden asennusta seka tietojen kopiointia. Paivan viimeisen asiakkaan
kanssa datan siirto ei kuitenkaan sujunut aivan tavanomaisesti. Asiakkaan vanha laite oli vanhempi
nappainpuhelin, joten siirto-ohjelmistomme ei tunnistanut laitetta ollenkaan. Asiakkaan kuvat piti
siirtda Windowsin resurssienhallinnalla ensin tyokoneeni kovalevylle, ja tdman jalkeen asiakkaan
uuden laitteen muistiin. Pyrimme normaalisti valttamaan asiakkaan datan siirtoa pisteen koneen
tallennustilaan, silla se vaatii ylimaaraista tyota tietosuojan varmistamiseksi, ja datan laatu saattaa
kérsia siirrettaessa, joten useamman datansiirron tekeminen ei ole suositeltavaa.

Paivan tavoitteet jaivat jalleen tayttymatta.

Olen loppuviikon lomalla, joten 7. tydviikko kattaa myos seuraavan viikon paivakirjamerkinnat. Talta

viikolta ei myoskaan tehda erillista viikkkoanalyysia.

Keskiviikko 13.11.2019

Loma

Torstai 14.11.2019

Loma

Perjantai 15.11.2019

Loma

Maanantai 18.11.2019
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Loma

Tiistai 19.11.2019

Paivan tavoitteena saavuttaa tavoitemyynti ja palvella ainakin 7 maksavaa asiakasta.

Palasin lomalta t6ihin ja tuttuun tapaan aloitin paivani kaymalla lapi uuden ohjeistukset intrasta
seka sahkopostista. Olimme saaneet muutoksia asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Uusi jarjestelma
mahdollistaa kyselyn lahettdmisen suoraan asiakkaan sahkdpostiin, joten NPS sitoutumisen odo-
tetaan nousevan tasta eteenpain.

Paiva alkoi todella vahvasti, eika asiakasvirtaan tullut laskua melkein koko paivana. Pisteella oli
niin paljon asiakkaita, etta en kaytannossa kyennyt pitamaan varsinaista taukoa koko paivana.
Paiva koostui taysin rutiinin omaisista laiteasennus- seké tiedonsiirtotoista, joten mitdan mainitse-
misen arvoista ei tandan iimaantunut. Toivottavasti asiakasvirta jatkuu samankaltaisena tasta

eteenpain.

Keskiviikko 20.11.2019

Paivan tavoitteen samat kuin eilen

Paiva alkoi heti tavallisesti poikkeavalla ty6tehtavalla. Asiakas saapui pisteelle tietokoneensa
kanssa, ja kertoi koneen menneen toimintakyvyttdmaan tilaan tukipalvelun tekeman vuosihuollon
jalkeen. limeni ettd kyseinen toimenpide oli tehty vuoden alussa puhelintukemme toimesta, ja tyéta
tehnyt asentaja oli katkaissut etayhteyden asiakkaan koneeseen ennen kuin viimeinen puhdistus-
ohjelma oli saatu ajettua loppuun. limeisesti puhdistusohjelma vioitti asiakkaan koneen kayttojar-
jestelmaa niin pahoin, ettei laite enda k&ynnistynyt normaalisti. Aloitin koneen tydstamisen tarkis-
tamalla koneen kiintolevyn tilan ja kunnon, seka bios -maaritykset. Edella mainituista ei kuitenkaan
ilmennyt mitdan vikaan viittaavaa, joten paatin keskittya kayttojarjestelman korjaamiseen. Ongel-
mia iimeni kuitenkin heti alussa. Jarjestelman kaynnistyessa se kaatui valittomasti, eika vastannut
minkaanlaisiin komentoihin. Lopulta lukuisten uudelleenkaynnistysten jalkeen jarjestelma kaynnis-
tyi omia aikojaan vikasietotilassa, ja alkoi ottaa vastaan komentoja. Palautin koneen kayttojarjes-
telman tehdasasetuksille, ja ongelma saatiin lopulta korjattua. En ole taysin varma miksi kone lo-

pulta kaynnistyi vikasietotilaan, sillé en lukuisista yrityksista huolimatta onnistunut itse.
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Paivan muut tyotehtavat olivat uusien mobiililaitteiden kayttoonottoasennus- ja tiedonsiirtot6ita,
eika niissa ilmennyt mitaan tavallisuudesta poikkeavaa. Paivan tavoitteen jaivat tandan valitetta-
vasti tayttymatta, mutta aamupaivan vianselvitystyo tarjosi kuitenkin jalleen jotain uutta ja haasta-

vaa tyostettavaa.

