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Opinndytetyon otsikko englanniksi
Incident Lifecycle Coordinator tasks at the Service Desk

Paivakirjassa seurataan alkuvuodesta 2021 kahdeksan viikon ajan Incident Lifecycle Coor-
dinatorin (ILC) tyotehtavia. Kirjoittaja tydskentelee IT-palveluita tarjoavan organisaation
Service Deskissa. Paivakirjamerkinndissa kaydaan lapi erilaiset tydtehtavat ja niitéd seuraa
aina viikoittainen analyysi, jossa paneudutaan tarkemmin siihen, mita viikon aikana on
tehty.

Kirjoittaja on tydskennellyt samaisen organisaation palveluksessa yli kymmenen vuoden
ajan ja ILC-roolissa pari vuotta. Organisaatio kuuluu maailman suurimpiin IT-alan palvelun-
tarjoajiin ja on myods Suomessa suurimpia IT-palveluiden tarjoajia. Service Deskin tehtavat,
johon myds ILC-rooli kuuluu, on ulkoistettu erilliseen yritykseen. Vallitsevan pandemian ta-
kia tyot on siirretty toimistolta etatoihin ja opinnaytetydssa seurataan myos taman tuomia
haasteita ja mahdollisuuksia. Seurantajakson aikana kirjoittaja paneutuu ILC:lle maarattyi-
hin tehtaviin ja kuvaa myds vuorovaikutusta Service Deskin muiden tyéntekijdiden ja sidos-
ryhmien valilla.

Opinnaytetyon tavoitteena on analysoida ty6ta jo pidempaan samaisessa yrityksessa tyods-
kennelleen henkildn ndkékulmasta, mitd uutta opittavaa tehtavasta on ja miten hallita mah-
dollisimman tehokkaasti omaa aikaa. Tekstissa kaydaan lapi, millaista tydskentely Service
Deskissa todellisuudessa on ja vertaillaan sita 1ahteissa kaytettyyn materiaaliin. Pohditaan,
mita parannettavaa tydyhteisdssa voisi olla ja miten niihin voisin vaikuttaa.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa seurataan kahdeksan viikon ajan 8.2. — 16.4.2021 ILC:n (Incident
Lifecycle Coordinator) tehtavia Service Deskissa yhdessa Suomen suurimmista IT-palve-
luita tarjoavassa organisaatiossa. Kaydaan lapi erilaiset tydtehtavat ja viikoittainen ana-

lyysi, jossa paneudutaan tarkemmin siihen, mita viikon aikana on tehty.

Tyoni tarkeimpia lahteitd on Effective help desk specialist skills. Tassa teoksessa kasitel-
1dan hyvin tyoskentelya IT-tukitehtavissa ja annetaan hyvat ohjeet tehtavissa menestymi-
seen. Tata teosta pystyn suosittelemaan muillekin IT-tuentehtavissa tydskenteleville ja
pystyn hyédyntdmaan ohjeita omassa tydssani. Tama teos kokoaa kaiken tiedon, jota

henkilo tarvitsee parjatakseen missa tahansa IT-tukitehtavissa. (Gibson 2015)

Toinen keskeisista lahteistani on The Service Desk Handbook — A Guide to Service Desk
Implementation, Management and Support. Tassa teoksessa paneudutaan IT-tukitehtaviin
kokonaisuutena. Teoksesta on paljon hyotya tulevaisuudessa IT-alan tehtavien parissa
tyoskennellessa. Taman kirja tarjoaa ohjausta yrityksen palvelupisteiden toteuttamiseen,

hallintaan ja tukemiseen. (Nair 2020)

Tehoa ty6elaman viestintadn-teos antaa hyvat kaytannon ohjeet asianmukaiseen viestintaan ja
tydskentely IT-alalla vaatii hyvid kommunikaatiotaitoja. Tama kirja tarjoaa runsaasti tietoa, jota tarvit-
set viestintataidon kehittdmiseksi. Kehityt, kun yhdistat tiedon haluusi oppia. Tama on hyva opas,
jotta parjaisit hyvin nykyajan haasteissa ja parantaisit omia viestintataitojasi. (Lohtaja-Ahonen & Kai-
hovirta-Rapo 2012)

Oma kiinnostus IT-alaa kohtaa on hyvaksi. Se helpottaa paljon ongelmien selvityksessa ja
ratkaisemisessa. Pohjakoulutus ei ole valttamatonta, mutta suotavaa.

Tietoperusta, joka toimii parhaiten SD:in (Service Desk) tehtavissa on: "tekemalla oppii -periaate”.
Alussa on 2-3 viikon koulutusjakso, jossa kouluttaja eli coachi kdy lapi uuden tyéntekijan
eli agentin kanssa deskissa tehtavat toimet. Taman jalkeen agentti on "valmis” omatoimi-
seen tyoskentelyyn. Han saa aina tarvittaessa apua kouluttajalta tai muilta vanhemmilta

tydntekijoilta.

ILC:n tehtavia varten koulutettiin, mita raportteja halutaan saada, mista haluttu data saa-
daan otettua ja miten dataa kaytetaan halutunlaisesti. Koulutuksesta vastasi aikaisempi
deskissa tyoskennellyt ILC-tehtavista vastaava. Koulutuksen eraiden raporttien tekemi-
sesta vastasivat Intiassa olevat tukihenkil6t. Raporttien koulutukset pidettiin paikallisesti
toimistolla ja intialaisten kanssa koulutus kaytyiin Skype-kokouksessa.
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ILC:lta ei vaadita erityistd osaamista, paitsi huolellisuutta ja ndkemysta SD:in tehtaviin.
Tehtava soveltuu henkildlle, jolla on jo kokomusta SD:ssa tydskentelysta ja on tehnyt niita
jo useamman vuoden ajan. Esimiehilta tulee ohjeet, mita raportteja halutaan saada ja mi-
hin tarkoitukseen. Osa naista raporteista on pelkastaan esimiehille ja osa koko deskille.

Raportit lahetaan sahkdpostilla ja ladataan myos Sharepointiin arkistoitavaksi.

Ty on asiakaspalvelulahtoista ja kommunikointi asiakkaan kanssa tapahtuu puhelimessa,
etayhteydella tai sahkopostilla. Paivittaisissa tyotehtavissa parjatakseen tarvitaan hyvia
ongelmanratkaisutaitoja, kykya kommunikoida, olla mahdollisimman tarkka ja hyvaa pai-
neensietokykya. Kun tietaa tarkalleen mita tekee, se helpottaa paljon tyéskentelyssa ja
antaa paljon ammattimaisemman kuvan asiakkaalle. Toki alkuunsa kaikki on uutta ja
haastavaa, mutta ajan kanssa monet asiat alkavat muodostua rutiineiksi ja pystyy hoita-

maan asioita paljon paremmin.

Esimerkkitapauksia asiakkaiden yhteydenotoista:
o Tietokoneelle kirjautuminen ei onnistu koska:
o salasana on vanhentunut
o salasana on unohtanut
o ei ole voimassa olevia tunnuksia
o tietokoneesta johtuva ongelma: ei ole verkossa tai se on tippunut domainista.
o Tietokone ei kaynnisty tai ei tule kirjautumisikkunaa.
e Tulostimiin liittyvat tapaukset:
o ei kaynnisty tai tulee virheilmoitus
o tulostusjalki on huonoa
o tulostimen lisdaminen tietokoneelle
o tulostimessa on paperitukos, jota ei saa itse poistettua.
o Eri jarjestelmiin liittyvat tapaukset:
o tunnukset eivat toimi
o oikeudet jarjestelmaan puuttuvat
o kayttaja on unohtanut tunnuksen tai salasanan.
e Office-tydkalujen kaytdssa on ongelmia.
o Laitesiirrot tai -poistot
e Puhelimiin liittyvia tapauksia:
o Yyhteystiedot ovat kadonneet
o ei kaynnisty

o varastettu tai kadonnut



Yritys, jossa tyoskentelen, on amerikkalainen 2017 fuusion kautta muodostunut teknolo-

giayritys, joka tarjoaa IT-palveluita keskisuurille ja suurille yrityksille. Amerikkalaisessa yri-

tyksessa on globaalisti yli 130000 tyontekijaa, yli 70 maassa. Service Deskin palvelut on

ulkoistettu erilliselle yritykselle, jossa on yli 7000 tydntekijaa 18 maassa. Tydskentely ta-

pahtuu asiakkaan tiloissa ja asiakkaan tarjoamilla tydkaluilla. Paakonttori Suomessa sijait-

see Espoossa ja asiantuntijoita on yli 100.

Keskeiset ammattikasitteet ja -lyhenteet

Active Directory (AD)

Administrator (Admin)

Agentti

Command Prompt (CMD)

Coach

Incident Lifecycle Coordinator (ILC)

Incognito

Integraatio

Kirjausjarjestelma

Microsoft Office

Microsoftin tarjoama tunnuksien ja resurssien hal-

lintapalvelu.

Jarjestelmavalvoja, yllapitaja.

Service Deskin tyontekija.

Microsoftin tarjoama Windows-kayttojarjestelman

komentokehote tai komentorivi.

Suomeksi kouluttaja.

Tyopyyntdjen koordinoija.

Google Chromessa kaytettava yksityinen Internet-

selaimen tila.

Tietojen kerd@minen yhdeksi kokonaisuudeksi
kahdesta eri jarjestelmasta, jolloin ndma keskus-

televat keskenaan.

ITSM eli IT service management.
Tyopyyntojen kirjaamiseen kaytettava palvelun-

hallintajarjestelma.

Microsoftin tarjoama ohjelmistopaketti: Excel,
Outlook, Word.



Microsoft Teams

Service Desk (SD)

Sharepoint

Service Level Agreement (SLA)

Team Leader (TL)

Tyopyyntd

Windows Powershell

Virtual Private Network (VPN)

Microsoftin tarjoama viestintaalusta.

IT-palveluita tarjoava kayttétuki.

Microsoftin tarjoama verkkopohjainen asiakirjojen
hallinta- tallennusjarjestelma. Knowledge Base-
tietokanta sijaitsee Sharepointilla.
Palvelutasosopimus.

Tiimin esimies.

Kirjausjarjestelmassa hallinnoitava tapaus eli inci-
dent

Microsoftin tarjoama komentotulkki, jossa voi ajaa

merkkipohjaisia ohjelmia eli skripteja.

Suojattu verkkoyhteys.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Tyo6tehtaviani ovat:
e Datan keraaminen ja raporttien luominen.
o SD:n ty6pyyntdjen seuranta kirjausjarjestelmassa ja koordinoiminen.
e Tydntekijdiden mentorointi.
o Tydpyyntojen kasittely:
o kirjaaminen
o kiiruhtaminen
o paivittaminen
o ratkaiseminen
e Sidosryhmien kanssa kommunikointi:
o puhelin
o sahkoposti
o kirjausjarjestelma
¢ Muutospyyntdjen kirjaaminen ja paivittdminen.

¢ Verkkotulostusjonojen luonti, muokkaaminen ja poistaminen.

ILC:n rooliin kuuluu arkiaamuisin raporttien tekeminen avoinna olevista tydpyynnaista.
Data kerataan kirjausjarjestelmasta seuraavasti: avoinna olevat tydopyynnét ja eilen sulje-
tut tydpyynnét. Kumpikin omana hakunaan. Tasta datasta saadaan luotua Excel-pohjaan
luodulla tyékalulla halutut raportit. Organisaatiossa, jolle tydskentelen, noudetaan SLA:ta.
Taman perusteella seurataan tydpyyntdja, jotka vaativat jatkotoimia, jotta pyyntd saadaan
ratkaistua SLA:n puitteissa. Niiden tyopyyntdjen osalta, jotka ovat ylittdneet SLA:n lahe-
tdan muistutusviesti tietylla jakelulistalla. Tama tapahtuu etupdassa meidan SD:mme, Ex-
change-tiimin ja Lahituki-tiimin valilla. Muitakin tiimeja on (esim. Antivirus, Backup, Busi-
ness Process Monitoring ja Citrix), mutta naihin jonoihin harvemmin tulee tydpyyntdja tai
ne saadaan hoidettua SLA:ssa. Meidan deskimme sisalla laitetaan myds oma muistutus-

viesti, jossa ovat mukana kaikki deskissa tyoskentelevat agentit ja esimiehet.

Tyopyyntojen seuranta tapahtuu kirjausjarjestelmassa, asiakkaan kayttamassa jarjestel-
massa seka naiden kahden valisen integraation kautta. Kiriittisista tyopyynnoista tai kiireh-
timisista asiakkaan oma IT-tuki soittaa tai laittaa sahkopostia. Kriittiset tyopyynnot ovat
yleensa lahitukeen siirrettavia. Tyopyynnon tiedot tarkistetaan, ja jos on kaikki kunnossa,
ohjataan tapaus eteenpain lahituelle hoidettavaksi. Jos pyynnossa on puutteita, esim.

puuttuvat asiakkaan yhteystiedot, sijainti tai ongelmalaitteen laitenumero, ndma joudutaan
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palauttamaan takaisin asiakkaan IT-tukeen. Lahituki ei hoida tyopyynt6a, jossa on puut-

teelliset 1ahtotiedot tai ainakin se hidastaa ongelman korjaamista.

Koordinoimista tarvitaan, kun ty6pyynto palautuu takaisin meille ja tata pitaisi jatkaa.
Tyopyynnon mukaan ILC joko itse ohjaa tapauksen oikealle taholle jatkettavaksi, esim. 1a-
hituelle tai siirtda sen agentille, joka tapausta on alun perin kasitellyt, ja agentti on tarvitta-
essa yhteydessa asiakkaaseen saadakseen lisatietoja. Agentille siirrettavista tydpyyn-
nodista ilmoitetaan Teamsin kautta yksityisella viestilla, jotta han voisi jatkaa pyynnon kasit-

telyd mahdollisimman pian.

Olen ollut SD:ssa toissa jo useamman vuoden, ja minulla on myoés velvollisuus auttaa el
toimia mentorina parhaani mukaan kollegoilleni, jos huomaan, ettd tydntekija tarvitsee
apua hanella olevan ongelman kanssa. Keskustelen hanen kanssaan asiasta ja koetetaan
yhdessa 16ytaa ratkaisu ongelmaan. Tai tydntekija voi olla minuun suoraan yhteydessa ky-

symalla jatkotoimista.

Asiakkaan puolesta heidan oma IT-tukensa voi soittaa tai lahettda sahkoépostia pyytaen
avoinna olevan tydpyynnon kiiruhtamista. Sille taholle, jolla tydpyynto on kasittelyssa, soi-
tetaan tai lahetdan uusi sahkdpostiviesti kiiruhtamisesta. Tyopyyntddn kirjaan paivitysmer-

kinnan, jotta tiedetdan tapauksen edistymisesta.

Agentti ottaa puhelun vastaan tai kasittelee sahkopostin. Han kirjaa tasta tyopyynnon Kir-
jausjarjestelmaan saaduin tiedoin. Tyopyynto avataan ja ratkaistaan saman tien, jos vas-

taanotettu puhelu saadaan hoidettua kuntoon. Tydpyynto jaa auki, jos puhelun aikana on

gelmaa ei saada heti ratkaistua. Minun vastuullani ILC:na on, etta tydpyynto ei jaa loju-
maan avoimeksi meidan jarjestelmadamme. Jos tyopyyntd palautuu sidosryhmiltd meille,
minun vastuullani on koordinoida tyopyynto oikealla agentille jatkettavaksi. Avoinna ole-
vien tyOpyyntdjen kasittelya jatketaan ratkaisuun asti. ILC:n tehtdva on muistuttaa agent-

teja viikoittain 1ahettamalla sahkopostiviesteja avoinna olevista tydpyynnaista.

Esimerkkitapauksia, joissa tydpyyntd voidaan heti ratkaista:
e Salasanan vaihtaminen
o Tietokone/sovellus jumissa ja ongelma korjaantuu tietokoneen/sovelluksen uudel-
leen kaynnistamisella

e Esimies pyytaa alaiselleen oikeuksia



Esimerkkitapauksia, joissa tydpyynto jaa auki:
e Tietokone/sovellus on jumissa ja vaaditaan lahitukea paikalle.
o Sovellukseen liittyva ongelma, johon meidan deskillamme ei ole oikeuksia/tieta-
mysta ja tydpyynto ohjataan asiakkaan IT-tuen suuntaan.

¢ Ongelman korjaamisen hoitaa 3. osapuoli.

Tyopyynto palautuu SD:n tydjonoon:
e Jos sita ei ole saatu hoidettua kuntoon tukiryhmassa, johon tyopyynto oli alun pe-
rin ohjattu.

o Tiedot ovat puutteelliset tai esim. pyydetty oikeus on lisatty asiakkaalle.

lImoitus otetaan vastaan
lImoitus hyvaksytaan kasiteltavaksi SD:ssa
Tyopyynto kirjataan jarjestelmaan
Tilanteen selvittdminen
Kiireellisyysluokan maarittaminen
Otetaan tyopyynto kasittelyyn
Siirretaan toiselle taholle kasittelyyn
Ty6pyynnon ratkaiseminen
Tilan muuttaminen suljetuksi

Kaavio 1. Standard operating procedure -kaavio (SOP) (Gibson 2015)

Siirran tydpyynnon jatkettavaksi agentille, jonka nimissa se on ollut. Tasta siirrosta ilmoi-
tan agentille Teamsin kautta, jotta han voisi jatkaa tyopyynnon kasittelya mahdollisimman

pian.

Kommunikointi eri sidosryhmien valilla tapahtuu joko puhelimen, sdhkopostin
tai kirjausjarjestelman valityksella. Asiointikieli on etupaassa suomi, mutta englantia kayte-

tdan Exchange- ja palvelintiimien valilla.



Muita tehtavia, joita hoidan ILC-tehtavien liséksi, ovat muutospyynnét (change request).
Nama pyynnot tulevat sahkopostilla, joko sisaisina tai asiakkaalta. Pyynnat liittyvat
yleensa palvelimien yllapitoon: levytilan kasvattaminen, paivitykset, uuden palvelimen
asennus tai palvelimen poisto. Valtaosa pyynnoista kuuluu palvelusopimuksen piiriin,
mutta ne pyynnét, jotka eivat kuulu sopimukseen, ovat erikseen laskutettavia. Jotta erik-
seen laskutettavat pyynndt saisi laitettua eteenpain, tulee nama hyvaksya asiakkaalta,

ellei laskutus ole jo valmiiksi hyvaksytty ja tama kay ilmi asiakkaalta tulevassa pyynnossa.

Vastaan myos verkkotulostien hallinnasta. Nama pyynnét tulevat joko lahituelta tai asiak-
kaalta. Lahituki hoitaa tulostimien paikoilleen asennuksen ja lahettaa sahkoépostilla deskiin
tulostusjonon luontipyynnén. Viestissa kerrotaan seuraavat tiedot: sijainti, palvelin, jolle
tulostusjono luodaan, mista lokerosta tulostetaan ja paperilaatu (A4-paperi, tarra-arkki).
Tulostinpalvelimelle luodaan uusi portti ja tulostusjono. Jos tulostimessa on useampi lo-
kero kaytdssa, luodaan jokaiselle lokerolle oma jono. Lokeroista voi tulostaa eri kokoista

paperia tai tarra-arkkeja.

Tarkemmista muutoksista tulostusjonoihin lahituki ilmoittaa joko sahkdpostilla tai soitta-
malla. Asiakas tai I&hituki voi olla deskiin yhteydessa ja ilmoittaa tulostimiin liittyvista on-
gelmista. Jos kyseessa on verkkotulostin eika oheistulostin, pystyy naiden tilan tarkista-
maan tulostinpalvelimelta. Palvelimelta voi tyhjentaa jumiin jddneen tulostusjonon tai
tehda portin nollauksen. Tulostimessa tulee olla virrat paalla ja laitteen tulee olla verkossa,

jotta n@ma korjaustoimet onnistuisivat.

IT-alan koulutuksesta on paljon hy6tya deskin tehtavissa, mutta se ei ole valttdamatonta.
Tehtavissa parjaa, kun on asiakaslahtdinen, tulee erilaisten ihmisten kanssa toimeen, pys-
tyy selvittdmaan ongelmia omatoimisesti ja tarvittaessa pyytdmaan apua. ILC-tehtaviin ei

myoskaan vaadita erillistd osaamista, paitsi huolellisuus ja omatoimisuus.

Olen saanut deskissa peruskoulutuksen tehtaviin ja vuosien aikana se on vankentunut.
Itsellani on ollut myos kiinnostuneisuutta IT-harrastuneisuuteen, koulussa olen saanut
alan koulutusta ja harjoittelu, jonka suoritin samaisessa organisaatiossa on vahvistanut
osaamista IT-alan tehtaviin. Ennen deskiin siirtymista kokemusta oli karttunut [ahitukiteh-

tavista, mista oli hyotya asiakkaiden kanssa tyoskentelyyn.

Deskissa tyoskentely alkaa jokaisella uudella tyontekijalla perehdysjaksolla. Aikaisemmin
toimistolla tydskennellessa uusi tydntekija kavi kouluttajan eli coachin kanssa lapi perus-
teet. Taman jalkeen uusi tydntekija laitetaan seuraamaan vanhemman tydntekijan paivit-

taista tydskentelya. X viikon jalkeen uusi tydntekija laitetaan puhelinsarjaan ottamaan
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puheluja asiakkailta. Osana koulutusta coachin kanssa puheluja otetaan tuplakuulokkeilla,
jotta coachi kuulee myds, mitd asiakkaalla on sanottavana. Yhdessa tilanteita kdydaan

lapi ja nain uusi tyontekija paasee pikkuhiljaa itsenaisempaan tydskentelyyn.

Taman saman polun olen itsekin kulkenut ja tdhan nykyiseen pisteeseen paatynyt. Tiedot,
joita tietotekniikka-alalla tarvitaan, oppii toki tekemalla. Asioiden ymmartamista helpottaa,
jos on aiempaa kokemusta IT-alan tehtavista, alasta ylipaansa ja l6ytyy kiinnostusta. Tar-
keimpana taitona on asiakkaiden kuunteleminen, koska asiakaspalvelua deskissa tyos-
kentely pitkalti myds on. Uutta tietoa pitaisi myos pystya sisdistdmaan ja hyddyntamaan
oikealla tavalla. Aina ei pysty tai ole mahdollista, ettd apua olisi muilta saatavissa. Siksi on
tarkeaa, etta osaa etsia tietoja eri lahteista: KB:sta (Knowledge Base-tietokanta Share-
pointilla), asiakkaan tietokannasta, sdhkodpostista, Teams tai sitten ihan googlettamalla,

jos ongelma on vain semmoinen, johon vastauksen voisi netista [0ytaa.

ILC:n tehtavassa on hyva sisdistaa, miten raportit tehdaan. Tydskentely voi valilla olla sa-
lapoliisitehtavia, jos vastausta pitaa etsia eri paikoista. Tarvitaan malttia, huolellisuutta, pit-
kaa pinnaa ja oikeaa asennetta selvitdkseen paivittaisista tehtavista. Tulee osata nopeasti
sisdistaa uutta tietoa, olla omatoiminen ja tarkka. Luetun ja kuullun ymmartaminen on hy-
vaksi. Tarvitaan kiinnostuneisuutta alaa kohtaan, asiakaslahtdinen ote tehtaviin ja hyvia

kommunikointitaitoja suullisesti ja kirjallisesti, niin suomeksi kuin englanniksi.