Torstai 21.11.2019

Tavoitteet pysyvat samana myos tanaan

Asiakasvirta heikkeni tanaan merkittavasti, eika asiakkaita saapunut pisteelleni ollenkaan ennen
puolta paivaa. Paivan ensimmaiset ty6t olivat asennus- ja tiedonsiirtotéita, mutta iltapaivalla torma-
sin ongelmaan.

Asiakas saapui pisteelleni ja kertoi ettd tdman kotiin asennettu viihdelaitteisto oli lakannut toimi-
masta yhtakkia. Asiaa oli yritetty selvittaa puhelintuen etayhteydella, ja ongelma oli saatu ratkaistua
hetkellisesti. Laitteisto oli toiminut n. puoli tuntia, ennen kuin kaatui uudelleen. Pisteelta kasin oli
mahdotonta maarittaa vian aiheuttajaa, joten sovimme asiakkaan kanssa, etta tilaamme lahituen
kédymaan paikan paalla tarkistamassa laitteiston. Ongelmaksi muodostui tydn tuotteistaminen, silla
emme esimieheni kanssa pystyneet arvioimaan oliko vika kayttajalahtoinen vai operaattorin aiheut-
tama. Tilaus tehtiin lopulta normaalin hinnaston mukaisesti silla lisayksella, etta asentajamme maa-
rittaa veloitetaanko asiakasta tydsta vai ei. Olen suhteellisen varma, etté kyseisesta tapauksesta
ilmenee jatkoselvitysta puolin ja toisin.

Paivan tavoitteet jaivat tayttymatta, mutta sain taas muistutella mieleeni lahituen tilauksen luontia

ja tuotteistusta, joten paiva ei onneksi ollut taysin turha.

Perjantai 22.11.2019

Tavoitteet ovat jalleen samat

Myymalassa oli tanaan operaattorin yhteistyokumppaneiden kanssa jarjestetty erikoistapahtuma,
jonka odotettiin lisddvan myos teknisen tuen asiakasmaaraa seka myyntia. Myymalan asiakas-
méaaré olikin koko péaivan todella korkea, mutta valitettavasti teknisesséa tuessa asiakkaita ei kaynyt
kovin paljoa.

Paivaan mahtui kuitenkin muutama oudompi tilanne, joiden tyostaminen ajoi taas itseani oppimaan

uutta. Paivan ensimmainen oudompi tilanne ilmeni, kun pisteelle saapui asiakas IPhonen kanssa.
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Ongelmana oli, ettei asiakas pystynyt soittamaan tai vastaamaan puheluihin laitteella ollenkaan.
Aloitin selvityksen tarkistamalla asiakkaan littymatiedot, joista ei kuitenkaan ilmennyt mitaan taval-
lisuudesta poikkeavaa. Taman jalkeen paatin kokeilla asiakkaan laitetta omalla tydliittymalla. Vika
ilmeni tyoliittymallani vaihtelevasti, eika varsinaista vian aiheuttajaa saatu paikannettua. Ohjasin
asiakkaan myyjille, jotta he voivat tehda laajemman selvityksen asiakkaan liittymasta.

Tuntia my6hemmin asiakas ohjattiin jalleen tukipisteelle. Han oli saanut uuden laitteen, ja myyma-
lapaallikkd ohjeisti minua asentamaan laitteen operaattorin kustannuksella. Asensin asiakkaan uu-
den laitteen kayttoon, eika vikaa iimennyt enaa. ltseani jai kutienkin vaivaamaan vian alkuperainen
aiheuttaja. Asiakkaan viallinen laite oli paallisin puolin taysin kunnossa, eika laitteen konfiguraati-
osta ilmennyt mitaan vikaan viittaavaa. Pyysin operaattorin hairidpalvelua olemaan minuun yhtey-

dessa, mikali vika saadaan selvitettya.

Viikkoanalyysi

Kuten jo aiemmin mainitsin, tdma viikkkoanalyysi kattaa myds aiemman viikon kaksi tyopaivaa. Olin
puolet aiemmasta viikosta vuosilomalla, joten viikko olisi muuten jaanyt vajaaksi.

Tyoviikko alkoi hyvin hiljaisena, enka paassyt tekemaan oikeastaan mitaan tavallisuudesta poik-
keavaa. Lomalta palattuani tilanne kuitenkin muuttui niin asiakasmaarien, kuin ty6tehtavienkin
osalta. Tiistaina 19.11 olin todella ahella rikkoa pisteeni myyntiennatyksen, ja t6ita sai tehda vuoron
alusta loppuun jatkuvasti. Loppuviikosta asiakasmaarat pienenivat, mutta tilannetta kompensoi toi-
den vaihtelevuus ja haastavuus.

Viikon ensimmainen varsinainen selvitystyota vaatinut ongelma iimeni keskiviikkona 20.11 tyosta-
essani puhelintuen sekoittamaa tietokonetta. En ollut aiemmin tormannyt korruptoituneeseen kayt-
t6jarjestelmaan pc-alustalla, joten tydsta selviytyminen edellytti uuden oppimista.

Olin ensin yhteydessa lahiesimieheeni, silla minun tuli ensimmaisena selvittaa kuka tyon maksaa.
Tilanne oli alkanut puhelintuen tydstaessa konetta, joten tydn kustannukset menivat lopulta ope-
raattorin maksettavaksi. Kavimme myos samalla lapi vaihtoehtoja tilanteen ratkaisemiseksi, mutta
varsinaisen selvitystyon jouduin kuitenkin tekemaan lopulta itse. Tutustuin yhteen alan artikkeliin
(Tim Fisher; How to fix freezing & other issues during Windows startup. Lifewire -verkkolehti, mar-
raskuu 2019)

Lifewire -verkkolehdessa, jonka avulla sain idean kokeilla jarjestelman kaynnistamista vikasietoti-
laan. Lukuisista yrityksista huolimatta kaynnistys ei onnistunut, kunnes laite kaynnistyi itse vika-

sietotilaan, ja sita kautta avasi itse palautusvalikon.
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3.8 8.Viikko

Maanantai 25.11.2019

Paivan tavoitteena saada uusi viikko hyvin kdyntiin ja saavuttaa paivan tavoitemyynti

Viikko normaaliin tapaan sahkopostin ja intranetin lapikaynnilla. Taita pisteella riitti heti aamusta ja
asiakkaita riitti pitkalle iltapaivaan. Tyot itsessaan olivat kaikki taysin rutiinin omaisia laitteiden asen-
nus ja tiedonsiirtotdita, joista ei varsinaisesti ole mitdan kummempaa kerrottavaa. Kaiken kaikkiaan
koko tydpaivéa sujui taysin rutiinilla, eika paivasta valitettavasti ole mitaan erityisempaa asiaa, jonka
voisin nostaa esille.

Tavoitteet jaivat tanaan tayttymatta, mutta normeja myotaileva péiva antoi helpon ja tehokkaan

startin viikolle, joten toivotaan kehitysta seuraavina paivina.

Tiistai 26.11.2019

Paivan tavoitteena saavuttaa jélleen paivakohtainen tavoitemyynti.

Paiva alkoi todella hiljaisena, eika ensimmainen asiakas saapunut pisteelle kuin vasta yhden jal-
keen. Asiakas saapui pisteelle tietokoneen kanssa, ja ongelmana oli, ettei han enda muistanut
laitteensa salasanaa. Normaalisti salasanan vaihto on yksinkertainen prosessi, silla Windows 10 -
laitteissa hallitsevana kayttjatilina on yleensa Microsoft-tili, jonka salasana on mahdollista vaihtaa
verkossa. Asiakkaan koneessa tilanne oli kuitenkin vaikeampi. Laitteessa ei ollut ollenkaan Micro-
soft -ilid, vaan ainoastaan paikallinen kayttajatili.

Toimenpide oli minulle hieman uusi, joten minun tuli turvautua verkkomateriaaliin ongelman ratkai-
semiseksi. Loysin ongelmaani kuvaavan artikkelin Microsoftin tukisivustolta (How to reset your
Windows 10 local account password, Microsoft Support, https://support.microsoft.com/en-
us/help/4028457/windows-10-reset-your-local-account-password), jonka avulla asia saatiin eteen-

pain.
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Ohjeen mukaan ainoa toimiva ratkaisu oli palauttaa koneen tehdasasetukset, ja luoda koneeseen
uusi paikallinen kayttaja. Toimenpide tehtiin ja asiakkaan kone saatiin jalleen kayttoon.

Paivan toinen tyotehtava oli kevyt tiedonsiirto, josta ei iimene sen enempaa kerrottavaa.

Tavoitteisiin ei paasty tanaankaan, mutta tietokoneen palautustyd tarjosi minulle mahdollisuuden

oppia uutta Windowsista, ja kehittad omaa osaamistani.

Keskiviikko 27.11.2019

Paivan tavoitteena saavuttaa vikon ensimmainen tavoitemyynti.