Itsearvio tyotehtavista

Olen tehnyt ILC-roolin tehtavia jo parin vuoden ajan. Mielestani olen kokenut asiantuntija
ja minulta myo6s vaaditaan, etta deskissa saadun kokemuksen perusteella osaan ohjeis-
taa, auttaa kollegoitani eli toimia mentorina ja tarvittaessa pidan myos koulutuksia tehta-
vistani, joita teen. Selviydyn hyvin paivittaisista rutiineistani omatoimisesti. Olen taysin it-
seohjautuva ja maaraan omille tekemisilleni aikataulun. Tama edellyttaa tietenkin, etta
tehtavat, joita minun tulee paivan aikana tehda, tulevat hoidettua, eivatka ne jaa lojumaan.
Pystyn kehittdmaan ja ehdottamaan uusia toimintamalleja. Jos huomaan, ettd Sharepoin-

tilta 16ytyvissa ohjeissa on korjattavaa, pystyn sen itsekin hoitamaan.

Onhjeistan kollegoitani, jos he tarvitsevat apua asiakkaan kanssa olevan tapauksen kasitte-
lyssa. Kollegat kysyvat neuvoa, joko suoraan minulta tai yleisessd Teams-ryhmassa. Lah-
tétilanne on silloin haasteellinen, jos agentti ei ole kertonut riittdvan kattavasti ongelmasta
eli joudun tiedustelemaan lisatietoja, jotta pystyisin auttamaan parhaani mukaan. Pitéisi
saada heti alussa selville, mitd ongelma koskee, tuleeko jotain virheilmoitusta, mita on jo

koetettu tehda ja onko selvilla ongelman laitteen laitenumero. Kun nama kaikki tiedot on
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saatu selvitettya, pystyn auttamaan paljon paremmin ja tdma nopeuttaa ongelman selvit-
tamista ja ratkaisun 16ytamista. Asiakkaalta on parempi kysya mahdollisimman paljon tar-
kentavia kysymyksia, koska asiakas itse ei valttamatta sita itse osaa oman kokematto-

muutensa takia kertoa.

Esimerkiksi, jos asiakas ei saa tulostinta toimimaan tietokoneella.
Tulisi selvittaa seuraavat asiat:
e Onko tulostimessa virrat paalla?
o Onko tarkistettu, etta tulostimessa on paperia?
o Jos kyseessa on paperitukos, saako tukosta itse poistettua?
e Onko johdot tarkistettu tulostimen ja tietokoneen valilla? Tarvittaessa kytketty
nama uudelleen
e Koska laite on toiminut viimeksi?
o Onko kyseessa oheis- vai verkkotulostin?
o Verkkotulostin: Onko laite verkossa?
» Toimiiko tulostin muilta tietokoneilta/kayttjilta
o Mita tai mista oltiin tulostamassa?
e Tuleeko jotain virheilmoitusta, tulostimen naytolle tai tietokoneelle?
o Pitddko tulostimeen vaihtaa jokin kuluva osa, onko asiakas tilannut vaihdettavan
osan jo etukateen ja osan vaihtaminen ei onnistu asiakkaalta:
o varikasetti
o kuvansiirtoyksikk®
¢ Onko tulostin ja tietokone kaynnistetty koska viimeksi?
e Toimiiko tulostin
e Tulostimen ja tietokoneen laitenumerot
¢ Sijaintitiedon selvittdminen

e Asiakkaan nimi ja puhelinnumero

Jos kyseessa on verkkotulostin, tdman laitteen tilan pystyy nopeasti tarkistamaan verkon
yli. Onko laite kunnossa ja mita toimia tulee tehda? Pitdako tulostusjono tyhjentaa, aut-
taako tulostimen portin nollaaminen tai tulostimen uudelleen kdynnistdminen? Tuloste-
taanko sovelluksestaljarjestelmasta, johon tulostin on tarkoitettu ja onko tulostin lisatty tie-
tokoneelle? Jos asiakas koettaa tulostaa jonkin muun kuin Windows-tulostimen kautta,
asiakkaan tulisi olla yhteydessa kyseisen jarjestelman yllapitajaan tai me avaamme
tyopyynnon IT-tukeen, josta se koordinoidaan oikeaan tukiryhmaan.

Jos naiden tietojen selvittamisen jalkeen selviaa, ettd ongelma on tulostimessa tai tietoko-

neessa eika tapausta saada ratkaistua, tulisi tdsta avata tyopyynto lahituen jonoon.
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Sama ongelmanselvittdmiskuvio toimii muissakin tilanteissa. Lahtétilanne tulee saada
mahdollisimman hyvin ja laajasti kartoitettua. Tavoitteena on pystya rajamaan, mika toimii
ja mika ei. Tama helpottaa ja nopeuttaa asian eteenpain ohjaamista kohti ratkaisua.
Gibsonin (2015) kirjaa mukaillen asiakas saa meidan kauttamme tukea melkein mihin ta-
hansa, mukaan lukien laitteistoviat, kayttojarjestelman ja sovellusten ongelmat, verkkoyh-

teydet ja mobiililaitteiden kayttdonotot.

Kehittyminen

ILC-roolissa ja deskin tydtehtavissa olen kokeneimmasta paasta. Tydskentelen omatoimi-
sesti ja pystyn myo6s auttamaan muita. Sidosryhmien kanssa kommunikointi sujuu luonte-
vasti verbaalisesti ja kirjallisesti niin puhelimessa kuin sahkdpostilla, myds englanniksi.
Kommunikointi esimerkiksi IT-tuen kanssa tapahtuu etupaassa puhelimessa. He soittavat
meille kiireellisesta tydpyynndsta. Puhelun aikana kerkeda hyvin tarkistamaan, etta oleelli-
set tiedot 16ytyvat pyynndsta. Jos kyseessa on esimerkiksi verkkotulostimeen liittyva
pyyntd, pystyn saman tien tarkistamaan palvelimelta, onko tapaus heti korjattavissa vai

vaatiko se enemman ty6ta tai lahitukea paikalle.

IT-ala on jatkuvasti kehittyvaa ja eteenpain meneva ala. Oma kiinnostukseni alaa kohtaan
alkoi lapsena, kuten varmasti monella muullakin pelien kautta. Ensimmainen tietokone,
jota kaytin oli isoveljeni Commodore 64. Siina oli varsinaisen keskusyksikon lisaksi erilli-
nen “lerppu”-asema, mika oli siihen aikaan varsin harvinainen ja myds perinteinen kasetti-
asema. Kasettien tai lerppujen kautta sain ladatuksi isoveljeni niille tallentamia peleja.
Commodoren jalkeen hankin oman tietokoneeni Amiga 500:n. Siihen minulla oli myés eril-
linen tulostin. Joitain kouluaineita sain silla koneelle kirjoitettua ja tulostettua. Ensimmai-
nen PC-tietokoneeni oli Intel Pentium 75, Windows 95-kayttdjarjestelmalla toimiva. Myo6-
hemmin aloin kasaamaan omat pdytakoneeni. Tilasin verkkokaupasta kaikki tarvittavat

osat ja MikroBitti-lehtea hyvaksi kayttden kasasin koneen kuntoon.

Kiinnostukseni IT-alaan on vahvasti "rautapuolella” eli koneiden kasaamisessa. Olen kiin-
nostunut tekemaan tietokoneella muutakin kuin pelaamaan. Adoben tuotteita olen kaytta-
nyt erilaiseen kuvankasittelyyn. Myds ohjelmointikielien hallinta on ollut tehtavalistalla, esi-
merkiksi Python ja Java. Lahituessa toimiminen olisi toki luonnollinen tapa edeta uralla uu-
siin haasteisiin, koska tietdmys tietokoneista jo on. Osaan tulla toimeen erilaisten ihmisten
kanssa ja kommunikoida heidan kanssaan ymmarrettavasti, valttaen liiallisen IT-jargonin
kayttdéa. Uskon, ettd urani tasta eteenpain jatkuu hallinnollisissa tehtavissa, mutta ei esi-

miehena.
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Otteeni tehtaviin on ammattimainen ja osaan hallita aikaani. Pystyn tayttamaan
paiva/viikko/kuukausikohtaiset minulta vaaditut tavoitteet. Esimieheni kanssa kaytyjen ke-
hityskeskustelun perusteella parannettavaa toki on, mutta se on aina kiinni ajasta ja siita,
miten paljon muut tehtavat pitaa kiireisena paivan aikana. Saamani palautteen mukaan

minun tulisi panostaa jatkossa enemman kollegoiden auttamiseen.

2.2 Sidosryhmat tyopaikalla

e SD agentti: Service Deskin IT-asiantuntija

e Team Leader: Lahiesimies

o Coach: Kouluttaja

e IT-tuki: Asiakkaan oma IT-asiantuntija

o Lahituki: Sisainen sidosryhma

¢ Organisaation sisaiset palvelintiimit: Exchange, Citrix, Antivirus, Backup

e 3.osapuolen IT-tukihenkilét/huolto: Ulkopuoliset IT-tukihenkilot

Kaikkien sidosryhmien henkilét ovat tydpyyntéjen etenemisen kannalta tarkeita. Kaikki on
sidoksissa toisiinsa. Tarkein asia tdiden sujuvaan eteenpain menemiseen on se, etta tieto
kulkee molempiin suuntiin. Sita tdydennetaan ja haetaan lisatietoa, jos tydpyynto jaa kes-

ken tai ongelma ei korjaannu.

IR
(Asiakas)

Esimiehet:

Team
Leader ja
coach

Kaavio 2. Oman tydni sidosryhmat.
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2.3 Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Toimistolla tyoskennelldan avokonttorissa, jossa kommunikointi kollegoiden kanssa on
vaivatonta ja nopeaa. Apua tarvitsevan luokse voi poiketa hanen tyopisteellansa tai kes-
kustella Microsoft Teamsin valitykselld, sinne luodussa kaikkien kaytdssa olevassa ryh-
massa. Kiireisina paivina asiakkaiden yhteydenottoja voi olla paivan aika useampi sata
soittoa. Tama jo pelkastaan luo hektisen tunnelman. Valilla asiakkaiden yhteydenotot voi-

vat olla vaikeampia ja neuvoa tyopyyntdjen kanssa tarvitaan paljon.

Etatydskentely on tuonut taysin omat haasteensa. Viestittely SD:in sisaisesti on hitaam-
paa, koska kaikki kdydaan kirjallisesti Teamsin valityksella. Tulee paljon vaarinymmarryk-
sid, jos ei ole riittdvan selvasti osattu kertoa kdynnissa olevasta ongelmasta. Tai kerrotaan
liian vahan, jolloin tietoja joutuu pumppaamaan ja esittamaan jatkokysymyksia. Haasta-
vinta tama etatyoskentelyaika on varmasti uusille tydntekijoille. Heille kun kaikki asiat eivat
ole ehtineet muodostua niin rutiineiksi. Uusien tydntekijoiden kanssa olenkin monesti saa-

nut neuvoa, mita tai miten jotkin asiat tulisi tehda paremman tuloksen aikaan saamiseksi.

Sidosryhmien kanssa kommunikointi on rentoa, mutta virallista. Olen ollut niista jo useiden
kanssa tekemisissa, joten kommunikointi ei ole vaikeaa. Toisinaan asiakkaan IT-tuen hen-
kildista paistaa kiire ja huolimattomuus. Se myo6s nakyy tyépyyntdjen laadussa varsinkin,
mita niihin on kirjattu ylés. Monesti puhelun aikana pyynt6on tehdaan lisdyksia puuttuvien
tietojen osalta. Eri IT-tuen tukiryhmien osalla on myds suuria eroja. Huonointa palvelun
laadun kannalta on, etta pyyntdja palautetaan meidan deskiimme ilman kommentteja. Jaa
epaselvaksi, mita tdama IT-tuen tukiryhma on viimeksi tehnyt ja miksi pyynto palautui.
Naita palautuneita tyopyyntoja pitaa sitten tiedustella puuttuvien tietojen osalta. Se hidas-
taa paljon yksittaisten tydpyyntdjen kuntoon saamista ja siitd karsii eniten asiakas, joka

palvelua on kaivannut.

Vaikka tekninen tuki ei pystyisi ratkaisemaan ongelmaa heti, on heidan annettava apua
tavalla, joka jattaa asiakkaalle myonteisen vaikutelman organisaatiosta. Tata varten tuki-
palvelun henkildkunnalla on oltava vahvat viestintataidot ja heidan on ymmarrettava orga-

nisaation asiakaspalveluun liittyvat tavoitteet. (Gibson 2015)
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3 Paivakirjaraportointi

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 8.2.2021

Paivan tavoitteena on hoitaa lomalla olevan coachin viime viikolla pyytaman raportin teke-
minen, jonka han normaalisti olisi hoitanut. Aamuisten raporttien tydstaminen ja lahettami-

nen. Tydpyyntoéjen koordinoiminen jatkettavaksi oikeille tahoille.

Aamupaiva sujui raporttien tekemisessa. Tahan tehtavaan minulle on sovittu 2 h aikaa ja
pystyn keskittymaan naiden tekemiseen. Ensimmaiseksi tuli hoitaa raportti, jonka coachi
oli viikolla ohjeistanut tekemaan ja tdhan tuli ottaa data asiakkaan jarjestelmasta. Saatu
data kasiteltiin Excelissa. Tasta tuli rajata pois paivat, joita ei haluta saada seka turhat rivit
ja sarakkeet. Kaikki viime viikon aikana kirjatut tydpyynnét: avoinna olevat, suljetut seka
kaikki yhteensa. Tama raportti lahettiin esimiehille. Tama raportti tehdaan kerran viikossa

ja ensi viikolla taman tulisi tekemaan coachi.

Taman jalkeen aloitin tydstamaan paivakohtaista raporttia koko tiimille. Raportista kay ilmi
tilanne avoinna olevista tyopyynnadista kaikkien agenttien osalta. Data raporttiin saadaan
otettua kirjausjarjestelmasta. Excel-pohjasta on tehty tahan tarkoitukseen oma tyokalu,

jossa raportin tydstaminen tapahtuu.

Seuraavaksi vuorossa olivat koko asiakkuuden kaikki tydpyynnét eri jonoissa ja vastuualu-
eilla. Tahan tarkoitukseen on luotu myds Excel-pohjainen tydkalu. Taman tydkalun kanssa
on ilmennyt ongelmia, jotka alkoivat 3.2.2021. Excelissa olevat makrot eivat jostain syysta
enaa toimi, eikd haluttua raporttia saa toistaiseksi luotua. Ongelmasta ilmoitin TL:lle
(Team Leader), jonka kanssa asiaa koetettiin selvittda ja korjata. TL ilmoitti ongelmasta
eteenpain. Taman tydkalun olin saanut kayttdoni intialaisten pitdmassa koulutuksessa ja

tama oli tehty meidan asiakkuuttamme varten.

Kirjausjarjestelmaan muodostuu tydpyyntoja integraation kautta. Asiakas on yhteydessa
omaan IT-tukeensa, joko soittamalla tai sdhkdpostitse. Ne pyynnét, joita IT-tuki ei pysty
hoitamaan siirretdan meille, samoin sellaiset, joissa vastuu on meilla. Yleensa naissa
tyopyynnoissa halutaan lahitukea paikalle tai ne liittyvat sahkopostiongelmiin.

Naista tyopyynnoista kokoan Excel-taulukon ja Iahetan sahkopostilla henkilOlle, joka on
tyévuorolistan mukaan merkitty ndiden ensisijaiseksi vastuuhenkiloksi. Sahkopostin jake-

lussa ovat mukana myos esimiehet.
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Tarkistan kirjausjarjestelmaan meille palautuneet tydpyynnoét. Kyse on tydpyynndista,
jotka ovat jo kasitellyssa, mutta vaativat jatkotoimia. Siirrdn tydpyynndn aina sita kasitel-
leelle agentille ja ilmoitan tastd hanelle Teamsin kautta. Tarkistan myds, ettei ole jaanyt
tyopyyntdja vahingossa auki edelliseltad paivalta. Tapauksen mukaan ratkaisen ne itse tai

pyydan sahkopostilla naita tydntekijoitd korjaamaan asian.

lltapaivasta siirryin puhelinsarjaan eli otin vastaan minulle priorisoituja soittoja: lahituelta,
asiakkaan IT-tuesta, taustatiimeilta tai 3. osapuolilta. Samalla seuraan meille siirrettyja
tyopyyntdja ja jos naista soitetaan kiiruhtamisia, niin kasittelen ne saman tien eteenpain
oikealle taholle hoidettavaksi. Agentti X kysyy minulta Teamsin kautta ohjetta hanella
avoinna olevaan tyopyyntoon. Kyseessa on jo noin 6 kk sitten avattu tapaus, joka on odot-
tanut vastausta 3. osapuolelta ja jonka osalta on jouduttu useamman kerran selvittele-
maan tilannetta. Ohjeistin agenttia olemaan yhteydessa asiakkaan IT-tukeen, koska heilla

oli ollut oma tyépyyntd avoinna samaan tapaukseen liittyen.

Loppupaivan aikana selvittelin TL:in kanssa muutospyynndn kirjaamista. Haasteena olivat
vanhentuneet ohjeet. Tassa tapauksessa jouduttiin kiertdmaan ohjeita, jotta pyynnon saisi
eteenpain. TL laittoi asiasta viestid kyseisen asiakkuuden Change Managerille, jotta sai-

simme ohjeet paivitetyksi ja valtettaisiin jatkossa vastaavat ongelmat.

Tiistai 9.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda aamuraportit, koordinoida tydpyynnét eteenpain, tarkistaa
sahkoposti muutospyyntaihin liittyen ja loppupaiva muiden tehtdvien ohessa ottaa vastaan

puheluja.

Aamun raportit sain tehtya ja nama tallensin Sharepointille. Koordinoin tydpyynnét eteen-
pain oikeille tahoille jatkettavaksi. Agentti X kysyi Teamsin kautta ohjetta tapaukseen,
jossa asiakkaan nimissa ollut tydpyynto oli suljettu, mutta tapaus oli vield kesken. Asiak-
kaalle olisi Iahituen pitanyt asentaa uusi puhelin, mutta tasta I6ytyi vain suljettu tydpyynto.
Tarkistin lahituen kayttamasta kirjausjarjestelmasta tiedossa olevalla tydpyynténumerolla,
mita tassa oli tapahtunut. Sielta 10ysin vastauksen, etta tydopyynnon kasittelya jatkettiin toi-
sessa pyynnossa. Selvitin, miksi alkuperainen pyyntd oli suljettu ja uusi avattu. Paljastui,
ettd asiakas oli alkuunsa tilannut iPhone 12-puhelimen, mutta peruuttanut itse taman ti-

lauspyynnon ja tehnyt uuden puhelintilauksen iPhone 12 Pro Max -mallista.

[ltap@ivan puolella muiden tehtavien ohessa sain puhelun asiakkaan IT-tuesta. Tapaus

koski kriittista tydpyyntda, jota IT-tuki ei ollut saanut korjattua. Kyseessa oli verkkotulostin,
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joka ei toiminut tietyn jarjestelman A:n kautta. Tarkistin puhelun aikana tulostinpalveli-
melta, ettad kyseinen tulostin oli verkossa ja pystyin tulostamaan testisivun eli kaiken olisi
pitanyt olla kunnossa. Sanoin IT-tuen henkildlle, ettd ongelma on jarjestelmassa A, eika
tulostimessa ja tapaus olisi pitdnyt ohjata suoraan taholle, joka vastaa kyseisesta jarjestel-
masta eika siirtda meille. Lupasin hoitaa tapausta eteenpain ja tydpyynto ohjattiin meille.
Puhelun jalkeen kysyin meidan yleisessa Teams-ryhmassamme, osaako joku hoitaa ta-
man tapauksen. Sain agentin Y hoitamaan tapausta. Han oli asiakkaaseen soittamalla yh-
teydessa ja etayhteydella he saivat ongelman korjattua. Jarjestelma A oli havittanyt ole-

tustulostinmaaritykset asiakkaan koneelta ja nama tuli korjata.

Keskiviikko 10.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda aamuraportit ja koordinoida tyopyynnét oikeille tahoille. Kah-
desta kirjausjarjestelmasta tulisi kasata yhteen avoinna olevat tydpyynnét, [&hettda muis-
tutusviestit tiimin kaikille agenteille ja mainita tydpyynnoista, mitka tulisi hoitaa SLA:n puit-

teissa.

Aamun raporttien lahettamisen jalkeen TL ilmoittaa minulle Teamsin kautta, etta minulle
raporttien tekemiseen varattua aikaa muutetaan ja minulla ei ole silloin puhelinsarjassa
olemista. Aikaisemmin tdhan tehtadvaan oli varattu max 2 h aamusta. Muuttuneen tilanteen
takia aikaa raporttien tekemiseen olisi varattu max 45 min. Muutos johtui koko asiakkuutta
koskevan raportin tekemisessa ilmenneesta ongelmasta, jota ei ole vielakdan saatu rat-

kaistua ja tapauksesta on pyydetty selvitysta.

lltapaivan aikana tarkistin tyopyynt6ja, jotka ovat Iahituen jonossa. Kirjausjarjestelmaan
olen luonut ndkyman, josta pystyn nakemaan lahituen jonossa olevat tydpyynnot ja kor-
jaamaan ne tyopyynnot, jotka ovat jddneet virhetilaan. Ne pyynnot, joita ei ole kirjattu oi-
kein ja joista ei integraatio ole muodostunut lahituen jarjestelmaan on tarkea saada korjat-
tua kuntoon. My0s auki jaaneet tyopyynnot pystyin sulkemaan pois. Ratkaisu naihin auki

jaaneisiin tydpyyntdihin tuli hakea manuaalisesti Iahituen kayttdmasta jarjestelmasta.

Torstai 11.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda aamuraportit, tarkistaa sdhkdpostit, auttaa kollegoita ja loppu-

paiva muiden tehtavien ohessa olla puhelinsarjassa.

Aamuraportit sain tehtya, tallensin raportit Sharepointille ja 1ahetin raportit myos sahko-

postilla meidan tiimimme sisalla. Tarkistin sdhkdpostit ja huomasin, ettd muutospyyntd
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sahkopostilaatikkoon oli tullut asiakkaalta tyopyyntoon liittyva laskutuksen hyvaksynta.
Olin lahettanyt maanantaina 8.2.2021 paiva asiakkaalle sahkopostia, ettd heidan tulisi hy-
vaksya laskutus. Nyt saadun hyvaksynnan jalkeen muutospyynnén pystyi laittamaan
eteenpain. Tama oli tapaus, jossa jouduimme soveltamaan ohjeita TL:in ohjeistuksen mu-
kaisesti ja tasta valitettiin viesti asiakkuudesta A vastaavalle Change Managerille. Hanen
tehtavansa olisi selvittaa, mika tulisi olla A:n asiakkuudessa Wintel-tiimin jono eli Change

Supervisor Group ja kuka olisi vastuuhenkil6 eli Change Supervisor.

Teamsin yleisessa keskustelussa agentti H:lla oli ongelma, jonka takia asiakas oli soitta-
nut hanelle. Asiakas oli saanut seuraavanlaisen ilmoituksen tietokoneen virustorjuntaoh-
jelma McAfeelta "Tietokoneesi saattaa olla altis virukselle ja haittaohjelmille.” Neuvoin
agenttia ottamaan etayhteyden kayttajan koneelle, vaikka han epaili, onko tdma turval-
lista. Kavi ilmi, ettei kyseessa ollut McAfee-virustorjuntaohjelman aiheuttama ilmoitus,
vaan mainosikkuna Chrome- internetselaimessa. Pyysin agenttia tekemaan asiakkaan ko-
neelle varmuudeksi virustarkistuksen ja tarkistus ei I0ytanyt virusaltistumista. Vaara haly-

tys, talla kertaa.

lltapaivalla TL pyysi minua ja paria agenttia testaamaan uutta kayttdon otettavaa puhelin-
jarjestelmaa. Kyseessa oli selainpohjainen jarjestelma, joka oli otettu kayttéon jo tammi-

kuussa ja testasimme tadhan tehtya uutta paivitysta. Ulkoasu oli hieman muuttunut ja kay-
tettavyys oli varsin toimiva. Perjantaina kaytdssa olisi puhelinjarjestelmasta kaksi eri ver-

siota, mutta maanantaista 15.2.2021 lahtien kaytettaisiin vain uutta versiota.