Paiva alkoi heti tehokkaasti, eika asiakasvirrassa tapahtunut heikkenemistéa kuin vasta my6haan
iltapaivalla. Myymalassa oli kaynnissa tarjousviikko, joten asiakkaita oli likkeella paljon. Koko paiva
koostui ainoastaan laiteasennuksista, joita oli n. 10 kappaletta. Suuri asiakasmaara pakotti minut
tyoskentelemaan erityisen nopeasti seka tehokkaasti, jotta jokainen laiteostaja saatiin palveltua.
Tydtahti pysyi hyvin ylla koko paivan ja se nakyi paivan tuloksessa.

Paivan myyntitavoitteeseen paastiin todella helposti, ja se itseasiassa tayttyi kaksinkertaisena. Mi-
taan erityisempaa tyotehtavaa ei tanaan sattunut eteeni, mutta myyntien puolesta paiva oli epata-

vallisen hyva.

Torstai 28.11.2019

Vapaalla

Perjantai 29.11.2019

Tavoitteena jalleen saavuttaa tavoitemyynti

Paiva alkoi jalleen tehokkaasti ja asiakasvirta pysyi jatkuvana iltapaivaan saakka, jolloin koko myy-
mala hiljeni. Myymalassa oli edelleen tarjousviikko kaynnissa, joten laiteostajia oli liikkeella todella
runsaasti. Paivan tyotehtavat koostuivatkin taas taysin laiteasennuksista, eikd mitdéan mainitsemi-
sen arvoista tullut eteen.

Tavoitteet tayttyivat myds tanaan helposti. Ainoana harmillisena asiana paivasta voidaan mainita

se, ettei tanaankaan pisteella tullut vastaan mitaan haastavampaa tyotehtavaa.
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Viikkoanalyysi

Viikko alkoi mukavan reippaalla maanantailla, ja asiakkaita riitti lahes viikon jokaisena paivana.
Myymalan tarjousviikko nakyi selvasti asiakasmaarissa, ja t6ita oli tehtavéksi asti. Valitettavasti
suurin osa viikon aikana ilmenneista tyotehtavista koostui uusien laitteiden kayttoonotto ja asen-
nustdista, joista ei varsinaisesti ole mitaan kerrottavaa, silla kyseiset tyotehtavat sujuvat pisteella
taysin rutiinilla.

Viikon aikana kuitenkin ilmeni yksi tyo, joka tarjosi minulle mahdollisuuden soveltaa aiemmin oppi-
miani asioita, seka oppia uutta Windows-kayttojarjestelmasta. Kyseinen tyo (tiistaina 26.11) koostui
paaasiassa paikallisen kayttajatilin ongelmasta Windows 10 -koneessa. Asiakas ei paassyt kirjau-
tumaan laitteelleen, joten tili oli saatava joko poistettua tai avattua. Microsoftin tukisivuston artikke-
lin avulla, (How to reset your Windows 10 local account password, Microsoft Support, https://sup-

port.microsoft.com/en-us/help/4028457/windows-10-reset-your-local-account-password) laitteen

tehdasasetusten palautus onnistui, ja laite saatiin avattua kayttoon.

Asiakasmaarien ja myyntien puolesta viikko oli erinomainen. Ylitin myyntitavoitteeni kahtena pai-
vana, ja keskiviikkona olin taas lahella rikkoa pisteen myyntiennatyksen. Suuret asiakasmaarat
my0s edellyttivat tehokkaampaa tyotahtia, kuin mihin olen normaalisti tottunut, joten oma osaami-
seni niin teknikkona, kuin asiakaspalvelijana oli ajoittain koetuksella. Koen kuitenkin suoriutuneeni

jokaisesta tilanteesta hyvin, ja jokainen asiakas saatiin palveltua laadukkaasti.

3.9 9.Viikko

Maanantai 2.12.2019

Vapaa

Tiistai 3.12.2019

Paivan tavoitteena on saavuttaa tavoitemyynti
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Paiva alkoi kevyesti kahdella laitteen asennusty6lla, ja jatkui hiljaisena iltapaivaan saakka. lltapai-
valla pisteelle saapui asiakas kahden tietokoneen kanssa. Asiakas halusi, etta vanhalta koneelta
siirrettaisiin data uudelle laitteelle. Tyotehtava oli ongelmallinen, silla tyopisteellamme ei ole tarvit-
tavaa kalustoa tiedonsiirtoon kahden tietokoneen valilla. Varsinainen ongelma on se etta yleensa
tietokoneen dataa kopioidessa puhutaan todella suurista tietomaarista, eika pisteella oleva kalusto
kykene siirtamaan suurta maaraa dataa.