Loppupaivasta olin puhelinsarjassa. Lahituen henkild soitti. Han pyysi tarkistamaan tulos-
tinpalvelimelta yhden tulostimen tilan. Kyseisen tulostimen tulostusjono tulisi tyhjentaa,
koska ty6t oli jaanyt jumiin eika tulostinta pystynyt kayttdmaan ennen jonon tyhjentamista.

Sain tyhjennettya tulostusjonon.
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Kuva 1. Tulostusjonoon jumiin jaaneet tyot

Seuraavaksi tarkoitukseni oli tulostaa testisivu, mutta tdma ei onnistunut ja testisivu jai jo-
noon. Tyhjensin jonon uudelleen. Tarkistin tulostimen tilan avaamalla Internet-selaimen ja
osoiteriville sy6tin tulostimen verkkonimen. En saanut muodostettua yhteytta tulostimeen.
Tulostinpalvelimen kautta avasin admin-tunnuksilla Windows Powershell-tyokalun. Sydétin
komentokehotteeseen: ipconfig /flushdns ja tdman komennon jalkeen tulostin saatiin taas

toimimaan. Testisivun tulostaminen onnistui.

ey Administrator: Windows PowerShell =|H -

e
Copyright (C) 201% Microsoft Corporation. All rights reserved.

PS C:\Windowshsystemd?* ipconfig Sflushdns
Jindows IF Configuration

Successfully flushed the DHS Resolver Cache.
PS C:\Windowsksystem32s _

Kuva 2. Powershell komentokehote

Perjantai 12.2.2021

Paivan tavoitteena on raporttien teko, tydpyyntdjen koordinoiminen, sahkdpostin tarkista-

minen ja loppupaivan olisin puhelinsarjassa.

Sain tehtyd aamun rutiinit. Kirjausjarjestelmasta sain ohjattua palautuneet tydpyynnét oi-

keille tahoille jatkevaksi. Lahituki oli myos palauttanut omia tyOpyyntojaan takaisin meille.
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Varsinkin, jos lahituki tarvitsi lisatietoja ongelman korjaamiseksi tai tiedot olivat puutteelli-

set.

lltapaivalla kavin uudestaan lapi meille palautuneita tyopyyntdja. Lahituki oli palauttanut
meille tydpyynnon, josta he olivat soittaneet ja jossa oli pyydetty tarkistamaan tulostinpal-
velimelta tulostimen tilaa. Lahituki oli odottanut vastausta kaksi paivaa, mutta sita he eivat
olleet saaneet ja tdman takia siirtanyt tydpyynnon meille. Tama aiheutti minussa ihme-
tysta, mita tassa oli tapahtunut ja miksi tata ei ollut saatu hoidettua kuntoon. Tiedustelin
asiaa Teamsin yleisessa ryhmassa, josko joku muistaisi tapauksen.

Agentti T muisti, etta Iahituki oli soittanut hanelle ja pyytanyt tarkistamaan tulostinta tulos-
tinpalvelimelta. Agentti oli kysynyt apua henkilolta M, joka etupaassa hoitaa verkkotulosti-
miin liittyvia tapauksia. Agentti T ei ollut varmistanut agentti M:Ita, ettd han oli muistanut

tarkistaa tulostimen tilan.

Tarkistin itse tulostimen tilan palvelimelta. Laite oli verkossa, mutta testisivun tulostaminen
ei onnistunut, se jai jonoon. Tulostimeen sai otettua yhteyden selaimen kautta, joten Kirjoi-
tin palvelimella Powershell-kehotteeseen: ipconfig /flushdns ja nollasin tulostimen portin.

Naista ei ollut apua. Paatin, ettd poistan tulostusjonon ja teen sen uusiksi. Ennen tulostus-
jonon poistoa otin talteen tulostimen nimen, sijaintiedon ja ajurin mallin. Loin uuden tulos-
tusjonon. Testisivun tulostaminen onnistui ja tulostimeen sai yhteyden selaimella. Pyysin

agenttia, jonka nimissa tyopyynto oli, etta han tarkistaisi viela tilanteen asiakkaalta. Tulos-

tin toimi ja tyopyynto voitiin sulkea.

Lahituki soitti tulostinongelmasta. Kyse ei ole samasta laitteesta kuin aikaisemmin oli. Han
pyysi tyhjentdmaan tulostusjonoon jaaneet ty6t. Sen tein, mutta testisivun tulostaminen ei
onnistu, eikd myodskaan laite vastaa verkossa ping-testiin (CMD, komentokehotteessa ko-
mennolla "ping verkkonimi” saa tarkistettua onko laite verkossa). Lahituen henkil selvit-
taa tapausta itse, mahdollisesti tulostinta on siirretty tai tulostimen verkkojohto ei ole kyt-
ketty oikeaan verkkoporttiin. Han sanoi palaavansa tarvittaessa uudestaan asiaan. Minulle

han ei loppupaivan aikana soittanut, enka tieda tuliko tulostin kuntoon.

Viikkoanalyysi

Tyoviikko koostui perinteisesti raporttien tekemisesta ja tydpyyntéjen seurannasta.

Excel-tyokalussa ilmenneen ongelman vuoksi koko asiakkuutta koskevien raporttien pois
jaanti vaikutti eniten omaan tekemiseen. Tapaus on selvityksessa. Taman takia aamuihin
varattua raporttientekoaikaa lyhennettiin. Téma muutos oli toki odotettavissa, eika se suu-

resti harmittanut. Pystyn keskittymaan muiden ongelmien selvittelyyn ja antamaan
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enemman tukea kollegoille. Ongelmatilanteet viikon aikana liittyivat agenttien auttamiseen

ja heidan avoinna olevien tyopyyntdjen eteenpain saamiseen.

Asiakkaan IT-tuki kiiruhti kriittisia tydpyyntoja soittamalla. Naiden tydpyyntojen kasittely
keskeyttda muut tydtehtavat hetkellisesti ja vie aina hetken palauttaa mieleen, mita oli te-
kemassa. Osa naista soittamalla ilmoitetuista tydpyynndista aiheutti ylimaaraista selvitte-
lya - varsinkin, jos tiedot ovat puutteelliset ja tapauksen eteenpain laittaminen mahdo-
tonta. Paras tilanne olisi, jos puhelun aikana pystyisi tarkistaman kaikki tiedot. Joidenkin
asiakkaan IT-tuen henkildiden kanssa joutuu keskustelemaan pidempaan puuttuvista tie-

doista.

Saanto, joka meilld on patenyt jo pitkdan: "Mita tydpyynndssa ei lue, sitd ei ole mydskaan
tapahtunut.” Eli pyydetaan aina mahdollisimman tarkkoja tietoja ja kuvakaappauksia vir-
heilmoituksista jne. Parempi, etta tietoa on liikaa kuin lilan vahan. Yleensa puutteita on yh-
teystiedoissa tai laitenumeroiden puuttumisessa. Puutteellisilla tiedoilla olevat tydpyynnot
hidastavat asioiden etenemista. Tallainen tyopyyntd joko palautetaan takaisin IT-tukeen
tai selvitetdan puuttuvat asiat asiakkaalta. Yhtena syyna tyopyyntdjen puutteellisiin tietoi-
hin on vaihteleva osaaminen tietoteknisistd ongelmista, kokemattomuus, puute koulutuk-
sessa tai piittaamattomuus. Tama on varsin yleinen ilmid, jos tydpyynto on tullut asiak-

kaan IT-tuesta meille.

Muutospyyntdihin liittyi tapaus, jossa asiakkuuden A ohjeet eivat olleet ajan tasalla. Ohjei-
den paivittdminen jai kesken, mutta tapaus on toivon mukaan edistymassa ja saisimme

ajan tasalla olevat ohjeet.

Listasin lahdetta (Nair 2020) mukaillen muutamia ominaisuuksia, joita vaaditaan henkildlta
parjatakseen hyvin Service Deskin tehtavissa:

e Hyva kuuntelija.

¢ Kohtelias ja empaattinen, voimakas halu auttaa ihmisia.

e Karsivallinen ja rauhallinen.

¢ Hyvat kommunikaatiotaidot.

¢ Nopea oppija.

e Joustava ja reagoi muutoksiin positiivisella tavalla.

o Kiriittinen ajattelu ja ongelmanratkaisukyky.

e Yhteistyokykyinen, jolla on hyvat vuorovaikutustaidot.

e Tekninen tausta. Vaikka se ei ole valttaméatonta, se antaa edun muihin ehdokkai-

siin nahden.
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Edella listatut kohdat ei ikava kylla aina osu kohdilleen. Taydellisessa maailmassa ei satu
eikad tapahdu virheita, kaikki toimisi kuten on suunniteltu, mutta se ei, ikava kylla vastaa
todellisuutta. Meidankin deskissamme tydskentelevat agentit varmasti tai ainakin toivotta-
vasti tekevat parhaansa, etta saavat hoidetuksi omalla vastuullaan olevat tehtavat ja ehti-
sivat myds tekemaan hieman enemmankin. Sita ainakin meidan esimiehemme toivovat,
itsensa ylittdmista ja vahan enemmankin. Rajansa toki kaikella. Olen itse SD:ssa tyosken-
nellessa huomannut, ettd esimiehet ovat aina seuranneet kasiteltyjen ja ratkaistujen
tyopyyntdjen maaraa. Se on selva ja sitad on helppo mitata ja vertailla muihin agentteihin.
Jos ei ole paassyt tavoitteeseen, etta olisi kasitellyt riittavan paljon tydpyyntéja kirjausjar-
jestelmasta, saa varautua selvittamaan esimiehelle syyta tdhan. Olen itsekin saanut selvit-
taa tata esimiehelleni joitakin kertoja. Varsinkin nyt, kun kaikkea tekemistani ei voi mitata
kasiteltyjen tyOpyyntdjen maarassa ja he eivat ole aina tarkkaan perilla siitd, mita paivan
aikana tarkalleen teen. Valilla tuntuu, etteivat esimiehet taysin luota siihen mita teen. Suu-

rin osa tekemisestani onkin tyépyyntdjen yllapitoon ja koordinoimiseen liittyvaa.

Mielestani tydyhteisdssamme tulisi saada enemman palautetta. Itse kaipaan rakentavaa
palautetta, jotta tietdisin, mita asioita tulisi kehittda ja mita voisi jattdd vahemmalle huomi-
olle. En ole saanut viime aikoina tai viimeisen kuluvan vuoden aikana palautetta omasta
tekemisestani. Toki voi olla yhtena syyna se, miksi en ole saanut palautetta, koska tyoni ei

tule aina kovinkaan esille. Olen enemmankin taustavaikuttaja.

Palaute kuuluu kaikille -teoksessa korostetaan palautteen antamista. Se tarjoaa tietoa, mi-
ten tulee toimia ja korjata omat virheet. liman kehittavaa palautetta, ei voi tietda, tekeekd
oikein. Aina itsekritiikki ei riitd parempaan tulokseen. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011)
Olen itse koettanut parhaani mukaan antaa agenteille rakentavaa palautetta, miten asiat

tulisi hoitaa ja monesti se vaatii toistoa, etta viesti menee perille.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 15.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda aamuraportit, tallentaa ne Sharepointille ja olla loppupaivasta
puhelinsarjassa. Kirjausjarjestelmasta tulisi koordinoida tyopyynnot oikeille tahoille hoidet-
tavaksi. Viime perjantaina ei ilmennyt uusia asioita, joita tulisi huomioida ndin maanan-

taina. Lahiesimieheni eli TL on lomalla taméan viikon, mutta se ei tule vaikuttamaan omaan

tekemiseeni mitenkaan.
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VPN-yhteyksien kanssa oli aamusta yleisempaa ongelmaa. Verkkoyhteys kotona toimi,
eikd wlan-modeemia tarvinnut kdynnistaa uudelleen. Ongelma tuli esille, kun muodostin
yhteyden maarattyyn VPN-palvelimeen ja taman jalkeen verkkoyhteys katkesi. Tasta oli-
kin Teamissa paljon keskustelua ja muillakin oli ollut samanlaisia ongelmia. Jouduin muo-
dostamaan VPN-yhteyden toiseen palvelimeen eika loppupaivan aikana ollut VPN-ongel-

mia.

Aamun raporttien tekemisessa ei tullut vastaan mitaan uutta ja agenteille palautuneet
tyépyynnét sain hoidettua rutiinilla. Loppupaivasta olin normaalisti puhelinsarjassa ja hoi-
din samalla muita minulle maarattyja tehtavia. Lomalta palannut coachi ilmoitti sdhképos-
tilla minulle, etta viikonlopulta oli jaanyt tyopyyntd hoitamatta eraaltad agentilta ja talle tulisi
saada uusi tekija. Tarkistin tydpyynnon ja siirsin tdman agentille X hoidettavaksi. limoitin
tasta hanelle sdhkopostilla. Kirjausjarjestelmasta 16ysin myds toisen tydpyynndn, joka
vaati jatkamista ja siirsin tdman agentille Y. Tydpyynnon alkuperainen kasittelija olisi pai-

kalla vasta torstaina.

IT-tuesta kiiruhdettiin kriittisia tyopyyntdja, jotka tuli ohjata Iahitukeen. Tuttuun tapaan tar-
kistin tyOpyyntdjen tiedot. Laiterekisterista otin ylos puuttuvia tietoja, esimerkiksi: takuu-
aika, kriittisyysluokka (8-16 tai 24/7) ja lisasin nama tiedot alkuperaiseen pyyntéon ennen

Iahitukeen siirtdmista. Soitin viela erikseen lahitukeen, etta olen siirtanyt heille kriittisia

tyopyyntoja.

lltapaivalla jatkoin tyOpyyntojen tarkistelulla kirjausjarjestelmasta ja vikatilaan jaaneiden
Iahituen tyopyyntdjen korjaamista. Lahituki oli palauttanut tydopyynndn, jossa pyydettiin tu-
lostusjonon tyhjentamista palvelimelta kasin. Avasin yhteyden tulostuspalvelimelle ja tar-
kistin tulostimen tilan. Laite oli verkossa, mutta testisivun tulostaminen ei onnistunut. Ti-
lanne oli sama, joka kavi myads ilmi tydpyynnon tiedoista. Tulostusjono oli myds tehty uu-
siksi ja tyOpyynt6a oli palloteltu parikin kertaa SD:n ja I&hituen valilla. Viimeisin lahituen
kommentti oli, ettd huolto oli kaynyt paikalla. Poistin jonon ja tein sen uusiksi, samoilla tie-
doilla ja asetuksilla. En saanut vielakaan tulostinta toimimaan. Syotin vield komentokehot-
teeseen seuraavan komennon: ipconfig /flushdns, eika tastadkaan ollut apua. Palautin
tyépyynndn takaisin lahitukeen paivityksien kera. Mydhemmin samana paivana tarkistin
tyépyynndn tilan. Lahituki oli etdna nollannut tulostimen asetukset ja nain saanut tapauk-
sen hoidettua. Ihmettelin, miten itsella taméa ei onnistunut, ehka lahituki oli ollut asiakkaa-

seen suoraan yhteydessa.

Sahkoépostilla tuli muutospyyntdon liittyva tilaus. Taman kirjaamisessa ei ollut mitdan

uutta, mutta katsoin vanhasta vastaavanlaisesta tapauksesta mallia. Samanlaisia
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muutospyyntoja tulee joka kuukausi ja samoilla tiedoilla. Kyseessa on palvelimelle tehtava

paivitys. Vain ajankohta vaihtelee, milloin tama paivitys toteutetaan.

Paiva oli kokonaisuutena varsin rauhallinen. Ei tullut paljoa yhteydenottoja IT-tuesta tai la-
hituesta. Pystyin keskittymaan kirjausjarjestelman tapahtumiin. Verkkotulostimeen liittyva
saman paivan tyopyyntd, jonka lahituki oli lopulta saanut hoidettua jai mietityttdmaan. Tar-
kistin Iahituen omasta jarjestelmasta, mita merkintéja tahan tapaukseen oli tehty. Tiedot
olivat suppeat, mutta paaasia oli, etta tydpyynto saatiin korjattua ja toivon mukaan asiakas

olisi my0s tyytyvainen ratkaisuun.

Tiedon kulkeminen voisi olla parempaa ja paivityksien tiedot lahituen suunnasta myds kat-
tavampia. Tasta ratkaisusta voisi hyvinkin olla hyotya tulevaisuudessa, koska varsin usein

verkkotulostien kanssa on jotain ongelmia.

Tiistai 16.2.2021

Paivan tavoitteena on saada tehtya raportit kuntoon, ohjata tydpyynnét oikeaan suuntaan

ja kirjata mahdolliset muutospyynnét, jos niitd sattuu sdhkdpostilla tulemaan.

Aamun ensimmainen vaihe oli tehda raportit kuntoon. Tdman jalkeen tarkistin agenttien
kirjaamat tyopyynnot, jotka mahdollisesti olisivat jaaneet auki, mutta joiden tulisi olla sul-
jettuna. Pari tyOpyynt6a sain suljetuksi. Muuten aamu oli varsin rauhallinen, ei mitaan ih-

meellista.

Lahituki soitti tydpyynnosta, jonka he olivat epahuomiossa sulkeneet ja joka tulisi ohjata
IT-tukeen jatkettavaksi. Sain tydpyynndn avattua uudelleen ja ohjasin pyynnon oikeaan

suuntaan. Tarkistin vield, etta siirto oli onnistunut asiakkaan jarjestelmaan.

IT-tuki soitti ja tiedusteli puhelinasennuspyynndsta. Haluttu pyynto 10ytyi ja pyysin soittajaa
itse paivittdmaan sen asiakkaalta saaduilla tiedoilla. Pyynt6 oli Iahituella kasittelyssa ja he

saisivat nama paivitykset tietoonsa.

Sahkoépostilla tuli kaksi uutta muutospyyntétilausta. Nama olivat sisaisesti tulleita pyyntéja,

mutta ndma vaikuttivat asiakkaan palvelun toimivuuteen.

lltapaivalla soitettiin IT-tuesta useammasta kriittisesta tydpyynnoésta, jotka tuli ohjata Iahi-
tukeen. Ennen tyopyyntdjen siirtdmista eteenpain lahituen jonoon jouduin hieman paivitta-
maan tyopyyntdjen tietoja.
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Kokonaisuutena paiva oli varsin rauhallinen ja sen myds huomasi puhelujarjestelmaan tul-
leista puheluista. Paivan tavoitteet sain hyvin tayttymaan ja pystyin poimimaan kirjausjar-

jestelmasta tydopyyntdja eteenpain laitettavaksi [ahitukeen.

Keskiviikko 17.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda minulle maaratyt tyoétehtavat: hoitaa tydpyyntdjen koordinoi-

minen, muutospyyntéjen kirjaaminen ja auttaa sidosryhman henkil6ita puhelimessa.

Aamu alkoi erilaisilla yhteysongelmilla. Alkuunsa en saanut VPN-yhteytta toimimaan. Lo-
pulta sain muodostettua verkkoyhteyden, kun olin kokeillut eri VPN-palvelimia. Taman jal-
keen tuli saada puhelinjarjestelma auki Google Chrome-selaimella, mutta tama ei onnistu-
nut. Teamsissa ilmoitettiin, ettd kyseessa olisi yleisempi ongelma ja korjaus siihen olisi

selvityksessa.

Mydskaan tyopyyntdjen kirjausjarjestelman avaaminen selaimessa ei onnistunut. Nama jo
tiedossa olevat ongelmat liittyivat toisiinsa. Jarjestelmat, jotka olivat toiminnassa: Share-

point, asiakkaan kayttama kirjausjarjestelma ja lahituen jarjestelma.

Sain Teamissa tiedon, etta client-pohjainen kirjausjarjestelma voisi toimia ja sita kautta
pystyisi ohjaamaan tyopyyntoja lahituelle hoidettavaksi. Kyseessa oli jo vanhentunut client
ja kaytosta poistettu jarjestelma tai ainakin olin siina luulossa, ettei se enaa voisi toimia.
Viimeksi olin sitd kayttanyt noin kolme vuotta sitten. Kollegan avustuksella sain tdman jar-

jestelman asennettua ja toimimaan koneelleni.

Client-jarjestelmasta pystyin hyvin hoitamaan kriittisia tyopyyntdja ja ilmoituksen hoidin 1a-
hituen suuntaan sahkopostilla. SD:ssa kaikilla ei ollut oikeuksia kayttaa kyseista client-jar-
jestelmaa. Meilla vanhemmilla tyontekijoilla oli jo entuudestaan oikeudet siihen, mutta uu-
demmilta tyontekijoiltd oikeudet puuttuivat. Ne, joilta oikeudet puuttuivat, joutuivat asiak-
kaan jarjestelmasta kasin hoitamaan ilmoituksen lahituelle. Tama ei kuitenkaan helpotta-
nut tyétaakkaa, koska tydpyynnét piti kuitenkin kasitella oikealla tavalla meidan kaytta-

masta kirjausjarjestelmasta.

lltapaiva jatkui samaan tapaan, kuten aamusta. Jarjestelmien toimivuuteen ei l6ytynyt rat-
kaisua. Useita kertoja selaimen selaushistoria tyhjennetty ja yritetty myds incognito-tilaa
(yksityinen selaaminen), mutta ilman tulosta. Teamsissa ilmoitettiin, ettéd osa tydntekijoista
olisi saanut puhelinjarjestelman toimimaan. Ongelmien selvittely jatkuisi seuraava pai-
vana.
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Torstai 18.2.2021

Tavoitteena olisi tehdad aamun raportit ja hoitaa omalla vastuullani olevat asiat mallik-

kaasti. Kaikki on tietenkin siita kiinni, miten jarjestelmat toimisivat.

Verkko-ongelmat jatkuivat tanaankin. VPN-yhteyden sain muodostumaan. Selainpohjai-
sen kirjausjarjestelman sain toimimaan, mutta puhelinjarjestelman kanssa oli samoja on-
gelmia, kuten eilen. Coachi halusi tarkistaa asiaa etayhteydella, joten han soitti minulle
Teamsin kautta. Selain avattiin incognito-tilassa ja lopulta saatiinkin puhelinjarjestelma
my0s toimimaan. Coachi oli hetked aikaisemmin nollannut minun profiilin jarjestelmavalvo-
jan puolelta puhelinjarjestelmasta. Kysyin coachilta, mistd nama ongelmat ovat johtuneet.
Yhdysvalloissa, Teksasissa on ollut laajoja sdhkdkatkoja ja kyseisessa paikassa on yrityk-

sen palvelimia, jotka ovat olleet poissa kaytossa.

Aamun raportit sain tehtyd normaalisti. Kirjausjarjestelmasta sain kasattua Exceliin
avoinna olevat tyopyynnét ja lahetit ndista ilmoituksen sahkdpostilla jokaiselle agentille
erikseen. Aamu jatkui agenttien kasittelemien lahitukipyyntéjen korjaamisella. Tarkistin lo-
puksi, ettd ndma pyynndt olivat siirtyneet 1ahituelle onnistuneesti. Kriittisista tydpyynnoista

ilmoitin l1ahitukeen uudella viestilla, johon oli lisatty heidan tydpyynténumeronsa.