Aloin selvittdmaan vaihtoehtoista tiedonsiirtomahdollisuutta, ja asiaa tutkittuani paadyin verkkoja-
koon. “Windows 10:n sisaanrakennettu tiedonsiirtotoiminto on paras metodi datan siirtamiseen |a-
hiverkon kautta.”(Huc 2020.) Toimenpide itsessaan oli minulle hieman epaselva, silla en ollut kos-
kaan aiemmin luonut verkkolevya. Loysin verkosta hyvan artikkelin, jossa verkkolevyn jakaminen
kaytiin askel askeleelta lapi ja toimenpiteet selitettiin selkeasti. Sain verkkojaon paalle, ja kone
aloitti tietojen siirron. Tyd kuitenkin vaikutti vievan niin kauan, etta asiakkaan oli jatettava laitteet

yon yli pisteelle.

Keskiviikko 4.12.2019

Tavoitteet samat kuin eilen

Paivéa alkoi todella hiljaisena koko myyméalassa, mutta tilanne muuttui aamupéivalla taysin. Asiak-
kaita alkoi saapua pisteelle jatkuvasti ja toita sai tehda jopa vuoron loppumisen jalkeen ylitina.
Paasaantoisesti paivan kaikki tyot olivat laiteasennuksia, mutta valiin mahtui yksi tavallisuudesta
poikkeava alylaitetyd. Olin aiemminkin tormannyt vastaavan kaltaiseen ongelmaan, jossa laite il-
moittaa verkkoyhteydesta, mutta kaytannossa laite on offline-tilassa. Aloitin tyon tarkistamalla lait-
teen SIM-kortin, joka oli taysin kunnossa. Taman jalkeen tarkistin laitteen yhteyspiste -asetukset,
mista ongelma I6ytyikin nopeasti. Ongelmana oli, etta asiakkaan laite yritti yhdistda mobiiliverkkoon
kéyttaen toisen operaattorin maarityksia. Vaihdoin laitteeseen oikean operaattorin yhteyspiste -
asetukset, ja ongelma korjautui valittomasti.

Myynnin osalta paiva oli erinomainen ja myyntitavoite tayttyi helposti ja asiakasvirran suuruus antoi

minulle jalleen mahdollisuuden koetella omia taitojani.

Torstai 5.12.2019

Paiva alkoi erittain hiljaisena, ja jatkui kuolleena vuoron loppuun saakka. Paivasta ei varsinaisesti

ole mitaan erityista kerrottavaa. Kaytin luppoajan pisteen tyokalujen ja tydkoneen huoltoon. Ajoin
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tyokoneeseen kaikki Windows -paivitykset ja tarkistin koneen ajurit. Kaiken kaikkiaan todella huono

paiva.

6.12.2019

ltsendisyyspaiva

Viikkoanalyysi

Viikko oli todella vaihteleva niin toiden kuin asiakasmaarienkin puolesta. Lyhyeen viikkoon mahtui
kiiretta, seka hieman vaihtelua tyotehtaviin. Tiistain tietokonetyo antoi minulle jalleen mahdollisuu-
den oppia uusia asioita, silla en ollut koskaan luonut verkkokovalevya. Kovalevyn jaon jélkeen jou-
duin viela tydstamaan kayttajatileja ja niiden oikeuksia, silla jaetun levyn tietoihin paasee kasiksi
ainoastaan levyn omistava kayttaja. Jouduin luomaan asiakkaan vanhalle koneelle uuden kaytta-
jan, jolle annoin tarvittavat oikeudet laitteen kovalevyn datan hallintaa. Hetken asiaa tyostettyani,
onnistuin kirjautumaan tunnuksilla myds asiakkaan uudella koneella ja sain jaon aloitettua. Tyo

kuitenkin kesti niin pitkaan, etta asiakas nouti koneensa vasta seuraavana paivana.

Toinen mainitsemisen arvoinen tyotehtava ilmeni keskiviikkona, kun asiakkaan alylaite ei paassyt
verkkoon. Yhteyspisteasetusten maérittdminen ei itsessaan ole kovinkaan harvinainen tyotehtava,
mutta tassa tilanteessa tyo oli oudompi kuin yleensa. Tama johtui sita, etta jostain syysta asiakkaan
laite oli maarittanyt verkon kilpailevan operaattorin yhteyspisteelle, vaikka asiakkaan mukaan lait-
teessa ei koskaan ollut kaytetty kyseisen operaattorin littymaa. Tyo itsessaan sujui normaalisti,
mutta paatin kuitenkin tehda hieman lisaselvitysta asiasta. Keskustelin kollegojeni kanssa, seka
kysyin asiasta toimipisteen myymalapaallikoltad, mutta kukaan ei ollut aiemmin térmannyt vastaa-

vaan ongelmaan. Resetoin myds varotoimena asiakkaan laitteen verkkosovittimen.