[ltapaivalla soitettiin kriittista tyopyynnoista, jotka vaativat Iahitukea paikalle. Naiden
tyopyyntojen kasittelyssa ei ollut mitdan uutta. Myds muutama uusi muutospyynto tuli sah-

kopostilla ja paivitysilmoitus jo olemassa olevaan muutospyyntoon.

Perjantai 19.2.2021

Paivan tavoitteena on olla mahdollisimman tehokas ja hoitaa omalla vastuullani olevat ty6-
tehtavat. Auttaa parhaani mukaan kollegoita, jos he apua tarvitsevat tai itse huomaan sei-

kan, josta olisi hyva ohjeistaa.

Aamun raportit sain hoidettua normaaliin tapaan ja tallensin ne Sharepointille. Excel-tyo-
kalu, jota kaytettaisiin koko asiakkuuden tydpyyntdjen kasittelyyn, on edelleen poissa kay-
tossa. Olen ihmetellyt, ettei kukaan ole tiedustellut ndiden raporttien peraan. Lahituen jo-
nossa avoinna olevista tydpyynndista perjantaisin olisin tehnyt paivitysta vaativat raportit.
Tasta raportista on ollut eniten hydtya ja nyt sekin saa odottaa. Lahituen jonossa on paljon
tydépyyntdja avoinna ja hoidettavaa niiden kanssa riittda. Toki [&hituen tulee hoitaa omat

tydpyyntdnsa tasta puuttuvasta raportista huolimatta.
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Raporttien tekemisen jalkeen oli vaikeuksia puhelinjarjestelman kaytén kanssa Google
Chrome-selaimella. Kyseista puhelinjarjestelmaa kaytetdan vain Chrome-selaimessa,
muissa Internet-selaimissa se ei toimi. En pystynyt vaihtamaan tulevan puhelun danenvoi-
makkuutta, paitsi tietokoneen omista daniasetuksista. Enka pystynyt vaihntamaan aanilah-
dettd USB-kuulokkeiden ja tietokoneen kaiuttimien valilla. Olin nollannut selaimen asetuk-
set, lisannyt sivun sallituksi, sallinut seuraavat kayttdoikeudet: mikrofoni, ponnahdusikku-
nat ja uudelleenohjaus seka aani. Testasin myds sivun avaamista Incognito-tilassa, mutta
tuloksetta. limoitin ongelmasta coachille. Han nollasi minun puhelinjarjestelmaprofiilini

asetukset Admin-tyokalun kautta ja ongelma saatiin korjattua.

Loppupaivan aikana otin vastaan puheluja asiakkaan IT-tuesta lahitukeen siirrettavista
kriittisista tyopyynnoista. Paiva oli kokonaisuutena varsin rauhallinen ja pystyin pariinkin
kertaan tarkistamaan meille palautuneet tyépyynnét. Kirjausjarjestelmasta suljin manuaali-

sesti auki jdanneitd tydpyyntdja ja korjasin vikatilassa olleita Iahituen tyépyyntdja.

Viikkoanalyysi

Kuluva viikko oli varsin perinteinen. Suurimmat ongelmat olivat puhelinjarjestelman toimi-
vuudessa ja VPN-yhteyksien hetkellisina katkeamisina. VPN-ongelmat eivat olleet toki

uusi juttu etatydskentelyn aikana, mutta niitéd on ollut enemman kuin normaalisti.

Seuraavaksi (Gibson 2015) kuvaa miten tyopyynnon kasittely etenee eri tasoilla ratkai-

suun. Kuvaus vastaa hyvin meidankin deskissa olevia toimia.

Asiakas ottaa ensimmaisen kerran yhteyttd ensimmaisen tason tukeen, tama kirjaa
tydpyynnon ja alkaa tyoskennella sen parissa. Jos ensimmaisen tason tuki ei pysty ratkai-
semaan tyopyyntda, tama siirtaa tapahtuman korkeammalle tasolle. Tyopyynnon ede-
tessa eri tasoilla teknikot pystyvat tarkastelemaan aikaisempia kirjauksia lokista. Nain var-
mistetaan, etta kaikki teknikot nakevat ongelman koko laajuuden ja aikaisemmat toimet

tydpyynndn ratkaisemiseksi. (Gibson 2015)

Tyopyyntdjen kasittely ei ole aina kovinkaan suoraviivaista ja voi vaatia valilla palautta-
mista eri tahoille lisaselvitykseen ja kommunikointia asiakkaan kanssa. Jos asiakasta ei
tavoiteta lisatietojen saamiseksi tai testatakseen tapaukseen liittyvaa toimivuutta, tydpyyn-
t6a ei voida ratkaista, ennen kuin on saatu varmuus asiakkaalta, etta kaikki on kunnossa.
On monesta tekijasta kiinni, etta kaikki toimisivat sujuvasti, eika avoinna olevia pyyntéja

olisi.
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Etatyoskentely tuo tyontekoon paljon etuja, kuten joustavuutta. Meidan deskissamme
tydskentelya tehdaan hyvin pitkalti kuten ennenkin, toimistolta kasin. Tydnteko toki karsii
ja johtaminen tuo haasteita. Etaty6skentely koetaan paljon tehokkaammaksi kuin toimis-
tolla tydskentely. Ei tarvitse varata aikaa tydmatkoihin ja se vahentda myoés sairauspoissa-
oloja. (Vilkman 2016.) En osaa sanoa, miten asiat voisivat olla toisin, koska ei ole vertailu-

kohtaa toisen IT-alan yrityksen toimintaan.

Etaty6 tuo myds omat haasteensa. Tydnteko karsii ja johtaminen ei ole aina parasta mah-
dollista. Vuorovaikutuksen puute, yhteiséllisyys ja luottamus tuovat suurimmat haasteet.
Toki nykyteknologia antaa mahdollisuuksia korjata naita puutteita. (Vilkman 2016). Olen
itsekin todennut, etta tydskentely etdna on haastavaa, mutta sopii itselleni paremmin.
Kommunikointi on etana suurin haaste, mutta siina pystyy kehittamaan omia viestintatai-

toja ja olemaan mahdollisimman selkea.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 22.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda aamuraportit, tarkistaa tydpyyntdjen tila ja ohjata ndma oike-
aan suuntaan jatkettavaksi. Paivan aikana minun tulee olla yhteydessa eri sidosryhmien
kanssa, jos jotain tydpyyntda halutaan kiirehdittdvan soittamalla tai tarkistaa lahituen

pyynndsta tulostimen toimivuutta.

Aamu alkoi normaaliin tapaan raporttien tekemisella ja niihin liittyvilla toimilla. Tarkistin mi-
nulle saapuneet sahkdpostit. Saan sahkdpostiini ilmoituksen tydpyynnoista, jos viestin ot-
sikossa on esimerkiksi sanat: kriittinen tai kiire. Eraan jarjestelman kautta olen pystynyt

maarittamaan hakukriteerit, ettd saan naista itselleni ilmoituksen. Tama toiminta helpottaa
I6ytamaan kiireelliset tydopyynnot. Olen maarittanyt myds hakukriteereiksi, jos tydpyynto ei

ole oikein kirjattu lIahituelle ja tama on jaanyt virhetilaan.

Pari tyontekijaa on taman viikon talvilomalla, joten olen tarkistanut heidan avoinna olevat
tyopyynnot ja siirtanyt nama muille jatkettavaksi. limoitan tyopyyntojen siirrosta heille
Teamsin kautta. Pidan kirjaa tyopyynndista, joita joudun siirtamaan muille agenteille jat-
kettavaksi. Teen nain, jotta jakaisin tydpyyntdja mahdollisimman tasaisesti kaikkien kes-
ken. Tyopyyntdja siirrdn muille jatkettavaksi, jos varsinainen kasittelija on poissa jonkin
syyn takia tai esim. paikalla vain iltaisin ja viikonloppuisin. Naita henkildita, jotka tekevat
toitéa kolmivuorossa sanotaan Out of Hours tai OOH-ryhmaksi. He saattavat myds itse il-

moittaa minulle tydpyynnoista, jonka kasittelya tulisi jatkaa normaaliin virka-aikaan.
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[ltapaiva oli tosi rauhallinen, joitain kiiruhtamispyyntoja tuli soittamalla. Etupaassa kasitte-

lin kirjausjarjestelmasta tyopyyntoja eteenpain lahituelle hoidettavaksi.

Tiistai 23.2.2021

Paivan tavoitteena olisi hoitaa minulle maaratyt tehtavat. Hoidan aamusta raportit kun-
toon. Tarkistan tyopyyntdjen tilan kirjausjarjestelmasta ja ilmoitan lahituen suuntaan, jos

kriittisia tyOpyyntdja tulee vastaan.

Aamun velvollisuudet sain hoidettua normaalisti. limoitin sdhkopostilla agenteille tydpyyn-
nodista, jotka ovat jaaneet heiltad auki edelliselta paivalta. Lahetin sahkdpostiviestin avoinna

olevista ty6pyynndista henkildlle, joka niitd hoitaa talla viikolla kirjausjarjestelmasta.

Loppupaivan olin puhelinsarjassa, johon |ahituki tai muut sidosryhmalaiset tarvittaessa
soittavat. IT-tuesta soitettiin tulostintilauksen peraan. Soittaja ei ollut I6ytanyt kyseista ti-
lausta, koska tilauksen tekija oli lomalla. Itsekkdan en I6ytanyt kyseista tilausta soittajalta
saaduilla tiedoilla. Tarkistin sahkdpostin, josko sielta I6ytaisin jotain vinkkeja asiaan. llta-
vuorossa ollut henkild oli laittanut sdhképostia laitetoimittajan suuntaan, koska pyynnosta
oli puuttunut tilauslomake. Oli sattumaa, etta 18ysin tydpyynnon, koska tilauksen vastaan-
ottaja oli 3.0sapuolen henkild ja tasta oli hanelle 1ahetetty sahkopostia. Lisasin tydopyyn-

téon puuttuvan lomakkeen ja ohjasin taman lahituen jonoon.

Lahituesta soitettiin tydpyynnosta, joka tulisi ohjata asiakkaan omaan sovellustukeen,
koska lahituki ei pystynyt asiaa itse hoitamaan. Lahituki oli epahuomiossa sulkenut pyyn-
non, vaikka se olisi pitanyt palauttaa meille. Tarkistin tyopyynnon tilan meidan jarjestel-
mastamme: se oli edelleenkin "tydnalla’-tilassa, eika sulkeutunut. Tassa on varmaan ta-
pahtunut jokin integraatio-ongelma, koska oikein toimiessaan pyynto olisi nyt Resolved-

tilassa. Ohjasin pyynnon oikeaan suuntaan jatkettavaksi.

Paiva oli kokonaisuutena varsin rauhallinen. Kédynnissa on hiihtolomakausi, mika on var-

masti vaikuttanut asiaan.

Keskiviikko 24.2.2021

Paivan tavoitteena on tydstda aamuraportit seka lahettda agenteille sahkopostilla muistu-

tusviesti, jossa on listattuna heilld avoinna olevat ja paivitysta vaativat tydpyynnot.
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Aamusta sain raportit tehtya ja avoinna olevista tyopyynndista lahetin muistutusviestit
agenteille. Kirjausjarjestelmasta siirsin ilta- ja viikkolopputyontekijoilta kesken jaaneita
tyopyyntdja toisille agenteille jatkettavaksi ja ilmoitin heille tastd Teamsin kautta.
lltapaivasta kasittelin kiireellisia tyopyyntdja lahitukeen ja naista ilmoitettiin soittamalla IT-
tuesta. Tydjonosta seurasin myds IT-tuen sinne avaamia ty6pyyntéja ja kasittelin sielta ne,

jotka tulisi ohjata lahitukeen.

Paiva oli rauhallinen. Puhelin soi paivan aikana varsin maltillisesti, mutta silti sain paljon

aikaiseksi. Eli sain kasiteltya tyopyyntdja jonosta eteenpain.

Torstai 25.2.2021

Paivan tavoitteena on hoitaa aamun raportit, kuten tadhankin asti. Tdman jalkeen olisin pu-
helinsarjassa ja kasittelisin tulevien soittojen perusteella tydpyyntdja eteenpain. Kirjausjar-
jestelmasta kasittelen tydpyyntdja jonosta eteenpain ja koordinoin palautuneita tydpyyn-

toja oikeille tahoille jatkettavaksi.

Aamun raportit sain tehtya normaaliin tapaan. Tédman jalkeen tuli muutamia kiiruhtamisia
soittamalla ja nama tyopyynnot tuli ohjata lahituelle. IT-tuki soitti meille palautuneesta kriit-
tisesta tyOpyynndsta, jonka meidan agenttimme oli alkujaan luonut. Tydpyynndssa kerrot-
tiin, ettad asiakkaalta oli kadonnut iPhone-puhelimesta yhteystietoja. Selvittelin tapauksen
kulkua kyseiselta agentilta ja tiedustelin, miten han oli tapausta hoitanut. Han oli ohjannut
tyépyynnon Puhelintukeen, jotta he voisivat tarkistaa asiakkaan puhelinliittyman toimivuu-
den. Neuvoin agenttia jatkossa ohjaamaan taman tyyliset tapaukset lahitukeen. Varsinkin,
jos vika on puhelimessa tai kayttajassa ja etayhteyttd puhelimeen ei pysty muodosta-
maan. Tassa tapauksessa kontakti oli merkitty kriittiseksi ja tdméa edellytti erikseen ilmoi-

tusta I&hitukeen avatusta tyopyynnosta.

lltapaivasta kasittelin lisda tyopyyntoja jonosta ja ohjasin ne etupaassa lahituelle hoidetta-
vaksi. Kirjasin myds yhden muutospyynndn. Tama oli talon sisainen ja ilmoitus tuli séhko-
postilla.

Perjantai 26.2.2021

Paivan tavoitteena on tehda aamuraportit, koordinoida tyépyynnét oikealla taholle jatketta-

vaksi, kasitellda muutospyynndt, jos niita tulee ja ottaa vastaan puheluja.
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Aamun tavoitteet on taytetty eli raportti on tehty ja saatu tallennettua Sharepointille. Tar-
kistin kirjausjarjestelmasta palautuneet tyopyynnot ja agenteilta eiliselta paivalta avoimiksi
jaaneet tyopyynnot. Lahetin sahképostilla listan avoinna olevista tydpyynndista henkilolle,
jonka vastuulla talla viikolla on hoitaa ty6jonoon tulevat tyépyynnot.

[ltapaivan aikana kavin lapi lahituen jonoon virhetilaan jaaneita tydpyyntoja, jotka eivat ole
sulkeutuneet oikein. Selvittelin tydpyyntdja, joista oli jo toinen tydpyynté auki eli suljin tup-

lapyyntdja pois ja paivitin jo olemassa olevaa pyyntoa.

Huomasin sahkopostiini tulleen kriittisen tydpyynndn, jonka agentti S oli avannut. Asiakas
oli ilmoittanut iPhone-puhelimesta havinneista yhteystiedoista. Itse olin kasitellyt edelli-
sena paivana saman asiakkaan nimissa tulleet tydpyynnét Iahitukeen ja nama oli jo rat-
kaistu. Mybhemmin saman paivan aikana tarkistin taman viimeksi avatun tyopyynnon ti-
laa. Lahituki oli saanut palautettua kadoksissa olleet yhteystiedot iCloudin kautta. Ky-
seessa oli jo kolmas kerta, kun samalla asiakkaalla ollut ongelma kadonneista yhteystie-

doista.

Viikkoanalyysi

Kuluva viikko oli hiihtoloman takia varsin rauhallinen. Soittamalla tehtyja yhteydenottoja
koko viikon aikana tuli varsin maltillisesti eri sidosryhmilta. Muutospyyntdihin liittyvia sah-

koposteja ei kuluvan viikon aikana tullut monta.

Mieleen jaivat tapaukset, jossa asiakkaan puhelimesta olivat kadonneet yhteystiedot
kolme kertaa. Nahtavaksi jaa, toistuuko sama ongelma viela tulevien viikkojen aikana. Lai-
terekisteristerista tarkistin, ettd asiakkaan nimissa oli kaksi puhelinta: iPhone 7 ja iPhone
11-mallin puhelimet. iPhone 11 oli tietojen mukaan huollettavana ja iPhone 7 olisi nyt kay-

tossa oleva malli.

llIman teknista tukea monella alalla tydskentely olisi paljon vaikeampaa. Kaikki eivat hal-
litse tietokoneiden tai sovellusten kayttoa taydellisesti. Siksi me IT-tukihenkilét olemme
olemassa ja kuten (Gibson 2015) mainitsee, kaikki ovat riippuvaisia tekniikasta ja tarvitse-
vat apua sen kaytéssa. Samaisessa teoksessa (Gibson 2015) listaa seuraavia kovia ja
pehmeita taitoja, joita tarvitaan myoés paivittain meilla deskissa:
¢ Kovia taitoja ovat:

o jarjestelmien konfigurointi ja vianmaaritys

o tekniset taidot yllapidettaviin jarjestelmiin

o vianetsintataidot ongelmien korjaamiseen

o tietoturvaosaaminen
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e Pehmeita taitoja ovat:
o kommunikointi ja viestintd asiakkaiden ja organisaation valilla
o ajan, stressin ja uran hallinta

o koulutus auttaa tiedon ja taidon siirtamisessa

Omasta kokemuksestani sujuvaan tydskentelyyn deskissa vaaditaan hyvaa ja yllapitavaa
koulutusta. En ole taysin vakuuttunut, etta koulutuksen taso olisi nyt parhaalla mahdolli-
sella tasolla. Olen kertonut omista havainnoistani esimiehelleni ja han on laittanut saman
asian merkille tiettyjen agenttien kohdalta, ettd heidan palvelunsa laadussa olisi hieman
parannettavaa, varsinkin tydpyyntéjen kirjaamisessa. Olen huomannut, etta tiettyjen
agenttien kohdalla kommunikointi Teamsin kautta on todella vaikeaa ja joitain yksinkertai-
sia asioita pitda selventaa ja tarkentaa. Naiden tiettyjen agenttien ote on hieman hataista,
ohjeita ei lueta loppuun tai niitd ei ymmarreta oikealla tavalla. Parannettavaa on ja deskin

kouluttajilla on tasta vastuu.

Kahdenkeskinen kommunikointi ei aina poista vaarinymmarrysta. Jos ei ymmarra tai ei ole
varma saamastaan ohjeesta, olisi hyva varmistaa, ettd ymmartada asian oikein. (Lohtaja-
Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012). Itse yleensa viestittelen agenttien kanssa, jos on jotain
ohjeistettavaa tai ilmoitan palautuneesta tydopyynndosta. Parhaani mukaan koetan olla

mahdollisimman selkea ja ilmaista itseni tarkasti, jottei tulisi vaarinymmarryksia.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 1.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamun raportit, koordinoida tyopyynnot eteenpain jatketta-

vaksi ja loppupaivan olisin muiden tehtavien ohessa puhelinsarjassa.

Aamun raportit sain tehtya ja tallennettua ne Sharepointille. Koordinoin tydpyynnét jatket-
tavaksi oikeille tahoille ja agenteille. Suljin agenteilta edelliselta paivalta auki jaaneet
tyépyynnét. Lahetin kirjausjarjestelmasta avoinna olevat tydpyynnoét listattuna agentille,
joka niita talla viikolla hoitaa. Tarkistin sdhkodpostiini tulleet ilmoitukset kriittisista ja kiireelli-

sista tydpyynndista. Hoidin eteenpain ne tydpyynnot, jotka eivat olleet vield avoinna.

IT-tuki kiiruhti soittamalla kriittisia tydpyyntoja laitettavaksi lahitukeen. Yhden IT-tuesta soi-
tetun tyépyynndén ongelmana oli virhetilassa oleva verkkotulostin. Tarkistin tulostinpalveli-

melta tulostimen tilan. Se naytti olevan "Valmis’-tilassa, mutta testisivun tulostaminen ei
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onnistunut. Avasin tulostimen asetukset ja tein portin nollauksen. Tein viela DNS:n nol-
lauksen Powershell-komentokehotteessa: ipconfig /flushdns

Tamakaan ei auttanut ja testisivun tulostaminen ei onnistunut. Selaimen kautta tarkistin
tulostimen tilan. Sielta valitsin tulostettavien téiden tilan ja testisivut olivat jaaneet "Tulos-
tetaan’-tilaan. Eli laitteessa oli jotain vikaa, jota en pystynyt etdna hoitamaan kuntoon. Oh-

jasin tydpyynnon lahitukeen jatkettavaksi ja paivitin tydpyynndn tietoihin tehdyt toimet.

lltapaivalla kysyn IT-tuelta tydpyynndsta, jonka puhelinasiat-tuki oli tehnyt. Pyynndssa
asiakas tarvitsi ohjeistusta Nokia 3310-puhelimen kayttéon. Sain selvitettya, etta olisi pa-
rempi ohjata tama tyopyynto lahituelle, etta he pystyisivat tarkistamaan asiakkaalla olevan
ongelman paremmin, vaikka suoranaista tukea taman malliseen puhelimeen ei lahituelta

olisi. Tuki koskee alypuhelimia ja mobiililaitteita.

Tiistai 2.3.2021

Paivan tavoitteeni: tehdd aamun raportit, koordinoida tydpyynnot jatkettavaksi, ohjeistaa

agentteja tarpeen vaatiessa ja olla puhelinsarjassa.

Aamun rutiinit sain suoritettua ja siirryin puhelinsarjaan. Tarkistin sdhkdpostiini saapuneet
ilmoitukset kriittisista tydpyynnoistd. Taman jalkeen suljin eiliseltd paivalta auki jdaneet

tyopyynnot kirjausjarjestelmasta.

Agentti J kysyi Teamsissa ohjetta tulostimen ajureiden vaihtamiseen, koska tdma ei ha-
neltd onnistunut etayhteydelld asiakkaan tietokoneella. Asiakkaalla oli ongelmana, etta tu-
losteissa oli paikoin neli6ita kirjaimien tilalla. Han laittoi kuvankaappauksen tulostimen
asetuksista ja ajurikentta oli harmaana. Kerroin, ettd kyseessa voisi hyvinkin olla verkkotu-
lostin ja ajurit tulisi vaihtaa tulostinpalvelimelta. Koetin etsia kyseista tulostinta tulostinpal-
velimelta, mutta en I6ytanyt. Tiedossa olevan laitenumeron perusteella etsin tulostinta
myos AD:n kautta, mutta en I0ytanyt. Kyseisesta tulostimesta takuu oli loppunut jo vuonna
2014 ja tulostimen verkkojono on voinut olla jotain muuta kuin mitad ne nykyaan ovat. Neu-

voin agenttia ohjaamaan ty6pyynnon lahituelle selvitettavaksi.