Myyntien osalta viikko oli keskinkertainen. Keskiviikkona asiakkaita oli miltei liiaksi asti, mutta muu-

ten viikko oli suhteellisen hiljainen.

3.10 10.Viikko

Maanantai 9.12.2019
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Tydn viimeinen dokumentoitava viikko alkoi tavanomaisesti. Aloitin paivan kaymalla lapi sahkdpos-
tit seka intranetin uudet tiedotteet.

Paivan ensimmainen asiakas saapui pisteelle puolilta paivin, ja asiakasvirta jatkui tasaisena koko
paivan. Paivan tyot olivat jalleen padsaantoisesti laitteiden asennustoita. Tydtehtavia itsessaan ei
ollut kovin montaa, mutta sain myytya asiakkaille hyvin lisapalveluja, joten paivan tavoitemyynti
tayttyi heikommasta asiakasmaarasta huolimatta.

Paivaan mahtui myos yksi tavallisuudesta poikkeava ty0. Asiakkaalla oli tablettiin maaritetty ope-
raattorin yllapitdma sahkopostitili, joka ei kyennyt vastaanottamaan uusia posteja. Tarkistin tilin
maaritykset ja yllatyksekseni huomasin, etta tilin palvelinmaaritykset seka tilitiedot oli kaikki maari-
tetty oikein. Ongelma oli siis mita ilmeisimmin asiakkaan kayttamassa sahkopostiohjelmassa.
Tein laajan vianselvityksen, mutta vikaa ei saatu selville. Sovimme asiakkaan kanssa, etté poistan
vanhan sahkopostisovelluksen laitteesta ja otamme séhkdpostin kayttdon Gmail-sovelluksessa.

Tein tarvittavat maaritykset ja tili alkoi toimia normaalisti.

Tiistai 10.12.2019

Tavoitteena paasta jalleen tavoitemyyntiin

Paiva alkoi heti mielenkiintoisella tydlla. Olin asentanut asiakkaalle tietokoneen kayttévalmiiksi pari
viikkoa aiemmin, ja asiakas palasi pisteelle ongelman kanssa. Ongelmana oli, ettd asiakkaan uusi
kone oli hidastunut merkittavasti, ja se haittasi koneen kayttoa. Aloitin asian tutkimisen avaamalla
laitteen tehtavienhallinnan ja tarkistamalla levyn seka prosessorin kayttoasteen. Huomasin, etta
prosessorin kayttdaste oli jatkuvasti 100%, mika ei todellakaan ole normaalia. Katsoin kdynnissa
olevista prosesseista, mika kuormitti prosessoria eniten, ja huomasin etta toimintaa hairitseva osa
oli Microsoftin Onedrive -pilvipalvelu.

Aloin tutkia asiaa tarkemmin, mutta en saanut OneDrivea pois kaytosta. Tutkittuani asiaa Microsof-
tin tukisivustolla, huomasin etta OneDrive on integroitu osaan uudemmista Windows 10 jarjestel-
mista, eika sen poistaminen ole varsinaisesti mahdollista. Léysin kuitenkin artikkelin (How to di-
sable OneDrive and remove it from file explorer on Windows 10, Chris Hoffman, howtogeek.com),
jonka avulla kykenin poistamaan OneDriven kaytdsta ja poistamaan laitteen linkityksen palvelusta.
Ongelma korjaantui, ja suoritinkayttd palasi takaisin normaaliksi.

Asiakasvirran ja myyntien osalta paiva oli muuten todella heikko, eiké tavoitteeseen paasty ollen-

kaan.
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Keskiviikko 11.12.2019

Paivan tavoitteena jalleen saavuttaa tavoitemyynti

Paiva alkoi todella hiljaisena, eika pisteella kaynyt koko paivana yhtaan asiakasta. Koko tyourani
aikana minulla ei ole ollut vastaavaa tilannetta. Vietin suurimman osan paivasta myyjien kanssa
myymalan takahuoneessa aikaa tappaen.

Paivasta ei ole mitdan jarkevaa kerrottavaa

Torstai 12.12.2019

Tavoitteena vahintaan valttaa eilisen nollatulos.