Lahituki soitti, ettd yhteiskayttétunnukseen tulisi lisata uusi kone ja tunnuksesta voisi pois-
taa vanhan koneen pois. Avasin AD:n ja hain taman yhteiskayttotunnuksen, johon halutut
muutokset oltaisiin tekemassa. Tarkoituksena tassa oli, ettd tdhan tunnukseen pystyi kir-
jautumaan vain rajatulla maaralla koneita. Lahituki oli varmaankin suorittamassa koneen
vaihtoa. Uusi kone korvaa vanhan koneen ja uuteen koneeseen tulisi saada samat oikeu-

det kuin vanhassa oli.
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Published Certificates | Member Of i Password Replication | Dialin | Ob]:e_cr
__gecuri'q.r ! Environment I Sessions ! Remote c:_t_:rrtrol
Remote Desktop Services Profile | COM=+

User logon name:

[-- = ]
User logon name (pre-Windows 2000):

[ = |jeeme- |
| Logon Hours... | | Log On To... |

[ Unlock account

Account options:

[ ] User must change password at next logon £y
User cannot change passwond
Fassword never expires

[ Store password using reversible encryption w
Account expires
®) Never
O End of: 8. huhtikuta ta 2021 B~ |
[ ok | [ coneel | row ][t |

Kuva 3. AD-nakyma tunnuksesta. Koneen lisadminen tunnukseen tapahtuu kohdasta Log On to...

lItapaivalla IT-tuesta kiiruhdettiin soittamalla kriittisista tydpyynndista ja nama tuli ohjata
Iahituelle hoidettavaksi. Muutospyyntd-sahkopostilaatikkoon oli tullut paivan aikana nelja
tilausta ja naista kaikista tuli avata sisaisena ilmoituksena uusi muutospyyntd. Kirjasin
muutospyyntdja jarjestelmaan. Samalla agentti A tarvitsi apua hanellad avoinna olevan
tydpyynndn kanssa. Asiakkaalla oli ongelmia erdan sovelluksen toimivuudessa. Agentti A
oli neuvonut asiakasta olemaan sovelluksesta vastaavaan omaan tukeen yhteydessa.
Tassa oli mahdollisesti ollut jotain epaselvyytta tiedon kulussa ja varmistin agentti A:lta,
ettd han oli kertonut asiakkaalle oikeat yhteystiedot, joihin asiakkaan itse tulisi olla yhtey-
dessa.

Keskiviikko 3.3.2021

Paivan tavoitteeni: tehdad aamun raportit, koordinoida tyopyynnoét jatkettavaksi ja tehda

muistutusviestit agenteille heilla avoinna olevista tyopyynnaista.

Aamun tavoitteet sain tehtya ja loppupaivan olin puhelinsarjassa. Sahkopostiini oli saapu-
nut eiliselta paivalta ilmoitusviesteja kiireellisista tydpyynndista. Siirsin tydpyynnot 1ahituen
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jonoon, jota ei ollut viela ehditty kasitella. Kriittisista tyopyynnoista ilmoitin erikseen lahi-

tuelle, jotta saisivat tapaukset kasittelyyn mahdollisimman pikaisesti.

lltapaivasta lahituen asentaja soitti. Han pyysi lisddmaan AD:ssa yhteiskayttétunnukseen
uuden koneen, kyseessa oli laitevaihto. Yhteiskayttétunnuksella on rajattu, mille koneille

silla paasee kirjautumaan sisaan.

Torstai 4.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, tallentaa ne Sharepointille ja loppupaivasta oli-
sin puhelinsarjassa. Kirjausjarjestelmasta tulisi koordinoida tyépyynndt oikeille tahoille hoi-

dettavaksi.

Aamun raportit sain tehtya ja tallensin ne Sharepointille. Tarkistin kirjausjarjestelmasta
palautuneet tydpyynnot ja agenteilta eiliseltad paivalta avoimiksi jaaneet tydpyynnot.

Kirjasin yhden muutospyynndn asiakkaan lahettdman sahkopostin perusteella.

lltapaivalla sahkopostiini tuli ilmoitusviesti kriittisesta tydpyynndssa. Viestin otsikko oli
seuraava: "puhelinnumerot havinneet taas puhelimesta”. Tarkistin tydpyynnon tiedot ja
tama oli jo ehditty kasitella eteenpain Iahituelle. 25. ja 26.2.2021 paivina oli ollut sama
ongelma iPhone-puhelimesta kadonneiden yhteystietojen kanssa ja nyt tama ongelma oli

toistunut samalla kayttajalla. Silloin lahituki oli saanut yhteystiedot palautettua iCloudista.

Perjantai 5.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda tarvittavat raportit, koordinoida tydpyynnét jatkettavaksi ja olla

tavoitettavasissa puhelimessa.

Aamun raportit sain tehtya. Testasin koko asiakkuudessa kaytettavaa Excel-tydkalun
toimivuutta, jota en ole pystynyt kayttdmaan pitkaan aikaan. Tyokalu ei toiminut
edelleenkaan. Tuli sama virheilmoitus kuin aikaisemminkin, enka ole saanut siita uutta

versiota.
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Error 125: Raw data file already open >

Error in refreshing data : Data_lncidents

1. Raw data file may already open by somebody
2. ODBC data error

Please get raw data file closed or

try to refresh : Data_lncidents manually

see the acttual error

OK

Kuva 4. Excel-tyOkalun virheilmoitus

Asiakas soitti minulle. Han soitti tietokoneen asennukseen peraan ja tiedusteli, koska
Iahituki tulisi kdymaan. Léysin asiakkaan kertoman tydpyynndn. Kerroin asiakkaalle, etta
valitan kiiruhtamisviestia lahitukeen. Kerroin asiakkaalle mygs, etten pysty lupaamaan,
etta lahituki paasisi kaymaan saman paivan aikana. Tyopyyntdon Iahituki oli merkinnyt
alustavaksi aikatauluksi 9.3.2021 klo 17:00 mennessa. Lopuksi kerroin asiakkaalle, etta
han oli soittanut vaaraan numeroon. Asiakas kertoi, ettd han oli saanut numeron IT-tuesta,
josta oli tyopyyntoda aluksi tiedustellut. Tukinumero on tarkoitettu IT-tuen ja Iahituen

kayttoon, ei suoraan asiakkaille.

lltapaivalla IT-tuesta soitettiin tydpyynndsta, joka tulisi ohjata Iahitukeen jatkettavaksi.
Lahituki oli soittanut vaaraan paikkaan ja pyytanyt IT-tukea tekem&an taman tydépyynnon
siirtdmisen, vaikka se onkin meidan hoidettava asia. IT-tuki ei mydskaan pysty tata

tekemaan heidan jarjestelmastaan.

Tarkistin eilisen tydpyynnon, jossa asiakkaan iPhone-puhelimen yhteystiedot olivat
kadonneet ja tapaus oli lahituella selvityksessa. Tydpyynto oli ratkaistu siten, etta
asiakkaalle oli asennettu uusi iPhone-puhelin ja yhteystiedot oli palautettu iCloudista.

Tama oli jo kolmas iPhone-puhelin, joka asiakkaalla on ollut kaytdssa.

Viikkoanalyysi

Kuluva viikko oli varsin perinteinen ja rauhallinen. Ei tullut vastaan mitdan uusia asioita,
jotka olisivat vaikuttaneet tyontekoon. Asiakkaan soitto tietokoneen asennuksen takia jai
mieleeni, koska en ota vastaan asiakkailta suoraan tulevia yhteydenottoja. Tilanne ei poik-
kea normaalista selvitystydsta, koska tyoni on valilla varsinaista salapoliisityota. Pitaa sel-

vittda, missa haluttu tyopyyntd on, mitd siind on tehty tai jaanyt tekematta.
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Toisinaan asiakkaiden yhteydenotot ovat kiireisia, eika asiakas valttdmatta aina malta
tehda pyydettyja asioita (kaynnistamaan tietokonetta uudelleen tai selvittdmaan ongelman
syyta tarkemmin) ja ongelmat tulisi saada heti kuntoon. Ne asiakkaat, joilla ei ole malttia
selvittaa itse ongelmaa, haluavat, etta Iahituki tulisi paikalle selvittdmaan asiaa. Taman
perjantaisen soittajan aanensavysta ei paistanut kiire tai artyneisyys. Hyva niin, koska se

helpottaa meidan molempien ty6ta ja asioita saa paremmin hoidettua eteenpain.

Viikon aikana tuli pari soittoa suoraan asiakkaalla. Nain asian ei pitaisi tapahtua, koska
numero, johon nama asiakkaat olivat soittaneet on tarkoitettu vain IT-tuen, lahituen ja mui-
den sidosryhmien kayttéon. Tassa on pakostikin tapahtunut jollain taholla vaarinymmarrys
tai kyse on koulutuksen puutteesta. Asiakkaan omaan IT-tukeen on tullut paljon uusia
tyontekijoita, joilta tama vaaran numeron antaminen asiakkaalle on voinut tapahtua. Ta-

han paatelmaan tulin, kun asiakkailta kysyin, mista olivat numeron saaneet.

Lahituen soitot painottuivat AD:n kayttéon. Tunnukseen tuli lisata ryhmia, jotka antavat
tunnuksen kayttoon vaikuttavia oikeuksia. Toinen tyypillinen pyynto on, ettd tunnuksiin Ii-
satdan oikeudet, etta tietyille koneille paasee kirjautumaan. Myo6s verkkotulostimien yllapi-
tamiseen tuli paljon soittoja. Tulostinpalvelimelta piti tarvittaessa tyhjentaa jumiin jaanyt
tulostusjono ja nollata tulostimen portti. Nama toimet eivat ole edellyttaneet, etta Iahituen
henkild olisi ollut viallisen tulostimen luona, vaan ongelmaa on pystynyt selvittdmaan
etana. Jos nama pyydetyt toimet eivat tuottaisi toivottua tulosta, tulisi Iahituen kayda pai-

kan paalla tai olla yhteydessa suoraan asiakkaaseen.

Asiakkaita on erilaisia ja heilla on erilainen tietdmys tietotekniikasta. Asiakkaan oikein ym-
martaminen on tarkeaa IT-tukihenkilon tehtavissa. Asiakkaat ottavat yhteytta tukipalve-
luun, jos he eivat pysty suorittamaan tyotehtaviaan tietokone- tai verkko-ongelman vuoksi.
On tarkeaa ymmartaa, etta vaikka kayttajilla on tietokoneita, se ei tarkoita sita, etta heilla
olisi riittdvaa osaamista niiden kayttamiseen. Toiset kayttavat tietokoneita paivittain koto-
naan monipuolisesti ja erilaisiin tehtaviin, kun taas toiset kayttavat tietokoneita vahemman
eivatka osaa kayttaa niita riittdvan hyvin. Kotikayttajat kayttavat verkkoselaimia, sahko-
postisovelluksia ja peleja, mutta tekevat vain vahan muuta. Nailla kayttajilla on monia ylei-

sia ongelmia, joita asiakaspalvelu ei yleensa nae.

Asiakkaat kayttavat yleensa Microsoft Officen tyokaluja, kuten Wordia, Excelia, Outlookia
ja muita sovelluksia. Lisaksi asiakkaalla on kaytdssa erillisia sovelluksia tiettyihin tarkoi-
tuksiin. Naiden erityisten sovelluksien kayttamisessa asiakaspalvelun on tunnettava kysei-
set sovellukset paremmin, jotta he voivat auttaa naita asiakkaita tehokkaammin (Gibson

2015). Olen itsekin tullut tdhén samaan paatelmaan.
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Olemme tarjonneet asiakkaallemme IT-palveluita jo usean vuoden ajan. Me my®s tie-
damme, mita palvelua asiakas tarvitsee ja osaamme parhaan mukaan tarjota heille oike-
anlaisia ratkaisuja. Vaikka paivat ovatkin usein hyvin pitkalti samanlaisia, niin asiakkaat
ovat itse aina erilaisia. Ei ole kahta samanlaista asiakasta, mutta heilla voi olla samanlai-
sia pulmia. Miten he osaavat asian ilmaista meille, reagoida saatuun tietoon ja ohjeisiin,

kaiken kiireen keskella? Nama tuovat vaihtelua paivan rutiineihin.

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 8.3.2021

Paivan tavoitteeni olisi: tehda aamun raportit, tarkistaa sahkopostit, koordinoida tyépyyn-

not ja loppupaivan olisin puhelinsarjassa.

Aamulla sain tehtya raportit kuntoon ja koordinoitua palautuneet tydpyynnét eteenpain. II-
moitin sdhkopostilla kirjausjarjestelmassa avoinna olevista tydpyynnoista talla viikolla niita

hoitavalle agentille.

Asiakas soitti. Han tiedusteli, olinko Iahituesta ja tarvitsi puhelimen asennuksen tai voi-
sinko kadantaa puhelun lahituen henkildlle. Kerroin, ettd hanen puhelunsa oli kdannetty
vaaraan paikkaan. Han pyysi kdantdmaan puhelun takaisin IT-tukeen, mihin han oli alun
perin soittanut. En pystynyt puhelua kdantdmaan puhelua takaisin IT-tukeen, koska me
olemme eri organisaatiota, eikd meidan kaytéssdmme oleva puhelinjarjestelma tahan tois-
taisesti pysty. Puhelun jalkeen kerroin TL:lle, ettd asiakkaan puhelu oli kdannetty vaaraan
paikkaan. Kerroin myads, etta puhelun k&annon oli mahdollisesti tehnyt puhelinvaihde, saa-

puneesta puhelinnumerosta paatelleen.

Lahituki soitti ja pyysi tarkistamaan AD:sta tunnuksen tilan. Tarkistettava tunnus saattoi
olla lukossa, koska silla ei pystynyt kirjautumaan tietokoneelle. Kerroin, ettei tunnusta 16y-
tynyt AD:sta enka pystynyt tarkistamaan koneelle kirjautuneita tunnuksia, koska kone ei

ollut verkossa. Lahituen henkild sanoi jatkavansa ongelman selvittamista itse.

[Itapaivalla tuli soitto asiakkaalta, han oli saanut numeron IT-tuesta, kun oli aikaisemmin
aamulla tiedustellut tietokoneen asennuksen takia alaiselleen. Soittaja tiedusteli, koska 1a-
hituki tulisi hoitamaan tietokoneen asennuksen. Sain selvitettyd, ettd asennus olisi ajoi-
tettu tapahtuvan viimeistdan 12.3. paivaan mennessa. Tama tieto ei miellyttanyt soittajaa.
Han halusi, ettéd asennus tapahtuisi 9.3. paiva, silla henkild, jolle tietokoneen asennus on

tarkoitettu, aloittaa samana paivana ty6t eika voi olla ilman tietokonetta. Asiakas oli erittain
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narkastynyt eika suostunut hyvaksymaan aikataulua ja halusi saada nimeni selville. En
kertonut asiakkaalle koko nimeani. Kerroin, etta kiiruhdan tyOpyyntoa lahitukeen ja pyysin
etta he olisivat yhteydessa, kun tietokoneen asennus olisi tapahtumassa. Puhelun jalkeen
valitin kiiruhtamisviestin lahitukeen. limoitin sdhkopostilla TL:lle, ettad asiakas oli soittanut
vaaraan numeroon seka kerroin kaytdksesta. Kaiken taman lisaksi tyopaivani pitkittyi yli-

ajalle 30min.
Tiistai 9.3.2021

Paivan tavoitteeni olisi: tehda aamun raportit, tarkistaa sahkopostit, koordinoida ty6pyyn-

noét ja loppupaivan olisin puhelinsarjassa.

Aamulla sain tehtya raportit kuntoon ja sahkopostilla ilmoitin agentille kirjausjarjestel-
massa avoinna olevista tyopyynndista. Huomasin, ettd muutospyyntoélaatikkoon oli tullut

kaksi tilausta. Ne tulisi kirjata taman paivan aikana kirjausjarjestelmaan.

Lahituki soitti ja pyysi tarkistamaan Offline-tilassa olevaa tulostinta. Avasin tulostinpalveli-
men ja ndin saman, etta tulostin oli Offline-tilassa ja yksi tyd oli jaanyt jonoon. Tulostusjo-
non tyhjentaminen onnistui, mutta en saanut tulostumaan testisivua. Testisivu jai uudel-
leen jumiin. Tein tulosjonon tyhjennyksen uudelleen ja tdman jalkeen portin nollauksen.
Taman jalkeen sain tulostimen taas toimimaan, testisivun tulostaminen onnistui ja lahituki

vahvisti taman.

= -t e - ol x|

Printer Document Yiew

Document Name Status Owner Pages Size Subritted T

s Sent to pri. "TTANN. 2 914 KB 12:42:13 8.3.2021
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< m >

2 decument(s) in queue

Kuva 5. Tulostusjonoon jumiin jaaneet tyot
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Configure Standard TCP/IP Port Monitor -

I Port Se’mngs.

Port Name: r&‘%

Printer Name or IP Address: i—-.- - L}
Protocol

+ Raw " LPR

Raw Settings
Port Number: | -

LPR Settings

-

I~ SMMP Status Enabled

|
F

| 0K | | Cancel |

Kuva 6. Tulostimen portin nollaus kohdasta SNMP Status Enabled

lltapaivalla kirjasin muutospyynndt, jotka olivat saapuneet. IT-tuesta soitettiin ja

kiiruhdettiin tydpyyntdja, jotka tuli ohjata lahitukeen kriittisind. Loppupaivan tarkistin meille
SD:iin palauteita tydpyyja ja koordinoin niitd eteenpain sopivalle taholle jatkettavaksi. Tar-
kistin myds lahituen jonossa olevia tyopyyntdja, jotka olivat jaanyt jarjestelmaan auki ja ne

pystyi sulkemaan.

Keskiviikko 10.3.2021

Paivan tavoitteeni olisi: tehda aamulla raportit ja tallentaa ne Sharepointiin, koordinoida

tyopyynnot ja tehda muistutusviestit agenteilla avoinna olevista tyopyynnoista.

Aamulla tein raportit ja tallensin ne Sharepointiin. TAman jalkeen koordinoin palautuneet
tydpyynnét agenteille jatkettaviksi. Kirjausjarjestelmasta otin “exportin” avoinna olevista
tydpyynndista Excel-listalle ja tasta tydstin jokaiselle agentille oman muistutusviestin paivi-
tysta vaativista tydpyynnoistd. SLA:n mukaan merkkasin punaisella ne tyépyynnét, jotka

tulisi paivittaa.

lltapaivalla koordinoin tydpyyntoja lahitukeen ja kriittisista IT-tuen tydpyynndista soitettiin
erikseen. Yhden tapauksen kuvauksessa oli maininta, etta pdytakoneen tuulettimesta Iahti
sirittdva aani ja koneen kyljessa oli lappu "Ei saa sammuttaa”. Tyépyynndn tietoihin ol
merkitty, ettei konetta 16ytynyt laiterekisterista. LOysin koneen laiterekisterista kuitenkin.
Siita oli takuu loppunut vuonna 2017 ja sen tilaksi oli merkitty "Poistettu”. Tama oli syyna

siihen, ettei sita heti I6ytynyt laiterekisteristd. Tastd huolimatta kone ilmeisesti oli edelleen
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kaytdssa ja toivottiin, ettd 1ahituki kdvisi paikalla mahdollisimman pian. Kirjasin tydpyynndn

eteenpain ja lahetin I&hitukeen erikseen sdhkdpostia, jotta se saataisiin pikaisesti kasitte-

lyyn.

Paivan paatteeksi sain soiton Sofiasta palvelintiimilta. Soittaja kertoi palvelimen liittyvasta
huoltopyynndsta ja etteivat he pystyneet paikantamaan palvelimen fyysista sijaintia. Ava-
sin sivuston, jossa yllapidetaan palvelintietoja. Taman huoltoa kaipaavan palvelimen tie-
doissa oli maininta, ettei sijaintitietoja ole toimitettu. En tiennyt kenen vastuulla tietojen
paivittdminen oli. Koskaan aikaisemmin vastaavaa tilannetta ei ole tullut vastaan. Laitoin

tasta asiasta sahkopostia coachille, ehka han tietda asiasta paremmin.

Torstai 11.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit ja koordinoida tydpyyntdja eteenpain jatketta-

vaksi.

Aamulla tein raportit ja koordinoin useita tydpyyntéja eteenpain jatkettavaksi. Palautuneet
tyépyynndt koordinoin sita viimeksi hoitaneelle agentille. IT-tuesta kiiruhdettiin toimenpi-
teita soittamalla kriittisista tyopyynndista. Kasittelin tydpyynnot kirjausjarjestelmassa ja
siirsin 1&hituen jonoon. Lahituesta soitettiin verkkotulostimesta, johon tuli tehda tulostinpal-

velimelta portin nollaus. Taman tein ja testisivun tulostaminen onnistui.

[ltapaivalla tuli lisda soittoja kriittista tydpyynndista. Soittoja tuli paivaaikana normaalia
enemman. En tieda, mista tama johtui vai oliko pelkastaan sattumaa. Tyopyynnot kasitteli-
vat etupaassa tulostimiin liittyvia ongelmia. Oli paperitukoksia, joita asiakas ei saanut itse
poistettua, erilaisten osien vaihtamista (varikasetti, kuvansiirtoyksikkd), tulostusjalki oli
huonoa ja tulostin oli antanut virheilmoituksen eika tulostaminen onnistunut. Kirjasin myds

kaksi muutospyyntoa, jotka olivat tulleet sahkopostilla.

Perjantai 12.3.2021

Paivan tavoitteeni ovat seuraavat: aamuraportin tekeminen, hoitaa tydpyyntdjen koordinoi-

minen ja auttaa sidosryhman henkildita puhelimessa.

Aamulla tein raportit kuntoon. Koordinoin tydpyynnot jatkettavaksi joko lahitukeen tai

agentille, joka oli hoitanut sita viimeksi. Tarkistin sahkdpostiini tulleet viestit. Sielta kavin

lapi ilmoitukset, jotka liittyivat kriittisiin tydpyyntoihin. Jostain syysta kaikista kriittisista

tydpyynndista ei ole tullut soittoa. Tasta olen pari kertaa aikaisemmin TL:lle ja coachille
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ilmoittanut, koska kriittisista tyopyynndista tulisi soittaa prosessin mukaisesti. Olen itselleni
luonut erdan sivuston kautta sdannon, ettd naista kriittisista ja kiireellisista tydpyynnoista
tulee sahkopostiini ilmoitusviestit. Tamakaan maaritys ei ole aina toiminut eli yksittaisia il-
moituksia ei ole tullut tai viesti on tullut viiveella. Viimekadessa nama kriittiset tydpyynnot

pystyn I6ytamaan asiakkaan kayttamasta jarjestelmasta manuaalisesti hakemalla.

lltapaivalla suljin auki jaaneita tyopyyntdja kirjausjarjestelmasta. Paiva oli kokonaisuutena

poikkeuksellisen rauhallinen omalla kohdalla ja myds koko deskiin tuli tosi vahan puheluja.

Viikkoanalyysi

Viikko oli varsin perinteinen. Ei paljoa eroa edellisista viikoista. Ainoa tilanne, joka tasta
viikosta teki poikkeavan oli se, ettad kahdesti asiakas oli suoraan yhteydessa minuun. Joku
oli antanut asiakkaalle kokemattomuuttaan meidan tukinumeromme, johon vain sidosryh-
man henkilét saavat soittaa. Jalkimmainen asiakkaan soittaja oli asenteeltaan varsin ne-
gatiiviinen, eivatka hanta miellyttdneet mitkdan sanomiseni, koska han halusi saada tieto-
koneen asennettua seuraavalla paivalle. Mina en voi luvata lahituen tai laitetoimittajan
puolesta aikatauluja. Vaikka asiakas sanoikin, ettd tama ei ole minusta johtuva ongelma,
olen kuitenkin vaara henkild, johon han pahaa mieltdan halusi purkaa. Han sanoi ole-

vansa viestinnan ammattilainen, mutta asenne kertoi toista.

Gilbson mainitsee kirjassaan, etta ihannetapauksessa kaikkien asiakkaiden kanssa on ilo
tydskennella. Todellisuudessa vain harvat asiakkaat ovat vahemman kohteliaita ja tuovat
monia haasteita. Useasti vaikea asiakas vaatii enemman aikaa ja huomiota, ja jotkut pe-
russtrategiat ovat hyddyllisia. Tavoitteena on ohjata vuorovaikutus ongelmallisesta tilan-
teesta toiseen, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan parhaalla mahdollisella tavalla ja

saadaan tyytyvainen asiakas. (Gibson 2015.)

Asiakkaita on todellekin monenlaisia ja he suhtautuvat tilanteisiin eri tavalla. Tilanteeseen
vaikuttaa asiakkaan status. Tama ei ole toiminut aina, mutta hyvin usein. Eli mita korke-
ammassa asemassa asiakas on, sita rauhallisemmin han osaa suhtautua vastoinkaymi-

siin ja hanet saa paremmin puhumalla yhteistyokykyiseksi.

Suhtaudu jokaiseen asiakkaan ongelmaan tarkeasti. Vaikka tiedatkin, ettd ongelma on
suhteellisen helppo ratkaista, kasittele sita tarkeana tydskennellessasi asiakkaan kanssa.
Asiakkaille on tarkeaa, ettd he pystyvat tarvittaessa kdantymaan asiakaspalvelun puoleen

ongelman ratkaisemiseksi. (Gibson 2015.)
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Yksi yleisimmista vaikeista tilanteista on vihainen asiakas. On monia syita, miksi asiakas
voi olla vihainen, kuten tyytymattomyys tuotteeseen tai palveluun. Valiton tulos on, etta

kayttaja ei yleensa pysty kommunikoimaan ammattimaisesti tai tuottavasti. (Gibson 2015.)

Tulee muistaa, etta asiakas ei ole vihainen asiantuntijalle. Sen sijaan asiakas on vihainen
tilanteesta. Asiantuntijan ei pitaisi vaitella tai vastata vihaan, vaan hanen tulisi keskittya

ongelman selvittdmiseen. Jossakin vaiheessa joko asiakas rauhoittuu tai asiantuntijan on
oltava tiukka ja kerrottava suoraan, ettd ongelmaa ei voida ratkaista ennen kuin he pysty-

vat tyoskentelemaan yhdessa ratkaisun l6ytamiseksi. (Gibson 2015.)

IT-tuesta soitettiin viikkon aikana ty6pyynnoista, jotka liittyivat useasti erilaisten tulostimien
kanssa ilmenneisiin ongelmiin. Jos kyseessa on ollut verkkotulostin, olen voinut tarkistaa
tulostinpalvelimelta tilanteen. Vaikka tulostinpalvelimelta tein mita pystyin, tuli nama pyyn-
not ohjata lahitukeen tarkistettavaksi. Asiakas on ottanut viime aikoina paljon kayttoon
Zebra ZD420-mallisia tarratulostimia. Naiden korjaaminen etdna on ollut vaikeaa tai mah-
dotonta ja on vaatinut monesti lahitukea paikalle. Tarkeaa on, etta tydpyynnoéssa on ker-

rottu, mita on tehty, mika virheilmoitus tulee ja mika asia ei toimi niin kuin pitaisi.

Keskiviikkoisin l1ahetan sahkopostilla deskin kaikille agenteille listan heilld avoinna olevista
tydpyynndista. Pyydan, ettd he vastaisivat |ahettdmaani viestiin, kun ovat saaneet mainit-
semani tydopyynnot paivitettyd. Vastausprosentti koko deskiltd on noin 60-70% luokkaa.
Saman paivan aikana vastauksia saan vahemman. Loppuviikkoa kohden, kun ilta- ja y6-
vuorolaiset ovat olleet toissa, vastausprosentti hieman paranee. Viikonloppuisin tdita teke-
vat ilmoittavat myds, mutta heidan vastauksensa saan vasta seuraavan viikon maanan-
taina. Parhaiten vastauksen saan uusilta agenteilta. Pidempaan deskissa tydskennelleet
vastaavat jostain syysta paljon laiskemmin. Olen tasta keskustellut TL:n kanssa ja han on

laittanut saman asian merkille.

Jos huomaan, etta jonkun agentin tyopyyntdja ei ole hoidettu, tiedustelen tata hanelta
Teamsin kautta lahettamallani viestilld. Yleensa samoilla henkildilla tydpyyntdjen hoitami-
nen jaa heikommaksi. En tieda tdhan tarkempaa syyta. Ehka heilld on jotain muilta velvol-
lisuuksia, joista en ole tietoinen ja tman takia avoinna olevien tyopyyntojen hoitaminen
jaa taka-alalle. Tasta pitaisikin minun keskustella TL:n kanssa, jotta tietaisin paremmin,
onko nailla henkildilla jotain semmoisia velvollisuuksia, joita ei ole tydvuorolistaan mer-
kattu. Tybvuorolistaan on merkittyna henkilét, joiden vastuulla ovat saapuneet sahkopostit

ja toisen henkilén vastuulla ovat kirjausjarjestelmaan tulevat tyépyynnot.
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3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 15.3.2021

Paivan tavoitteeni ovat seuraavat: aamuraportin tekeminen, hoitaa tyopyyntéjen koordinoi-

minen ja auttaa sidosryhman henkiloita puhelimessa.

Aamulla tein raportit kuntoon ja koordinoin palautuneet tydpyynnét agenteille jatkettavaksi.
Taman jalkeen siirryin puhelinsarjaan. IT-tuesta soitettiin kriittisista tydopyynndista. Ne
tyépyynnét kasittelin ja siirsin lahituen jonoon. limoitin viela erikseen lahitukeen, etta kriitti-
sia tyopyyntoja on avattu heille. Kirjausjarjestelmasta suljin tydpyyntoja, jotka olivat jaa-
neet auki. Samalla tein I&hituen jonon tarkistuksen ja suljin ne tydpyynnét, jotka olivat jo

kunnossa.

[ltapaiva jatkui siita, mihin aamulla jain eli suljin avoimeksi jaaneita tyopyyntoja kirjausjar-
jestelmasta ja koordinoin tydpyyntdja. Kirjasin yhden muutospyynnén. Sharepointilta kat-
soin pyynnon kirjaamiseen liittyvia ohjeita. Kaikkia pienia yksityiskohtia ei muista ulkoa,

vaikka useita muutospyyntdja olenkin kirjannut. limoitin sdhkopostilla henkildlle, jonka ni-

miin muutospyyntd avattiin.

Tiistai 16.3.2021

Paivan tavoitteeni ovat seuraavat: aamuraportin tekeminen, hoitaa tydpyyntéjen koordinoi-

minen ja auttaa sidosryhman henkildita puhelimessa.

Aamulla hoidin aamuraportit kuntoon ja tallensin ne Sharepointille. Koordinoin tydpyynnot
jatkettavaksi sopivalle taholle. Lahetin sahkopostilla muistutusviestin agenteille heilta eili-
selta paivalta auki jaaneista tyopyynnoista. Tyopyyntdja oli useampia jadnyt auki, joten en

alkanut niita itse kasittelemaan.

IT-tuesta soitettiin kahdesti samasta kriittisesta tyopyynndsta, joka oli suljettu-tilassa
10.3.2021 paivalta. Tyopyynndn tilanne oli, etta tietokone ei toiminut kunnolla. Se menee
"Valmistellaan automaattista korjaamista” -tilaan ja pimenee taman jalkeen. Lahituki oli
kaynyt selvittdmassa tilannetta ja ratkaissut tydpyynnén kommentilla ”Laite poistettu. Ta-

kuuttomassa laitteessa kovalevy rikki”.

Tama ratkaisu ei ollut miellyttanyt asiakkaan esimiesta. Hanta oli kahdesti aikaisemmin

neuvottu tilaamaan uusi tietokone alaiselleen, mutta taméa ei kelvannut. Esimies oli
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halunnut saada perustelun, miksi laite oli poistettu, vaikka takuun olisi pitanyt olla viela
voimassa laitetietojen mukaan. Laitoin tasta sahkopostilla selvityspyynnon lahitukeen. Ky-
syin, mita oli tapahtunut ja miten oli paadytty tietokoneen poistamiseen. Sain vastauksen

varsin nopeasti lahituen tydpyynnon tekijalta:

"Kyseessa siis laite, jonka takuuaika tarkistettiin HP:n omilta sivuilta, koska epailin
takuun voimassaoloa. Vaikka Efecte vaittaa laitteen takuun olevan voimassa, ei
siind takuuta enaa kuitenkaan ole. limoitin asiakkaalle, etta voin kyseisen laitteen
poistaa, koska sille ei muuta voi tehda. Asiakkaalla kaytdssa varalaite omasta takaa
(lappari), joten varalaitteen toimituksesta ei sovittu.” (Sahkopostiviesti [8hituelta
16.3.2021.)

[ltapaivalla kavin lapi lomalla olevan agentin avoinna olevia tyopyyntéja ja koordinoin
nama jatkettavaksi toiselle agentille. Teamsin kautta ilmoitin tyopyyntdjen siirtdmisesta ja
annoin ohjeita tydpyyntojen jatkamiseen. Loppupaivan kasittelin tydpyyntoja, jotka tuli siir-
taa lahituen jonoon. IT-tuesta soitettiin viela liittyen aamun tydpyyntdén, jossa tietokone oli
poistettu lahituen toimesta. Nyt siitd haluttaisiin kuitenkin varalaite tilalle, vaikka viimeksi
oli todettu, ettei sitd tarvita. Kasittelin tydpyynnon lahitukeen ja paivitin tietoihin, etta asia

liittyi tahan aikaisempaan tapaukseen.

Keskiviikko 17.3.2021

Paivan tavoitteeni olisi: tehda aamulla raportit ja tallentaa ne Sharepointille, koordinoida

tyopyynnot ja tehda muistutusviestit agenteilla avoinna olevista tyopyynnoista.

Aamulla tein raportit ja tallensin ne Sharepointille. Taman jalkeen koordinoin palautuneet
tydpyynnot agenteille jatkettavaksi. Kirjausjarjestelmasta otin listan avoinna olevista

tydpyynndista ja lahetin agenteille sdhkopostilla muistutusviestit paivitysta vaativista.

TL ilmoitti, ettd hoitaisin tanaan ja 26.3. paivaan asti tulostusjonoihin liittyvien tydpyyntdjen
kasittelyn. Henkild, joka naita varsinaisesti on hoitanut, on sairauslomalla. Tahan tehta-
vaan minulle olisi varattu iltapaivalla aikaa 1h / paiva. Tein itselleni tdsta Outlookiin kalen-

terimuistutuksen.

lltapaivalla aloin tekemaan tulostusjonoihin liittyvia tydpyyntéja. Aloitin tydpyynnosta, jossa
I&hituki oli pyytanyt tekemaan tulostinpalvelimella haluttuihin tulostimiin sijaintitiedon muu-
toksen. Tulostimet oli jo siirretty, mutta tulostimen sijaintitieto tulee korjata oikeaksi, jotta
asiakas osaa lisata itselleen oikean laitteen. Tietoihin tulee muuttaa Location-kentta esi-
merkiksi: Kaupunki/kaupunginosa/tiennimi

Comment-kentta esimerkiksi: Rakennus/kerros/huone

44



) " «" I . | Properties -

General | Sharing | Ports E Advanced I Color Management I Security I Laiteasetukset ‘

& [a= |

Madel: Tl e P
Features
Color Ne Paper available:
Double-sided: Yes Letter e
Staple: No Legal
Staternent
Speed: 40 ppm Executive
Maximum resolution: 1200 dpi A3 A
Preferences... H Print Test Page |

Kuva 7. Sijainti -ja kommenttitietojen muokkaaminen: Location ja Comment

Taman jalkeen pyydettiin poistamaan tulostinpalvelimelta kaytdsta poistettujen tulostimien
tulostusjonot ja portit. TAma toimenpide tulee tehda, jotta palvelimella ei ole turhia jonoja

ja asiakas ei koeta lisata naita itselleen.

Torstai 18.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, tallentaa ne Sharepointille ja loppupaivan olisin

puhelinsarjassa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tydpyyntdja.

Aamun raportit sain tehtya normaalisti. Tarkistin sahkopostiini tulleet ilmoitukset eri
tydpyynnoaista ja kirjautusjarjestelmasta vertasin, oliko ne jo kasitelty eteenpain. Palautu-
neet tydpyynndt koordinoin takaisin agenteille jatkettaviksi. Eilen ilmoitettiin erdan tyonte-
kijan olevan sairauslomalla seuraavat kaksi viikkoa, ja tarkistin hdnen nimissaan olevat

avoimet tydpyynndt. Jaoin nama tyopyynndt jatkettavaksi muille.

lltapaivalla tein tulostusjonopyyntdja. Sdhkopostiin oli tullut Iahituelta viesti, jossa pyydet-
tiin luomaan tulostusjono kahdelle Zebra ZD420-tarratulostimelle. Tama oli ensimmainen
kerta, kun tekisin kyseisen malliseen tulostimeen jonon ja pyydettyja muutoksia tarra-ase-
tuksiin. Palvelimelle sain tehtya normaaliin tapaan portin ja jonon, mutta ongelmana oli,
miten halutut tarra-asetukset saisi vaihdettua. Etsin kyseisen tulostimeen liittyvat ohjeet
Sharepointilta. Tulostimen tarra-asetukset sain vaihdettua hakemalla palvelimelta ajurit
kohteesta, joka oli neuvottu ohjeessa. Lahetin sdhkdpostilla vahvistuksen lahituen henki-
IOlle, jolta tama tilaus oli tullut. Kirjasin tasta jarjestelmaan kaksi tyopyyntoa, jotka suljin

saman tien.
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Perjantai 19.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, tallentaa ne Sharepointille ja loppupaivasta oli-

sin puhelinsarjassa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tydpyyntoéja.

Aamulla tein raportit ja tallensin ne Sharepointille. Taman jalkeen koordinoin palautuneet
tyépyynnét agenteille jatkettavaksi. Tarkistin sahkdpostiini tulleet ilmoitusviestit. Kasittelin
naiden ilmoituksien perusteella kiireelliset tydpyynnét [ahitukeen. Kirjausjarjestelmassa
maaritin Closed-tilaan tydpyyntdja, jotka ovat yli viikko sitten ratkaistuja, mutta eivat ole

automaattisesti sulkeutuneet.

lltapaivalla aloitin tekemaan tulostusjonoihin liittyvia tydpyyntéja. Tulostinpalvelimelta pyy-
dettiin poistamaan kaksi tulostusjonoa ja naiden portit. Tyopyyntoihin merkitsin tekemani

asiat ja suljin nama tyépyynnot.

SD:n sahkdpostiin tuli [&hituesta viesti, etta eiliseen Zebra-tulostimeen tehty tulostusjono
ei ole kunnossa ja tarra-arkkimaaritykset tulisi korjata. Alkuperaisessa pyynndssa kerrot-
tiin, etta katso tulostusjonosta X mallia ja tdma uusi jono tulisi tehda sen mukaan. Olin teh-
nyt kuten oli pyydetty. Tahan viimeksi tulleeseen viestiin ei ollut laitettu tarkentavia tietoja,
miten tarra-arkkimaaritykset tulisi asemoitua ja mihin kayttdéon tarratulostin tulisi. Tulosti-
men asetuksista vaihdoin tdhan sopivan maarityksen. Otin kuvankaappauksen valitse-

mastani maarityksesta ja lahetin taman takaisin [ahitukeen.
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Kuva 8. Zebra-tulostimen asetukset.
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Viikkoanalyysi

Tama viikko ei poikennut paljoa aikaisemmista viikoista. Minun vastuulleni tuli hoitaa, ku-
ten TL oli ilmoittanut, verkkotulostimiin liittyvien pyyntdjen kasittely. Tama oli varsin mie-
luisa operaatio, koska sain keskittya vain aina ainoastaan naihin 1h verran iltapaivisin.
Sain hoidettua kuntoon tulostusjonoihin liittyvat pyynnét. Naita pyyntéja oli jonossa kah-

deksan, joista kuusi sain ratkaistua ja kaksi jai paivityksen jalkeen odottamaan.

Naista ensimmainen auki jaanyt pyyntd odotti vastausta lahituelta, koska siina oli pyydetty
tulostimeen jonon luomista, joka silla laitteella jo oli. Siind Kyoceran tulostimessa oli vain
yksi lokero, johon jono oli jo olemassa. Tarkistin tulostimen hallintasivuilta, ettei siina mal-
lissa ollut useampia lokeroita, johon tulostusjonon olisi voinut luoda. Tama toinen auki jaa-
nyt tydpyynto jai odottamaan IT-tuesta vastausta, ettéd he lataisivat palvelimelle halutun

Toshiba-tulostimen ajurin.

Paikalla olleet agentit iimoittivat hieman laiskasti minulle paivittamistaan ja ratkaisemis-
taan tydpyynndista, jotka heilla olivat olleet auki keskiviikkona, kun laitoin muistutusviestia.
Perjantaina tarkistelin naitd avoinna olevia pyyntdja, joita ei ollut viela paivitetty ja tiedus-

telin erikseen yksittaisten pyyntdjen peraan, jotta ne saisi hoidettua kuntoon.

Lahituen viestit voisivat olla tarkempia, mitd halutaan tehda, kuten Gibson 2015 kirjassaan
maarittelee ongelman selvittdamista asiakkaan kanssa. Sama asia patee myds kommuni-
kointiin 1ahituen kanssa. Tassa tilanteessa olisi selvinnyt helpommalla, jos Iahituki oli toi-
mittanut heti oikeat ja halutunlaiset tulostimeen maaritettavat asetukset. Kuten tassa nyt
perjantaina kavi, tietoja piti selvittaa lahituesta. Lahituki olisi voinut toimittaa tarkemmat

tiedot, jos ne eivat kerran olleet oikein.

Tahan tilanteeseen sopii hyvin Gibsonin (2015) kirjassa mainittu ongelman tunnistaminen:
o Tietojen kerdaminen
e CQOireiden tunnistaminen

e Selvitys, onko jokin muuttunut

Tilanne jai perjantain Zebra-tulostimen asetuksien korjaamisen osalta kesken, koska en
saanut paivan paatteeksi lahituelta vastausta korjaamaani asetusehdotukseen. Taman
olisi voinut tehda paremmin. Lahituki olisi voinut kertoa alkuperaisessa tulostusjonopyyn-
nossa tarkat tiedot siita, mitka asetukset kyseiseen Zebra-tulostimen olisi pitanyt laittaa.
Asiaan vaikutti myos sijainti, jossa tulostinta kaytetaan, joten pelkat oletusasetukset eivat

olisi olleet kunnolliset. Tarrat tulisi kohdistaa oikein tai muuten tulostusjalki ei olisi
47



kelvollista. Tai lahituki olisi voinut tarvittaessa soittaa ja asetukset olisi saanut maaritettya
heti kuntoon. Huomasin myos, etta asiakas oli ehtinyt tehda tasta lahitukeen oman tuki-
pyynnon, koska asetukset olivat pielessa. Taman turhan tyopyynnon olisi valttanyt, jos

olisi tehty asiat kerralla kuntoon.

Lohtaja-Ahonen ja Kaihovirta-Rapo (2012) toteavat, ettd ihminen kommunikoi paremmin,
kun hanella on hallussaan seuraavat kolme osa-aluetta: tieto, taito ja motivaatio. Pitaa olla
tietoa, miten ihmisen tulee toimia tietyissa tilanteissa. Hanella tulee olla myos taitoa, miten
toimitaan erilaisissa tilanteissa oikealla tavalla. Hanen tulee olla motivoitunut ollakseen

paremmin vuorovaikutuksessa toisten kanssa ja soveltaakseen tietoja ja taitoja.

Olen kirjoittajien kanssa samaa mieltd. Tassa minun tapauksessani [ahituen henkil6lla
olisi pitdnyt olla enemman motivaatiota informoidakseen meita halutulla tavalla, eika vain
olettaa, etta kylld SD:ssa tiedetdan. Ongelmahan tassa oli, ettd kyseista Zebran tulostinta
ei ole ollut tuen piirissa kovinkaan pitkaan ja ohjeet siihen olemme saaneet vasta tdman
vuoden puolella 2021. On vaikea toivoa parempaa tulosta toiselta henkildlta, jos tiedot
ovat heikot. Tassa esimerkkitilanteessa lahituki ei ollut vaivautunut aloittamaan viestia uu-
sin tiedoin, vaan oli ketjuttanut vanhoja viesteja, jotka oli jo muissa tukipyynndissa kasi-

telty kuntoon. Tama ei ainakaan selkeyttanyt tehtdvanantoa.

3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 22.3.2021

Paivan tavoitteeni ovat seuraavat: aamuraportin tekeminen, hoitaa tyopyyntojen koordinoi-
minen ja auttaa sidosryhman henkiloitd puhelimessa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin

littyvia tyopyyntoja.

Aamulla tein raportit ja tallensin ne Sharepointille. Taman jalkeen koordinoin palautuneet
tyopyynnot agenteille jatkettavaksi. Tarkistin sdhkopostiini tulleet ilmoitusviestit tyopyyn-
noista. SD:n sahkdpostiin tuli 1ahituelta jatkoa perjantain Zebra-tulostimen asetuksiin. Kat-
soin viestin |1api ja vertasin niitd palvelimella oleviin. Jotta asian saisi nopeasti korjatuksi,
soitin lahitukeen ja katsottiin yndessa asetukset kuntoon. Lahituessa oltiin siina luulossa,
ettd meilla olisi oikeanlaiset ohjeet asetuksien maarittdmiseen. Tama kasitys ei pitéanyt
paikkaansa, koska tulostimeen piti tehda manuaalisesti muutoksia ja naista ei ole erikseen
mainintaa ohjeissa. Ohjeissa on vain oletusasetukset. Puhelun aikana tarkistettiin asetuk-

set ja homma saatiin kuntoon.
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[ltapaivalla aloitin tekemaan tulostusjonoihin liittyvia tyopyyntoja. Asiakas oli pyytanyt
muuttamaan tulostimen lokeroasetuksia. Tulostimessa oli jo yksi jono, lokerosta 3 tulostui
Ad-paperia. Ad-paperi haluttiin tulostuvan lokerosta 1 ja lisdyksena haluttiin uusi jono lo-
kerosta 3 tarra-arkkia. Tein tdman muutoksen, seka uuden jonon, paivitin tehdyt toimenpi-

teet tydpyyntddn ja suljin sen lopuksi.

Tiistai 23.3.2021

Paivan tavoitteeni ovat seuraavat: aamuraportin tekeminen, hoitaa tydpyyntéjen koordinoi-
minen ja auttaa sidosryhman henkil6itd puhelimessa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin

littyvia tydpyyntoja.

Aamulla tein raportit ja tallensin ne Sharepointille. TAman jalkeen koordinoin palautuneet
tyépyynndt agenteille jatkettavaksi. Tarkistin sdhkdpostiini tulleet ilmoitusviestit. Kasittelin
naiden ilmoituksien perusteella kiireelliset tydopyynndét Iahitukeen. IT-tuesta soitettiin kriitti-

sista pyynnoista, jotka haluttiin siirrettdvan lahituen jonoon.

lltapaivalla aloitin tekemaan tulostusjonoihin liittyvia tyopyyntdja. Lahituelta tuli sdhkdpos-
tilla neljan Zebra-tulostimen tulostusjonon tilaus. Viestissa ei ollut mainittu mitédan tarken-
tavia asetuksiin tehtavia muutoksia. Halusin varmistaa, ettd saisin tehtya jonot kerralla
kuntoon, eika tarvitsisi moneen kertaan korjailla asetuksia. Vastausviestissa kerrottiin,
mitka asetukset laitetaan ja liitteena oli PDF-tiedosto, jonka mukaan asetukset haluttiin lai-
tettavan. Viestista kavi ilmi, etta meilla olisi pitanyt olla ndma ohjeet jo. Tama ei kuiten-
kaan pitanyt paikkaansa. Aina kaikki ohjeet eivat tavoita meitd. Tama saatu ohje lisattiin
Sharepointille. Pyydetyt jonot sain tehtya, kirjasin naista nelja erillista tydpyyntda ja suljin
nama saman tien. Lisasin laiterekisteriin tulostimien omaan laitekorttiin luodut jonot ja il-

moitin lahitukeen sahkopostilla, etta jonot olisi tehty.