Eilisen surkea asiakasmaara korjaantui tanaan heti aamusta ja toita riitti mukavasti iltapaivaan asti.
Paivan kaikki ty6t olivat laitteen asennuksia ja tiedonsiirtoja, joista ei varsinaisesti ole mitaan eri-
tyistd mainittavaa. Lisapalveluiden myynnilla paasin jalleen tavoitemyyntiin keskinkertaisesta asia-
kasmaarasta huolimatta. Asiakasvirta kuihtui iltapaivalle kokonaan, mika tarjosi minulle mahdolli-
suuden korjata myyjien tulostinta. Tulostin oli ilmeisesti tippunut verkosta, eika siihen saatu yhteytta
yhdellakaan paatteelld. Ongelmana oli kuitenkin se, ettei minulla ollut tarvittavia valtuuksia nostaa
laitetta operaattorin sis@verkkoon, joten myyjien pyynndsta kavin asiaa lapi operaattorin verkkojen

jarjestelmavalvojan kanssa, ja saimme ongelman korjattua.

Perjantai 13.12.2019

Vapaa
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VIIKKOANALYYSI

Viimeinen dokumentoitava tyoviikko sujui suhteellisen normaaleissa merkeissa. Mainitsemisen ar-
voisia tyotehtavia mahtui viikkoon useampia, ja teinpa myos tyourani ensimmaisen nollatuloksen.

Myynnillisesti viikko heitteli siis pahoin, mutta kaiken kaikkiaan viimeisesta viikosta jai hyva koko-
naiskuva.

Viikon merkittavin tydtehtava oli ehdottomasti tiistaina hoidettu OneDrive ongelma. Tyd edellytti
heti alussa laajaa selvitysta ja tiedonhakua. En ollut itse edes tietoinen, etta Microsoft oli muuttanut
OneDriven integroiduksi osaksi Windows 10-jarjesteméaa. Tama on ehdottomasti tarkea tieto jatkoa
ajatellen, silla vastaavia ongelmia iimenee varmasti myos muilla asiakkailla. Myos OneDriven kuor-
mitus prosessorilla oli yllattdvaa huomata, ja tulenkin jatkossa tietokoneita asentaessani lahtokoh-
taisesti poistamaan palvelun kaytosta, mikali asiakkaalla ei ole sille tarvetta.

Toinen mainitsemisen arvoinen tilanne tapahtui torstaina, kun paadyin tyéstdmaan myymalan tu-
lostimen ongelmaa. Olen kaynyt laajalti kursseja tietoliikenne verkkojen luomiseen, hallintaan ja
yllapitoon liittyen, ja olikin todella mielenkiintoista paasta edes joiltain osin hyédyntdmaan aiemmin
oppimiani asioita, vaikka en paassytkaan kasiksi verkon hallintaan.

Asiakaspalvelun osalta viikko sujui hyvin. Onnistuin nollatuloksestani huolimatta pitamaan hyvan
asenteen koko loppuviikolla ja palvelin jokaisen mahdollisimman hyvin. Erityisesti koen onnistu-
neeni tiistain tietokoneasiakkaan kohdalla. Asiakas oli ymmarrettavasti tuohtunut tilanteesta, mutta
k&dvimme asiakkaan kanssa lapi mika vian aiheutti ja miten ongelma korjattiin, ja huomasin etta

asiakkaan suhtautuminen tilanteeseen muuttui, ja sain lopulta tyosta hyvan palautteen.

Kaiken kaikkiaan viikko oli hyva. Paasin jalleen oppimaan uutta ja erikoisemmat tyotehtavat toivat

mukavaa vaihtelua muuten valitettavan monotoniseen arkeen.
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4 POHDINTA

Oma tyoskentelyni kehittyi ndiden kymmenen viikon aikana selvasti. Laaja dokumentaatio pakotti
minua paneutumaan omaan tyoskentelyyni seka tyotehtaviini uusista nakokulmista. Taméa avasi

minulle mahdollisuuden kehittaa omaa tyoskentelyani niin asiakaspalvelijana kuin tukihenkilona.

Kokonaisuutena tyd antaa hyvan kuvan teknisen asiakaspalvelijan tyotehtavasta seka siihen liitty-
vista haasteista. Lukuiset tydpaivat seuraavat usein samaa kaavaa, mutta rutiininomaisten tehta-
vien lomaan mahtuu aina jotain uutta ja mielenkiintoista, joka pakottaa tekijaa ottamaan itse asi-
oista selvaa ja kehittymaan. Koko tyon aikana pyrin aktiivisesti nostamaan esille juuri kyseisia ti-

lanteita, jotta tydsta ja tydtehtavista saataisiin mahdollisimman tarkka kokonaiskuva.