Keskiviikko 24.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, tallentaa ne Sharepointille ja loppupaivasta oli-

sin puhelinsarjassa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tydopyyntdja.

Aamulla tein raportit ja tarkistin sdhkopostiini tulleet ilmoitusviestit kriittisista tydpyyn-
ndista. Taman jalkeen koordinoin palautuneet tydpyynnét agenteille jatkettavaksi. Kirjaus-
jarjestelmasta tarkistin tydpyyntdja, jotka olivat jadneet auki ja suljin ne pois. Saman tar-

kistuksen tein lahituen jonosta.
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[ltapaivalla tein lahituen pyytamia tulostusjonoja. Palvelimelle tein portin ja siihen lisasin
tulostusjonon pyydetylla nimella. Taman jalkeen korjasin tulostusjonon sijaintitiedot, koska
oletusasetuksilla ne eivat ole kunnossa. Tein viela maarityksen, mista tulostimen lokerosta
paperi otetaan ja muut lahituen pyytamat asetukset. Laiterekisteriin paivitin luodun tulos-
tusjonon tiedot ja suljin tydpyynnén. limoitin sahképostilla 1ahitukeen luodun jonon tiedon.
IT-tuesta soitettiin kriittisista tydpyynnoista. Naista ilmoitin vielad erikseen lahitukeen asian

nopeuttamiseksi.

Torstai 25.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit ja loppupaivasta olisin puhelinsarjassa. lltapai-

valla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tyopyyntoja.

Aamulla tein raportit ja tarkistin sdhkopostiini tulleet ilmoitusviestit kriittisista tyopyyn-

ndista. Taman jalkeen koordinoin palautuneet tydpyynnoét agenteille jatkettavaksi. Tarkis-
tin agenttien hoitamia tydpyyntdja, joista eilen olin laittanut heille sdhkdpostia. Tiedustelin
Teamsin kautta erikseen, milloin he meinaavat hoitaa ne kuntoon. Pienta tulosta talla ho-

puttamisella sain aikaiseksi.

lltapaivalla tein Iahituen pyytaman tulostusjonon. Tein jonon, pyydetyt muutokset ja paivi-
tin tulostimen jonotiedot ajan tasalle laitekorttiin laiterekisterissa. limoitin sahkdpostilla 1a-
hitukeen luodun jonon tiedon. Sahkdpostiini oli tullut kriittisesta tydpyynndsta ilmoitus,
mutta sita ei ole viela kasitelty eikd varmaankaan IT-tuki siita ollut mydskaan soittanut. Ta-
paus kasitti erdan agentin kasittelemaa ja sulkemaa pyyntoda, joka ei ollut korjaantunut.
Pyysin tata agenttia tarkistamaan asiakkaalta tilanteen. Yleisena ongelmana maailman-
laajuisesti oli Android-puhelimissa ilmennyt hairio, etta eri sovellukset kaatuvat. Tassa ta-
pauksessa korjaustoimet eivat auttaneet ja asiakas oli palannut asiaan. Tama tapaus jou-

duttiin lopulta siirtdmaan Iahituen hoidettavaksi.

Perjantai 26.3.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, hoitaa kriittisia tyopyyntdja eteenpain ja loppu-

paivasta olisin puhelinsarjassa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tydpyyntoja.

Aamulla tein raportit ja tarkistin sdhkopostiini tulleet ilmoitusviestit kriittisista tyopyyn-
ndista. Taman jalkeen koordinoin palautuneet tydpyynnoét agenteille jatkettavaksi. IT-tu-
esta soitettiin aamupaivan aikana useammasta kriittisesta pyynnosta, jotka tulisi siirtaa la-

hituen jonoon. Agentti S kysyi Teamsissa, 16ytyyko lahituelta varakuulokkeita puhelimeen
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rikkoutuneiden tilalle. Saadun tiedon mukaan asiakas ei ollut halukas tilaamaan uusia.
Pyysin agenttia tarkentamaan, kaipasiko asiakas langallisia vai langattomia kuulokkeita.
Kyseessa olivat langalliset kuulokkeet. Neuvoin agenttia laittamaan tyopyynnon lahitu-
keen, vaikka Sharepointin ohjeista ei kdynyt varmuudella selvaksi, 16ytyyko lahituelta va-
rakuulokkeita. Juuri sopivasti [&hituki soitti minulle yhden toisen asian takia ja kysyin ha-
neltd samalla mielipidetta tahan kuulokeasiaan. Valitin agentti S:lle viestin, etta kirjaan

tyépyynnoén lahitukeen.

lltapaivalla tein Iahituen pyytaman tulostusjonon ja samalla poistin vanhan jonon. Ky-
seessa oli laitevaihto uudempaan. Lopuksi lisasin laiterekisteriin uuden tulostusjonon tie-
dot. Paiva oli varsin rauhallinen, eika IT-tuesta tai lahituesta tullut montaakaan soittoa.
Tarkistin kirjausjarjestelmasta palautuneita tydopyyntoja ja koordinoin ne agenteille jatketta-
vaksi. Suljin myds jarjestelmasta vanhoja tydpyyntoja, jotka olivat jddneet auki. Paivan
paatteeksi laitoin omaan sahkdpostiini poissaoloilmoituksen, koska olen lomalla 8.4.2021

asti.

Viikkoanalyysi

Kuluva viikko ei poikkea aikaisemmista, varsin tavanomainen, eikd mitdan uutta ilmennyt.
Samojen haasteiden ja ongelmien kanssa painimista. Tyopyyntdjen koordinoimisessa on
omat haasteensa. Kayn lapi paivan aikana monia erilaisia tapauksia ja naihin jokaiseen
tulee luoda silmays, mita on tapahtunut ja mita halutaan jatkon suhteen tehtavan. Hyvan
tydpyynnon tietoihin on selvasti kirjattu paivityksena viimeiset toimet ja mitka ovat jatkotoi-
menpiteet, jos tapaus on jaanyt kesken tai palautunut meille joltain muulta tukiryhmalta.
Hyvassa tapauksessa tiedot ovat selkeat ja pystyn heti ohjaamaan pyynnon oikeaan
suuntaan jatkettavaksi. Jos tiedot ovat puutteelliset, aikaa menee selvittamisessa ja
tydpyynnon lapikaymisessa. Toisinaan joudun hakemaan lisatietoa lahituen jarjestelmasta
ja asiakkaan kirjausjarjestelmasta. Tama on sita selvitystyota, joka ei ndy missaan, varsin-

kaan esimiehelleni, kun han tarkastelee avattuja ja suljettuja tydpyyntoja.

Selkea ja hyva kirjoittaminen on tarkea taito IT-asiantuntijoille. Tastd samasta asiasta kir-

joittaa myds Gibson (2015) kirjassaan. Kirjatessaan tukipyynnén tapahtumia kirjausjarjes-
telmaan tai kommunikoidessaan asiakkaan kanssa erilaisilla tukiportaaleilla, kuten sahko-
posti, pikaviestit ja chat-viestit tukihenkildilla, jotka eivat hallitse kirjoittamisen taitoa tehok-
kaasti, on vaikeuksia auttaa asiakkaita. Se heijastuu huonolla tavalla koko organisaatioon.
(Gibson 2015.)
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Olen itsekin samaa mielta. On erityisen tarkeaa, etta tiedot ovat selkeita ja helposti ym-
marrettavia. Jos tydpyyntdon lisataan jalkikateen saapuneita sdhkopostiviesteja, olisi
hyva, etta ne olisi lisatty aikajarjestyksessa vanhimmasta uusimpaan. Ei riita, etta itse ym-
martaa, mita tydpyynndssa on tapahtunut ja miten sen hoitaminen etenee. Selkeilla ja kat-
tavilla tiedoilla muidenkin tiimilaisten on helpompaa paasta perille tapahtumien kulusta ja

mahdollisista jatkotoimenpiteistd ennen ratkaisuun paasemista.

Miten kommunikoida onnistuneesti asiakkaan kanssa? Kayta tavallista kielta. Asian voi il-
maista asiakkaalle monin eri sanoin, mutta yksinkertaiset viestit ovat usein parhaita. Moni-
mutkaiset sanat usein sekoittavat viestin. Valta ammattikieltd. Varmista, etta vastapuoli
tietaa kayttamasi termit ja lauseet. Jos he eivat ymmarra ammattikielta, ala kayta sita.
(Gibson 2015.) Meitakin on neuvottu kommunikoimaan asiakkaiden kanssa mahdollisim-
man ruohonjuuritasolla, koska ei voi tietda keskustelun alussa, milla tasolla vastapuolen
IT-alan sanasto ja tietdmys on. Toisinaan on tullut vastaan tapauksia, ettd asiakas on ollut
tietoinen IT-termistdsta ja han on hieman narkastynyt, jos selittdd asioita liian yksinkertai-

sesti ja pyytada tekemaan jotain itsestaanselvyyksia.

Asiakkaan kanssa kannattaisi kommunikoida englanniksi, jos ei ole yhteista kieltd. Saatat
osata monia eri kielia, mutta kaikki eivat osaa naita. Kun kirjoitat muun maalaiselle asiak-
kaalle, joka ei puhu aidinkieltasi, helpommalla paasee, kun kommunikoit hdnen kanssaan
yksinkertaisesti englanniksi. (Gibson 2015.) Olen ainakin itse sitd mieltd, etta ei kannata
kayttaa liian monimutkaisia lauserakenteita vaarin ymmartamisen valttamiseksi. Varsinkin,
jos asiakkaan kanssa kommunikoi sdhkdpostin valityksella. Selkeissa viesteissa ei tarvitse

arvailla, mita vastapuoli on mahtanut tarkoittaa.

Omalla kohdallani osa muutospyynndista tulee englannin kielella. Naiden viestien sisaltd
on varsin selkea ja noudattaa samanlaista kaavaa. Toki muutospyyntojen kirjaaminen on
itselleni helppoa kasiteltavaa, koska olen niitd hoitanut jo useamman vuoden. Tiedan var-

sin nopeasti viestia silmaillessani, mita siina halutaan tehtavan.

Olen Gibsonin (2015) kanssa samaa mielta sen tarkeydesta, ettd kommunikointi on suju-
vaa ja selkeda. Tama sama selkea linja olisi tarkeda nakya myds kirjausjarjestelmassa.

Se ei auta, jos tukihenkild tietda vain itse, mita on tehty ja tapahtunut.

Palvelintiimien kirjaukset jarjestelmassa ovat valilla varsin sekavia, mutta oleelliset asiat
toki I6ydan pienen etsimisen jalkeen. Toisinaan asiakkaan ilmoittama ongelma edellyttaa,

ettd meidan tulee kirjata palvelupyyntd palvelintiimille. Silloin me kirjaamme palvelintiimille
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oman pyynnon, jottei kommunikointi menisi lilan sekavaksi. Tammoinen tapaus olisi, jos

asiakkaalla olisi ongelmia sahkopostin kanssa.

Jos uudelle tyontekijalle ei olisi muodostunut sdhkopostiosoitetta tydsuhteen alettua, tassa
tilanteessa Outlook-sahkdpostin avaaminen ei onnistuisi client-sovelluksella eikd Outlook
Web App (OWA) internet-sahkopostilla, joka toimii web-selaimessa. Molemmissa tapauk-
sissa tulisi virheilmoitus toiminnan epaonnistumisesta. Palvelintiimille avatun tukipyynnon
kommunikointi tapahtuu sisaisesti, eikad asiakkaan tarvitse tietaa, mita taustalla tapahtuu.
(Gibson 2015)

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 12.4.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, hoitaa kriittisia tyopyyntdja eteenpain ja loppu-

paivasta olisin puhelinsarjassa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tydpyyntoja.

Aamulla tein raportit ja tarkistin sahkdpostiini tulleet ilmoitusviestit kriittisista tydpyyn-
ndista. Taman jalkeen koordinoin palautuneet tydpyynnoét agenteille jatkettavaksi. Tarkis-
tin sdhkdpostiini tulleet ilmoitusviestit. Kasittelin ndiden ilmoituksien perusteella Kiireelliset
tydpyynnét [ahitukeen. IT-tuesta soitettiin kriittisistd pyynndista, jotka haluttiin siirrettavan
Iahituen jonoon. TL ilmoitti, etta jatkaisin tulostusjonoihin liittyvien tyépyyntdjen tekoa seu-

raavan kahden viikon ajan. Tahan tehtavaan tarkoitettu aika olisi 1h iltapaivalla.

lltapaivalla aloitin tekemaan tulostusjonoihin liittyvia tyopyyntdja. Naita pyyntoja oli jo-
nossa nelja. Naista neljasta vain yksi jai avoimeksi, koska se jai odottamaan IT-tuen puo-
lelta toimia. Tulostinpalvelimelle tulisi ladata ajurit ja IT-tuki vastaa tasta asiasta. Kyseinen
tyépyyntd on ollut avoinna jo pidemman aikaa ja olen tiedustellut tapauksen edistymista

TL:Ita ja coachilta. Tarkkaa vastausta en ole viela siihen saanut.

Tiistai 13.4.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, hoitaa kriittisia tyopyyntoja eteenpain ja loppu-

paivasta olisin puhelinsarjassa. lltapaivalla tekisin tulostusjonoihin liittyvia tyopyyntdja.

Aamulla tein raportit ja tarkistin sdhkopostiini tulleet ilmoitusviestit kriittisista tydpyyn-

ndista. Taman jalkeen koordinoin palautuneet tehtavat agenteille jatkettavaksi. Tarkistin
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sahkdpostiini tulleet ilmoitusviestit kiireellisista tapauksista. IT-tuesta soitettiin kriittisista

pyynnaista, jotka haluttiin siirrettavan lahituen jonoon.

lltapaivalla en tehnyt tulostusjonoihin liittyvia tyopyyntéja, koska uusia pyyntdja ei ollut.
Sen sijaan kirjasin sahkdpostilla tulleen muutospyynndén. Paiva oli rauhallinen. Tarkistelin
jarjestelmat l1api mahdollisten palautuneiden tydpyyntdjen osalta. Sahkopostista poimin
asiakkailta tai lahituelta tulleita viesteja, joista osan sain itse hoidettua. Teamsin kautta il-
moitin agenteille heille saapuneista sahkodpostiviesteista, jotka vaativat lisatoimia ja

tyopyyntdjen paivittamista.

Keskiviikko 14.4.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, lahettdad muistutusviestit agenteille heilla
avoinna olevista tydpyynndista seka hoitaa kriittisia tydpyyntdja eteenpain ja loppupai-

vasta olisin puhelinsarjassa.

Aamulla sain raportit tehtya ja avoinna olevista tydpyynndista lahetin muistutusviestit
agenteille. Loppupaivan olin puhelinsarjassa. Lahituesta soitettiin ja pyydettiin ohjamaan
yksi tydpyyntd heidan jonoonsa kasiteltdvaksi. Tassa tapauksessa lahituki oli ollut suorit-
tamassa toista tydpyynt6a, kun asiakas oli pyytanyt tekemaan hanelld avoinna olevan ta-
pauksen kuntoon. Jos tasta ei olisi ollut jo valmiina avoinna olevaa tapausta jarjestel-
massa, olisi [ahituki iimoittanut meille sdhkdpostilla ja pyytanyt avaamaan "hihastaveto-

tyopyynnén” heille.

Vertasin meidan ja lahituen kirjausjarjestelmien valilla avoinna olevia tyopyyntoja, jotka oli-
sivat meidan jarjestelmaamme jaaneet auki ja jotka saisi sulkea. Kavin niitd manuaalisesti
lapi aikajarjestyksessa vanhimmasta uusimpaan ja jarjestin ne "Connection Status”-tilan
mukaan. Tasta kyseisesta tilasta pystyn parhaiten nakemaan, onko kaikki kunnossa. Ky-
syin TL:Ita mista tdma johtui, etta jotkin tydpyynnot jaavat auki meidan jarjestelmaamme ja
Iahituella se olisi jo ratkaistu. Selvisi, ettd meidan jarjestelmassamme on yksi pakollinen

kenttd. Se tulee tayttaa, jos tydpyyntd on ollut yliaikaa auki.

TL tiedusteli samalla minulta, onko tdma aina hoidettu manuaalisesti. Kerroin, etta olen
lahettanyt Iahituelle meilla avoinna olevista tyopyynndista listan. Lahituki vertaa omia
tydpyyntdjaan ja paluuviestilla ilmoittaa, mitka on heilla ratkaistu, mutta meilld jdaneet
auki. Kerroin, etten ole tata voinut tehda siita lahtien, kun koko asiakkuutta koskeva Excel-
tydkalu oli lakannut toimimasta. TL ihmetteli miksi tata listaa ei ole voinut tehda. Kerroin

olleeni siina kasityksessa, ettd han tiesi. Tydntekija, jonka kanssa tata asiaa alun perin
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olin hoitanut, SDS eli Service desk specialist on jo lopettanut ja olin ollut siind kasityk-

sessa, ettéd SDS olisi kertonut asiasta TL:lle. Kerroin myds, etta olin informoinut asiasta
nykyiselle SDS:lle. Tieto ei ollut selkeasti kulkenut kaikkien sita halunneiden tietoon. TL
kertoi selvittavansa asiaa, jotta saadaan tama kaytantd uudelleen kayttdon ja lahetettya

vertailulista lahitukeen.

Torstai 15.4.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, hoitaa kriittisia tyopyyntdja eteenpain ja loppu-

paivasta olisin puhelinsarjassa.

Aamulla tein raportit ja tarkistin sdhkopostiini tulleet ilmoitusviestit kriittisista tyopyyn-
ndista. Taman jalkeen koordinoin palautuneet tydpyynnoét agenteille jatkettavaksi. Tarkis-
tin sdhkdpostiini tulleet iimoitusviestit kiireellisista tydpyynnoista. IT-tuesta soitettiin kriitti-

sista pyynnoista, jotka haluttiin siirrettdvan lahituen jonoon.

TL ilmoitti minulle Teamsin kautta, ettda han varaa meille palaverin huomiselle paivalle.
Kaydaan yhdessa lapi ILC-raporttien tekoa ja alkaisin tekemaan uusia raportteja puhelin-
jarjestelmasta. Puhelinjarjestelman vaihdon jalkeen en ole tata tehnyt ja nyt tdma aloite-

taan uudelleen.

lltapaivalla kirjasin useamman muutospyynnon, jotka olivat tulleet paivan aikana. Yhden
sahkopostiviestin perusteella jouduin avaamaan uuden muutospyynnon. Tama liittyi viime
viikolla jo avattuun pyyntdon, jonka olin avannut tavallaan vaarin. Muutospyyntdja kirja-
tessa on valittavana Standard- ja Normal-pyynnét. Viestin lahettdja kertoi, etta kyseinen
pyyntd tulisi muuttaa Standardista Normal-pyynnoksi. Vastasin hanelle, ettei tdma ole
mahdollista, mutta Normal-pyynnén voi muuttaa tarvittaessa Standardiksi. Tama haluttiin
tehtavan siksi, koska alkuperainen pyynt6 osoittautui ennakkotiedoista poiketen paljon
laajemmaksi. limoitin pyytajalle, ettd avaan uuden Normal-muutospyynndn samoilla tie-

doilla kuin alkuperaisessa oli ollut.

Perjantai 16.4.2021

Paivan tavoitteeni on tehda aamuraportit, hoitaa kriittisia tydpyyntdja eteenpain ja loppu-

paivasta olisin puhelinsarjassa.

Agentti S tiedusteli yleisessd Teams-ryhmassa tydpyynnon kirjaamiseen liittyvaa ohjeis-

tusta ja miten se tulisi tehda. Han kaipasi apua kirjausjarjestelmassa taytettavien kenttien
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kanssa. Ohjeistuksessa on, etta tietyt kentat tulee tayttaa, jotta sen saa oikein hoidettua.
Tapauksen mukaan tietyissa tilanteissa tulee kayttaa siihen sopivia valintoja. Tahan tar-
koitukseen Sharepointilla on kdytdssa Excel-lista, josta voi hakea sopivat valinnat. Eli jos
tapaus koskee verkko-ongelmia niin siihen 16ytyy sopiva valinta, jota kaytetaan kirjausjar-
jestelmassa tyépyynnon kirjaamisessa ja jos ongelma koskee Microsoft Office-tydkaluja,
niin naihin 16ytyy myos sopiva. On ohjeistettu, etta kyseista Excel-listaa ei ladattaisi omalle

koneelle, vaan avattaisiin suoraan Sharepointilta.

lltapaivalla pidettiin TL:n kanssa Teams-palaveri ILC:n raporttien tekemisesta. Han jakoi
oman naytténsa ja naytti mita raportteja haluttiin saada tehtya puhelinjarjestelmasta. Peri-
aate oli entuudestaan tuttu vanhan jarjestelman kanssa. Eli haluttiin saada kaikki edellisen
paivan puhelintiedot. Haluttiin saada kolme eri tiedostoa otettua ulos: Interval, AUX ja Lo-
ginLogout. Nama tiedostot sisaltavat dataa puheluiden kestoista, taukojen pitamisesta ja
puhelinjarjestelmaan sisdan- ja uloskirjautumisaikoja. Nama datatiedostot kasattiin yhteen
erillisessa Excel-tydkalussa ja lopputulos tallennettiin SharePointiin. Tama tieto olisi esi-
miehien tarkoitusta varten. Taman listan tekeminen aloitettaisiin tulevana maanantaina ja
tehtaisiin joka aamu. Naiden raporttien tekemiseen varattu aika kasvatettiin 45 min:sta 1

h:iin.

Keskustelimme TL:n kanssa myds lahituen jonossa olevien tydpyyntdjen vertailulistan te-
kemisesta, jotta saataisiin suljettua jarjestelmasta auki jaaneet. Listan tekeminen ei lahto-
kohtaisesti ollut vaikea toteuttaa. Kirjausjarjestelmasta tuli ottaa raportti, jossa ovat kaikki
avoinna olevat tyopyynnét Iahituen jonossa. Tasta saadusta listasta tulisi merkata punai-
sella ne tydpyynnot, joita ei ole paivitetty yli 15 paivaan ja naihin tulisi saada selvitys lahi-

tuen suunnasta. Sovittiin, ettd tdama raportti tehdaan, kuten ennenkin, joka perjantai.

Viikkoanalyysi

Kuluvan viikon aikana sain tietaa, etta raporttien tekemista laajennetaan. Joka arkiaamu
tekisin puhelinraportit ja perjantaisin lahettaisin lahitukeen tarkistuslistan avoinna olevista
tydpyynndista. Jalkimmaisen listan tekeminen on hyva asia. Manuaalisesti tikettien tarkis-
taminen yksi kerrallaan on ollut hyvin tyolasta. Tiketit piti jarjestda oikeaan jarjestykseen,

jotta mahdollisesti jo ratkaistut tiketit I0ytaisin hieman paremmin.