Tydskentely keskittyy teleoperaattorin toimipisteelle, jossa harjoitetaan tietoteknisten laitteiden va-
hittaismyyntia, ja valikoima péivittyy jatkuvasti. Jotta kykenin itse tarjoamaan asiakkaillemme laa-
dukasta ja osaavaa palvelua, minun taytyi jatkuvasti ottaa selvaa uusista laitteista, seka niiden
mukana tulevista ominaisuuksista. Ajoittaiset laitevalmistajien koulutukset toki auttoivat ja antoivat
jonkinlaista pohjaa tyoskentelylle, mutta usein koulutuksissa laitteet kaytiin vain paapiirteittain lapi,
joten minun oli tutustuttava laitteistoihin itse. Valikoimassa olevien laitteiden lisaksi pisteella nakyy
jatkuvasti laitteita, joita operaattori ei myy. Tukipalvelumme auttaa kaiken tietotekniikan kanssa,
joten eteeni tuli vaistamatta tilanteita, milloin huomasin aukkoja omassa tietoperustassani. Saa-
mani koulutuksen ansioista, kykenin hyddyntdmaan saatavilla olevia aineistoja tarvittaessa ja suu-

rimassa osassa tilanteita asiakkaan ongelma saatiin korjattua, ja opin itse jotain uutta.

Teknisen osaamisen lisaksi tyo kasittelee laajasti myos asiakaspalvelua, joka on todella merkittava
osa toimenkuvaa. Toimenkuva koostuu paikallisesta lahituesta, jossa asiakkaiden kanssa ollaan
paivittain jatkuvasti tekemisissa. Pyrin jatkuvasti dokumentoimaan myds asiakaspalvelutilanteita,
ja varsinkin nostamaan erityisen haastavia tilanteita esille. Koen etta ty6 antaakin siis laajan koko-

naiskuvan niin tukitydskentelysta, kuin asiakaspalvelutoiminnasta.
Opinnaytetyon alkaessa syksylla, olin ehtinyt olla tydsuhteessa jo vuoden. Tuona aikana olin oppi-

nut paljon tyoskentelysta, seka yrityksemme toiminnasta, mutta aloittaessani oman tyoskentelyni

analysoinnin seka dokumentaation, huomasin oman osaamiseni kehittyvan paljon tehokkaammin.
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Kuten jo aiemmin mainitsin, opinnaytetyon tekeminen pakotti minua tarkastelemaan omaa osaa-
mistani, seka tyoskentelyani. Tasta syysta kykenin myos huomaamaan kehittamista vaativia osa-
alueita helpommin. Tekninen osaamiseni kehittyi luonnollisesti tyotehtavia suorittaessa, enka
usko, ettd toiminnan analysoinnilla olisi juurikaan ollut mitdan varsinaista vaikutusta asiaan, mutta
asiakaspalvelun kanssa huomasin selvaa hyotya. Kavin jokaisen paivan paatteeksi péivan asia-
kastilanteet |api, ja nostin niista merkittavimmat itselleni ylos. Tarkastelin omaa toimintaani, seka
asiakkaan kaytosta jokaisessa tilanteessa, ja sain sita kautta myds paremman pohjan lukea asia-
kasta ja muuttaa omaa ulosantiani asiakkaan luonteeseen sopivaksi. Tama helpotti tydskentelyani

varsinkin kiiretilanteissa, joissa esimerkiksi paineensietokykyni oli ajoittain koetuksella.

Tarkastellessani asiakaspalveluosaamistani, huomasin myos, etta paineensietokykyni oli myds ke-
hittynyt. Myymalassa kehkeytyy aika ajoin ruuhkatilanteita, jotka saattavat helposti kayda ainakin
itselleni hyvin raskaiksi. Kiiretilanteet kiristavat herkasti tekijan hermoja, ja pitkat odotusajat vaikut-
tavat valitettavan usein asiakkaiden kaytokseen, joten pisteelld tormaa usein vaikeisiin tilanteisiin.
Huomasin toita dokumentoidessani, etta oma suhtautumiseni kiireeseen ja asiakkaiden ajoittaiseen
epaasiallisuuteen muuttui paljon. En enda stressaantunut kiireessa, vaan hoidin jokaisen tyotehta-
van ammattitaidolla loppuun. Itselleni stressi on aina ollut ongelmakohta, joten oli mahtavaa huo-

mata, etta olin kyennyt kehittymaan sen hallinnassa.
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