Tamakin asia lahti alun perin liikkeelle toisesta asiasta TL:n kanssa kaydysta Teams-vies-
tittelysta. Keskustelussamme ihmettelin, miksi tydpyynnot jaavat auki meidan jarjestel-
mastamme ja lahituella sama pyynt6 on ratkaistuna. Kommunikaatio ei ollut toiminut riitta-

van hyvin tai viestiketjuissa ei ollut riittdvasti osapuolia mukana. Jalkikateen on hyva olla
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jalkiviisas, mutta itse olen ollut siind kasityksessa, etta viestit olisivat kulkeutuneet jo lopet-

taneen entisen SDS:n kautta.

Koulutuksen tarkeys nakyi tdman viikon tapahtumissa, silla koulutuksen puute oli havaitta-
vissa kirjausjarjestelman kaytdssa ja oikeanlaisten tietojen tayttamisessa. Toivon mukaan
agentit, joilla on ollut vaikeuksia erilaisten asioiden kanssa oppisivat jotain naista
Teams:in kautta kaydyista keskusteluista. Hyva asia toki on, etta naita epakonhtia tulee
vastaan. On ymmarrettavaa, etta uusilla agenteilla on jotain puutteita tiedon suhteen. YI-
lattavaa oli, etta naiden samojen perusasioiden kanssa kamppailevat myés vanhemmat

agentit.

Jenni Pullola toteaa tutkielmassaan seuraavasti: Yksilon osaamista on tuettava eri tavoin,
siksi heille on oltava erilaiset tavat taitojen kehittamiseen. Teknologian kehitys mahdollis-
taa esimiehid seuraamaan etatydskentelya erilaisin jarjestelmin ja kehittdd myos etatyon-
tekijdiden osaamista. Etatydntekijdiden osaamista ja kehittymista on tuettava. Moniulottei-
sessa kokonaisuudessa yhdistyvat niin osaaminen, johtaminen, viestinta, teknologia kuin
organisaation eri toimijoiden vastuut ja roolit. Etatydskentely ei onnistu, jos tydntekijoilla ei
ole riittdvaa osaamista. Kehitys menee etatyodntekijoiltd oikeaan suuntaan, kun kommuni-
kaatio ja toimintamallit perustuvat aktiivisuuteen, avoimuteen, mahdollistavuuteen seka
saavutettavuuteen. Teknologia on tdman mahdollistanut. Aktiivisella ja avoimella vuoro-

vaikutuksella esimiesten, alaisten seka eri tahojen valilla. (Pullola 2020)

Me kaikki olemme nyt uudessa tilanteessa etatydskentelyn tultua meidankin SD:ssamme
ensisijaiseksi tavaksi jatkaa t6ita. Olen ollut tdhan paatdkseen erityisen tyytyvainen, koska
vuosien ajan eri henkil6ot olivat selvittaneet etatydmahdollisuutta ja aina vastaus oli ollut
sama kielteinen. Oliko silloin ollut kyse luottamuspulasta tyontekijaa kohtaan — en tieda,
ehka. Toivon mukaan tasta tulisi uusi normaali, eika olisi pakottavaa tarvetta olla toimis-

tolla.

Meidankin toimistomme on malliltaan avokonttori, kuten varmasti niin moni muukin toi-
misto Suomessa. Olen ehdottomasti etatdiden jatkamisen kannalla, koska itse voi suuresti
vaikuttaa miten rauhallinen oma tydskentelypisteesi on. Tydnteko luonnistuu ainakin itsel-
Iani paremmin etana, eika ole turhaa halinda ymparilla verrattuna siihen mita se oli avo-

konttorilla.

Kommunikaatiossa on hyva ottaa huomioon, kenen kanssa viestittelee ja selkeys. Hyva
ilmapiiri saavutetaan avoimella ja luottamuksellisella viestinndlla. Esimiesten olisi hyva

huomioida kanava, jonka kautta kommunikoi tyéntekijdéidensa kanssa. Esimiehilla on iso
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rooli tydntekijdiden tukemisessa. Myos tyontekijdiden tuli ottaa itse vastuuta ja johtaa
omaa tekemistdan. Tiedon ja taidon jakamisessa kollegoiden rooli on myds tarkea.
Esimiehille tulisi olla myds tarjolla tukea organisaatiosta. Etatyontekija onnistuu tehtavis-
saan, kun johtaminen onnistuu. Teknologia mahdollistaa esimiesten tydnjohto-oikeuden

erilaisin seurantasovelluksin. (Pullola 2020).

Meidan SD:ssamme on painotettu, etta tilanteissa, joista ei itse selvia eika I6yda oikeaa
vastausta tulisi kysya apua Teamsin kautta yhteisessa ryhmassa. Jos vastausta ei tule
esitettyyn kysymykseen, tulisi kdantya coachin puoleen. Tarvittaessa SDS tai TL olisivat
seuraavat, joilta apua voisi kysya. Myos minulta kysytaan ja autan aina parhaan tietamyk-

seni mukaan.

Tilanteissa, jossa agentti ei saa vastausta ja tapaus on jdamassa avonaiseksi, tulisi hanen
lahettda sahkopostia kaikille osapuolille. Etupaassa viestit tulisi ohjata coachille, SDS:lle
ja TL:lle. Toimistoajan ulkopuolella tyéskentelevat agentit ilmoittavat viesteillaan minulle,
jos heilta jai tydpyyntd avoimeksi ja paivavuorolaisen tulisi olla asiakkaaseen yhteydessa.
Kylla meilld apua saadaan, vaikka etana tyoskennelldan. Valilld agentit joutuvat olemaan
maltillisia, ettd saavat oikean vastauksen ja jatkotoimenpiteen tydpyynndn eteenpain lait-

tamiseksi.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Taman opinnaytetydn haasteena olen pitanyt sitd, ettad olen tydskennellyt samaisessa
deskissa jo useamman vuoden. En ole pystynyt oppimaan paljoa uutta. Monet asiat ovat
olleet itselleni entuudestaan tuttuja. Tasta huolimatta olen pystynyt kehittymaan kirjoittami-
sen aikana. Omasta mielestani pystyn ottamaan paremmin huomioon vallitsevia tilanteita.
Sita pidan hyvana tavoitteena ja havaintona. lIman viikkoanalyysien tekoa en olisi havain-

noinut itsessani tammoista asiaa.

Olen pyrkinyt pitdmaan omaa tydni laatua mahdollisimman korkealla ja olemaan mahdolli-
simman tehokas. Odotan myods muilta samanlaista panostusta tekemiseen. Vaikka en ole
vastuussa tuloksesta, naen kuitenkin paivittain raportteja tehdessani, milla tasolla toita
tehdaan. Epakohdista tai parannettavista asioista olen ilmoittanut suoraan tydntekijalle.
Jos tasta ei ole ollut apua, olen ilmoittanut asiasta esimiehelleni. Onko tasta ollut jotain
hyotya? En osaa sanoa, mutta olen tehnyt oman osuuteni. Esimiesten vastuulla on se, mi-

ten toita loppupelissa tehdaan ja pidetaanko huolta riittdvan korkeasta koulutustasosta.

Naenko itseni tydoskentelevani jatkossa samaisessa paikassa? En valttamatta. En ole pys-
tynyt kehittymaan riittavasti tyontekijana. En ole saanut vastuulleni uusia asioita. Enka
nae, etta olisi halukas olemaan esimiehena. Uskoisin, ettd omalla hyvalla tydpanoksellani
olisi enemman kayttda tehtavissa, joissa olisi tarjolla enemman vaihtelua. Uskon, etta tule-
vaisuudessa uramahdollisuuteni ovat hyvat. Tykkaan toki nykyisista tehtavistani. Varsinkin

siitd, ettd saan toimia hyvin omatoimisesti.

Seurantaviikot olivat osittain samantyylisia, hieman tapahtui poikkeavuutta, mutta viikko-
analyyseissa pystyin nostamaan esille sellaisia asioita, jotka herattivat minussa ajatuksia
ja keskustelua. Seuraavaksi kdyn 1api seuraavia asioita: miten olen kehittynyt, mita olen
oppinut, millainen tyéntekija olen ja kasittelen l1ahteeseen viitaten, millaista on tyésken-

nella Service Deskissa.

Miten olen kehittynyt? On vaikea hahmottaa tdman paivakirjan kirjoittamisen loppusuo-
ralla, miten olen kehittynyt. Aikaa olisi pitanyt olla kulunut paljon enemman huomatakseen
paremmin muutokset. Tehtavat, joita paivittain hoidan ovat kaikki jo muodostuneet rutii-
neiksi eika paljon uusia tilanteita ole tullut vastaan. Kehittymista on ollut silloin parhaiten
havaittavissa, kun jokin tehtava on tullut kohdalleni uutena tai vastuulleni on tullut uusia
osa-alueita hoidettavaksi. ILC:n roolin aloittaessani mietin, ettd mahdoinkohan ottaa liian
haastavan tehtavan vastaan. Kuvittelin silloin, etta tulen saamaan paljon negatiivista pa-
lautetta agenteilta, joiden ty6pyyntdja palautan heille jatkettavaksi ja muistuttelen heilla
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avoinna olevista tydpyynndista. Kuvitelmani osoittautuivat suurimmaksi osaksi vaariksi. En
ole saanut juurikaan negatiivista palautetta. Teen vain tyétani ja siihen kuuluu, etta seu-
raan tyopyyntojen edistymista. Tittelini on ILC eli Incident Lifecycle Coordinator. Vapaasti

kaannettyna tyopyyntdjen elinkaarikoordinaattori.

Mita opin opinnaytteen kirjoittamisen aikana? Olen mielestani oppinut havainnoimaan
meidan SD:ssamme erilaisia parannusta kaipaavia kohtia. Olen jo pitkaan ollut harmis-
sani, ettd kommunikaatiossa olisi parantamisen varaan. Varmasti seka itseni ettd myds
toisten osalta olisi parantamisen varaa. Olisi tarkea3, etta sahkdpostiviesteissa olisi mu-
kana mahdollisimman moni taho, jota tieto voisi koskettaa. Taman paivakirjan kirjoittami-
sen aikana on tullut vastaan tapauksia, joissa olen ollut siind luulossa, etta SD:in TL,
coachi ja SDS olisivat jakaneet keskenaan semmoista tietoa, joka koskettaa minua ja mi-
nun tekemisiani. Tama oli yksi esimerkki sellaisesta tapauksesta. Koko taman paivakirjan
seurantajaksojen ajan en ole voinut koota koko asiakkuutta koskevia raportteja, koska sii-
hen tarkoitettu Excel-tydkalu ei ole toiminut. Eika se ole kaytdssa vield nytkdan. Tama on

yksi esimerkki sellaisesta tapauksesta.

Olen oppinut myds paivakirjan kirjoittamisen aikana huomaamaan, minkalaisia kehittamis-
ideoita meidan SD:ssamme olisi. ltse kasittelen paivan aikana paljon erilaisia tydopyyntoja,
jotka ovat palautuneet eri tiimeiltd meille. Joudun manuaalisesti tarkistamaan kommentit
lapi ja siirtdmaan ne takaisin agentille, joka pyyntdéa on hoitanut alun perin tai siitamaan
Iahituen jonoon. Mielestani tassa voitaisiin kayttaa automatisointia niin, etta pyynnot siirtyi-
sivat oikeisiin jonoihin tai sitd viimeksi kasitelleen agentin nimiin. Tama toimenpide no-
peuttaisi pyyntdjen kasittelya, eivatka ne jaisi odottamaan. Jarjestelmassa, jossa olisi au-
tomatisoitu tyOpyyntdjen siirto-ominaisuus kaytdssa, voisi tasta myds lahtea tyontekijalle

ilmoitus sahkopostiviestilla.

Olen my6s oppinut kdyttdamaan aikaani tehokkaammin. Taman paivakirjan myoéta olen op-
pinut organisoimaan tehtaviani paremmin. Tyonteosta on tullut paljon rennompaa, enka
stressaa paivana aikana turhaan ja pystyn sulkemaan mielestani turhat tyéasiat. Toki saa-
tan keskustella puolisoni kanssa tydpaivan jalkeen, jos jokin tilanne on ollut vaikea ja sen
parissa joutui kayttdmaan enemman aikaa. Tammaoinen tapaus oli, kun seurantaviikon ai-
kana asiakas oli soittanut vaaraan numeroon ja tiedustellut tietokoneen asennuksen pe-
raan. Siitakin tilanteesta selvisin puhumalla, vaikka asiakas ei kovinkaan tyytyvaiselta vai-
kuttanut. Oikeanlaiseen asenteeseen on vaikuttanut pitka tydurani SD:ssé, jos joudun sel-
vittelemaan asioita keskustellessani asiakkaiden kanssa. Monenlaisia asikkaita olen saa-

nut kuunnella ja auttaa, mutta etupaassa niista olen selvinnyt mallikkaasti. Toki silloin
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alussa olen tukeutunut tarvittaessa kollegoihini, jos oma tietdmykseni ei ole riittanyt siina

tilanteessa.

Tahan mukavampaan ja vihemman stressaavaan tydskentelytapaani on vaikuttanut eta-
tyoskentely. Nyt ei mene omia resursseja toimistolle siirtymiseen ja paivan voi aloittaa sa-
man tien, kun keittdd aamukahvia. Itseani ei enaa haittaa, vaikka tydpaiva venyisikin hie-

man yliajalle, mutta pyrin lopettamaan tyonteon ajoissa.

Olen huomannut, ettd meidan SD:ssamme minulta puuttuu riittdva auktoriteetti. Taman
havainnon olen tehnyt ennen paivakirjan kirjoittamista. Sen olen laittanut nyt suuremmin
merkille. Olen tasta asiasta maininnut meidan TL:lle ja han on ollut kanssani samaa
mielta. En toki tiedad, onko joidenkin asioiden suhteen paljoakaan tehtavissa ja voiko vai-
kuttaa siihen, miten kukin tydntekija omaa aikaansa kayttda. Tama auktoriteetin puute na-
kyy tilanteissa, joissa pyydan agentteja ilmoittamaan minulle, kun he ovat saaneet hoidet-
tua asiat, joista olen heille sdhkdpostiviestilla ilmoittanut. Tama tilanne on vallinnut jo pi-
demman aikaa ja valinpitamattdmyyttd on eniten havaittavissa pidempaan SD:ssa tyds-

kennelleiden parissa.

Tasta tullaan tilanteeseen, ettd kommunikaatio voisi toimia paremmin. Niista tyonteki-

joista, jotka eivat iimoita hoidetuista asioistaan, tulee semmoinen kasitys, ettei asioita ole
valttamatta keretty hoitamaan. limoittaminen olisi aiheellista, erityisesti, jos asia, jota olen
pyytanyt hoidettavaksi ei onnistu ja vaatii lisatietoja. Kysyttaisiin rohkeasti apua. Oikeaop-
pisessa tilanteessa tyontekija ilmoittaisi, kun pyydetyt asiat olisi hoidettu. Jos jokin asia ei
etene, kysyttaisiin ohjeita joko minulta, coachilta, TL:Ita tai SDS:Itd. Apua kylla saa, mutta

se vaatii sen, ettad osaa sitd myos pyytaa.

Kayn lapi Iahteessa (Nair 2020) listattuja hyvan tyontekijan ominaisuuksia ja miten ne mie-
lestani vastaavat todellisuutta meidan SD:ssamme.

e Hyva kuuntelija. On tarkeaa, etta tydntekija osaa kuunnella asiakasta, mutta on
myos hyva oppia poimimaan ylos oleelliset asiat. Varsinkin tilanteessa, jos asiakas
puhuu asian ohitse. Naissa tilanteissa olisi hyva kdyda asiakkaan kanssa lavitse
tilanne, jotta varmistutaan asiasta ja sovitaan tarvittaessa jatkotoimet.

o Kohtelias ja empaattinen, voimakas halu auttaa ihmisia. Vaikka me emme
kohtaa asiakasta kasvotusten ja kommunikointi tapahtuu joko puhelimella tai sah-
kopostilla, tyontekomme on asiakaspalvelua ja siksi tulee olla kohtelias. My0s niille
asiakkaille, jotka kayttaytyvat epaasiallisesti.

e Karsivallinen ja rauhallinen. Meidan tulee valittaa asiakkaalle ammattimaisuutta

ja suhtautua jokaiseen asiaan oikeanlaisella vakavuudella, yhtaan liioittelematta.
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Vaikka asiakkaalla olisi miten kova kiire ja hata, tulee meidan parhaalla mahdolli-
sella tavalla valittaa asiakkaalle sellainen mielikuva, ettd asia hoidetaan kuntoon
niin pian kuin mahdollista. Liikoja ei saisi asiakkaalle luvata, ettei tulisi vaara kasi-
tys.

Hyvat kommunikaatiotaidot. Kommunikaation tulisi olla sellaista, etta sen vasta-
puoli ymmartaa oikealla tavalla. Sama patee kommunikoidessa asiakkaan kanssa
seka my6s meidan sisaisessa viestittelyssamme. Ei ole tehokasta, jos joutuu esit-
tamaan lisakysymyksia tyontekijalle, joka tarvitsee neuvoa omassa tilanteessaan
asiakkaan kanssa. Parasta olisi, etta kerrotaan lahtétilanne, mikad on ongelmana,
mita on jo koetettu tehda ja millaista ohjetta han odottaisi saavan kollegioiltaan.
Valilla viestit ovat valitettavan sekavia, epaselvia ja niihin joutuu esittdmaan tar-
kentavia kysymyksia seka selvittamaan lahtotilannetta. Tdma on todellisuutta.
Nopea oppija. Hyva olisi oppia ja omaksua saman tien uusia asioita, jottei niihin
tarvitsisi palata joka kerta uudelleen. Olen itse huomannut meidan SD:ssdmme,
ettd samoja asioita joutuu useamman kerran toistamaan ja samaan asiaan voi pa-
lata joku toinen tyontekija. Olisi hyva, etta osattaisiin omatoimisesti etsia tietoa ja
tulkita sitda myos sopivalla tavalla. Vaikea sanoa, onko tehokkaampaa kertoa vas-
taus suoraan tyontekijalle vaiko ohjeistaa etsimaan vastausta Sharepointilta tai
muusta tietolahteesta. Halutun tiedon etsiminen vaatii taitoa etsia tietoa eri Iah-
teista ja soveltaa sita.

Joustava ja reagoi muutoksiin positiivisella tavalla. Niin tyoyhteis6ssa kuin asi-
akkaiden kanssa tulee muutoksia, jotka voivat vaikuttaa tyontekoon. Muuttuviin ti-
lanteisiin tulisi suhtautua joustavasti ja positiivisesti. Toissa voidaan ottaa kayttéon
uusia jarjestelmia ja toimintatapoja, kuten meilla otettiin kayttdon uusi puhelinjar-
jestelma. En vaita, ettd nykyinen olisi parempi kuin vanha oli, mutta tasta uudesta
jarjestelmasta saa ainakin otettua ulos helpommin puhelindataa raportteja varten.
On kiinni ihmisesta, miten reagoi muuttuviin tilanteisiin. Ihmiset ovat erilaisia. Toi-
set reagoivat neutraalisti muuttuviin tilanteisiin ja toiset ovat sitd mielta, ettd ennen
asiat olivat paremmin. Yleensa eteenpain vieva kehitys on kaikkien kannalta hyva
asia.

Kriittinen ajattelu ja ongelmanratkaisukyky. Mielestani kriittista ajattelua on
hyva kayttaa asiakkaalta saatuun tietoon. Esimerkiksi, jos asiakkaalta on kysynyt,
onko han kaynnistanyt tietokoneen uudelleen, vastaus ei tarkoita aina sita, etta tie-
tokone on ollut sammuksissa. Asiakas voi sekoittaa tietokoneen uudelleen kayn-
nistamisen ja ulos kirjautumisen. Toisinaan asiakas voi liioitella omaa ongel-
maansa saadakseen nopeammin ratkaisun. Meilla on kaytossa laiterekisteri asiak-
kaiden kayttamista laitteista. Sinne on merkitty 8-16 ja 24/7-kriittiset laitteet, jotka

voi tarkistaa, jos asiakas kertoo, etta tapaus tulisi saada saman tien kuntoon ja
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asiakkaan kayttamaa laitetta ei ole merkitty kriittiseksi. Siina tapauksessa neu-
vomme hanta kayttamaan toista laitetta, jos mahdollista. Toki tassa tulee olla oike-
anlaista pelisilmaa ja se kehittyy ajan kanssa. Kaikki ei ole sitd mitd sanotaan eika
asiakas ole aina oikeassa.

¢ Yhteistyokykyinen, jolla on hyvat vuorovaikutustaidot. Me tydskentelemme tii-
missa ja olemme kaikki yhta. On hyva, etta tiimitydskentely sujuu ja kaikki auttavat
toisiaan parhaalla mahdollisella tavalla ja omien kykyjensa mukaan. Kuten on
kommunikaatiotaitojen kanssa, niin myo6s yhteistyokykyinen tulee olla ryhmassa
tydskentelyyn. Mielestani, jos tydntekija ei ole hyvd kommunikoimaan, ei han valt-
tamatta ole riittavan yhteistyokykyinen. ltse olen kokenut asian niin, etta jos pyytaa
tekemaan jotain eika saa siihen mitdan vastausta, ei se minusta ole kovinkaan yh-
teistyOkykyista.

¢ Tekninen tausta. Vaikka se ei ole valttamatonta, se antaa edun muihin eh-
dokkaisiin nahden. Helpommalla paasee, kun tyontekijalla on edes peruskasit-
teet hallussa tietokoneiden parista. Ei tarvitse olla tietokoneammattilainen parjatak-
seen hyvin SD:n tdissa. Tekemalla oppii ja matkan aikana oppii lisdd. On enem-
mankin ihmisesta kiinni, parjaaké han SD:n tydmaailmassa ja asiakkaiden parissa.
Kaikille nama tehtavat eivat sovi. Paivat voivat hyvinkin olla erittain kiireisia ja asi-
akkaat olla erittain haastavia. Silloin teknisilla taidoilla ei tee mitaan, jos tyonteki-
jaltad puuttuu edelld mainittuja ominaisuuksia. Esimerkiksi, jos kommunikaatiotaidot
eivat ole kunnossa tai ei ole riittdvan yhteistyokykyinen eika osaa kuunnella asia-

kasta, voi olla haastavat ajat edessa.

Nairin (2020) edella listaamat ominaisuudet ovat tietenkin hyvia parjatakseen SD:in tehta-
vissa, mutta aina tama ei vain ole todellisuutta. Olisi toki hyva, ettd osa naista kohdista to-
teutuisi. Kaikki on paljolti kiinni ajasta, paikasta ja tilanteesta. Me SD:ssd emme voi maa-
ratd kuka meidan suuntaamme on yhteydessa ja miten asiakas kayttaytyy. Toimiiko kom-
munikaatio hyvin niin, ettd molemmat puhuvat samasta asiasta ja I6ydetdan kumpaakin
miellyttava ratkaisu. Aina ratkaisua ei saa ensimmaisen yhteydenoton aikana ja paikalle
voidaan tarvita lahituen henkil6a jatkamaan tapauksen korjaamista. Tahan pisteeseen
paastaksemme asiakkaan tulisi olla myds yhteistyokykyinen. Kiukuttelu ja huutaminen ei
edistd asioita mitenkaan. Ei ainakaan helpota tai nopeuta asioiden hoitamista. Se vain
kertoo, etta kaikki ei ole kunnossa ja avun tarvitsijalla voi olla kova kiire ja han voi olla tur-
hautunut tilanteeseen. Kaiken tdaman kiireen keskella me SD:laiset teemme parhaamme,

etta kaikki asiakkaat saisivat parasta mahdollista palvelua.
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